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Abstrakt

Cilem bakalarské prace je vytvofit zajimavé a zabavné produktové skolenipro prodejce, kde by se
seznamili s novymi produkty.

Prace obsahuje teoriispravné komunikace se zaméstnanci, navod, jak spravné vytvofit prezentad,
jejinasledné publikovaniobecenstvu azdkaznicky servis.

Prakticka ¢ast se zabyva vytvorenim samotného skoleni. Zacina prizkumem spokojenosti klientd
spole¢nosti MKMA s.r.o. se stavajici formou produktového skoleni, nasleduje vyhodnoceni
dotazniku a navrh na zménu prabéhu. Posledni kapitola bakaldrské prace zahrnuje vytvoreni
sportovniho kempu s pfednaskami. Porovnava tfi lokality, pro které je vytvorena kalkulace, denni
rozpis a doporucuje nejvyhodnéjsiz nich.

Klicova slova

Skoleni, marketing, prezentace, prezentacni dovednosti, komunikace, zakaznicky servis,
marketingovy mix

Abstract

The goal of this thesis is to create interesting and entertaining training for retailers in order to
introduce them outcomming products.

The thesis deals with theory of correct communication with employees, procedure how to properly
prepare a presentation and how to presentittothe audience and theory of customerservice.
The trainingitself is in the content of the practical part of the thesis. It starts with satisfaction
survey of clients of MKMA s.r.o. with current product training, followed by it's evaluation
and recomended steps to reach improvement. In the last chapteris described organisation of sports
camp with lectures. A daily schedule is introduced, three locations are compared, evaluated
and the bestoneisrecommended.

Key words

Training, Marketing, Presentation, Presentation Skills, Communication, Customer Service,
Marketing mix
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Uvod

Dnes si kazdy ¢lovék pod nazvem marketing predstavi néco jiného. Nékdo si predstavi propagad
produktuv médiich nebo nainternetu, nékdo zviditelnéniznacky pomocisponzoringu a nékdo jen
nastroj pro komunikaci.

Pro mé osobné to je zpUsob, jak se dostat cilovému zakaznikovi takzvané ,,pod kiZi“. Toho se
nejlépe dosahne osobnim pfistupem. Tim se dostavam k prodejclim a jejich motivaci zakaznikovi
nabidnout produkt, ktery mu sedi na miru a je jeho zosobnénim. Proto je dileZité, aby kazdy
prodejce mél o produktech prehled, védél co a jak nabizi a v neposlednifadé mél pro néj osobni
vztah.Z tohoto divodu je nezbytné, aby byl prodejce kvalitné proskolen.

Skoleniby oviem nemélo mitjen informativniGcinek, ale navodit prodejciim pocit, Ze spole&nost,
ktera produkt vyrabi, pro né déla néco navic. Dale je dlleZité pfi tomto Skolenivytvofit urcity vztah
mezi produktem a prodejcem. KdyZ bude mit prodejce rad tento dany produkt, a navic s nim mit
osobnizkusenosti, logicky ho bude zakaznik(im nabizet ¢astéji. Tim se zvétsi prodej a vysledny zisk.
Proto se v této bakaldarské praci zaméruji na celkové produktové skoleni. To zahrnuje nejenjak by
se mél Skolitel prezentovat, ale i metody zdkaznického servisu a vytvoreni samotného
produktového skoleni.

Tvorba produktového skolenibude zahrnovat priizkum spokojenosti klientd se stavajici formou
Skoleni pomoci dotaznikového Setfeni. Ocekavam, Ze z tohoto prizkumu zjistim, co si klienti preji
nejvice a budu jim moci vyhovét vytvorenim Skoleni,,na miru“.

Dale navrhnu tfi mista, kde by se mélo Skoleniodehrdvatake kazdému z nich vyslednou kalkuladi.
Nakonecdoporucim vysledné misto pro produktové skolenia pokusim se pfidat nékolik rad, které
by mél kazdy Skolitelznat, neZ zacne predavat své znalosti klientim.
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1 JAK KOMUNIKOVAT SEXTERNIMI ZAMEST-
NANCI FIRMY

Pfiprava pracovnikQl zaujima v persondlnim managementu vyznamné misto. Jejim cilem je
dosahnout, aby v podniku pracovali odborné zpUsobili zaméstnanci. Tato pfiprava zahrnuje
vychovu a vycvik. Je zaméfena jak na nové zaméstnance, tak i na dosavadni pracovniky.
Organizovani této ¢innosti ma na starost obvykle personalni oddéleni. Forma a obsah se lisi tim,
kdo ji vytvari. Mize jit jak o podnikové vzdélavani, tak o externiinstituce astaze v jinych podnicich.
Formami této pripravy jsou naptiklad zacvik, zaskoleni, nebo periodické obnovovania prezkusovani
zpUsobilosti. Progresivniformou poté je pfiprava pracovnik( v tymech. Zde se nejednajen o pouhé
zaskoleni, ale ma vyhodu pfipravy prace v tymu a zlepSeni komunikace, ¢i kooperace. (Bedmov3,
E., s. 327-329)

E. Bedrnova pfi vyuce rozliSuje Ctyfi ucebnistyly: aktivni, reflektujici, teoreticky a pragmaticky.

U aktivniho stylu uéenije patrnavyraznaorientace na,,konkrétnizkusenosti“. Lidé, ktefitento styl
preferujijsou otevieni novymvécem aradi se néco priuci. Je dobré zde vyuZivat rlizné aktivity jako
hry, nebo tymové soutéze. Také zde nenik zahozeniupoutat pozornost navlastniosobu.

