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Cile prezentace:

* Pochopit princip zrcadleni
* poznat mozZnosti vyuziti principl zrcadleni v komunikaci se zdkaznikem

* naucit se zakladni kroky jednani se zakaznikem
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Osnova prezentace

1. Princip zrcadleni
2. Vyuziti principti zrcadleni v komunikaci se zakaznikem

3. Zakladni kroky vyjednavani s protistranou
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1. Princip zrcadleni

e Zrcadleni je odrazem naseho védomi - nasich nevédomych presvédceni,

myslenek a postojti.

* Vnéjsi svét je zrcadlem, které vidy odrazi nas vnitrni stav (to, co vidime,
slySime, prozivame (co se déje v nasem vnéjsim svété), je obrazem hlubsi

urovné toho, co se déje nékde v nasem vnitfnim svété).

* Na prvni pohled casto vidime odrazy, které se nezdaji byt v souladu s nasim
vnitfnim svétem a s tim, jak se skutecné citime uvnitf. Ve skutecnosti pravda o
tom, jak se citime, jak vnimame a jaky je ve skutecnosti nas vnitrni svét, je

casto bud"

—  skryta;

— nechceme ji vidét.

KNOWLEDGE FOR THE FUTURE )) WWW.mvVso0.cz



MVS0 »» MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC

1. Princip zrcadleni

Zrcadleni je jednou z technik tzv. neurolingvistického

programovani.

* NLP se zabyva strukturou subjektivniho pohledu na svét a

zkusenosti kazdého c¢lovéka.

* NLP ovliviiuje zplisob, jakym si usporadavame to, co vidime,

slySime a citime. Své okoli filtrujeme pomoci kognitivnich smyslu.

* NLP lIze povazovat za zakladni obchodni techniku.
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1. Princip zrcadleni

» Zrcadleni je nejlepsi cestou k sebepoznani a osobnimu ristu. Diky zrcadleni
muZeme mnohem lépe porozumét sami sobé, objevit své silné a slabé stranky, ale

také sva zranéni a vnitrni bolesti, které chceme vylécit.

* Je dullezité si uvédomit, Ze kazdy odraz, ktery se nam nelibi, poukazuje na

nerovnovahu v nasi bytosti z urcité situace v minulosti.

* Ale pozor, skutec¢na pravda o tom, kdo jsme, neni jen v odrazu, ale také v reakci na

odraz.

* NasSe pravé ja se tedy sklada ze dvou rovin:

— naseho odrazu v zrcadle redlného svéta;

— nasi reakce na odraz.
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1. Princip zrcadleni

* Dva jasné typické priklady:

— jsem otevreny, pozitivni, milujici, usmévavy;

— Ziji v presvédceni, ze ostatni jsou podvodnici a lhafi.
* Jeden slozZity (nejasny, skryty priklad):

— i kdyz jsem na nékoho mily, neustale mi to oplaci agresivitou a hrubosti;
— dlvody?
e Cte ve mné mé nezhojené trauma z détstvi, kdy jsem byl sikanovan;

* ikdyz se ke mné chova hrozné, nedokazu se mu ubranit a oplacim mu stejnou
minci;

— bude se ke mné takto chovat, dokud nepochopim a nevylécim tuto situaci v
sobeé.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

e Klicovym prvkem manazerské komunikace je budovani vztahu s

protistranou (zakaznikem nebo zaméstnancem).

e Vztah s protistranou musi byt zalozen na snaze, aby se protistrana citila
dobfe, tj. musi byt zaloZzen na atmosfére dlivéry a porozumeéni (tj. jde o

nalezeni cesty k druhé osobé).

* Tim se klientovi poskytne:

— uvolnéni;
— otevienost (bude ochoten se vice svérovat);

— potrebnou jistotu - presvédceni druhé strany o spravnosti svého rozhodnuti.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

*  Princip zrcadleni je zakladnim zplisobem navazani vztahu s druhou stranou.

