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Vitejte,

zadina nova éra vaseho Zivota.

Az projdete timto modulem, budete schopni ur¢it,
kym jste vy sami jako identita a osobnost a naprosto
s prehledem budete védét, kdo jsou
vasi klienti a jak je ziskat.



N Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
®0) Vitejte

Vitejte!

Vitame vas ve vycviku, ve kterém se budete zabyvat sami sebou, svou identitou, vasimi
rolemi, dale vasimi klienty a tim, jak klienty jako takové vtibec ziskat.

V rdmci tohoto modulu budete pracovat samostatné i ve dvojicich. Modul vnimejte jako
bezpecné prostiedi, kde se miiZzete naucit zvladat i situace, které jsou vdm ve vnéjsim svété
obzvlast nepfijemné a spise mate tendenci se jim vyhybat.

Dokazdého cvi¢enidejte viea vytrvejte vném tak dlouho, dokud nedosahnete pozadovaného
vysledku.
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Pravidla béhem setkani

Pokud opravdu chcete dosdhnout vseho, ¢eho dosahnout mtizete, dodrzujte prosim
nasledujici pravidla. My udélame vse pro to, abychom vam vytvofili podminky k tomu,
abyste ziskali nové védomosti a uméli je efektivné pouzivat. Zda se tak opravdu stane, vsak
zélezi hlavné na vas.

Informaci bude mnoho a cvi¢eni budou naro¢nd, proto se prosim pred
samotnou vyukou i béhem ni dostatecné stravujte a dodrzujte pitny rezim.
Také je vhodné, abyste hodné odpocivali a neponocovali - cviceni vyZzaduji
maximalni soustfedénost.

Béhem dni, kdy bude trvat vyuka, se prosim vyvarujte alkoholu a jinych
drog. Cim vice budete skute¢né sami sebou, tim lepgich vysledkéi dosahnete.

Bud'te proaktivni. Kdykoliv vdm néco bude vrtat hlavou, nebo si nebudete
nécim jisti, zeptejte se svého lektora. Neméjte obavy, jelikoz vas dotaz mize
velkou mérou pomoci i ostatnim. Neptejte se ostatnich dcastnikd, protoze
neni jisté, zda znaji spravnou odpovéd. Véfte tomu, Ze je pro vds mnohem

vyhodnéjsi se ted’ zeptat a ihned ziskat spravnou odpoveéd’, nez pozdéji litovat,
Ze jste né¢emu nerozumeli.

Lektor ma zodpovédnost za pritbéh vyuky, a proto ma plné pravo znemoznit
pfistup osobam, které by se svoji aktivitou snazily vycvik jakkoliv tcelové
naruSovat.

Ptiabsolvovani tohoto modulu dbejte prosim na to, Ze si budetejisti vyznamem
kazdého slova, na které narazite. K dispozici budete mit vzdy pfipravené
slovniky cizich slov a slovniky spisovného jazyka. Pokud se stane, Ze budete
mit pocit, Ze danému slovu nerozumite, nebo vam pravdépodobné unika
néjaky z jeho vyznamti, objasnéte si ho.

Pozor! Castou chybou je, Ze se lidé domnivaji, Ze takto budou piisobit jen nova
a neobvykla slova. Neni tomu tak, existuje mnoho slov, kterd lidé aktivné
vyuzivaji, aniz by plné chépali, co znamenaji.

A posledni, velmi ddlezité pravidlo. Ucastniky vycviku vnimejte jako
uzavienou skupinu. VSe, co se ve skupiné odehraje, tam také zustane.
Stejné jako vy si miiZete dovolit byt otevieni, dopfejte tuto vysadu i ostatnim
Gcastnikam.
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Kodex

1. Jsme davéryhodna skupina
* to, co si tu fekneme, tady i zlistava (to samé plati i pro online komunikaci)
* chceme, abyste se zde citili komfortné (co se tyka sdileni informaci)
2. Trénujeme pro prospésnost
* vSe, co se tu nauc¢ime, je pouze k dobrému tcelu
* dopady a tcely maji byt pouze prospésné
* rozhodné tu nejste proto, aby se z vas stali manipuldtoti
3. Jsme otevieni a naslouchame
* pfijimame odpovédnost za to, Ze jsme co nejvice otevieni novym vécem a rozvoji, ale
i navzédjem jednotlivym lidem v této skupiné
* v momenté, kdy tu budeme diskutovat, a nékdo fekne néjaky ndzor, nikdo ho nema
préavo soudit ¢i kritizovatchceme si naslouchat, jsme otevfeni, chceme si budovat
vztahy
4. Praktikujeme a experimentujeme
* praktikujeme, zavadime véci do praxe, experimentujeme
* neustale zkousime nové véci a vyhodnocujeme, co ndm pfindsi (pokud je to spradvné
a prospésné, pokracujeme v tom, v opa¢ném pifipadé nas to néco nauci, a my se
vydame novou cestou)
5. Pfipravujeme se a potiebujeme feedback
* na kazdém setkdani, stejné tak jako na kazdé jednéni se pfipravujeme
* kazdéjednéni/setkani vyhodnocujeme, abychom méli zpétnou vazbu, kterou ziskdme
nejenom od lektora, ale budeme ji sami chtit i od klientt
6. Rozvijime se kazdy den

* je dualezité chtit se posouvat a pfekracovat svoji zonu komfortni zé6nu
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Jak s touto publikaci pracovat?

Jak s touto publikaci pracovat?

\ e

Zde je ndzorny ptiklad, jak pouzivat tuto publikaci. Podivejte se na vysvétleni ¢asti, které

vas zde cekaji.

Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Vim, kdo je muj klient

\ G2\

Systém sdileni hodnot/Prostor pro pfedstavy hodnot (value proposition canvas -
VPQ)

U kazdé kompetentni osoby potfebujeme vytesit tii otazky. Kazda z téch otdzek se vztahuje
k produktu nebo ke sluzbé.

Odpovézte na dwé specifické otdzky:
Jokd je cilovi skupina? (kKupni rozhodoving)
cheete 2

CVICENI

* Koo je ten, ko prodédyat vis produkt a vaidi suzbu?
Neodpovidejte prosim, Ze vali cilovow skupinow jsou viichni.
V& produkt md rozhodind vEBL cilovou skupinu wet vaie ,,jd

o——
Jsou ve vasi cilové skupiné jednotlivé typy lidi ¢i role? Pan X ma informa¢ni systém pro
sluzby socidlni péce. Jedna se o produkt pro domy se socidlni péci. To je dana socialni
skupina, ve které je velké mnozZstvi roli, protoZe vyjednavaji s feditelem, se stani¢ni o

sestrou, se sestrami, s ,ajtakem”, s finan¢nim feditelem. Vlastné to znamena, Ze jeho
cilovéa skupina se vnitinim splitem déli na n&jaké dalsi konkrétni osoby. Uvadime si to
jenom proto, abyste védéli, Ze i toto mtiZe nastat.

Muize se stdt, ze ted nepfemyslite nad tim v$im, s kym jednate. V nagem piikladu jsme si také
nejdiive uvedli, Ze se jednd o socidlni diim, ale jakmile jsme se tim zacali zabyvat, definovali
jsme téch roli mnohem vice. Ke kazdé té roli vznikla samostatna prace, protoze kazdy v té
roli pfedstavuje jiny typ ¢lovéka, kazdy mé jiné potieby, iplné odlidné je nasycuje. Dokonce
n&které ty role pro nas mohou byt i hrozbou. Nékdo je spojenec a vi, Ze ho potiebuji ziskat, @
a nékdo vi, Ze ho neziskdm, ale potiebuiji si ho chranit. A je zapotiebi, abyste to vy jako
obchodnici védeéli.

Kdo je konkrétni osoba?

Je dilezité znat mysleni kompetentnich osob v cilové skuping, abyste nejenom vychazeli
z kupniho chovéni, ale zarove je i dovedli ke kupnimu rozhodovani, a oni fekli: , Ano,
to beru, chci vds.” Prvni otdzka, kterd vam nad timto pomahda premyslet, zni: Jaké ma tato
kompetentni osoba vlastné potieby?

62

Maslowova pyramida potreb (hierarchie potreb)
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Pochopeni studované
latky si ovéfite pomoci
cviceni, které nasleduje
ihned po vysvétlujicim
textu.

Pro lepsi pochopenti
uvadime konkrétni
ptiklady a ptibéhy
Z praxe.

Kazdému tématu je
vénovan dostatek
ucebniho textu,
ktery vysvétli danou
problematiku.

Kapitoly obsahujt
dopliujici videa k dané
tématice, ke kterym se
dostanete jednoduse
pomoci QR kédu.



Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Jak s touto publikaci pracovat?

Navic na konci publikace naleznete volné papiry, které je mozné pouzit jako prostor na
poznamky, kdyZ si budete chtit cokoliv poznamenat.

Vim, kdo jsem ja a kdo je muj klient UAM
Misto pro poznamky

Listy na vase poznamky
e—————— naleznete Gplné na konci
této publikace.
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Co vas ¢eka v BBA studiu?

Vim, kdo jsem ja a kdo je maj klient @
Co vas ¢eka v BBA studiu? =
O

1. modul - Vim, kdo jsem ja a kdo je maj klient

Nejtypictejsi problém obchodnika je, Ze vlastné viibec nevi, kym je. Je nesmirné dtilezité,
aby kazdy védél, kym je, dokazal to pojmenovat, a nasledné s tim i pracovat. Diky tomu
se pak stdvate nejen excelentnimi obchodniky tim, Ze se zlepsi néjakd vase dovednost
obchodovat. Stanete se stabilnéjsi osobnosti, ktera jiz nebude potiebovat Zadného
privodce, protoze oporu najdete sami v sobé.

e Vim, kdo jsem ja.

* Vim, co je muj artikl.

* Véfim svému artiklu.

* Vim, kdo je mtj klient.
* Vim, jak klienta ziskat.

2. modul - Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani

V této casti se budeme zabyvat principy obchodniho jedndni. Nauc¢ime se vyjednavat,
manipulovat, ovliviiovat, a vidét do druhého takovym zptisobem, aby kdyZ zjistite, Ze klient
nema potiebu, jste ji dokézali vzbudit. Rozhodné to neznamena, Ze se tu naucite prodéavat
Eskymakovi lednicku. Chceme se naucit korektnimu zptisobu obchodovéni, jez patti do
principti, které potiebujete znat, abyste dokdzali obchodni jednani zacit, a argumentovat az
do konce zptisobem vedoucim k uzavteni daného obchodu.

* Faze obchodniho jednani.
* Umim jednat a vyjednavat.
*  Umim komunikovat.