Reflektujici styl odpovidd vyrazné orientaci na fyzicky i psychologicky odstup od veskerého déni.
Posluchac si musi nejprve vse zanalyzovat, promyslet a az poté se rozhodne, co si z toho odnese.
U tohoto stylu uéenise posluchaci aktivné nezapojujido latky, jen vyklad sledujia pozoruji.

Pfi teoretickém stylu se posluchaci zamérfuji na komplexni vytvareni logicky ch zavéra. Proto je
dilezité jim prednést dostatecné mnozstvidat. Ovsem nesmite jimi posluchace zahltit.

Pragmaticky styl se zamétuje spiSe najednani. Je to takové praktické ovéfovaniavyuzivaninovych
myslenek a postupd. Ridi se filozofii, podle které,,je dobré to, co skuteéné funguje”. (Bedrnova, E.,
s. 336-340)

Zakladnim predpokladem efektivniho uceni je vytvoreni védomi odpovédnosti za sv{j vlastni
rozvoj. Toto védominelze podminit tim, Ze pracovnikovi nakazeme néfemu se naucit, ale tim ze ho
pfimo zapojime do rozhodovanio jeho vlastnim ristu. Tak docilime jisté angazovanostia motivace
néco se naucit. (Bedrnova, E.)

2 JAK SKOLIT PRODUKTY - PREZENTACNI
DOVEDNOSTI V PRAXI

Alena Spackova ve své knize Moderni rétorika pise, & mame hned nékolik hlavnich zésad pro
mezilidskou komunikaci, které bychom méli dodrzovat.

Prvniz nichje, Ze rozhodujici je odhodlany pfistup k véci. Svymi vyjadfenimi mizZete vyvolat pocit
nezajmu, nebo neupfimnosti. Je opravdu dulezité dat najevo svij eldn a nadSeninad skutecnosti,
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Ze mate pfilezitost svému publiku néco sdélit. Pokud nebudete z mluveninavefejnosti nadseni vy,
vérte mi, Ze vami nebude nadSené ani publikum.

Druhou zasadou je upfimnost a otevienost. Samozirejmé v mezich mezilidskych vztah{ a sarkasmu
se radsi vyhnéte.

Péstujte si Siroky rozhled. Diky tomu snadnéji navazZete a udrZite kontakt s lidmi. Nejde zde jen o
rozhledv oboru, aleivoblastech béZzného Zivota. Tyto poznatky poté mlzZete vyuZivat pfi priblizeni
slozitého problému pomocirliznych pfirovnania metafor.

Bud'te zvédavy a trpélivy v naslouchani svému komunikaénimu partnerovi. | kdyZ svou prezentad
chcete vést monologem, nenechte se mylit. Porad se jedna o rozhovor.
Poslednizdsadaje:,,Nebertese pfiliSvazné.” Pokudse vdm néco nepovede, nedélejte z toho konec
svéta. Je lepsise zasmat na svUj ucet, nez koukat ztradpené do davu posluchacut.

Tyto pravidla se vesmés daji shrnout jednou krasnou vétou. ,,Kdo chce Uspésné komunikovat
s lidmi, musije mit rad.“ (Spackova, A.)

2.1 Tréma

Ze sledovani svych spoluzakl i kolegl v praci jsem zjistil, Ze vétsSina lidi se boji prezentovat na
verejnosti kvali trémé. Ato celkem zbytecné. Tréma nenivasim nepfitelem, je vasim kamaradem.
le to pfirozenareakce na stres a diky ni se budete nasvij projev mnohemvice koncentrovat. A jak
si z tohoto nepfitele udélat pfitele? Existuje nato pét i¢innych metod.

Prvniz nich je mentalniaerobik. To znamen3, Ze si potfebuji uvédomit, Ze vim o ¢em mluvim a své
znalosti chci nékomu predat. Stadi si fict tfi jednoduché véty.,,Publikum chce, abych si vedl dobrie.
O tématu vim vic, nez kdokoli z pfitomnych a vim co chci fict a jak to chci fict.” Tedy, nejdllezitéjsi
ve véci trémy, je dostatecna pfiprava.

Druhou metodou je soustfedéni pozornosti. Ze zkusenosti vite, Ze se clovék nemUze poradné
soustredit nadveé véci najednou. Protose zamérte najednu konkrétnivéc(napfiklad rozhovor, zvuk,
predmét, problém, opakovanisi Uvodu projevu...) avSechny ostatnivéci, které se vdm honi hlavou
tak zapudite.

