OSOBNI PRODE)

Osobni prode;
Verbalni komunikace
Neverbalni komunikace

08 848 ¢
Obchodni jednani ,ﬁ

Multilevel marketing Uspésny prodejce
pecuje nejdrive o sve
zakazniky, a teprve
potom o zbozi.”
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1. Osobni prodej

e Osobni prode] je proces ovlivhovani
zakaznika  prostrednictvim  osobniho
kontaktu.

e Vyhody: vliv, zacileni, interaktivita, vztahy,

* Nevyhody: naklady, dosah a frekvence,
kontrola, ...

» AOP = Asociace osobniho prodeje
N




Typy osobniho prodeje

Prodej na trzich B2B

Prodej velkoobchodnikim a distributorum
Maloobchodni prodej

Primy prodej

Misionarsky prodej

Profesionalni prodej
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Osobni prodej

e Typ osobni komunikace: verbalni X neverbailni,
(inkongruence = nesoulad mezi verbalni a
neverbalni komunikaci).

» Re¢ téla je odpov&dna piiblizné za 93 % toho, co
komunikaci sdelujeme.

e VV odborné literature se lze setkat také s délenim: 50
% neverbalni komunikace, 25 % verbalni projev a 25
% Image).

e Sympatii a antipatii Ize v druhych lidech vzbudit: ze
7 % slovy, z 38 % melodii a rytmem reCi a z 55 %
vyrazem obliCeje.
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2. Verbalni komunikace

* Verbalni komunikaci se rozumi vyjadrovani pomoci
slov prostfednictvim prislusného jazyka.

e V Sirsim pojeti se do verbalni komunikace zarazuje
komunikace ustni | pisemna, prima nebo
zprostredkovana Ci ziva nebo reprodukovana.

e Verbalni komunikace souvisi s racionalnim obsahem
sdeleni, pocity a emoce se prednostné vtiskuji do
zpusobu, jakym slova pronasime, a o naSem vtahu ke
sdelovanému obsahu, ale take k adresatovi sdéleni
vypravi zase rec naseho tela.
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Recnické desatero

Mame pripraveny projev.

Jsme klidni, nesifime nervozitu.

Musime verit tomu, co rikame.

Mluvime otevreneé.

Jsme chapavi a laskavi — technika aktivniho naslouchani.
Jsme empaticti a trpelivi.

Bereme vazné posluchace, nikoliv sebe.

Nepouzivame sarkasmus nebo ironii.

Zivost projevu.

Davame do svého projevu vsSe, veskerou energii.




Zasady komunikace v dialogu

* VVzajemné se vnimat a naslouchat si.
* Neskakat si do reci.

o Udéelat druhému prostor.

e Vyjasneni si problému.

» Vécnost, smysluplnost, uprimnost, taktnost.




Verbalni nepresnosti

e Vétsi polovina.

e Empiricka zkusenost.
e Teritorialni uzemi.

* Docela zasadni.

o Asi urcCité.

e Selektivni vybeér.

* Prezentace byla dokonala, ale nejdokonalejSi na ni
bylo seznameni s novou tvari firmy.

e Generovat nezisk.
* VVychazejme z potencialnich moznosti.
* Nelze nevidét, nelze nevedet, nelze si nemyslet sve
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Metoda NLP

 Neuro se vztahuje ke zpusobu premysleni, tj. k
ruiznym (védomym a nevédomym) zpusobum
zpracovani informaci pochazejicich z vnejsiho sveta.

e Lingvistickeé se tyka uzivani slov.

 Programovani se vztahuje k nasSim zvykim a
vybéru zpusobu mysleni, feci a pocitoveé slozky.




Metoda NLP

o Existuji zaklady typy osobniho nastaveni:
e Vizualni — zrakovy.
e Audialni (auditivni) — zvukovy.
e Kineticky (motoricky) — pohybovy a emocni.

Vizualni Vizualni

predstava >>>>>>>> VP VV <<<<<<< vzpominka

Auditivni
predstava >>>>>>>> AP

Auditivni
AV <<<<<<< vzpominka

Motoricky Vnitfni
proZitek >>>>>>>>> MP VD <<<<<<<<<< dialog




Metoda NLP

 Slova a fraze vhodné pro vizualy: vidét, predstava, prohlédnout,
design, naznak, jasne, viditelny, hodiny, horlzont pozorovat, vypadat,
vhimat, ohlednut/ vize, bod, orientacni, vyzarovat obraz, scéna,
temny, lesk, obJeV|t vyhledy, perspektlva uhel ilustrativni, .

e Slova a fraze vhodné pro audialy: znit, slySet, ptat se, dotazy, fikat,
mluvit, prasknout, kricet, zprava, vyslovit, slovo, krik, zvonit, tichy,
diskutovat, naslouchat, prohlasit, hluk, rozhovor, némy, hlasity,
slysitelny, podotknout, rezonovat, usta, poznamka, odpovéd,
posloucham, sum, vriskat, ticho, recCi, presné receno, drzet pusu,
programové prohlaseni, hovorte Kk véci, rozladeny jak radio, byt
v doslechu, miéi jako hrob, slovo za slovem, ...

