


KOMUNIKACE

idmi,

ces sdéleni,

prenost ahrnujicich nejen

oblast informaci, ale i dalsSich projevu a vysledki lidské

cinnosti, jako jsou nejruznéjsi nabizené produkty, stejné

jako reakce zdkazniku na né.



Lasswellovo komunikacni schema

s jakym efektem




Shannon a Weaverova matematicka teorie
komunikace a soucasny model

—

zpétnd vazba




Jak si vumeéenujeme informace?

7%

y

W verbalng

W nonverbalné

Bz intonace, modulace hlasu




JAK USPESNE KOMUNIKOVAT?

®* Osvédcené uznych okamzicich

komunikacniho procesu.

® Znalost adresata — komunikace se opird o znalost komunikacnich schopnosti
J adresdta, je tfeba co nejlépe zndt adresdata (dosazitelnost, zvyky, uroven
/) vzdéldni...).




NASTROJE KOMUNIKACE

®* Schize, zaseddni, g[e e, videokonference.




DRUHY KOMUNIKACE




MIMOSLOVNI KOMUNIKACE

®* Haptika = co sd& uji dc

®* Proxemika = problematika pfiblizovdni a vzdalovani.

® Drivika = co ¢lovék sdéluje pfi Fizeni auta.




RUSIVE NEVERBALNI PROHRESKY

nebo naopak strr
nevhodny postoj - ruce ma podél téla nebo v kapsach,

hrani si s perem, ¢astmi odévu, vlasy, prstynkem, ...

prilis rychlé pohyby ukazovatkem,




KINEZIKA

mend, razantni,
rame

® Chci vSechno stihnout, ujici dopredu, ponékud nervézni,

ramena dopredu a dold.

® ®* Nedostatecnd asertivita (pasivita) — nékdo jde proti mné a jd prfekotné uhnu, pozndme na

Uzkych mistech.
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GESTIKA

ence byt od

ost nebo mdm co skryvat.

Ruka si zakryvad oci - to nechci vidét, to nerad vidim.
Ruka se snazi prikryt Usta — proboha, co jsem to fekl.

Ruka si mne bradu — premysleni.






MIMIKA

rend — udiv.

é sebevédomi.

oboci — nevole,

r

2NlI.

Silné sevrené rty — pocit trapnosti nebo

bezcitnosti.

® Brada na prsa — mensi sebevédomi, stud.




VIZIKA _

- )',m
, hadfazenost.
ost, Ustupnost.
prekvapeni nebo spiklenectvi zdvihd-li se
oboci a pohne.li se hlava trochu nahoru a dold.

f/ ‘
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POSTUROLOGIE

Z KOLAVEN

Uzavrena skupinka lidi pimknutych k sobé fasi
néco ,tajného". Ctvrty posluchac byl odsunut
kolegyni tak, Ze ho vytasiuje svym postojem

a zakryva mu vyhled k ostatnim. Ti se naklangji
k sobé a Etvrtého ignoruji.




anguldrni pozice

(&Y

7

frontdlni pozice diagondlni pozice




Doteky jsou vétsinou intimni zdlezitosti.

Spolecensky pfijatelné mezi cizimi lidmi je jen

poddni ruky.

Poddni ruky ma nékolik parametru:

silu stisku

délku stisku
natoéeni dlané
rozkmit potfesu
misto uchopeni

pokréeni ¢i napnuti loktu poddvané ruky
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DRIVIKA




PREZENTACNI DOVEDNOSTI — PRESVEDCIVY _
PROJEV 3

® zvladdni trémy ani a priklady

® parametry mista a ¢asu projevu ® zavér a vyzva
Y ® problematidti posluchadi.




OBLEKAME SE NE PRO SEBE, ALE PRO TY, K
NIMZ BUDEME HOVORIT




PARAMETRY HLASU

® tempc

®* modulace reéi

r



RECNICKE ZLOZVYKY




TREMA A PARAMETRY MISTA A CASU

- zkuste napc

- dobrd je upfimnost (postéZovat ¢ C a trému, kde pfricinou je jejich vysokd erudice)

- téZ3i je to v neprdtelském prostredi.

%




PROBLEMATICTI POSLUCHACI

Blbec nikdy nepochopi,
Ze je blbcem skutecné,
rikat blbci, ze je blbec,

namdhds se zbytecné.