3. modul - Uméni prodat a vytvofit obchodni pratelstvi

V tomto modulu se nau¢ime prodat jakykoliv produkt ¢i sluzku a postavit obchodni jednani
na vztazich, nikoli na tom, co jste museli fesit za studenych kontaktti na zacatku. Jde nam
o to, aby to bylo vztahové. Ti nejlepsi obchodnici maji z vétsiny svych klientt obchodni
prétele, protoze v tu chvili uz nejsou témi, kteti lovi klienty. Klienti jsou ziskavani pomoci
referenci a sifenim dobré zkusenosti.

¢  Umim prodat znovu.

*  Umim vytvorit obchodni pratelstvi.
*  Uméni pfednaset a prezentovat.

12
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Vas dopis sobé na konci modulu !

Vas dopis sobé na konci modulu

Dobry den!

Vénujte prosim trochu ¢asu sami sobé a pouZzijte tento prostor pro tvorbu vasi budoucnosti.
Napiste si dopis, ktery chcete ¢ist na konci studia BBA tak, ze budete ¢ist o tom, co se po
dobu vaseho studia BBA stalo. Dopis piste prosim tak, ze se nyni divate do budoucnosti
a tento vas pohled spojte s tim, pro¢ vlastné prochéazite BBA studiem, co chcete, aby se
béhem studia zménilo a stalo.

Tedy budete psat v minulém ¢ase, o tom, co vas teprve ¢eka.

Pomocné otazky:

* Co ocekdavam od BBA studia?

* Cose zméni v priabéhu BBA studia?
* Ceho chci dosdhnout timto studiem?
* Na co se diky studiu BBA tésim?

14
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/ ) Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Uvod modulu g
»,Vim, kdo jsem ja a kdo je mij klient”

Priivodce sebepozndnim aneb Skrze sebe pozndm Tebe - Petr Pacher a Michaela Piskova

KNIZNI
DOPORUCENI

Princip Get2KnowMe®!

Jedna se o specialni psychologickou hru zabyvajici se metodikou, jak
naucit vidét a myslet o¢ima psychologa nejdfive sami sebe, poté ostatni ‘
lidi, vztahy, i véci kolem. Ukazeme si, jak vypada kazda kompetence Get2
ve vysoké trovni projevu, a jak kompetence s nizkou trovni projevu. Know
Vénujeme se zde kompetencim vyhradné z oblasti psychologie préce, Me
organizace a fizeni. Chdpeme je jako soubor schopnosti, znalosti,
dovednosti, zkusenosti, potieb, hodnot, motivii, vlastnosti a charakterovych rysti.

Kompetence?
Pod pojmem kompetence si prosim predstavte zptisobilost.

Struktura uéeni

Schopnosti

* jsou to vrozené dispozice, které je mozné dale rozvijet

* jedna se o pfedpoklady, diky kterym mtizeme néjakym zptisobem fungovat (zrak, sluch,
hmat)

* nékteré jsou méfitelné napt. IQ

* vsechny jsou velice dtlezité pro osobni rozvoj

* mame tfi stupné schopnosti: vlohy, nadani a talent

* zasluhou schopnosti se mohu ucit - ziskavat a vstiebavat informace

Informace

* na cesté k tomu, abych mél znalosti, vzdy pottebuji znat néjaké informace

* informace je chapana jako tvrzeni, které snizuje nasi pfedchozi neznalost

* pf. pracovni postupy, pravidla, smérnice, zdkony, nazory, teorie zasluhou schopnosti
se mohu ucit - ziskavat a vstiebavat informace

' PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepozndnim aneb Skrze sebe pozndm Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.

2 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepoznanim aneb Skrze sebe poznim Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.
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Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Znalosti

* znalost = schopnost + informace

* jednd se o informace, se kterymi dokdaZzi pracovat a jejich pouzitim ziskat hodnotny
vysledek

* ziskat je Ize zejména studiem a naslednou praxi

Dovednosti

* dovednost = znalost + praxe

* znalost, kterou dokdzu pouzit v praxi tak, aby mi ptinasela vysledky, opakovanim
vznika navyk - autopilot

* dovednost nevznikne pouze tim, zZe ziskdm informace, ale tim, Ze je umim pouZit

* jde o dispozice potiebné k vykonavani dané ¢innosti vhodnou metodou tdsporné,
kvalitnég, rychle a spravné

» ziskavame je pfedevsim praxi

* dovednost je v8e, co ja v praxi zkousim na zakladé ziskanych znalosti

* mezi znalosti a dovednosti probiha neustaly cyklus

Ttileté dité umi napocitat do deseti. Zna ¢ilo jako basni¢ku, ale jesté nemda dovednost
pocitani.

PRIKLAD Dospély je schopen si pfecist navod na obsluhu soustruhu, ale dokud si to sam podle
navodu nevyzkousi v praxi a neziskd s tim vlastni zkuSenost, tak tyto informace
nedovede pouzit. A pokud je neza¢ne pouzivat v praxi, tak i ta znalost nebude mit
dlouhého trvani.

ZkuSenosti
* zkuSenost = dovednost + uvédomeéni
* zkuSenosti jsou nepfenosné, je tfeba si to prozit sam
* mnozstvi opakovani tvoii mistra
* uvédoméni vznikd, az kdyZ oddélime emoci a vysledek akce, tedy zjisténi, pro¢ se mi
néco dafi nebo nedafi
* miizeme ji chapat hned nékolika zptsoby:
* moudrost ziskana praxi (zkuseny obchodnik, Zivotni zkuSenost)
* vysledek smyslového vnimani (nemusi byt jesté popsan slovy - zku$enost Sedého
odstinu)
* vnitfni zkuSenost (vysledek zazitku, ktery pretrvava)
* v empirickych védéch (vysledek opakovatelného pozorovani)
* zakladem pro zkuSenost je uvédomi si (uvédomeéni je bali¢ek, ktery obsahuje, jak
informaci, tak emoci)

18



PRIKLAD

CVICENI

/ ) Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Tfeba v autoskole to funguje nasledovné:

* jdu k lékati a ten mi dava osvédceni, Ze jsem schopen naucit se fidit auto,

* v autoskole jsou skoleni pravidel silni¢niho provozu, splnéni testu fikd, Ze to znam,

* absolvuji jizdy, kde praktikuji znalosti a ziskavam tak dovednost,

* po slozeni zkousky z pravidel silniéniho provozu a prokazani dovednosti je
pouzivat v praxi dostdvam fidi¢ské opravnéni, které stvrzuje, Ze dovedu fidit auto,

* vsichni vam ale feknou, Ze az po 50 000 najetych km mate dostatek zkuSenosti
a stavate se plnohodnotnym fidi¢em,

* pro bézné fungovani mi tato Groven postaci, pro aspésné fizeni formule 1 to ale
stacit nebude.

Mezi dovednosti a zkuSenosti je velmi ddlezity meziclanek, kterym je uvédomeéni si. Je
dilezité si uvédomit, jak nam teoretické poznatky 8ly praktikovat v praxi, abychom védéli,
co muzeme piisté délat jinak. ZkuSenost jako takova je nepfenosna. Uvédoméni byva
¢asto zabarveno néjakou emoci, proto je nejlepsi jakoukoliv zkuSenost okamzité sdilet.
Sdileni zkuSenosti mi poméha oddélit emoc¢ni naboj spojeny s danou situaci a zkuSenost,
kterou jsem se tim mél naucit.

Hodnoty?

Hodnoty vnimame jako zakladni pilite své existence. Jsou to primarni principy, na kterych
stoji nase motivace a nésledné i chovani, které miizeme pozorovat u sebe samotnych
asamoziejmeéiu ostatnich. Hodnotaje definovanajako urcitd mira ddleZitosti ¢i vyznamnosti
néceho konkrétniho. Stanovuje, co je pro ¢lovéka podstatné, ¢eho si ceni. Hodnoty jsou
tedy méfitka hodnoceni. Kazdy ¢lovék ma své hodnoty.

Hodnoty hraji diilezitou roli v Zivoté ¢lovéka, jsou vyusténim nasich potteb, urcuji nase
motivy, které pak ovliviiuji nase proZzivani a nasledné chovani a jeho vysledky.

Poznanim svych hodnot mtizeme lépe porozumét tomu, co nas déla v zivoté spokojenymi
&i co stoji v pozadi nageho jednani. Ziti v souladu s nagimi vlastnimi hodnotami nas ¢ini
stastnymi a spokojenymi, Ziti v rozporu s nimi naopak vede k nespokojenosti. Hodnoty
jsou viceméné stabilni prvky v Zivoté ¢lovéka, o které se miize opfit, nicméné i hodnoty se
v prubéhu Zivota ¢lovéka mohou ménit.

Predstavte si, co pro vis bylo dédesite, koyz vim bylo takovigch
Sestndet let. Jaké vidite zméng ve sich hodmotdch?

3 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepoznanim aneb Skrze sebe poznim Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.

19



Vim, kdo jsem ja a kdo je mij klient )
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Stejné tak mtize hodnotovou orientaci ¢lovéka ovliviiovat prosttedi, ve kterém se nachézi,
coz je znatelné zejména v pfipadech extrémnich zivotnich zmén.

Obcas se perou vase hodnoty osobni, spolecenské a ty, které jste pfijali od vaseho okoli.
Hrozi tak naru$eni osobni integrity.

Milniky v zivoté, kdy ¢lovék pfehodnocuje svoje hodnoty:
* dospivani - hledani vlastni identity;

* nalezeni partnera;

* ukonceni skoly;

* vznik rodiny (dité);

* fizend transformace rozvojem osobnosti;

* zlomové udalosti (rozvod, amrti, zdravi).

Emoce*

Emoce jsou nedilnou soucasti lidského Zivota. Mozna to zni jako klisé, ale je to tak. Jen si
predstavte, jak by byl nas Zivot chudy, kdybychom neprozivali radost, nadseni ¢i lasku.
A to plati i pro emoce nizké, které bychom si ¢asto prali ze svého zivota vymazat.

Emoce jsou signalem, dévaji ndm zpravu o tom, jak na nas
pusobi interakce s nasim prostfedim.

Bez nich bychom na svété neptezili. Z evolu¢niho hlediska ndm totiz umoziuji efektivni
adaptaci na nase prostfedi. Emoce jsou zpravou nejen pro nas, ale i pro druhé. Kdyz davame
najevo strach, ukazujeme druhym, Ze se v prostfedi vyskytuje néjaké nebezpeci, mizeme
je tak varovat. Zalem ostatni informujeme, Ze v této chvili stradame. Projevy lasky davame
lidem najevo, Ze jsou pro nas dileziti, Zze nechceme byt bez nich.

V nékterych pripadech ndam vsak emoce mohou Zzivot komplikovat. Jen si pfedstavte,
kdy jste naposledy prozivali tak silnou emoci, Ze jste ji nedokazali ovladnout, coz mélo
za nasledek to, ze jste se vzhledem k situaci, ve které jste se nachazeli, chovali nevhodné,
napiiklad nekontrolovatelné vybuchli hnévem, propukli v litostivy pla¢ ¢i z vés byly obavy
znat na mile daleko. A ted’ si pfedstavte, ze byste tyto emoce uméli ovladat. Ne neprozivat,
ale rozumét tomu, co vam pfisly sdélit. Jak na to?