 Slova a fraze vhodné pro kinetiky: posun, pohyb, kontaktni, déj,
pocitové, uchopit, oceriuji, pevné, mékce, melky, viazné, zajimat se,
Intuice, strnule, klesame, narust, zmocnit se, hmatatelny, stres,
aktivni, zmatek, konkrétni, emoce, déni, sneseme, zatez, presunout,
pohodine, citlivy, postavit se, srazka, zijeme, radi, vylozit karty na stul,
zachovat si tvar, ...
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.clevator speech”

POPIS

Komunika¢ni nastroj, ktery ndm pomuze prosadit vizi

Je zamérena na ziskani podpory.

JAK JI POUZIVAT?
Predstavte si 90 sekundové setkani s kli¢ovymi Stakeholdery v prazdném vytahu.

Popiste, o éem zména je, jaké potieby zména napliiuje a vizi budouciho stavu
(vysvétlete, pro¢ tuto zménu délame).

Vyuzivejte vystupy z ,vice / méné“ jako argumenty.
Vysvétlete, co od nich potrebujete, aby byla zména tGspésna.

Ujistete se, Ze cely projektovy tym zvlada tuto feé prednést a ze je ochotny tuto zpravu
konzistentné predavat dale.

\_ /
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.elevator speech*

PRIKLAD: OBCHODOVANI NA BURZE

O éem je
projekt?

neprobiha v terminu.

Tento fakt stoji nasi banku 1,2 milioni K& nékladi na opravy a témer
800 000 K¢ na poplatcich. S nasim projektem sniZime chybovost a

trzby vice nez 1,2 miliond K&.

Proces obchodovani s akciemi nemovitosti Jje neefektivni. V soucasné
dobe je 5% obchodii opravovano nebo zrugeno a témér 9% obchodii

Jakeé jsou
prilezitosti?

Zpozdeni smluv o prevodu majetku vice neZ o polovinu a zrealizujeme

Navic zlepsime nasi povést u klienti, kde Jsme momentalné na

Jak jsme
daleko?

12. misteé.

Abychom dosahli takového uspéchu v nasem projektu, potrebujeme
odborné znalosti specializovaného risk oddéleni a dalsi zdroje z
backofficu.

Jak nam muzete
pomoci?




3. Neverbalni komunikace

* Neverbalni komunikace byva také oznaCovana
jako reC teéla, nonverbalni anebo mimoslovni
komunikace.

e Znamena proces dorozumivani s neslovnimi
prostredky.

 Neverbalni komunikace je vyvojove starsi,
spontanngjsi, jednoznacnejsi, méne kontrolovana

LI 4

a kontrolovatelna, a tudiz i pravdivejsi.
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Vybrané projevy neverbalni komunikace

Kinezika — zamérenou na sledovani pohybu celého téla.

Gestika — zamérena zejména na pohyby rukou, dlani a prsta.
Mimika — zamérena na pohyby obli¢ejovych svalu, vyraz ve tvafi.
Vizika — zamérena na pohyby oci, vi¢ek, oboci, o¢ni kontakt.
Haptika — zaméfena na vyznam doteku.

Proxemika — zaméfena na vyznam vzdalenosti mezi komunikujicimi.
 Intimni zéna: nachazi se ve vzdalenosti 15-45 centimetr( od téla.
» Osobni zéna: nachazi se ve vzdalenosti 45-120 centimetr( od téla.

» Spolec¢enska zéna: nachazi se ve vzdalenosti 120-360 centimetru od téla.
» Verejna zéna: nachazi se ve vzdalenosti 360 a vice centimetrl od téla.




Vybrané projevy neverbalni komunikace

e Posturika — zamerena na postoje a pozice celeho
tela.

e Teritorialita — mira obsazeni prostoru.

e Chronemika (nakladani s Casem pri neverbalni
komunikaci).




Neverbalni komunikace

Pozitivni aspekty

usmev
vyraz zajmu
priméreny kontakt pohledem

dostate¢na hlasitost, promeénlivé
tempo, duraz a vyska hlasu

otevieny postoj
ruce podporuji, co Clovek rika

Negativni aspekty

roztfeseny hlas

pomalé tempo reci

ustraseny vyraz

vyhybavé klopeni zraku
defenzivni pozice pazi a nohou
zakryvani ust rukou

nadmerna vzdalenost

nesmlouvavy hlas

rychlé tempo reci

extremy ve vyrazu

nadmerny kontakt pohledem
dominantni postoj

hrozba prstem

vnikani do osobniho prostoru




. . N
Komuhnikace vilastnim vzhledem

Hald efekt

e Haldé efekt je zkresleni naseho vnimani jiného Cloveka,
firmy nebo znaCky na zaklade prvniho a jediného dojmu
Ci zkuSenosti. Muze se jednat o pozitivni nebo negativni
zkusenost, ktera nas ovlivni tak, ze potlaCujeme dalsi
zkusenosti, byt mohou byt zcela opacne.

e Efekt prvniho dojmu muzeme pouzit v osobnich vztazich,
je dulezité si uvédomit, ze pravé prvni dojem
rozhoduje. Plati to v osobnim zivoté stejné jako v tom
pracovnim a obchodnim. Je dulezité védét, Ze podle
vyzkumu zhruba polovinu dojmu tvori obleceni a
vzhled a obsah sdéleni druhého clovéeka tvori
pouhych 10 %.