» Zde vsak musime definici zrcadleni rozsirit. Z komunikacniho hlediska ma princip
zrcadleni vyznam procesu, v némz se clovék emocné orientuje na druhého, vstupuje

s nim do rezonance, do spolecné vibrace, a snazi se s nim citit.

 Zrcadleni se tak v komunikaci stava dukazem:

— porozumeéni;
— uznani a respektu;
— vyjadreni touhy po vyznamném vzajemném vztahu;

— vyjadreni touhy po porozumeni.

* To vse je velmi dobrym zakladem pro ziskani naklonnosti druhé strany.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

* Lidé maji radi ty jedince, ktefi se jim nejvice podobaji (vzhledem i
chovanim). » PFrizplisobeni se osobnimu chovani je proto jednim z

nejucinnéjsich zpisobu podvédomého ovliviiovani zakaznikd.

e Zakladni pravidla:

— napodobovat se miZou pouze pozitivni gesta;
— princip zrcadleni je zvlasté uspésny pfi prvnim setkani s novym zakaznikem;

— je nutné pockat asi jednu minutu, nez se rozhodnete pouzit zrcadleni.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

e Dva zakladni prvky principu zrcadleni:
1. rec téla;
2. prace s hlasem.
* Tyto dva prvky lze rozdélit na:
— prizpusobeni dechové frekvence a fecové frekvence;
— zaujmuti podobné polohy téla;
— ton a vyska hlasu;
— pfrizpasobeni volby slov;
— napodobovani mimiky;
— napodobovani reci téla (gest);

— podobné zavéry o dulezitych tématech.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

e Pozor na:

— Pokud je klient plachy a uzavieny, metoda imitace mu p¥ilis nepomuze. V kontaktu s
plachym typem klienta bychom méli zaujmout spisSe otevieny postoj (pocit dlivéry a

bezpedi u plachého klienta ziskame otevrenosti, nikoliv napodobovanim).

— Neovliviujte klienta lacinymi triky napodobovani postoje. Pouze pokud bude mit
prodejce (manazer) skutecny zajem, bude jeho rec téla autenticka (manazer musi
skutecné chtit byt s druhou stranou zajedno, ne to jen hrat) a klient mu bude piné
divérovat (zejména pri jednani se zkusenym protéjskem je tireba princip zrcadleni

uplatrfiovat velmi citlivé, nikoli naivné a otravné).
— Nenapodobujte negativni gesta (kousani nehta, koktani, tiky apod.).

— VsSeho s mirou... Pokud to se zrcadlenim prezeneme, uchylime se k manipulativni

metodé postradajici moralku a hrdost.
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2. Vyuziti principu zrcadleni v komunikaci se
zakaznikem

* Princip zrcadleni je pouze jednim ze zpusobl, jak dosahnout klicového
prvku manazerské komunikace, kterym je vybudovani vztahu s

protistranou.

* Pro skutecné uspésny vztah s protistranou musi byt princip zrcadleni
doplnén dalsSimi efekty, jako napr:

— asmév;

— otevrenost;

— pozitivita;

— oc¢ni kontakt;
— jemnost a klid;

— naklonnost.
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3. Zakladni kroky vyjednavani s protistranou

« Zakladni taktické kroky, jak jednat se zakaznikem pfi aplikaci neurolingvistického
programovani:
— vytvoreni prijemné atmosféry (pratelskost, zabava - ne vtiravost);

— uvolnénost, ponechani prostoru druhé strané (nechat druhou stranu
mluvit);

— klid, diskrétnost;

— bezprostrednost pri odpovidani na otazky druhé strany jasnym a
empatickym zplisobem;

— pouzivani slovniku a slovnich terminl druhé strany pf¥i argumentaci
(predejdéte nedorozumeéni);

— dodrzovani sméru cile vyjednavani.
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3. Zakladni kroky vyjednavani s protistranou

e Par tipu na zaver:
— dodrzovani pravidelnych pauz;
— NE "vypliovym" sloviim;

— pisemné a vizudlni ndapovédy.
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Déekuji za pozornost
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