Prvnim krokem je naucit se u sebe vnimat a rozpoznavat, jakou emoci vlastné prozivate.

hodunoty

5

m—

emote kompetence

4 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepozninim aneb Skrze sebe pozndm Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.

5 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepozndanim aneb Skrze sebe poznim Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.
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Tyto tfi principy piedstavuiji tii vrcholy trojahelniku Maslowovy hierarchie potteb.

Maslowova hierarchie potfeb

sebenaplnéni, potieba uskute¢nit to,
¢im dand osoba potencialné je

sebedtivéry, sebeticty, prestize

naklonnosti, shody a ztotozneni, potfeba nékam patfit

jistoty, stalosti, spolehlivosti; struktury, pofadku,
pravidel a mezi; osvobozeni od strachu, tzkosti a chaosu

potieba potravy, tekutin, vymésovani, kysliku;
pfiméfené teploty, pohybu, spanku a odpocinku;
rozmnoZzovaci potieba

Potfeby jsou zékladni stavebni kameny lidské existence. Vsichni lidé je maji stejné, jen je
rizné napliuji.

¢ Uplné vespod mame fyziologické neboli télesné potieby, kam patii dychani, potrava,
rozmnozovani, teplo, zizen.

* Na dalsi arovni je bezpeci a jistota. Pokud mam splnéné zékladni télesné potteby, tak
za¢indm fesit vztahy s nejblizsim okolim, pottebuji si zabezpecit néjaké pevné body
v zivoté, které mi pomohou osvobodit se od tzkosti a chaosu a na které mohu spoléhat.
Prikladem mtze byt pro nékoho domov, zaméstnani, které zabezpecuje svym pifjmem
preziti. Pro nékoho to mtZze byt ale az pocit urcité finan¢ni rezervy nebo az finan¢ni
nezavislosti.

* Jakmile se citim byt v bezpeci, touzim po tom nékam patiit.

* KdyZz se stanu ¢lenem néjaké komunity, potfebuji naplnit spolecenské (socialni)
potfeby. Potfebuji se citit jako plnohodnotny ¢len této skupiny. Pfesnym opakem by
byl pocit pfitéZze pro danou skupinu. Pokud se ¢lovéku nelibi stavajici skupiny, tak ma
moznost si sdm skupinu zaloZit a pfitahnout k sobé jedince s podobnymi hodnotami.

* Vysledkem piijeti ve skupiné je pak uznani, respekt, ktery je dalsi lidskou potiebou.
Uznéanim skupina ocefiuje, Ze je rada, Ze jsem jejim ¢lenem. Tim ¢lovék ziskava vlastni
sebetctu, sebedtveéru a prestiz.

* Nejvyssim stupném tohoto 5 stupriového modelu potteb je seberealizace. Zde se ¢lovék
muize naplno vénovat rozvoji svych talent a zvysovat tak svoje kompetence. Kazdy
zde opét nachazi sviij osobity zpusob, jak pottebu seberealizace napliovat. MazZe se stat
expertem ve svém oboru nebo se vénovat vécem pfesahujicim sebe, napfiklad hleddnim
odpovédi na zédkladni otazky lidské existence - hleddni smyslu Zivota.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je muj klient p
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

KdyZ se narodi organismus, dité, novorozenec, co pottebuje? Jist, spat, dychat, citit
teplo.

Jak roste, a za¢ne si své potfeby uvédomovat, tak potiebuje bezpeci a lasku, kterou
mu zajistuji rodice. Tedy, méla by zajistovat rodina ve zdravém pojeti. KdyZz se néco
pokazi, mtze to zpusobit Gjmu do konce Zivota, protoze dalsi navazujici potieba je
socialni.

To znamena, Ze ¢lovék, dité, se stava soucasti néjaké socidlni skupiny. Pfipadné néjaké
socidlni skupiny vytvari. Kdyz to tady nefunguje, stava se soucésti také socidlnich
skupin, ale stejné nezdravych, jak nezdravé dostdval lasku a bezpeéi od své rodiny.
Pfipadné nezdravé skupiny vytvaii. Takze bezpeci a laska je klicova, predstavuje tu

N

nejzakladnéjsi socialni skupinu, kterou je rodina.

Nasledné se ¢lovék zacleriuje do spole¢nosti, a vytvari socidlni skupiny, ¢i se stava
jejich ¢lenem. KdyzZ je ¢lenem ve skupiné, pottebuje citit, ze ta skupina s nim pocita,
tudiz pottebuje uznani. Potfebuje védét, Ze ho skupina respektuje. KdyZ toto naplnite,
¢lovék se ve skupiné zacne seberealizovat. Nicméné pokud jiz béhem bezpeci a lasky

zac¢ne mit ¢lovék problémy, tak se miiZe celd pyramida zbofit. Potom jeho seberealizaci
miize byt, Ze si chodi na postu pro penize, ale s kuklou na obliceji.

Vezméte si tieba Hitlera nebo Stalina. Byly to “tizasné” osobnosti v tom, Ze dokazali
vytvofit socidlni skupiny, které byly schopné vyvrazdit 40 miliont lidi.

Maslowova pyramida potreb (hierarchie poteb)

[m] M, [m]
[=]
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Jak vypadd vaie pyrovide potveh? Zovwyslete se a uvedte v kazdé
drovind pyromidy vie, co citite, Ze tam patil, a také vezapomente
unést, diky kowun webo Cemn se v fo de#l napliiovat.
CVICENI

Otizky k zodpowézeni u kazdé drovné tedy zni:
a) Co se viwmn v teto drovind dari?
b) Diky kovwun/Cevn se v to dori?
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Uvod modulu , Vim, kdo j jsem a kdo je muj klient”

\ 3\

Cvidend je welimi indinviduwddini. Pomoted karet Get2KnowMe® se pokusite
wasndt i, koo fste. Karty se dell na hodnoty, emoce a kompetence.

HODNOTY
Premgilejte o swé lastnl wdentité a vyberte pét klilovgchh hodumot.
Oznalte i je, abyste s nimi molli dale pracovat.

Aktivita
(bygt dinorody)

Kontrola

(mit véer pod kontrolou)

(&)

Moc
(chtit bgt mocny)

52
Sy T,
LIS
E ] EiE
= =
(H Y ez (ﬁ:‘z
Pravidla Prace

(mit rdd systém a poridek)

\”vv/}s
& %s
G . RS
LAY
STt
7/

=
A

L

(mit vad prdci)

O
i

24

A\ H 4

Cil €

(mit véer naplanovang)

(Ea

Osobni rozvoj

(touZit po seberozvoji)

Gete

Pratelé
(dbdt na vztahy s prateli)

/( (:2
" Estetika

(mit vad krdsné véer)

Penize

(mit rdd penize)

(H ) @?2
L H . = A
Rodina
(dbét na vztahy v rodiné)
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. = [
Uspéch 0

Uzndni =
(ehtit ziskat uzndni)

(chtit byt dspésing)

Vysledek - Ldabava
(chtit dosahovat visledki) (rad se bavit a uZivat si)
'\\\ //

Q | TJ Uﬂ %@Z%g

I

@

Rovnovdha Smysl & - Svoboda
Eit v harmonir) (hledat smysluplnost) (mit rdad nezdvislost)
B

)

@

Stésti
(Ve ve stésti)

Tz
L

//(,/ A

v

‘(‘

A

V' Y

N
, & O ,
Zdravi Laska
(dbat o své zdravi)

(oteviené ddvat najevo city)

%LLQ%

@‘5

IOy D]
i* 3
=
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mij klient )
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

EMOCE

Dol kategoril jsou EMOCE. K vasim vybromgm péti hodmotim
pruradte tokovow emocl, ktera odpovidd towwu, jak se v poslednd dohe
v souvUlostl § fouto hodmotoun citite. Mize se sdt, Ze se budete ciAit
stejnon emotd vikél viee hoduotdm, a o je naprosto v porddiku. Také

se miie shit, o budete k jedné hodmots cibit vice emotd, a i 4o je

legitimni. Pouze vSe unedte a mijte to pred oima.

Euforie = Vina e Radost Dychtivost ~
(nejvyssi forma nadseni) (silng vniténi pocit provinéni) (Zivotni spokojenost) (silng projev zdjmu)

Il
ol

oP 0 EE

=3

Negativismus Nuda Racionalita Porozumeni
(odmitani vigzev) (nedostatek zdjmu) (rozvidZnost a zdrZenlivost) (skuteiné pochopeni okolr)

Akceptace Zrada Laska Pycha
(bezvghradné piijeti toho, co se déje) (zdmérné porusent slibu) (WPelost ve vztazich) (povysenost a namyslenost)

ok

Pr—

=
® B
CE
oy \!
L A
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Getz

Vztek

(sind forma zlostr)

(zkrousenost)

Litost

s,

o)

Zoufalstvi
(beznadéj a apatie)

etz

Odpusténi ¢

(ukonlens proZitku viny, zrady ¢i kiivdy)

[=? :' [=]
[
(m\ =\ - e
o Ironie Nastvanost © Stud o
(ostych a zahanbenr)

Néha

(hloubka v intimnich vztazich)

(Gmysiné vyjadrovani vgsméchem

a v protikladech)

(rozlada a rozhnévini)

(i kﬁ

v,
L%

~

Eizm
=
=) =\ :
Strach & Imatek & Obava &
(ngjistota z imého, co jesté

(konfrontace skutecného nebezpelr)

(nejvyssi forma nejistoty a chaosu)
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mij klient /
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

KATEGORIE
Nyni budeme pracovat s Him, co jste spdrovali, ne § jedmotlivgmi
=" hodmotomi a emocend, ale s hodmotomdi, ke ktergm jsow ptldruzené
CVICENI njokil emoce.
Rozdélte vybravné piry do dvow oblasti:

Chei zminit = fo, co ddte do tito oblasti, cheete wéjakim zpisobem
zménit. Nelibi se vimm fato hodmota v propojeni s emocemdi, kiteré vidi
ni citite. Zménit znowmend , 2e cheete wico posilit, odebrat, ptldat
nebo potlalit. Jednoduie zmina, nelibi se viwm stdwajicd stow.

Ched zachovat = znamend , 2e spojeni hodunoty s thmito emocemd se
vim bl a nemdte potirehbu zde néco menit, protoie cheete, aby fo tak
L naddle pokratovalo, dokud sito Heba werozmyslite, webo aby o fak
bylo navzdy.

Mize se stdt, ze budete wmit jedwnun z kategoril prizono. Viechno
Vv »Ched zmendt nebo v ,,Cihed zachovat”. Ve je moing.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mu] klient

KOMPETENCE

Vyberte jednue kompetenci k ,,Ched zménit a,poouka,o-mp@twm
Kk ,,Chel zachovat Tedy pokud tyto obl kategorie mdte zoplnént.

Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je mij klient”

Pokud mdte zaplninon jen jednu kategorii, vyberete pouze jednu
kompetenci. Maximdlnd mite vybrané dué kompetence a to takowé,
které potiebujete na to, abyste zmenidi fo, co jste se roziroddi zmenit

nebho na to, abyste zachovali to, co jste se rozivoddi zachovat.

&;’*
Angazovanost

(motivace byt nééeho souldsti)

5

Ehexm

5

Asertivita

(sebeprosazeni)

Get2

Cestnost

(poctivost a mordlni integrita)

G

Duvéra v Uspéch
(vira v pozitivni vijsledek)

=) (:@\ g = (\
Emoéni stabilita Jednoznaénost Komunikativnost Kurdaz L
(vyrovnanost a piredvidatelnost ndlad) (jasnost a zietelnost komunikace) (ochota komunikovat) (odvaznost)

ﬁ? @

Manipulativnost
(ovilivitovani okolr)

ez

Naslouchdni

(porozuméni a pochopenr)

Odolnost vUéi stresu
(houZevnatost a nezlomnost)

Orientace na vysledek
(zaméVeni na konelnou hodnotu)
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Uvod modulu , Vim, kdo j jsem a kdo je muj klient”

i) &)
Presvédcivost

(Vlivnost v komunikacr)

o &)
Prizpusobivost
(pruZnost)

>
R E
CIE ]
D (&3 D (=
Systemati¢nost Touha po rozvoji

(Fad a proporcionalita)

(silnd snaha o zlepsovini)

okl
Lo

D & (O &)
Tymovost Upfimnost

(b4t soucdsti socidlnich skupin)

(otevienost, pFimocarost, opravdovost)
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(O &)
Rozhodnost

(odhodlanost a energiénost)

*cal D} ?/
~

Trpélivost

(sndsenlivost a tolerance)

D (=]
Vérnost

(pevnost, spolehlivost ve vztazich)

(@ &)
Strateglcnost

( v pléi far ini)

Tvorivost

(inovativnost, originalita, unikdtnost)

(O (=]
Zodpovédnost

(projev védomé povinnost)




/ ’ Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Existuje totiz déwod, prod jste si vybrali prive tyto hodnoty, prot jste
@ k tomu spojUi tylhle wréité emoce a koo jako jeding znd pFibéh spojeni
emotl a hodmnot? Vy! A privé | tento péihév napilete.
Prdali jste vidy k jedné kategorii wijakou kompetenci a jeC piiddni
ma toké wijokl diwody. Protoie na tom cheete pracovat a je potieha
napsat, jok na towm cheete pracovat. A prot tole vie budete psdt?

CVICENI
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Vim, kdo jsem ja a kdo je muj klient p
Uvod modulu ,Vim, kdo jsem a kdo je maj klient”

Princip Get2KnowMe® a Motivacni denik

DOPLNuUJici E

VIDEO n

Oly:00

Emoce jsou nejvice promeénlivé v celém tomto schématu, protoze ted’ se mutzete citit néjak,
a klidné uz za deset minut tplné jinak. Emoce jsou zaroven nejvice intenzivni element,
protoze vés neustale informuji o tom, Ze se nékde néco déje. Problém je, Ze lidé obecné
neznaji veskeré emoce, neumi je pojmenovat a nerozumi jim. Proto je zkréatka potlac¢uji,
protoze to je pro né néco neznamého. Ve skutecnosti jsou pro vas emoce tim nejlepsim, jak
muiZete rozvijet své kompetence. Cast kompetenci je v pfimém spojeni s emocemi. At je to

Loz X

komunikace, naslouchani ¢i porozumeéni.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Emoce pro obchod

Emoce pro obchod

Pojdme se zabyvat emocemi, nebot kdo poznava emoce, ovlada svét. Zname tii hlavni

skupiny emoci. Psychologie emoci fikd, Ze kazda emoce ma ¢tyti zakladni pilite, na kterych
stoji.

Ctyii pilife emoci:
* Fyziologicky - vzdy emoce néco déld v téle (poceni, zvyseny tep),
» Zazitkovy - pti kazdé emoci se néjak citite (smich, pla¢, euforie),
* Vyrazovy - kazda emoce vede k néjakému typu vyrazu,
* Behavioralni - kazd4 emoce vyvolava néjaké chovani.

Emoce prozivame vsichni nepietrzité, a na druhych lidech je uvidime. Nepfipoustét si
emoce a potlacovat je jenom proto, Ze se nechceme citit $patné, neznamend, ze se tak citit
doopravdy nebudeme. Bez ohledu na aktualni vnimani okoli a sugestivni informace z knih
i videti, které nabadaji k tomu, Ze potiebujeme jen vse pozitivni, bychom neméli ignorovat

ten hlas, ktery ndm tika, Ze je néco Spatné. Potfebujeme vnimat i ty niz$i emoce, abychom
nezili v sebeklamu.

KaZzda emoce ma svoji vlastni potfebu, které je bud védoma, nebo nevédoma.

Postup pfi ovladani emoci ma 4 kroky:

* Usebe
* znam - dokaZete emoce pojmenovat, vysvétlit a popsat, vite, jakou emoci prozivate
* ovladam - vite, jakou emoci prozivate, dokazete ji ovladat, rozhodnout se, zda v ni
chcete pokracovat ¢i nikoliv

* U ostatnich
* znam - diky praxi dokaZzete rozeznat emoce u ostatnich, spravné je pojmenovat
* ovladam - dokazete pracovat s emocemi druhych

O nudé nestaci védét, Ze je nad negativismem, a pod racionalitou, ale kdyZ tu nudu

v oz

prozivate, uvédomujete si to.

KdyZ potkate rozhnévaného ¢lovéka, dokaZete v této fazi jeho hnév rozeznat, a pomoci
mu.
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Emoce pro obchod

My budeme fesit viditelné spektrum, kam spadaji extraverzni a intraverzni emoce, které
muzeme redlné vyuzivat v bézné obchodni komunikaci.

Emoce mohou byt akutni nebo chronické. Pokud méte chronickou emoci, znamena to, ze
trva dlouhodobé. Jde o dlouhodoby stav, kdy se ¢lovék udrzuje v té dané roviné. Akutni
emoce jsou nahlé.

* seeing set, tzv. viditelné spektrum emoci tvoii emoce, kde je vyrazova slozka natolik
silna, aZ je viditelna na obliceji a chovani kazdého ¢lovéka

* viditelné spektrum piedstavuje nésledujici tabulku, tzv. polarizovanou stupnici:

( Zapadlenost Nadseni  Euforie )
(Zabava/pozitivizmus Radost  Pozitivismus )
Atraktivnost ~ Zajem Dychtivost/zanicenost )
(__Rozvdznost Racionalita Zdrzenlivost )
(_ Neochota Nuda  Otrdvenost D
(_  Hostilita Negativismus Silnd opozice )
(_ Rozlada/mrzutost Hnév Nastvanost/rozestvanost )
C Agrese Vztek Amok D
(ronizovani Skryté nepratelstvi Cynismus )
C Uzkost Strach Fobie ))
C Ustupky ~ Obavy  Usmifovani D
( Litost Zal Servilita D
(__Zoufalstvi Apatie  Agonie >

¢ PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepoznanim aneb Skrze sebe pozndam Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.
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Emoce pro obchod

Emoce
Nadseni (euforie) i
Radost (pozitivizmus)
EXTRAVERZNI EMOCE

ey .. Zajem (zvédavost)
vyzafuji energii

Racionalita (rozvaha)

—

Nuda (otravenost) j

Negativismus (opozice)

p—

Hnév (mrzutost)

DYNAMICKE EMOCE
Vztek/nenavist (agrese)

AR
——J_—-—H——v

Skryté nepratelstvi (ironie)

Strach (aktudlni hrozba)

ne

INTRAVERZNI EMOCE
pohlcuji energii ze svého okoli

Obavy (budouci hrozba)

Zal (ztrata)

> | ]
L1 J 1

Apatie (rezignace)

Nadseni
* prozitkem nadseni mize byt pocit stésti, euforie, pocit neohrozitelnosti
* velmi vyznamny je prozitek satisfakéni (zadostiucinéni, kdyz po né¢em prahnu, mam to
spojené s néjakou svoji aktivitou, satisfakce jde ze mé)
* méme tu i prozitek pfekvapenti (je dan okolim)

Radost
* oproti nadseni je dlouhodobéjsi
* cloveék citi uspokojeni
* projevuje se spokojenosti, kterd je tizce vazéna se zadostiu¢inénim (postupem casu se
satisfakce méni ve spokojenost)
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Emoce pro obchod

Zajem
* c¢loveék zaziva pozornost, zvédavost
* proziva velmi silné intenzivni touhu

Racionalita
* schopnost rozhodovat se ¢i jednat na zékladé rozvahy
* je klicova
* vnimame ji jako brdnu mezi emocemi smérem nahoru a dol

* Casto neni vnimana jako emoce, ac¢koli ma vlastni fyziologii

Nuda
* nudici se ¢lovék nic nevytvaii, je necinny
* ¢asem jemu samotnému zacne vadit, Ze se nudi

Negativismus
* negativni lidé maji tendenci odsuzovat, kategorizovat, ¢i odmitat
* pfirozené to brani zajmu a zvédavosti

Hnév
* mezistupen mezi negativismem a nenavisti

Vztek/nenavist
* limitni stupen hnévu, kdy uz je emoce viditelné ukazana

Skryté nepratelstvi
* horsim stupném negativismu
* pfi negativismu oteviené mluvime o neptételstvi, kdezto tady se ho jesté snazime
skryvat (do této mnoziny patfi cynismus a ironie, coZ jsou vlastné formy projevu
skrytého nepratelstvi)

Strach
* objektivné stojite vii¢i néjakému celicimu nebezpeci
* strach ma podobu néceho konkrétniho

Obava
* prozivate strach, aniz by vam nebezpeci objektivné hrozilo, ¢lovék si sdm posiluje
obavami sv{j strach, protoZe si je neracionalizuje
Zal
* pfi¢inou zalu je ztrata
Apatie

* absolutni nezdjem
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Emoce pro obchod

@ Priadite thmto rolim typickou emoci dle viie wnedent Skily.
Toto tabulka louil pouze pro demonstrocsd konkyétnicihh emocd.
CVICENI Dileite je se pii tomto evident odprostit od souzeni profesnici

roll. Snazte se spile pomotl manifestu vgznammného rysm nandit
rozpozninat prvky jedumotlivgch emoct.

Analytik

e v

Hasic

Konzultont

—

DOPLNUJICI

VIDEO
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

Vim, co je mij artikl

artikl - zbozi, pfedmét obchodovéani, produkt, sluzba

Vim, co je miij produkt

=

DOPLNULJICI
VIDEO

[=] 2t [m]
[m] axt

Co pfesné prodavam klientim?