Rychlé relaxacni cvicenitaké pomaha. Nejlepsije cvicenivleze, napfiklad jéga. OvSsem mad to i sva
uskali. Méli byste ho délat dostatecné dlouho pred prezentacia ne vzdy je na to ¢as, nebo pracovni
prostredi.

Dalsi metodouje asociace. Je to takzvana,,vzpominkova“ metoda. Abyste se uklidnili, vzpomerite
si co mozna nejzivéji, na misto, kde vam bylo dobfe. Pokud se budete dostatecné soustiedit,
uvolnite se a trémaopadne.

Posledni metodou je dechové cviéeni. Jednd se o uvolnénitéla postupnym hlubokym dychanim.
Vsimnéte si, Ze stejnd cvicenidélajivrcholovisportovci pfed startem. Je to velmi jednoduché

a Gdinné. Jenvtom musite mit dostate¢nou praxi. (Spackova, A.)

2.2 Prezentace

Pfi produktové komunikaci neni dllezity jen mluvci a obsah informaci. Jeji nedilnou ¢asti je
i spravné vytvoreny styl prezentace, zaujeti posluchacde aformasebeprezentace.



Podle AlenySpackové se vétsina mluveich dopoustizasadniho omylu, protoZe se soustiedina prvni
z vnitinich technik (co, komua proc):,,Co chci tém lidem sdélit?“ (str. 88) Podle tohoto modelu se
pfipravena prezentace da poté pouzit pro rizné vékové kategorie, je nabitd fakty, ale presto
nedojde k vyty¢enému cili. Promluva zasahne obecenstvo pouze tehdy, pokud fecnik mluvi
adresné. Tento pocitosobitostifecnik navazetak, Ze se soustfedivzdy najednu osobu z obecenstva.
Ktera by to mélabyt a jak ji poznat?Je to velmijednoduché. Z pravidlato je nejvyznamnéjsiklient,
hlavni zdkaznik nebo osoba, ktera se nejvice projevuje a je tak vysoce pravdépodobné, Ze vyvola
odezvu. V mistnosti mohoubytiosoby, které dané téma nezajima nebo jsou viciVam zaujati. Proto
je tato vytipovana osoba dlleZitd a pri pripravé je nutné upirat své myslenky k nasledujicdm

otazkam:

e Coviomémtématu?

e UZ sejim nékdy zabyval?

e Jaky manané nazor?

e Jaké argumenty by ho mohly presvédcit o mém nazoru?

e Jaké otazky by mohl klast?

e Jakéinformace potifebuje, aby se rozhodI?

e JezamérenspiSe na detaily nebo koncepcéné?

e JespiSe praktik neboteoretik?

e Kolik¢asu je ochotenvénovatteSeniproblematiky?

e Co povazujevtématuza klicové?
(Spackova, A., s. 89)

Abychom si dokazali tyto otdzky aspon ¢astecné odpovédét, je nutné znat své obecenstvo. To
poznate tak, Ze se pljdete podivat na pracovisté klienta, osobnim setkanim s osobou nebo se
zeptam svého kolegy na zkuSenosti. Vybérem jednoho posluchace také zacindte zviddat svou trému.
Od této chvile si totiZ zvoleného ¢lovéka predstavujete protisobé. Tim si na néj postupné zvyknete
a budete se citit svobodnéji, aZse s nim pfi prezentaci stfetnete tvdri v tvdr. (Spackova, A., s. 89)

Pokud mate publikum se znacné roztfisSténymi znalostmi, mate ¢tyfi moznosti jak nato. Anijedna
z téchto metod nenidovedend k dokonalosti, ale neninichorsiho, nez zacit prezentaci vétou,,Vim,
Ze mnoziz vas uz to znaji, ale tém, ktefise s tim jesté nesetkali, to rdd vysvétlim od zac¢atku.” Timto
zplGsobem pfimo nabaddate znalé publikum ke spanku nebo nepozornosti. Neni posluchacova
povinnost naslouchat, ale fecnikova, aby ho poslouchat chtél.

1. Rozdélenipublika
Rozdélte publikum do skupin podle znalosti a upravte prednasenou latku dle jejich
moznosti. Bud' pro kazdou skupinu prezentujte zvlast, nebo ty méné informované pozvéte
s predstihem.Koneénym krokem je navdzat natémaahlavnibody projevu prezentovat pro
vSechny skupiny dohromady.

2. Avizo
Zaslete tfi dny pred vykladem prehledné samostudijni informace pro pochopeni vasi
prezentace. Pokud sito nékdo neprecte, uz tonenivas problém, ale jejich.



3. Dodatecnyvyklad
Tato strategie je vhodna pro jiz zkusené a ovéfené fecniky. Nebudete se zdrZovat lehc¢imi
body, jenslibite dodatecné informace na konci prezentace.

