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1. DEFINOVANI OSOBNIHO PRODEJE

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

* Vyhody: vliv, zacileni, interaktivita, vztahy, ...
 Nevyhody: naklady, dosah a frekvence, kontrola, ...

 AOP = Asociace osobniho prodeje



2. TYPY OSOBNIHO PRODEJE
* Obchodni prodej

* Objednavkovy prode;

» Misionarsky prode;

* Maloobchodni prodej

* Business-to-business prode;

» Profesionalni prodej



3. RIZENI OSOBNIHO PRODEJE

Odménovani
Hodnoceni
Planovani
Organizovani

Rizeni prodejct




4. MULTILEVEL MARKETING

« Jde o marketingovou strategii a takzvanou dynamickou formu priméhg prodeje.
Prode_g vyrobku koncovym zakaznikum zajistuji smluvni distributori, kteri se snazi
oslovit dalsi prodejce a rozsirit s jejich pomoci sit nezavislych distributoru.

* Zisk Je zalozen Jednak na obratu z prodeje zbozj koncovemu zakaznikovi, jednak
na provizich z obchodu dalsich prodejcu, ktere distributor do systému privede.

* Princip spociva v tom, ze distributor prodava produkty spolecnosti, kterou
zastupuje, pricemz rozdil v cene predstavuje jeho zisk. Dodatecne provize a
bonusy, typické prave pro _formu MLM, které dotyCny ziskava navic za
zaskolovani a pomoc novackum, jsou zavislé na poctu ziskanych novych
prodejcu a objemu prodaného zbozi.

» Celosvetove patri mezi zeme s nejvetsim podilem primého prodeje USA, Cina,
Kotea, Nemecko, Japonsko, Mexiko, Brazilie, Francie, Malajsie nebo Anglie.
V Cesku zaznamenal osobni prodej zlatou éru v 90. letech’ minulého stoleti,
pozdeji se vsak trh naplnil (samotni zakaznici byli registrovani prodejci).



5. VERBALNI KOMUNIKACE

* Verbalni komunikaci se rozumi vyjadrovani pomoci slov
prostrednictvim prislusneho jazyka.

* V SirSim pojeti se do verbalni komunikace zarazuje komunikace ustni
| pisemna, prima nebo zprostredkovana cCi ziva nebo reprodukovana.

* Verbalni komunikace souvisi s racionalnim obsahem sdeleni, pocity a
emoce se prednostné vtiskuji do zpusobu, jakym slova pronasime, a
0 nasem vtahu ke sdelovanému obsahu, ale take k adresatovi sdeleni
vypravi zase recC naseho tela.



RECNICKE DESATERO

« Mame pfripraveny projev.

« Jsme klidni, neSifime nervozitu.

* Musime verit tomu, co rikame.

* Mluvime otevrene.

« Jsme chapavi a laskavi — technika aktivhiho naslouchani.
« Jsme empaticti a trpelivi.

 Bereme vazne posluchace, nikoliv sebe.

* Nepouzivame sarkasmus nebo ironii.

. Zivost projevu.

 Davame do sveho projevu vse, veskerou energii.



ZASADY KOMUNIKACE V DIALOGU

* Vzajemne se vnimat a naslouchat si.

 Neskakat si do recl.

« Udelat druhému prostor.

* Vyjasneni si problemu.

* Vécnost, smysluplnost, uprimnost, taktnost.



ELEVATOR SPEECH

POPIS
Komunikaéni nastroj, ktery ndm pomuze prosadit vizi

Je zamérena na ziskani podpory.

JAK JI POUZIVAT?
Predstavte si 90 sekundové setkani s klicovymi Stakeholdery v prazdném vytahu.

Popiste, o éem zména je, jaké potfeby zména naplriuje a vizi budouciho stavu
(vysvétlete, proc¢ tuto zménu délame).

Vyuzivejte vystupy z ,vice / méné“ jako argumenty.
Vysvétlete, co od nich potrebujete, aby byla zmé&na tspésna.

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



ELEVATOR SPEECH

PRIKLAD: OBCHODOVANI NA BURZE

O cem je
projekt?

Proces obchodovani s akciemi nemovitosti Jje neefektivni. V soucasné
dobe je 5% obchodu opravovano nebo zrugeno a témeér 9% obchodii
neprobiha v terminu.

Tento fakt stoji nasi banku 1,2 miliond K& nakladd na opravy a témer Jake jsou
800 000 K¢ na poplatcich. S nasim projektem sniZime chybovost a prilezitosti?

Zpozdéni smluv o prevodu majetku vice nez o polovinu a zrealizujeme
trzby vice nez 1,2 milioni K¢.

" - - 5 N— . _— Jak jsme
Navic zlepsime nasi povést u klientii, kde jsme momentainé na daleko?

12. misté.

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

e
'
™

backofficu. -

Jak nam muzete
pomoci?




6. NEVERBALNI KOMUNIKACE

* Neverbalni komunikace byva také oznaCovana jako rec tela, nonverbalni
anebo mimoslovni komunikace.

« Znamena proces dorozumivani s neslovnimi prostredky.