Co presné proddvdte klientium?
Odpovéd na otdzku piste na levow polovinuw strany.

CVICENI

Nyni se podimejte obima klientic, a na provow stronu popiru
odpownézte na otdzkuw:

 Za co vim klienti plati?

* Co ool vis vlastnd kowpl?

Diky town ziskate odpovéd, jak se na vas produdkt/ sluzbpuw divogi klientt.

Co prodéadm Co klient
klienttum? kuwpuje?
X Y
A A
B D
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Vim, co je mtj artikl

@ Podivejte se na to, co jste doposmd napsall, nechite sk tas somd pro

sepe, a pokud vis napadnow nijakd wndodomend , napite si je. Jestlize
vas 2a0nl umldoménl wenapadue, pite si otdzky, ktevé vis vybize i

CVICENI k tomu si néeo owHit, viee fo poznat kvidi wejosmostem.
Nyni si propojte weed, které jsow podie vis spoleiné.
K vimdi oznalendgm propojend wicem tgkajicich
se produktn/ dniby noapliite ,,P<.

CVICENI
Pokud v nééewm spojutost vidite, ale netgkd se produktu/dunzby,
nabry vis, napiite ,,)% Spoditejte si, kolik mdte ,P“ a kolik ,J<
Prepotitefte to na procenta.

PRODUKT SLUZBA JA
X
X
X
Co Co 5 )
prodésdm klient PRODUKT | SLUZBA JA
klientium ? kwpuye?
X Y X
A A X
5] D X
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CVICENI

Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

Vys$enapsané je odrazem toho, jak se na samotnou situaci prodeje divate vy vasima vlastnima
ofima. Ma vés to naucit divat se o¢ima klienta. Je dtilezité, abyste si osvojili a naucili se
dovednosti , divat se ocima toho druhého” (nemusi to byt jen klient, obchodni partner, ale
jsou to i ¢lenové rodiny). Je daleZité, aby vam doty¢nd osoba véfila, vznikl urcity vztah,
vase zajmy se ztotoZznily a klient koupil (samoziejmé za predpokladu, Ze produkt je pro néj
prospésny).

JestliZe je procentudlni rozdéleni vice ve prospéch vés, vyplyva z toho nékolik pravidel.
Spousta z nich tu jiz byla fecena: ¢lovék si uvédomuje svoji vlastni hodnotu, diky které ma
pfinos pro zédkaznika. Mensi procento vénujete tim pddem produktu. CoZ znamend, Ze jste-
li s tim produktem ztotoznén, je vlastné jedno, ktery produkt prodavate, protoze prodate,
a vytvafite to pfes vztah s klientem.

Kdyz je ta vyvazenost obracend, pfedstavuje ten produkt saim takovou hodnotu, Ze neni
obchodnika tfeba. Zdkaznici si je pouze chodi kupovat do obchodu.

Marketing funguje v podstaté tak, Ze buduje hodnotu znac¢ky bez ohledu na to, kdo ji kupuje.

Dtlezité je, abyste se zamysleli, co pro vas dominuje, zda vice ,,]A” ¢l
,PRODUKT". Az budete mit obchodniky ve svém tymu, nezapomerite
toto cviceni s nimi udélat. Co potiebuje novacek? Potfebuje 100%
produkt. Na startu potiebuje védét, ze to, co prodava, mu pomiize
vytvofit si svoje ,ja“. On roste na produktu. Kdyz nemda dostate¢né
informace, hodnotu a vSechno, co dany produkt predstavuje, tak sam
neproda. Nemd se o co opfit. Zvlast v momenté, kdy prodava néco, co si nelze ohmatat
a vzit do rukou, jako je tfeba vzdélani. Potom se tim vice pfirozené pottebuje posouvat
dominanta vasi osobnosti na ,ja”. Tento rozvoj se ma u ¢lovéka pii zacatku obchodovani
posouvat vzdy smérem doprava. Protoze pokud ziistdva vlevo, ma v tu chvili pro firmu

vétsi hodnotu produkt, nez ¢loveék, ktery neroste. Oproti tomu se produkt potrad vyviji.

Cim je vi% produkt vijiumeing? Co presnd klienti nakupuii?
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Vim, co je mtj artikl

Pacherova pyramida

Existuji dvé pyramidy a jejich vzdjemnd kompozice je velmi diilezita. Jsou tfi stupné v rdmci
komunikace se vzrustajici vyznamnosti.

| EMOCE

| HODNOTA

| INFORMACE

Tyto arovné piedstavuji informace, hodnoty a emoce. Nejcastéji se v rozhovoru sdéluji
informace, proto v pyramidé zaujimaji nejvétsi mnozstvi a maji nejvétsi zastupnou plochu
v celé pyramidé. Méné ¢asto se vyskytuje diskuze na téma hodnoty, a nejméné ¢asto se hovori
o emocich. Sice zabira néjakou plochu vyznamnosti, ale jakou to ma tdroven pro zakaznika?
Informace jsou velmi ploché, hodnoty ploché a emoce ostré. Informace se tedy dostanou
pouze na povrch, kdezto emoce se dostanou do hloubky. Tedy ¢im vic jdete k vrcholu té
pyramidy, tim vice penetrujete do srdce a hlavy toho ¢lovéka, se kterym jednate. Je Gplné
jedno, jestli to je zdkaznik ¢i kdokoli jiny.

Co je to vlastné informace?
Jsou to fakta, ktera jsou bud’ obecné platna a znama: fixa je ¢ernd. Jakmile k tomu ale dodam,
Ze si myslim, Ze bude psat dlouho, sdéluji uz svoji vlastni hodnotu, ale neni to jasny fakt.

Jak se 1isi hodnota od informace?
Z pohledu klienta hovofite o informacich v takovém kontextu, Ze mluvite o pfinosu a uzité
hodnoté toho, co mu nabizite. Vétsi troven priniku do ¢lovéka ma hodnota, nejvétsi emoce.

Jak se lisi hodnota od potfeb? Co je dfive - hodnoty nebo potieby?

Ve skutec¢nosti o potfebach nepfemyslite, patii do nevédomi a jsou dfive nez hodnoty.
Jestlize mame oblast védomi a oblast nevédomi, je pyramida potteb v oblasti nevédomi. BéZzi,
i kdyz spite, protoze dychate. Zkratka funguji, i kdyz na né nemyslite. A co se stane, kdyz

zacnete o pottebach premyslet? Pfesunou se do védomi, a za¢neme je nazyvat hodnotami.

Nicméné, kde na emoc¢ni Skale se to piesouva zase zpatky?

Je to u nudy, kde sidli nezdjem. V tu chvili se dostdva védomi zpét do nevédomi.
Negativismus je emoci, u které ptestavaji hrat roli hodnoty, a za¢inaji hrét roli potfeby. Pét
zékladnich potteb: fyziologicka potieba (potrava, spanek), laska a bezpeci, socidlni potteby,
uznani a seberealizace.
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VIDEO

Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

Pruni Pacherova pyramida

[=]
[=]

Jednotlivé emoce a jejich potfeby

Jakou ma pottebu v iracionalnim pojeti ¢lovék, ktery je v ?

Nuda

zjevna na prvni pohled

typickd nulovou tvotivosti

¢lovék je Thostejny k jakékoliv tvorbé, ¢innosti ¢i obecné ,, délani”
a neziidka se stavéa, Ze je otraveny i tim, Ze jej vlastné nudi i to,
Ze se nudi

POZOR! na zaménovani nudy s odpocinkem. Odpocinek
napomadha regeneraci organismu, nudéni zptisobuje pravy opak
- energii ubira

u nudy potfebujete naplnit potiebu zajmu

Negativismus

absence socidlni potfeby, kdy ma ¢lovék pocit, Ze je sam proti véem

¢lovék v negativismu s vami nesouhlasi, protoze vy fikate néco, co je proti jeho
presvédceni

jediné, co potiebuje védét je, Ze vy na néj nechcete vést dal tlak a pfesvédcovat ho, navic
mu racionalné vysvétlovat néco, s ¢im on nesouhlasi; potfebujete dat na védomi, ze jste
jeho spojenci, a Ze se s nim ztotoZiujete

vy pfes ztotoznéni dosdhnete toho, Ze stojite pfed pevnosti, kterou si on sam vybudoval;
kdyz ptijdete s n&akym , protindzorem”, on se stahne za zed a diva se odtamtud,
protoZze si mysli, ze jsou vSichni neptatelé

v momenté, kdy lidé neakceptuji tento stav, zacnou dotyéného presvédcovat, vysvétlovat
mu, dochdzi k atoku, ktery se stupiiuje, a pfichazi vztek

v okamziku, kdy mu ale date najevo, Ze zvedate bily praporek, chcete vyjednéavat,
protoze jste spojenci, tak ho presvédcite o tom, Ze jste v jeho socidlni skupiné; neni
divod, aby s vdmi nesouhlasil, nebo vy s nim; vytvarite alianci, a pfes ztotoznéni mu
davéte najevo, ze mu rozumite; on si vas pusti za zed, jelikoZ proti spojencim nemd nic,
a vy s nfim muzete vyjednévat, uz ale raciondlné

pak uz zélezi jen na tom, jak dlouho budete ochotni tomu ¢lovéku vénovat vasi energii,

¢as a pozornost, kdy kompetentné pouzivate tuto techniku, abyste ho z jeho presvédceni
vyvedli
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Vim, co je mtj artikl

Hnév a vztek
* lisi se pouze intenzitou
* ¢lovék se citi byt pod vétsim a vétsim tlakem, a vy mu nedéviéte
najevo, Ze jste spojenci; neustdle mu vysvétlujete, presvédcujete
ho, fikate mu, Ze se plete; v tu chvili se uz on pfipravuje do
protittoku; existuji taci vale¢nici, ktefi prichdzi s myslenkou, Ze
zautodi jako prvni

* pottebouje tedy bezpeci, konkrétnéji fakt, abyste se stahli zpatky,
jelikoz vy mu tim, jak na néj tlacite, omezujete zénu komfortu;
jakmile se to pro néj dostane na akceptovatelné minimum, vybuchne; pfitom potiebuje
pravy opak, rozdychat to

* jakmile se stihnete, uvolnujete prostor pro jeho pocit bezpeci; je tfeba to délat
komentovanym (racionalnim) zptisobem

* dtlezité je, abyste poznali, Ze mate druhému dat prostor a nechali ho na chvili byt, aby
nevybuchl, a mél moznost se uklidnit

* muZe se také stat, Ze v momenté, kdy vy se stahnete a date druhému prostor na uklidnéni
se, fekne vam, at’ zistanete, Ze to neni nic proti vaim

Skryté nepratelstvi

* pottebou skrytého nepratelstvi je uznani, ¢clovek se citi byt ménécenny

* jakmile vas takovy ¢lovék stahne k sobé do vzteku a hnévu, v ten okamzik ma vlastné
pocit, ze vyhral

* clovek, ktery pouziva skryté nepratelstvi, se nejvice vyhyba konfrontaci (negativismus
je ta nejcistsi konfrontace, kterd mtize byt)

* diky tomu, Ze vy na takového ¢lovéka pouZzijete negativismus, nevypnete ho v tom
smyslu, Ze by se svymi ironickymi pozndmkami pfestal, ale ddte mu najevo, Ze na vas

3

si toto jiz pristé nezkusi, jelikoZ se znovu nebude chtit pustit do oteviené konfrontace

Jsou dvé moznosti, jak vam nékdo vyjadii nesouhlas. Bud’ za pomoci negativismu, nebo
skrytého neptételstvi. Pokud se jednad o raciondlni komentaf, jednalo by se o vysloveni
toho, Ze si neni jisty: , Vite, ja mdam takovy pocit, Ze vlastné nevim.” Posléze by ocekaval, ze
mu doplnite informace. V negativismu by tekl: ,Ji tomu nevérim,” nebo: , Jd vim nevérim.”
Kdezto ve skrytém neptatelstvi by tekl: , A vy tomu vérite?”