®* Nedra ve, uznejte pozitiva.

®* V pfipadé narusite za spojence.



PRODEJNI DOVEDNOSTI

néjaké Zivotni

etapé, > bydleni, cesta do

zahranidi), kazdy & své zvyky, je zvykly nakupovat

jinde, zdkaznik véri néekomu vice a nékomu méné, nemd rad zbytecny
diskomfort, kazdy clovék md své slabé misto, prodej chce své optimdini misto i

cas..




prodeje

utnd, co md vyzkousené a

echd snadno ovlivnit

aktivita

- zpusob rozhodovdani

- preference prodejny
- ndkupni zvyklosti




TYPOLOGIE ZAKAZNIKA PODLE GRETZ A
DROZDECK (1995)

ozhovoru.
2 Citit dctu a jistotu.
Prodavaijici by se r 1zniky zamérit na tyto jejich

potieby. Zakaznika si pak ziskd zdCiraznénim bezpeénosti investice.




gocentricky,

se rozhodnout
a neboji ertivni. S timto
typem zakaznika s Si ho rodévajl'ciziské na svou
stranu.

%







TYPOLOGIE NA ZAKLADE ODLISNOSTI V NAKUPNIM
CHOVANI




® Biozdkaznici,

® viziondrsti zdkaznici,
(potfeba zkouset nové

N véci)

® hédonisticti zdkaznici,
(pozitkari)

® zdkaznici s
predstavivosti (za

kazdym vyrobkem
cekaji néjaky pribéh).




NAMITKY JSOU PROJEVEM ZAJMU ZAKAZNIKA O
PRODUKT Cl SLUZBU, NIKOLIV ZNAMENIM
NESOUHLASU.

>




NAMITKY ZAKAZNiKU — MRTVY BROUK




NAMITKA — TOTO ZBOZI JE PRILIS DRAHE

\_/

mezi cenou d

uzitkel ‘
4. Zdkaznik se nenachdzi v spravném psychologickém rezimu.




NAMITKA — TO UZ NAM PRODAVA NEKDO JINY

M&l by to byt prc




PET VLASTNOSTi, KTERE VEDOU K DUVERE V
OBCHODNIM VZTAHU







	Snímek 1: KOMUNIKACE
	Snímek 2: Komunikace
	Snímek 3
	Snímek 4
	Snímek 5
	Snímek 6: JAK ÚSPĚŠNĚ KOMUNIKOVAT?
	Snímek 7: NÁSTROJE KOMUNIKACE
	Snímek 8: Druhy Komunikace
	Snímek 9: MIMOSLOVNÍ KOMUNIKACE
	Snímek 10: Rušivé neverbální prohřešky
	Snímek 11: Kinezika
	Snímek 12
	Snímek 13
	Snímek 14: GESTIKA
	Snímek 15
	Snímek 16: MIMIKA
	Snímek 17: VIZIKA
	Snímek 18: POSTUROLOGIE
	Snímek 19
	Snímek 20: Haptika
	Snímek 21: PROXEMIKA
	Snímek 22: Drivika
	Snímek 23: Prezentační dovednosti – PŘESVĚDČIVÝ Projev
	Snímek 24: IMAGE
	Snímek 25: PARAMETRY HLASU
	Snímek 26: ŘEČNICKÉ ZLOZVYKY
	Snímek 27: Tréma a Parametry místa a času
	Snímek 28: Problematičtí posluchači
	Snímek 29: Prodejní dovednosti
	Snímek 30: Typ zákazníka
	Snímek 31: Typologie zákazníka podle Gretz a drozdeck (1995)
	Snímek 32
	Snímek 33
	Snímek 34: Typologie na základě odlišností v nákupním chování 
	Snímek 35: Typologie na základě osobních vlastností a postoje ke světu
	Snímek 36: Zdolávání námitek zákazníků
	Snímek 37: Námitky zákazníků – MRTVý brouk
	Snímek 38: Námitka – toto zboží je příliš drahé
	Snímek 39: Námitka – to už nám prodává někdo jiný
	Snímek 40: Pět vlastností, které vedou k důvěře v obchodním vztahu
	Snímek 41