* Neverbalni komunikace je vyvojove starsi, spontanngjsi, jednoznacne;jsi,
mené kontrolovana a kontrolovatelna, a tudiz | pravdivejsi.



VYBRANE PROJEVY NEVERBALNI KOMUNIKACE

» Kinezika — zamérenou na sledovani pohybu celého téla.

» Gestika — zamérena zejména na pohyby rukou, dlani a prstu.

* Mimika — zaméfena na pohyby obliCejovych svalu, vyraz ve tvari.

* Vizika — zamérena na pohyby ocCi, vicek, obocCi, oCni kontakt.

« Haptika — zamérena na vyznam doteku.

* Proxemika — zameérena na vyznam vzdalenosti mezi komunikujicimi.
* Posturika — zamérena na postoje a pozice celého tela.
 Teritorialita — mira obsazeni prostoru.

 Chronemika (nakladani s Casem pfi neverbalni komunikaci).



CHOVANI:
1. Nohy zkfizené v kotnicich
2. Opirani se o opéradlo s rukama za hlavou
3. Podeprena brada
4. Naklonéni/posunuti dopredu
5. Opfeni se o opéradlo
6. Ruce zalozené na prsou
7. Kolena u sebe
8. Mnuti si tvare
9. Noha pres nohu, kotnik na koleni
10. Dotykani se nosu, obliceje
11. Pohled na hodinky
12. Pohled na hodinky toho, s kym hovorim
13. Ruka u ust
14. Odkladani bryli
15. Uzavreni diare, pera, premistovani veci
16. Nandani bryli
17. Nelcelné ,cmarani“ do diare, bloku
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NEVERBALNI KOMUNIKACE

— INTERPRETACE: - ALTERNATIVA:

. Preru$eni kontaktu oCima, pohled do diare
. Pohled mimo, z okna, kamsi do dali...
. Prikyvovani hlavou



NEVERBALNI KOMUNIKACE

Pozitivni aspekty Negativni aspekty

usmev * roztfeseny hlas

vyraz zajmu « pomalé tempo fedi

pfiméreny kontakt pohledem . ustradeny vyraz

dostatec¢na hlasitost, proménlivé tempo, , . ,

duraz a vyska hlasu P PO vyhybave klopeni zraku
otevieny postoj  defenzivni pozice pazi a nohou
ruce podporuji, co &lovék fika  zakryvani ust rukou

« nadmeérna vzdalenost

* nesmlouvavy hlas

* rychlé tempo reci

« extrémy ve vyrazu

* nadmeérny kontakt pohledem
« dominantni postoj

= /o » hrozba prstem

-  vnikani do osobniho prostoru




NEVERBALNI KOMUNIKACE

Kdyz partner udeéla....

.... pak to znamena

vrasti ¢elo

Rozhorceni

Zveda oCi

Neduvéra, arogance

Neudrzi primy kontakt oCima

Nejistota, arogance

Casto mrka Nervozita
Tre si nos Zamyslenost
Zveda horni ret Cynismus
Zveda dolni ret Pochyby
Horni Cast tela naklani dopredu | Zajem

Horni Cast téla o néco opira

Nezajem, odmitnuti

Kouse si rty

Zamysleni, ziskani Casu,
nejistota




Hraje si s tuzkou

Strach, utok, nervozita

KrecCovite svira ruku do pésti

Utok, vztek, obvinéni

Klade ruku na hrud

Zaprisahani, ujisteni

Klepe ukazovackem do stolu

Trva na svém nazoru

Tiskne k sobé Spicky prstu Preciznost
Mne si ruce Samolibost
ZKrizi nohy Nejistota, arogance

Dava nohy kolem zidle

Nejistota, hleda oporu

Podava ruku pri zdraveni ze
shora

Dominance, zaporny vztah

Zalozi si ruce (muz)

Odmitnuti, nepristupnost

Zalozi si ruce (zena)

Strach, hledani ochrany




KOMUNIKACE VI7ASTNiM VZHLEDEM
HALO EFEKT

* Halo efekt je zkresleni naseho vnimani jiného Cloveka, firmy nebo
znacky na zakladé prvniho a jediného dojmu ¢i zkuSenosti. Muze se
jednat o pozitivhi nebo negativni zkusenost, ktera nas ovlivni tak, ze
potlacujeme dalsi zkusenosti, byt mohou byt zcela opacne.

« Efekt prvniho dojmu muzeme pouzit v osobnich vztazich, je dulezité
sI uvedomit, 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 oblec¢eni a vzhled
a obsah sdéleni druhého ¢lovéka tvori pouhych 10 %.



/. METODA NLP

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

 Lingvisticke se tyka uzivani slov.

* Programovani se vztahuje k nasim zvykum a vybéru zpusobu
mysleni, reci a pocitove slozky.



METODA NLP

Existuji zaklady typy osobniho nastaveni:

* Vizualni — zrakovy.

« Audialni (auditivni) — zvukovy.

* Kineticky (motoricky) — pohybovy a emocni.