Co vam pomtize k tomu, abyste spravné dokazali rozpoznat emoci?

Dilezité je, aby na obchodni schiizce byl z vasi strany vzdy zdjem. Zdjmu dosdhnete jen
diky tomu, ze budete v tu chvili pfesné orientovani na klienta, budete jednat v pfitomnosti.
Kdyz budete v pfitomnosti, uplatnite emoci zajmu, a v tu chvili uslysite vSechno. Budete
schopni v8e analyzovat, protoze zajem od racionality je jenom kousek, a vy jste schopni
hned pfijimat a srovnédvat, co vam asi ten druhy chce fici.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je maj klient
Vim, co je mij artikl

Nejdilezitéjsi je vzdy ty dané véci vnimat. Emoci pro vnimani je zdjem. Zajem budi
jednu kompetenci, a to zvidavost (soudasti je i empatie). Cim vice zesilujete zvidavost,
tim vice vypinate negativismus, protoze zvidavost je vlastné touha néco poznat, kdezto
u negativismu je tfeba néco soudit, kategorizovat, kriteriovat, ¢i néakym zptsobem
hodnotit. Zvidavi lidé vzdycky budou chtit védét vice, nez se za¢nou rozhodovat. Protoze
jakmile se za¢nou rozhodovat, sklouznou do racionality. Negativni lidé jsou jesté pfes nudu
docela daleko od racionality. NeZ aby si néco zjistili, feknou: , To uz jsme slyseli. To uz zndme.
Neéco nového nemite?”

Strach
* strach je z konkrétni véci, kterd se aktudlné déje a jsem ji v tu
chvili vytaven
* kdyz ¢lovék konfrontuje strach, a ¢eli néjakému hrozicimu nebo
trvajicimu nebezpeci, jde mu o jeho vlastni integritu, o pocit
celistvosti, protoZe nastava jediné véc - bud utece, nebo zautodi;

jediné feseni, pokud chcete takovému ¢lovéku pomoci, dokazete
to tak, Ze ho dostanete do bezpeci, anebo chytnete nebezpeci,
a odtdhnete ho pry¢ od néj

* pfti strachu ¢lovék potfebuje nasytit zdkladni potiebu bezpeci

* fobie je extrémni forma strachu

Obava
* u obavy potfebujeme nasytit potfebu bezpeci, protoZe si vytvafime nebezpeci sami ve
své hlavé

Zal
¢ hlavni potfebou u zZalu je laska
* muzZe to byt skutené o tom, ze pocit ze ztraty ¢lovéka je tak silny, Ze on vlastné ptisel
o ¢ast sebe, tudiZ to ma vliv na jeho osobni pocit celistvosti (clovék se citi byt necelistvy,
necely), ztratil ¢i odesel nékdo, kdo byl jeho soucasti
* muze to byt samoziejmé i jenom o tom, Ze ¢lovék pocitujici Zal potiebuje pouze bezpeci
a lasku

Apatie
* ¢lovék vykazuje vysokou miru netecnosti, pasivity, lhostejnosti, nejevi zdjem o své okoli,
nereaguje na podnéty, postrada jakoukoliv smysluplnost ve své aktivité
* zpravidla nastava, kdyz ¢lovék ztrati nadéji
* hlavni potfeba u apatie je preziti

44



Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Vim, co je mtj artikl

Citim/ v Vase emoce
iy Kompetence Potreby (citite v sobd)
Apatie R fyziologické zdjem
bezpell p Y
Zal R & fuziologicks laska/ wea
Obovy R bezpell (Aewira, v wij)
Straci R fyziologicke zdjem
Skryté L .
nepiatelstvi R Uuznemni Negotvismins
Vztek R bezpell odpuitini
Huwiy R bezpell odpuitini
Negativismus R socladizace akeeptace
Nuda R seberealizace zdjemn
Vgsledek

Jednotlivé emoce a jejich potieby

DOPLNUJICI

[=]%:5 L=
Ofs

Emoce, jejich potreby a propojeni s proni Pacherovou pyramidou

[ ]
DOPLNUJICI E . E

VIDEO n

VIDEO

Ly

[=]

Mame mechanismus potfeb, sezndmili jsme se s iraciondlnim nevédomim, racionalnim
hodnotovym Zebtickem. Jsou lidé, co si Spatné nasytili, nebo jim byly $patné nasyceny
potteby, a oni si je nesou v hodnotach. Jsou tieba lidé, ktefi maji v hodnotach nezdravé
sex nebo penize, protoze neméli dost bezpeci. Je to pak jejich zptlisob seberealizace. Jsou
lidé, co maji v hodnotach nezdravé uznéni, protoze ho nedostévali. Ti, co maji v hodnotach
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

tspéch, neméli dostatek prostoru pro seberealizaci. Jde o zptisob jejich hodnot pojatych
nezdravym zptsobem, jelikoZ je hned od narozeni nedostavali spravné. To urci, jak s vami
klient, a posléze i vy s nim, budete vyjednavat, a co on ve skute¢nosti potfebuje slyset jako
hodnotu. ZaleZi na tom, jaké hodnoty ¢lovék ma a jaké potfeby ma ve spojitosti s emocemi.

Zde mtzete vidét dva piiklady pyramid potieb a hodnot.

Prvni pyramida’
Zena, fikejme ji Cathy, zijici ve spolecnosti na tzemi USA, New York, je ji ¢tyficet dva let
a takto vypada jeji pyramida:

s. 5. 1kdyz by se dalo napsat, ze Cathy Zije skvély Zivot marketingové
/4 \ specialistky velké spole¢nosti, ma tzasnou rodinu, bydli ve
[ 3\ vysnéném domeé v Jersey s bazénem, stejné zdaleka neni $tastna.
2. A navic si to viibec neuvédomuje. Jen se prosté ¢as od casu citi

[ 1. \ nekomfortné, miva sklony k negativnim emocim, coZ v kombinaci

s nedostatkem pohybu a silnou nadvahou zptisobuje cyklickou
nespokojenost, kterd ji vraci do nizkych emoci. Samoziejmé, Ze se
to pfenasi na rodinu, protoze to déti i manzel citi, a ¢as od ¢asu
, vybuchne” i v préaci. Dokonce se to projevuje i fyziologicky, nebot
ma problémy se spankem a nasledné s inavou pres den.

4. Urcits by zde bylo co zlepSovat, protoze pravé sebetcta je
to, co Cathy chybi. I kdyZ si to vlastné viibec neuvédomuje, tak
praveé psychicka zranéni z détstvi ziskana béhem vychovy a také
v pribéhu dospivani od spoluzakt ve skole zptsobuji, ze kdyz
se neciti komfortné, tenduje k prejidani, coz predstavuje velmi
silny vzorec chovéni, zakofenény tak hluboko, ze si uz davno
nevzpomind na ,jediného hodného ¢lovéka” ve svém Zivoté,
kterym byla babicka fikajic: , Cathy hodné papej, abys byla silnd.”

3. Ma svoji rodinu (manzel, dvé déti a pes), je to idedlni rodina.
Navic maji mnoho pfibuznych a ¢asto porddaji barbecue setkani
nejen pro né, ale i pro kolegy z prace, $éfa a také kamarady
z bowlingového klubu.

2. Cathy zije dle svych slov v nejlepsi zemi na svété, takze
z hlediska bezpec¢nosti, ochrany a systému prava nemusi nic fesit,
nebot ji nic neohroZzuje.

1. Rozhodné nestrada, jidla i piti ma dostatek. Lékat by fekl, ze
J p y

pravé tohle je jeji problém. Pfili§ mnoho jidla a nedostatek pohybu

je to, co ohroZuje jeji zdravi.

7 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepozndanim aneb Skrze sebe poznim Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.
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Vim, co je mtj artikl

Druha pyramida®
Muz, fikejme mu Marcello, zijici ve spole¢nosti na tizemi jizni Evropy, je mu tficet osm
let a takto vypada jeho pyramida:

S. Cas utika a Marcello nema ani vtefinu na to, aby se mohl nudit.
Realizuje se piesné v tolika smérech. Kdybyste se ho zeptali, jak
se dafi, dominantné by vam fekl, Ze skvéle a nikdy nebylo 1épe.
Kdybyste ale mluvili s jeho nevédomim, zjistili byste, Ze je v ném
hluboko uvnitt schovany maly kluk, kterému chybi tata. A to
tak moc, ze se boji, jestli zvladne ochranit mamu, kterou slysi
po nocich plakat. Tak se ten maly Marcello rozhodl, Ze se stane
nezastavitelnym, silnym a neohroZenym ochrancem. Zakona,
mamy, a piedevsim svého vlastniho ja. Nikomu nevéfi, vztahy
vytvari jen ndhodné, kratké a hlavné takové, aby ho nemohly
zranit. Co si ale neuvédomuje, je to, Ze tim vlastné zratuje vsechny
kolem a nejvice zranuje sebe samotného.

A 4. Marcello si mysli, Ze ma tolik sebedtvéry, ze by ji mohl
4. rozdavat. Rozhodné o tom nemusi nikoho presvédcovat, vzdyt
jasnym dikazem toho je skute¢nost, Ze témét kazdy vikend spi
2. s jinou Zenou, kterou , sbalil” v baru diky tomu, Ze vypada skvéle
1 \ anavic je pfece i izasnym spole¢nikem.
3.
2

3. Docela se to i hodi, protoze jeho profese je policista v oddilu
rychlého zasahu, takze jeho socialni skupina je vlastné parta
kolegti, se kterymi travi vétsinu casu. Bydli u matky, protoZze se

jeho rodic¢e zdhy rozvedli a on se s otcem uz roky nevidél. Na
pratelé nema cas, protoze hodné trénuje v préci i ve volném case.
Vlastné je to i dobfe, protoze pfece neni radno dnes nékomu véfit.

tak by nam Marcello oponoval. Tvrdil by, Ze svét je velmi
nebezpe¢né misto a Ze je zapotfebi byt stidle ve stfehu. Pravé
z tohoto divodu ma zbrojni pritkaz a vlastni nékolik stfelnych
zbrani. Kazdy tyden chodi alespori jednou na stfelnici, kde trénuje
presnou stfelbu. Navic navstévuje dvakrat tydné Skolu boje
s nozem, protoze jak sam ¥ika ,kdyZ neni po ruce pistole, bojovy niiz
udeéla svoje”.