4. Drzetvyssistandard
Pokud nemUzete pouZit ani jednu z téchto technik, pak zvolte styl projevu pro informované.
Predpokladejte jejich vyssi znalosti a pokud posluchadi nebudou védét, mohou se vas
zeptat.

(Spackova, A.)
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technik, které si nynipredstavime.

Prvni z nich je otazka. Je to takova ,,zahfivaci“ metoda. Jeji prednosti je okamzita aktivace
a koncentrace posluchace. | kdyby vam nikdo neodpovédél, potrad se nad ni obecenstvo zamysli.
Dulezité je po vysloveniotazky dat delsi pauzu, aby se stihli vSichni zorientovat a diky tomuto
prodlouZenivétsinou nékdo ztratitrpélivost a odpovinani. Dalsimoznostije otazku preformulovat.
| to dava posluchaclim vétsicas na odpovéd. A jaky typ otazky zvolit? Nejlépe takovou, na kterou si
mohuv pfipadé nouze odpovédét sdm a svojiodpovédije donutit na otazku zareagovat. Napfriklad:
,,Kdo z vds sportuje? Ja naptiklad hraji fotbal a béham.” Pokud povaZujete za nutnost, aby vdam
publikum odpovédélo, pak polozte otazku uzavienou. Jednoducha odpovéd ano ¢i ne, je preci také
reakce a Uspéch bude o mnoho vétsinez u otazky oteviené.

Dalsitechnikou je metodavlastniho zazZitku. Tento zazitek by mél korespondovat s vasi prezentaci
a navazat na téma. Pokud zadny nemate, je lepsi tuto metodu vynechat. Jestli jste se presto
rozhodli, Ze chcete nééim zaujmout, bud'te stru¢nia nevytahujte se.

Rozproudit krev mizZete publikui pfibéhem ze Zivota. To jsou pfibéhy ve kterych nehrajete vlastni
roli, takZze odpadd moznost,,hrdiny“aopét zde plati podminka ndvaznosti natéma.

Na zahdjeni své prezentace si mUzete pfinésti néjakou rekvizitu, ale dejte si dobry pozor,
aby publikum nerozptylovala po celou dobu prezentace. Proto je vhodnéjiihned po pouZitinékam
schovat.

Nejjednodussia presto velmi uéinnou technikou je metoda ledniho medvéda. Dojdéte nafecniste,
panoramatickym pohledem si prohlédnéte auditorium, vratte se k jedném vstficnym ocim,
nadechnéte se azvolna proneste prvnivétu.Tfi vtefiny, neZ zatnete, spolehlivé upoutaji pozomost,
odlisivas od prliméru a potlacivamtrému.

Ted' jsme si dali par typd, jak zacit, ale jak nezacinat? Rozhodné nepouZivejte pfi svém startu
anekdotu. MUZu vam garantovat, Ze se celému publiku netrefite do noty, protoZe ne vsichni maji
stejny smysl pro humor jako vy, nebo vasi pratelé. Neni nic trapnéjsiho, nez kdyz se posluchaci
nesmé&jivtipu, ale vypravédi. (Spackova, A.)

Nynijizvime, jak bychom méli zacit, ale stejné dlleZité je védét, jak spravné svij vystup zakondit.
Velké mnozstviprezentujicich tento fakt podcenuje. Pfitom zavér je poslednimoznost, jak cilovou
skupinu presvédCit pro svoje téma.

V zavéru by rozhodné nemélo chybét strucné shrnutitoho o ¢em jste hovoili. Vlozte néjaka udema
fakta na zavér. Tato fakta nejlépe Cislujte. Napfiklad: ,,Zaprvé jsme jednickou na trhu energetiky,
zadruhé mame nejvyssirlst zakaznik( a zatfeti mame nejvlidnéjsiceny.”
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VZijte se do role posluchace a feknéte:,,V tuto chvili vite vSe, co potfebujete védét pro svoje
rozhodnuti. Chapu, Ze si to musite v klidu porovnat a uvazit, na kolik je pro vas nase nabidka
vyhodna. Az dojdete k zavéru, mizete mé kdykoli kontaktovat.”

Ve findle cely sviij projev ukonéete néjakym citatem, radou, nebo poucenim. (Spackova, A.)

2.3 Prezentacni desatero

Na Uplny zavér bych vdam doporucil se Fidit prezentaénim desaterem, jakho sepsala Alena Spackova.