4. Obchodni jednani

e Vhodny ocCni kontakt.
e Potreseni rukou.

» Usmév pfi pozdravu podle situace.

 Chyby prodejcu: moc mluvi, moc se ptaji, moc lichoti,
prodluzuji jednani, slabé argumentuji, nejsou pripraveni,
malo se ptaji, neposlouchaiji, ...




Obchodni jednani

e Zpusob posazeni = mira zajmu o klienta.
* Otevrené dlané = cetnost a uprimnost.

o Gestikulace = zpusob, jak vytvorit otevienou komunikaci. Kdyz
hovofime, méli bychom se vyhnout zavienym gestum, jako jsou
sepnuté ruce, prelozené ruce, ale velmi Spatné muze vypadat i to,
kdyz si hrajeme napriklad s perem. Pohravate-li si s predmeéty,
muzete pusobit nervézné a zaroven tak odvadite pozornost od toho,
co rikate.

e Mimika = nezapominat na usmev. Vyraz tvare musi byt v souladu
s pocity nebo informacemi, které zprostfedkovavate publiku. Rika se,
ze ,opravdovy“ usmeév ma nékolik znaku - zvedaji se lice, zuzi se rty,
udélaji se nam vrasky kolem ocCi a stahne se oboci.

 Ocni kontakt = nezapominat a nepodcenovat.

e Postoj = mira  sebevedomi. Pokud stojite mirne
rozkroceni s rovnomerneé rozlozenou vahou téla na kazdé noze
a divate se pfimo na svoje posluchace, budete pusobit sebevédomé

\_ a vyrovnané. -




Obchodni jednani

klient klient

angularni paralelni
Kooperace Solidarita

klient klient

‘ frontalni diagonalni
V) | &
— 7\ Konfrontace Indiference
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Kulturni rozdily v obchodnim jednani

o V Japonsku obchodni partner muze pfi komunikaci
zavirat ocCi.

 V nékterych asijskych zemich muze mit pokyvnuti
hlavou vyznam ,NE" a zavrténi hlavou znamena ,ANQO".

e V Japonsku pokyvnuti hlavou neznamena automaticky
souhlas, pouze signal, ze Vas posloucha.

* V Indonésii se nikdo nesmi divat do obliCeje vyse
postavenemu cloveku.

e Zdvizeny palec u nas znamena souhlas nebo takeé, ze je
néco perfektni. V Thajsku oproti tomu cClovék timto
gestem rika, ze se rozzlobil na nejakou osobu a uz s ni
nechce mluvit. V Latinské Americe je zdvizeny palec
urazkou a v Turecku je tento posunek pouzivan mezi
homosexualy jako pozvanka k sexu.
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5. Multilevel marketing

e Jde o marketingovou strategii a takzvanou dynamickou formu

pfimého prodeje. Prodej vyrobki koncovym zakaznikum
zajistuji smluvni distributofri, kteri se snazi oslovit dalsi prodejce
a rozSifit s jejich pomoci sit’ nezavislych distributoru.

Zisk je zalozen jednak na obratu z prodeje zbozi koncovemu
zakaznikovi, jednak na provizich z obchodu dalSich prodejcu,
které distributor do systemu privede.

Princip spoCiva v tom, ze distributor prodava produkty
spolecnosti, kterou zastupuje, pficemz rozdil v cené predstavuje
jeho zisk. Jeho marze tak muze Cinit i 20 az 30 %. Dodatecné
provize a bonusy, typické prave pro formu MLM, které dotyCny
ziskava navic za zaskolovani a pomoc novackum, jsou zavislé
na poctu ziskanych novych prodejcut a objemu prodaného
zbozi.
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Multilevel marketing

* V Ceskeé republice se primemu prodeji dle statistik Svetove
federace asociaci primeho prodeje WFDSA z roku 2016
venuje zhruba 290 tisic osob. Nejvice prodaného zbozi
v CR podle kategorie vyrobku v r. 2020:

e 31% vyrobky pro domacnost a zbozi dlouhodobe
spotreby

o 28% kosmetika a osobni pece

e 26% wellness/doplnky stravy

e 12% pecCe o domacnost (Zdroj: AOP)

o Celosvétoveé patfi mezi zemé s nejvetSim podilem pfimeho
prodeje USA, Cina, Korea, Nemecko, Japonsko, Mexiko,
Brazilie, Francie, Malajsie nebo Anglie. V Cesku
zaznamenal osobni prodej zlatou éru v 90. letech minulého
stoleti, pozdéji se vsak trh naplnil (samotni zakaznici byl
reglstrovanl prodejci).