[ =\
A 2. Kdyz bychom chtéli tvrdit, Ze i na této trovni je vée v pofadku,
[ 4\
[ 3\
2
1

1. Na této trovni je v8e zcela v poradku.

Kdyz klientovi feknete: , Jd mdm nejlepsi produkt,” neuspokojite ho. Kdyz mu ale feknete:
,Miij produkt, ktery je mimochodem nejlepsi, vam prinese , tohle”.” Hovofite o té samé véci, ale
jazykem hodnoty. Jesté o stupeni vys feknu: ,A ted si predstavte, Ze kdyZ miij produkt, ktery
je mimochodem nejlepsi, vim prinese ,, tohle”. Jak se u toho budete citit?” Ted mluvime jazykem
emoci. Nejvétsi penetraci ma emoce, nejvétsi prospésnost méa hodnota, a nejnizsi aéinnost
ma informace.

8 PACHER, Petr a PISKOVA, Michaela. Priivodce sebepozndanim aneb Skrze sebe poznim Tebe. Brno: Institute
of Applied Psychology, 2016. ISBN 978-80-905730-5-5.

47



Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

produdktu wdélejte ted hodmotu, ale v olich zakaznika.

CVICENI

Wte za pomotl spojky: protfoie, aby, z toho diwodu, nehot, a teprwne

@ Nyni za viim, co jste si uz napsali, udélejte Edrku, a pokraiujte we
pak docilite vyswétlenl hodmnoty.

CVICENI
Pojdbme si ted wdélat rysku jeste nize, wezméte i ted z vdmd
vypsandciv hodmot tu, kiterow povazujete za wejvyznomnt i
a wvedte i véetwné informace.
CVICENI

48



Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Vim, co je mtj artikl

Vite, cosestane, kdyzZ pouzivéate néjaky odborny vyraz, termin, kterému ten druhy nerozumi?
Takovy ¢lovék vas prestane poslouchat, a za¢ne o tom slové pfemyslet. Znamena to, Ze mu
ustrne pozornost. Cimkoliv dal$im u né&j zptisobite emoci obavu. On nerozumi tomu, co mu
fikate, a za¢ne mit obavu z neznamého. AniZ by si to uvédomoval, dostal se do nevédomé
oblasti. Jakmile ma pocit, Ze narazil na néco neznamého, spousti se mu potfeba bezpeci,
protoze se citi ohrozeny.

P4

Pokud je v emoci zdjmu, tak se na to zepta. Pokud ho od ptani neodradil nas skolsky systém.

Druha Pacherova pyramida

Druha Pacherova pyramida, vypada tplné stejné, jako ta prvni, lisi se pouze v tom, Ze
obsahuje jiné polozky: sdéleni, otdzku a rozkaz. Pyramida, jakou jsme méli predtim, tedy
informace, hodnoty a emoce, pfedstavuji obsah komunikace. Pfedstavuje to, co fikate.
Druhé pyramida predstavuje formu komunikace. Bud' fikate sdéleni, nebo se ptate, nebo
rozkazujete.

| ROZKAZ!

| OTAzKA?

i SDELENI.

Pacherova kompozice

Pacherova kompozice se tedy sklada ze dvou pyramid: obsahu a formy. Sila nabyva
v okamziku, kdy umite pfepinat mezi jednotlivymi parametry tak, abyste se dostali do
klienta.

| ROZKAZ!

| oTAzkA?

L SDELENI.

INFORMACE B

| HODNOTA

| EMoCE
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, co je mij artikl

Na informaci, hodnotu i emoci se mtzete zeptat. Muzete ji klientovi sdélit, ¢i dokonce
prikazat.

ve

Nejvétsi acinnost ma rozkaz, protoze rozkaz vzdy automaticky vyvolava akci.
Mezi otazkou arozkazem jejesté jedna véc. Kdybyste se zakaznikem jednali pomocirozkazu,
byl by tu problém: , Kup si to! A jesté bud vesely!” Presné takhle funguje teleshopping. Mezi

rozkazem a otazkou je vyzva. Vyzva je jemnéjsi formou rozkazu, a je akceptovatelna pro
jednani ¢i mezilidskou komunikaci.

Kompozice

Informace - sdéleni

‘ TWDMW@'VMWMIMMzaMWJ

Informace - otazka
Kolik nyni platite za tyto shuziby? i

Informace - vyzva

‘ Podimejme se, do koy Vam ploti stovajicd wwurwmj

Hodnoty - sdéleni

t Vidinm, 3o estetichd stvimka. je pro Vis dodesid. i

Hodnoty - otazka

Ee/ pro Vis dideztef3i cena nebo kvﬂ/(A}fuiJ

Hodnoty - vyzva

e — =
Prydte se podivat do nail vzorkovny a wwidite sdm,
co pro Vis bude wejlepii volba!
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
Vim, co je mtj artikl

Emoce - sdéleni

e —
Diky jedmoduchosti ovldddni tohoto pFistroje vis
bude bavit s nim pracovat.

Emoce - otazka

‘ Jak jste se L, kdyz jste zjutil , Ze nemdte doma yung?i

Emoce - vyzva

e —
Predstovte si, jak se budete citit, az to budete mit doma
a bude ytalit to jem zapnout. Pak wz se méiete jen bovit.

V predohozim evidend jste z informacl uwdéladi hodmotu,
kterow jste sdlélovali. Ted se na ni zeptejte.

CVICENI

Druha Pacherova pyramida a Pacherova kompozice

- [ ]
DOPLNULJICI E . E
VIDEO
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vétim svému artiklu (produktu)

Véfim svému artiklu (produktu)

To, co jsme doposud fesili, je stale o tom, Ze vite, kdo jste, tudiz méte identitu. Nyni uz vite,
jak mluvit se zakaznikem.

Celé je to o praktikovani a experimentovani. Nékdy, kdyz si budete myslet, ze se ptate na
hodnotu, zjistite, Ze vam klient fekne, Ze tomu nerozumi. To je pro vas informace, kterou
pottebujete, abyste to mohli Fici zptisobem, kdy mu to da hodnotu. Clovék se stéle potad
uci, je to nekoncici téma, které je postaveno na experimentovani a praktikovani.

Viechiny odponddi. na otdzku ,,Cim je méy produkt vijimeing?
prevedite na hodmotovou otdzku.

Ndsledné prevedte na otdzku na emocd.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
{ : Vim, kdo je mj klient

Vim, kdo je maj klient

Maéme dva pojmy:

* kupni rozhodovani - to je, kdy se klient rozhoduje o tom, co koupi.
* kupni chovini - klient jde a koupi. Klient je jiZ ke koupi produktu ¢i sluzby stoprocentné
rozhodnuty.

v

Nez se klient rozhodne o koupi, nejprve o ni pfemysli. Rozhodnuti je
akt, ktery ukon¢i myslenkovy proces rozhodovani.

Zakladni jednotkou v obchodé je vzdycky produkt nebo sluZzba.
Z hlediska obchodu je to néco, co ma vyménnou hodnotu. To znamen4,
Ze vy tim, ze produkt/sluzby prodévate, jste za to opravnéni néco dostat zpatky. Jedna se
o obchodni pohled.

Vysledek je néco, co md vyménnou hodnotu uvnitf nebo vné firmy. Z hlediska prostiedi
v organizaci, kdyZ se na to divate manaZersky, tak vSe, co se v organizaci nebo ve firmé
déje, pottebuje né&jaky vysledek. Bud' za to zakaznik plati, nebo to poméha prosperité firmy.

Kazdy produkt nebo sluzba ma svého klienta, coz je cilova skupina. Jevi se to mozna jako
trividlni téma, ale ve skute¢nosti, ¢im vice madm produktt nebo sluZeb, tim se mtze zvySovat
mnozstvi cilovych skupin.

Je nesmirné diilezité umét se podivat o¢ima klienta. Castokrat slychdvame, Zze obchodnici
tikaji, Ze je jejich produkt pro v8echny. To nejde. Obecné sluzba nebo produkt muize mit
prospésnost pro vsechny, ale protoZe to prodavam ja, tak potiebuji védét, kdo je moje cilova
skupina. Cilové skupina k produktu je jedno téma, a z toho je zapotfebi extrahovat téma
s podtitulem Moje cilova skupina.

Pod mnozinu Moje cilovd skupina patfi pojem kompetentni osoba. Kompetentnich osob mtize
byt rizné mnozZstvi. Jsou to lidé majici vliv na to, aby vam pfisly penize na tcet. Nejedna
se tu ale o jednorazovy prodej. Vznika vidina vztahu, reference. Takze vdm sice pfijdou
penize na Gcet, ale zaroven jim to diky vytvofenému vztahu budete prodavat dal.
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PRIKLAD

Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, kdo je mij klient § .

Systém sdileni hodnot/Prostor pro predstavy hodnot (value proposition canvas -
VPQC)

U kazdé kompetentni osoby potiebujeme vytesit tfi otdzky. Kazda z téch otazek se vztahuje
k produktu nebo ke sluzbeé.

Odpovézte na duneé specifické otdzky:
Jakd je cilovi skupina? (kuwpni rozhmvavw)
* Koo je ten , konwwun cheete prodidnvat vis produkt a vasd sluzbu?
Neodpovidejte prosim, Ze vasi cilovouw skupinow json viichnd.
VA& produkt md rozirodnmé Wil cilovou skupinuw nez vage ,,jd*

s 2

Jsou ve vasi cilové skupiné jednotlivé typy lidi ¢i role? Pan X md informacni systém pro
sluzby socialni péce. Jedna se o produkt pro domy se socidlni péci. To je dand socialni
skupina, ve které je velké mnozstvi roli, protoZe vyjednavaji s feditelem, se stani¢ni
sestrou, se sestrami, s ,ajtdkem”, s finan¢nim feditelem. Vlastné to znamena, Ze jeho
cilové skupina se vnitinim splitem déli na néjaké dalsi konkrétni osoby. Uvadime si to

jenom proto, abyste védéli, ze i toto miiZe nastat.