1) Kontrolavzhledu
a. Sako, kravata, spona, prazdné kapsy, limecek, vlasy...
2) Postoj, umisténiprostoru
a. Te&zisté, neschovavatse zabariéry, vidét navsechny
3) Védomé dychani
a. Nejprvevydech, pakteprve nadechnout
b. Pfidechovatdfive nezzdsobavzduchudojde
4) Zpétnavazba
a. Zrakovy kontakt, pauzy, vlidny vyraz tvare, vhodné otazky
5) Cileny pohyb
a. Nepfreslapovat, necouvat, neprechdzet samovolné, oteviend gesta
6) Pomulcky
a. Aktivnipomdcky, flipchart, karty, meotar, notebook, rekvizity
7) Stylisticka plsobivost
a. Osloveni, kratké véty, konkrétni ptiklady, forma ceStiny, humor, gramaticky
spravné, vyplhovaslova...
8) Normativnivyslovnost
a. Cislovky, pfejataslova, sloveso,,byt“jako spona
9) Artikulace
a. Svislypohyb celisti, souhlasky D, N, V, J, H, konce slov, jména anazvy, nedrmolit
10) Hlasova pusobivost
a. Mluvit 2x hlasitéji, slySet sam sebe, vstficna intonace otdzek, informaci ukoncit
klesnutim hlasu, klicové informace ve volnéjSim tempu

Pochopitelng, Ze viechny body jsou duleZité, ale pokud s vystupovanim nemate moc zkusenosti,

vyberte sividy jeden, dvabody a natéch pracujte. KdyZ se budete chtit zlepSit ve vSem najednov,
nikdy se vdm to nepodafi. (Spackova, A., s. 114)
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3 CUSTOMER SERVICE, ANEB JAK NABIDNOUT
CILOVY PRODUKT ZAKAZNIKOVI

Proc¢je pronas dllezité dodrzovanizakladnich standard(i zakaznickéhoservisu? Ze tfijednoduchych
dlvodu:

1. Spokojenyzdkaznik
2. Lepsiuroven prodeje
3. VysSizisk

Cilem tedy je, maximalizovat prodej svého produktu. Zde vyuzivdme zndmé marketingové teorie
4P, 4C a noveéi3V.

3.1 Marketingovy mix

Marketingovy mix 4P je metodastanoveniproduktové strategie a produktového portfolia. Existuje
vice variant marketingového mixu. Tuto konkrétni, pravdépodobné nejznameéjsia nejvice pouziva-
nou variantu, 4P koncipoval E. Jerome MecCarthy, ktery navazal na predchozi myslenky
Bordenaa Cullitona. Podle McCarthyho se spravny mix skldda ze ctyr zakladnich sloZek (proto 4P):

e Product (produkt) — produkt a jeho vlastnosti z hlediska zdkaznika — kvalita, spolehlivost,
znacka, design, zaruka, servis adalsi sluzby apod.
e Price(cena)—cena produktuacelkovacenova politika podniku
e Place (distribucni cesty) — zpUsob(y) distribuce produktu od jeho vyrobce ke konecnému
zakaznikovi
e Promotion (propagace)—zpUsob(y) propagace produktu
(https://managementmania.com/cs/marketingovy-mix-4p, Accessed March 19, 2018)

Marketingovy mix 4C je alternativou k marketingovému mixu 4P. Zatimco 4P je marketingovym
mixem z pohledu podniku, 4Cje mixem z pohledu zdkaznika.

e Customersolution - feSenipotieb zdkaznika (odpovida Product ze 4P)
e Cost - naklady vzniklé zakaznikovi (odpovidd Price ze 4P)

e Convenience (Channel) - dostupnost feseni(odpovida Place ze 4P)

e Communication - komunikace (odpovida Promotion ze 4P)

Hlavni myslenkou mixu 4C je zacit pti tvorbé marketingové strategie nejprve premyslet o ,C”
z pohledu zakaznikaa pak teprve o ,,P“ z pohledu firmy.
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Klicovaje zejménakomunikace - zakaznik chce s firmou komunikovat, nechce ,,reklamnimasaz”“.

Marketingovy mix 4Cse v praxi pouZiva nejlépejako doplnénimixu 4P (nékdyijako nahrada).
(https://managementmania.com/cs/marketingovy-mix-4c, Accessed March 19, 2018)

Marketingovy mix 3V je metoda stanoveni produktové strategie a produktového portfolia. Jde o
alternativni pojeti marketingového mixu, jehoZ otcem je Nirmalya Kumar. Ten definoval
marketingovy mix narozdil od tradi¢niho mixu 4P nové a netradi¢né pomoci 3V takto:

o Valued customer (hodnotny zakaznik) — hledani odpovédi na otdzku: ,Koho
obsluhovat?“

e Value proposition (hodnotova nabidka) —hledaniodpovédinaotazku:, Co nabizet?“

e Value network (hodnotovasit) — hledaniodpovédinaotazku: ,Jak nabizet?“

Uvedené tti otazky zhruba odpovidaji tradi¢nim ekonomickym otdzkam: ,,Co, jak, pro koho?“. Pro
jednotliva ,V“doporucuje profesor Kumar nasledujicisady otazek:

o Zakaznik:

Kdo jsou zdkaznici?

Existujizdkaznici nespokojenise sou¢asnou nabidkou odvétvinatrhu?
Existujizdkaznické potreby, které odvétvineobsluhuje?

Jak lze oslovit zakazniky, ktefinecitipotifebu po produktu organizace?

Kdo je uzivatel, kupuijici, platici, ovliviiovatel? Jaka jsou jejich kritéria vybéru?