Slova a fraze vhodné pro vizualy: vidét, predstava, frohlédnout, design, naznak, jasné,
viditelny, hodiny, horizont, pozorovat, vypadat, vnimat, ohlédnuti, vize, bod, orientacni,

vyzarovat, obraz, scéna, temny, lesk, objevit, vyhledy, perspektiva, thel, ilustrativni, ...

Slova a fraze vhodné pro audialy: znit, S/K§el‘, ptat se, dotazy, rikat, mluvit, prasknout, kricet,
zprava, vyslovit, slovo, kfik, zvonit, tichy, diskutovat, naslouchat, prohlasit, hluk, rozhovor, némy,
hlasity, slysitelny, podotknout, rezonovat, usta, poznamka, odpovéd, posloucham, Sum, vriskat,
ticho, reci, presné receno, drzet %usu, programové prohlaseni, hovorte k véci, rozladény jak
radio, byt v doslechu, mic¢i jako hrob, slovo za slovem, ...

Slova a fraze vhodné pro kinetiky: posun, pohyb, kontaktni, déj, pocitove, uchopit, oceriuji,
pevné, mekce, mélky, viazne, zajimat se, intuice, strnule, klesame, narust, zmocnit se,
hmatatelny, stres, aktivni, zmatek, konkrétni, emoce, deni, sneseme, zatez, presunout,
pohodine, citlivy, postavit se, srazka, zijeme, radi, vylozit karty na stul, zachovat si tvar, ...



8. OBCHODNI JEDNANI

* Vhodny oCni kontakt.
* Potreseni rukou.

» Usmév pfi pozdravu podle situace.

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



OBCHODNI JEDNANI

Zpusob posazeni = mira zajmu o klienta.
Otevrené dlané = ¢etnost a uprimnost.

Gestikulace = zpulsob, jak vytvorit otevienou komunikaci. Kdyz hovofime, méli
bychom se vyhnout zavienym gestim, jako jsou sepnuté ruce, pfelozené ruce, ale velmi
Spatné muze vypadat i to, kdyZ si hrajeme napfiklad s perem. Pohravate-li si s pfedméty,
muzete pusobit nervézné a zaroven tak odvadite pozornost od toho, co fikate.

Mimika = nezapominat na usmev. Vyraz tvare musi byt v souladu s pocity nebo
Informacemi, které zprostredkovavate publiku. Rika se, ze ,opravdovy” usmev ma nekolik
znaku - zvedaji se lice, zuzi se rty, udélaji se nam vrasky kolem ocCi a stahne se oboci.

Oc¢ni kontakt = nezapominat a nepodcenovat.

Posto] = mira sebevédomi. Pokud stojite mirné rozkroceni s rovhomérné rozlozenou
vahou téla na kazdé noze a divate se pfimo na svoje posluchace, budete pusobit
sebevedome a vyrovnane.



OBCHODNIi JEDNANI

klient klient

angularni paralelni
Kooperace Solidarita

klient klient

vy
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) frontalni diagonalni
| ‘/7.) . il
— 7\ Konfrontace Indiference



OBCHODNI JEDNANI
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KULTURNI ROZDILY V OBCHODNIM JEDNANI

 VV Japonsku obchodni partner muze pfi komunikaci zavirat oci.

* V nékterych asijskych zemich muze mit pokyvnuti hlavou vyznam
,NE" a zavrteni hlavou znamena ,ANO".

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

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

» Zdvizeny palec u nas znamena souhlas nebo také, ze je neco
perfektni. V Thajsku oproti tomu Clovek timto gestem fika, 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.



9. PRIKLADY KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKEM

NAVRHNETE KOMUNIKACI ZE STRANY PRODAVAJICIHO

Zakaznfk si stéZuje na nedostatek akénfho zbozf:

»

LJady v tom letaku mate jogurty,
ale ten regdl je prazdny..."

 Z&kaznik si stéZuje, Ze jsme to zboZi méli mit
zlevnéno, ale nenf - letdk platf aZ od Ctvrtka:

.V tom Vasem letdku
mdte napsdno, Ze ty susenky
maji byt zievnéné..."




PRIKLADY KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKEM

Vybalujeme zboZi a zdkaznfk chce néco ze spodu palety
a my mu to nemiZzeme dit, dokud se vie nad tim nevyball:

A tady to je, dole v té paleté,
mohu si to néjak vyndat ?*

Re—

Zbozi je vadné:

LJady mdte poskozeny obal...”

JPreci v tomhle chlivku
nebudu chodit!
$ldpl jsem do jogurtu,

ktery byl na zemi."




PRIKLADY KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKEM

Jlgelitové sacky necha,

Zakaznfk Z4d4 prazdné krabice a na prodejné ani ve skladu Zadné nemame:
potreboval bych nato

W . o
= " ve 1 ‘. 3
prazdné krabice...”

\\

mcdém’rc v nodi?
led to prekazi v nakupovani! -




PRIKLADY KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKEM

Nem4me malé ko3feky: | A e

,Pro¢ nemdate
malé nakupni kosiky
Jako jiné supermarkety?”

Llak, pojd, Robine,
ddme té tady do voziku..."

——

Ve viech
hypermarketech je W(C
a zrovna tady ne..."




DEKUJI ZA POZORNOST.