Miize se stét, ze ted nepfemyslite nad tim, s kym jednate. V nasem ptikladu jsme si také
nejdiive uvedli, Ze se jednd o socialni diim, ale jakmile jsme se tim zacali zabyvat, definovali
jsme téch roli mnohem vice. Ke kazdé té roli vznikla samostatna prace, protoze kazdy v té
roli pfedstavuje jiny typ ¢lovéka, kazdy ma jiné potteby, Gplné odlisné je nasycuje. Dokonce
nékteré ty role pro nas mohou byt i hrozbou. Nékdo je spojenec a vi, Ze ho pottebuji ziskat,
a nékdo vi, Ze ho neziskam, ale potfebuji si ho chranit. A je zapotfebi, abyste to vy jako
obchodnici védél.

Kdo je konkrétni osoba?

Je dalezité znat mysleni kompetentnich osob v cilové skupinég, abyste nejenom vychézeli
z kupniho chovéni, ale zéroven je i dovedli ke kupnimu rozhodovéni, a oni fekli: , Ano,
to beru, chci vds.” Prvni otazka, ktera vdm nad timto poméha premyslet, zni: Jaké ma tato
kompetentni osoba vlastné potreby?
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
{ . Vim, kdo je mtj klient

Dejme tomu, Ze nas produkt je obycejna tuzka. Nasi cilovou skupinou je tedy v nasem
ptikladu zékladni skola (1.-5. tfida). Abyste prodali tuzku do skoly, je dtlezité znat
y kompetentni osoby: pracovnik nakupujici provozni material a feditel. Nyni je dtlezité
PRiIKLAD ©Odpovédét si na otazku, jaké potfeby ma pracovnik nakupujici provozni material,
a jaké teditel v souvislosti s vdmi, dodavatelem obycejné tuzky. Potfebou pracovnika
nakupujictho provozni materiél je, Ze potiebuje nejmékéi obycejnou tuzku. Potfebou
feditele se tedy stdvéd, aby pracovnik nakupujici provozni material nedélal problémy pii
nakupu tuzek.

Kdo je vase ,,ji“ cilovi skupina?
» PUte prosim do sloupce podl sepe.

CVICENI

Joké md potreby?
* Vyberte si jednun z ticl, jakow jste si vypsall, pouze jednu,
a napiite k ni, joké md potreby. Pokud tch osoh mdte vypsandciv
viee, vyberte si opraviu pouze jednuw, tu nejdidestef3i.

Jaké wd. obony?

Nyni se na to podivame z druhého pohledu, tedy ¢eho se klient boji? Tato otazka znamena,
co jsou piekdzky, které pottebujete zdolat, anebo vyzvy, které pottebujete odstranit, aby
obchod probéhl.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, kdo je maj klient § .

Jak. presmé a dpiné tyto obovy odstraviujete?

CVICENI

Jakd ma klient odekonini?
s Co je vysledikem vaseho produktn?

Vim, kdo je miij klient

DOPLNUIJICI E

[
VIDEO n
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Vim, kdo jsem ja a kdo je miij klient
{ . Vim, kdo je mtj klient

Cihowé skuping, kiteré jste si vypsadl, rozdélte
na konkrétnl kowpetentnl osoby.
CVICENI To znamend, 2e z firem se stivafi konkretnl majitelé, se k,taquw

cheete jednat, mmodwwmquakqwgd—uk nejaky
finanini reditel , moznd se town objenvi sprivee majetku,
kterg bude muset vico piepsat.

Vy jste osoby, které nejlepe vi, JWVM%MWWWW
objevi. Cim vice jich je, Hm jste piipronenissi
na fo jednat s kgmkoll.
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Vim, kde a jak ziskat svého klienta

Vim, kde a jak ziskat svého klienta

Vezméte si pred sepe seznom vasich klienti
(z teleforun, z vasl mysdl), a vyberte oprovouw jenom
tolo TOP wejlepiio klienta, jokélro mdte.
CVICENI

Odpovédi ovladdnete klientovo kupni rozhodovani. KdyZz budete znat cilovou skupinu,
kompetentni osobu, jeji potfeby, obavy, co od obchodu ocekava a budete s tim umét
pracovat, povedete ji v jejim kupnim rozhodovani velmi snadno. Dojde vdm to v momentg,
kdy si vSechno sepisete, a za¢nete praktikovat v praxi. Nyni se podivdme na kupni chovani.

Jakmile mdte vybronéno TOP klientn, napilte pithéh o fom.,
jak jste o zlskali. Napiite, co jste reSidi, jaké tom byly obhovy
(pokud byly), jak jste je poznali, jok jste je zvldddi,
CVICENI Joké wmll klient odekdnvini.
Udlejte krdtks pttbdh o tom, jak jste swého TOP klienta ziskali,
a wedte, k jokbru vgsledku jste se u nwej dopracovali. Co je tem
vgsledek , s Em jste mu pomotd?

Co jste mu piedali, s Cim fjste mu pomoddi, & co jste pro wef zafistili?
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Vim, kde a jak ziskat svého klienta

Rozvojové interview
* na modulové situaci z pohledu 3. osoby si ukdzeme predevsim
otazky, které je tieba klést si nonstop, i kdyz u toho nebude nikdo,
kdo by se vas na to zeptal (vy se na to ptate neustdle sami dokola,
a zdokonalujete své kompetence v uzavirani obchodt)

* zaznamendvejte si otadzky, abyste si je mohli kdykoliv klast sami
sobé a podpotit tak sviij osobni rozvoj

Kupni chovani vs. rozhodovani

Story telling ke kazdému kupnimu rozhodovani
* vzdy podporuje vznik porozumeéni a vztahii (podporuje dvéryhodnost)

* muzete vzbudit porozumeéni u kohokoli budete chtit, ale s dvérou vam bud’ pomuze
nékdo jiny na zakladé referenci, diky ¢emuz vas propoji s nékym, koho jesté neznate, ¢i
muzete pfijit a povypravét ptibéh o tom, jak a kde jste aspéchu dosahli

Pfibéh je néco, co utvari vztah.

$anci na vzbuzeni diivéryhodnosti. VSichni inspirativni speakefi zacinaji vZdy tim, co vse
museli zvladnout, neZ se dostali tam, kde nyni jsou. V tom pfibéhu identifikuji vSechny své
posluchace.

Ve vasem piibéhu budete identifikovat vSechny své klienty, ktefi fesi tiplné stejny problém,
ale pfiblizite se jim tim, Ze nebudete vypravét piibéh napiiklad stani¢ni sestry. To jim je
aplné ukradené. Kdyz ale feknete pfibéh piipraveny jeho kompetentni roli, i kdyZz jsou
vsichni v jedné cilové skupiné (nemocni¢ni zafizeni), chytnete ho za srdce. Pomoci vypravéni
pfibéhti vytvarite vztah.

Kde a jak ziskat klienta? Rozvojové interview

- | |
DOPLNULJICI E . E

VIDEO —

[=]
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mj klient
Ptehled dil¢ich tkolt

Piehled dilé¢ich tkola

1. SepiSete pfibéh k vasim vybranym kartam p¥i hfe Get2KnowMe®.

Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|
DiLCi ;
UKOL Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne

Kazdy den vypiSete jednu emoci, ktera pro vas byla vyznamna, bud’ u vas, nebo
u ostatnich, a k jakému uvédoméni to vedlo.

g

Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|
DILCi

UKOL Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne

Sepiste vase emoce spojené s potfebou a jakou jste zvolili strategii zvladani.

Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|

@

Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne

DiLCi
UKoL

Prectéte a zpracujte knihu Jak si splnim tiplné kaZdy cil.

Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|

=

ILCi Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne
UKoL

Prednesete Vision Board skupiné (posledni cviceni z knihy Jak si splnim iiplné
kazdy cil).
Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|

il

DiLCi Ukol ode$lu supervizorovi nejpozdéji dne
UKoL
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Vim, kdo jsem ja a kdo je maj klient
Prehled dil¢ich tkola

6. Kompletni zpracovani toho, kdo je vas klient.
* Odpovite na vsechny otazky u cilové skupiny.
DILEI * U kazdé konkrétni kompetentni osoby budete védét, jaké ma potieby?
UKoL ¢ Jakym produktem tyto potieby fesite?
 Dale jaké ma klient obavy a jak pfesné je odstranujete?
e Jaké ma klient o¢ekavani?

* Jaké budou vysledky vasi ¢innosti u dané konkrétni kompetentni osoby?

Ano, rozumim zadéni! (zaskrtnéte) |:|

Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne

7. SepiSete cast knihy vasi zmény.
* Zména v hodnotéach, emocich, pozorovani a priklady
DILEI e Zména ve vnimani klientt (kupi chovéni a rozhodovani)
UKOL
Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|

Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne

8. Sdileni pfes Voxer

—=~ Ano, rozumim zadéni! (zaskrtnéte) |:|
DILCI
UKoL Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne
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Vim, kdo jsem ja a kdo je mtj klient
Modulova prace

be

Modulova prace

Sepiste veskeré své praktikovani spojené s modulem , Vim, kdo jsem a kdo je miij klient”,
véetné vysledkt, posunu a uvédomeéni.

Berte tuto praci jako trénink a jeden z podkladt na zavére¢nou (diserta¢ni) praci.

Ano, rozumim zadani! (zaskrtnéte) |:|

Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne
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Studoval jsem vseobecné lékatstvi, které mé nésledné pfivedlo ke studiu psychologie,
prava a managementu. Vykonnostni psychologii pouzivdm mnohem rad¢ji nez klinické
ptfistupy. Kompiloval jsem fadu psychodiagnostickych metod, kterymi proslo nékolik
stovek tisic osob. Se svym tymem se vénuji zejména aplikaci psychologie a zdravého
selského rozumu v organizacich tak, aby se jejich predstavitelé naucili z kompetenci vse,
co potfebuji pro naplnéni jejich profesni i osobni cesty. Smysl Zivota vidim ve , vzdéldvini
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Prvni Markovy podnikatelské aktivity zacaly jiz v roce 2001, kdyZ jesté studoval vysokou
Skolu, zfizenim Zivnosti na prodej vypocetni techniky. Dalsi jeho drdha smeéfovala do
svéta telekomunikaci, kde se liberalizoval trh. Vice jak 9 let zastupoval jako obchodnik na
zivnost spole¢nost T-Mobile ve vybérovych fizenich na mobilniho operatora ve firemnim
segmentu, z toho sedmkrat ziskal ocenéni nejlepsi prodejce na jizni Moravé. Vydélané
penize investoval do své prvni spole¢nosti Copy Group, kde se tispésné rozbéhl systém
pronajmu kopirek a tiskdren, ktery funguje dodnes. Nasledné zalozil vlastni obchodni firmu
CACKON, kde piedava své zkugenosti z obchodu vlastnimu tymu obchodniki a rozviji
tak i své manaZzerské schopnosti. Dnes se kromé fizeni svych firem vénuje pfedavani svych
zkuSenosti jako lektor a rozvoji lidi jako kouc.
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