O O O O O

Je cilovy segment dostatecnérozsahly, aby byl ziskovy?

e Nabidka:

Jaké hlavnipotreby naplfiuje nabidka organizace?

PInihodnotova nabidka potfeby hodnotnych zakaznik(?

Jaké benefity organizace skute¢né poskytuje zakaznikim?

Je hodnotova nabidka organizace dostatecné odlisnd od konkurence?

Maji hodnotova prohlaseniorganizace realnou oporuv jejich produktech?

Je positioning organizace zaloZzen na atributech, které obstoji ve srovnani

O O O O O

s konkurenci?
o Nenipositioning pfilis rozkosatély nato, aby mohl byt dlivéryhodny?

e Sit:

o DokaZe organizace obsluhovat hodnotné zakazniky hodnotnou nabidkou se
ziskem?
Ma organizace schopnosti odpovidajicia nezbytné pro hodnotnou nabidku?
Pokudje nema3, kde nebo od koho je mUze ziskat? S kym se Ize spojit?
Mdze mit obsluhovaninovych zdkaznikl negativni dopad na stavajici zakazniky?

O O O O

Pokud ano, jak holze eliminovat?
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o Které pfilis ndkladné polozky hodnotové nabidky je mozné eliminovat, omezit
nebo outsourcovat?

Jaké jsouvynosy z rozsahu hodnotové sité organizace?

Je udrzitelny rozsah hodnotovésité bez ztraty flexibility?

Jak se hodnotovasit organizace lisiod zbytku odvétvi?

Jaky je bod zvratu organizace?

O O O O O

Lze ho snizit mirnym omezenimrozsahu hodnotové sité?

3V mix lze pouZit opét jako samostatnou alternativu, nebo radsi jako doplnénitradi¢niho mixu 4P

(¢i4C). Tim ziska organizace lepsia komplexnéjsipohled na své marketingové aktivity.
(https://managementmania.com/cs/marketingovy-mix-3v-marketing-mix-3v, Accessed

March 19, 2018)

3.2 Osm krokl zakaznického servisu

V této kapitole si ukdzeme, v osmi krocich, jednoduchy ndvod zékaznického servisu na prodejné.

Kazdy spravny prodejce by se jimi mél fidit a docilit tak maximalizace zisku.

Prvni dojmy: Diky nasemu zevnéjskua oblecenijsme pro zdkazniky snadno identifikovatelni
Zdkaznicinds vnimajijako jeden efektivniprodejnitym.

Komunikace a spoluprace se zakaznikem: KaZdého zdkaznika pFivitdme v nasem obchodg,
popr.v kazdém oddéleni i zoné, nejpozdeéjido 10 sekund od jeho prichodu.

Porozuméni potfebam zakaznika: Pro rozdilné zdkazniky si osvojujeme rozdilné taktiky,
abychom Zjistili, co ktery zdkaznik doopravdy chce a podle toho mu nabidli odpovidajici

sortimentvyrobk.

Jak zakaznika presvédcit: Pri prodeji nasich vyrobki jedname aktivné, vypravime pribehy
s témito vyrobky souvisejicia objasriujeme jejich vyhody.

ZkuSenost se zkousenim: Zdkaznika podporujeme béhem zkouseni.
Maximalizovani pfilezZitosti: Nezastavime se ihned v okamZiku, kdy jsme uspokojil
zdkaznikovy pocdtecni potfeby, ale nabidneme mu dalsi vhodné vyrobky z naseho

sortimentu.

Uzavieni prodeje: V ramci zajisténi zddrného zavrseni veskerého usili nasich prodejnich
aktivit podnikneme kroky potfebné k uzavreniprodeje.

Zavérecny dojem: V priibéhu se chovame pratelsky a efektivné a tim vsechny zdkazniky
povzbuzujeme k ndvratu do obchodd.
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1. Prvnidojmy

e Co zakaznik vidi...
e Co zakaznikslysi...
e Jak seciti ve VaSemobchodé...

Pouze 3 sekundy stacizakaznikovina to, aby si udélal prvnidojem.

Jakym zplUsobem vnima zakaznik?

e Verbalniprojev=> 7%
e Hlas = 38 %
e Reltéla => 55%

Jak navodit ten nejlepSi prvni dojem u zakaznika béhem 3 vtefin?

Prodejce musibytvzdy:
1. Usmévavy

2. Dobfreviditelny
3. Stdle aktivni

4. V pohybu

5. Uvolnény

6.

A pozitivné naladény!
Prace v tymu

Zakladnipravidlaprace v tymu
1. Informovatkolegy, kdyZ opoustite prodejniplochu
2. Obracetse na ostatnicleny tymuse Zzadostmi o radu ¢i potvrzeni
3. V pfipadé potreby prenechat zdkaznika kolegovi ztymu
4. Pohybovatse vohniskovych zédnach (mistas vétSikoncentraci zakaznik(, mista vystaveni
nejzajimavéjsich produktd, prostory kolem kabinek a pokladen)

2. Komunikace se zakaznikem

»  Zakaznik, ktery se citi ve VaSem obchodé dobfe, se déle zdrzi
» Zakaznik, ktery se zdrzi déle, vice nakoupi

Pfivitani zakaznika ma probéhnoutdo 10 sekund!

e Pozdrav(pratelsky, socialni, firemni)

e Pokyvnuti

e Usmév

e Nedutodit nazdkazniky s informacemi

e Nechatcas na rozmysleni, prohlidnuticelé prodejny
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* ZpUsoby, jak zakaznika privitat:

Jak jste spokojenis Vasim.....?

Cau, jak se mas?

Je venku porad takové horko?

Co Vask ndm dnes privadi?

Shanite teplé oblecenido mrazd, které tak nahle pfisly?
Dobry den, mdédnikategorii najdetevlevo, sportovnivpravo.

ok wnNE

* Jenutné obménovat privitanitak, aby se kazdému zdkaznikovi dostalo nééeho osobniho
*  Pfivitanizakaznika mGze probihati méné tradi¢niformou (napt. hazeniryb mezi prodejci
na rybim trhu). Je ale nutné si dat pozor, aby pfivitani neobtézovalo.
*  https://www.youtube.com/watch?v=gc ZWNSvQ6Q&feature=related
https://www.youtube.com/watch?v=TbtsfyrEF c

3. Porozuméni potrebam zdkaznika

o Zjistéte, jaké potfeby ma zakaznik, co hleda
e PouZijte specialnitaktiky k odlisSnym typtm zakaznikd
e Rozlisujte verbalnia neverbalnisignaly zakaznika

Rozdily mezi muzi a Zenami

Muzi se meziregaly pohybujidaleko rychleji nez Zzeny. Také prohlizenizbozijim zabere méné
casu.

Muzi se neradi ptaji, kde se jaké zboZinachazi. Radéji odejdou z obchodu s nepofizenou. To je asi
stejné, jako kdyZ se muZzi majizeptat na cestu. Radéji budou hodinu bloudit, nez by pfiznali, Ze se
ztratili.

KdyZsi muzvezme oblecenido zkusebnikabinky, od ndkupu ho odradi jediné fakt, Ze mu dany
kus nesedi. Zeny zkou$ené zboZinakupujidaleko méné. Pouze 25% dam si koupivyzkoudené
zbozi, zatim co pani si zkousené véci kupujiv 65% pfipada.

MuZzi se méné Casto divaji na cenovku - pro nékteré znich je jejiignorovanitémér méritkem jejich
muznosti.Je to podobné, jako kdyZ muziignorujirucicku natachometru.

N&kupniseznam u sebe nosiméné ne’ tvrtina muzd. Zeny ho maji p¥i sobé téméfviechny.
Muzi mnohem obtiznéji odolavajipfanim déti. Prosebné Skemrdani"tati prosim, kup mito" jim
nedovoluje odmitnout. MuZi se také snadno nechavajiovlivnit napadité a pfitazlivé vystavenym
zbozim.

A na zavérrozdil nejpodstatné;jsi- cilem nakupovanimuzl je mit cely ndkup rychle za sebou.

Typy zakaznika

Na cesté za poslanim
Vyzkumnik

Na cesté za zdbavou
Privabeny zakaznik
Doprovod pfi nakupu
Néakupcipro druhé

oA WN R
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Na cesté za poslanim - ZAKAZNIK, KTERY MA JASNY CIL!

* Ma s sebou seznam, co chce koupit, a nebude mit pokoj, dokud nedostane z tohoto
seznamu vsechno

* Chovase velice soustifedéné a oéekdva okamzity servis od kompetentniho prodavace.

* Jakmile dostaneto, co chtél, uvolnise. Poté simoZnakoupii néco, co naseznamuvibec

nebylo.
Vyzkumnik - DUKLADNE HLEDAN{ TOHO, CO CHCE!

* Tentozakaznik shromazd'uje informace o nééem, o ¢em néco zaslechl
* MdzZe se pfitom jednat o nejnové;jsimaddu z casopisu nebo o blizsipriizkum vyrobku,

o kterém zakaznik nasel zminku na internetu
Na cesté za zabavou - NAKUPOVAN/JE PRECE MOZNESI UZIVAT!

* Tentozakaznik si pfisel uzit.

* Zadennavstivi celoutadurliznych obchodd.

* Dokaze se nadchnout, kdyZ objevi nové otevieny obchod, a vezme ¢asto s sebou do-
provod.

* S nakupovanim si ddva na ¢as a vychutndva si setkdni s prodavaci a prodavackami,

ktefi mu maji co fici a maji ¢as se mu vénovat.
PFivabeny zakaznik - IMPULZIVNI NAKUPY

* Titolidé majipenize na utraceni, ale nejsouvétsinoujesté rozhodnuti, co presné chtéji.

*  MdzZe sejim stat, Ze si vyrazili koupit néco nasebe pro dnesnivecer, ale domu se vrati
s novym CD

* Radi se nechaji nadchnout dobfe udélanou vylohou, a citi se pfitahovani k novym vy-

.....

Doprovod pfi ndkupu - JEDEN ZA VSECHNY, VSICHNI ZA JEDNOHO!

* MuZete narazit také na zakazniky, ktefi dnes viibec nechtéli nakupovat, ale pfived je
jejich partnernebo rodice.

* Po pfichodu do prodejny mohou bud “vypnout” a vyhledat si misto k odpocinku,
nebo se nadchnout nabizenymi vyrobky a zacit nakupovat.

N&kup&ipro druhé - MYSLI NA POTREBY DRUHYCH

* Pomeérné Casto pfichazeji do obchodu lidé, ktefi chtéji néco koupit pro nékoho jiného
(prosvého partnera, dité, atd.).

* Hledajivhodny darek pro kamarada ¢i kamaradku.

* KdyZaleuvidivybérv naSem obchodé, tfeba si také néco dopreji.
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Signaly od zdkaznika

Neverbalnisignaly:

* Covsemuze byt neverbdlnisignal?
Verbalnisignaly:

«  Ustniprojev

1. Signdlyzakaznika, ktery nevi, co chce:

Neverbalni
* Vyhybase kontaktu oima
* Pohybuje se sméremod Vas, kdyZ se k nému pfiblizite
* Beredo rukyrGzné zbozi a opét ho okamzité pokladat zpét
* Potuluje se poobchodé bezjasné predlohyacile
Verbalni:
*  “Jense takkoukdm.”
*  “Pravé ted nic nepotiebuiji, dékuji.”
*  “Dékuji. Myslim, Ze si dokazu poraditsam.”

2. Signdlyzakaznika, ktery sijiz vybral

Neverbalni:
* Dotkne se néjakého vyrobku
* Dotykase odévi nafigurinach nebo na jinych prezentacnich mistech
* Prikladasiodévktélua prohlizise v zrcadle
*  Zkoumd cedulky s velikostici cenou
* Rozhlizise a hledazkusebnikabinky nebo pokladnu
Verbalni:
» Zakaznik se mliZze eventudlné sdm rozhodnout, Ze si uz chce néco koupit a pozadat Vas
0 pomoc

4. Porozuméni potrebam zakaznika
Dopliujiciotazky

Sondovaciotazky
Uzavrené otazky

> w N

Parafrazovani
1. Doplihovaci otazky
Nejcastéji zacinaji nasledujicimi vyrazy:

o Jak? Jaky?
e (Co?
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* Kde?

*  Kdy?

+  Reknétemi...

*  Popiste...

*  Komu?Pro koho?

Napriklad:
* Jaky druhbot hledate? Jak ¢asto hrajete tenis?
*  Co od fotbalové obuvivyZadujete?
* Kde chcete nosittento...?
* Kdy azajakéhopocasisport provozujete?
+  Reknéte mi, coje pro Vas pfi sportu nejdllezit&jsi?
*  Popiste mivastrénink.
*  Prokohokupujete tyto Sortky?

2. Sondovaci otazky

Poskytuji objasnujici informace, které presnéji charakterizuji individudlni nebo specialni potreby,
prania zajmy zakaznika:

* Hrajete fotbal v hale nebo venku nahfisti?

* Najaké pozici hrajete?

+  Cim vdamvyhovuje vybaveni, které v soucasnosti pouzivate?

* Cosevamnelibina botach, které vsoucasnosti nosite?

* Jaké mate rad barvy?

3. Uzaviené otazky

Za urcitych situaci je zapotrebi klast i otdzky typu ano-ne, aby se zUzZilo zaméreni prodejniho
rozhovoru:

*  Chcetesitentovyrobekvyzkouset?

*  Vyhovujityto boty vasim predstavam?

*  Toto tricko/Tyto boty mame ve vasi velikosti i oblibené barvé, mohuvam je pfinést?

4. Parafrazovani

Parafrazujte vlastnimi slovy, co Vam pred tim fekl zakaznik, a ujistéte se tak, Ze jste si rozuméli:
* Dobra, pokudjsem Vas spravné pochopil/a, tak ...
+  Rikate, 7e byste nejradéjichtél...
*  Prométo zni tak, Ze byste mél zdjemo...
* Jenompro jistotu, Ze jsem Vas dobre pochopil...

Jaké jsou nejvétsi problémy prodavact pfi kontaktu se zakaznikem?
e Stud
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e Nezidjem/znudénost
e Neznalostproduktd
e Nedostatecndnabidka

5. Jak zdkaznika presvédcit

* Seznamte se s novinkami!

*  Seznamte zdkaznika s vyhodami, ktery mu produkt pfinasi!
*  VyuzZivejte védomostio technologiich!

*  Projevte nadseni!

*  Vypravéjte ovasich sportovnich tspésich

* Nadchnéte zdkaznika! (novinka, technologie, poslednimodel)
* novékolekce

e ,mam pro vas tyto moznosti“

* ,mame Siroky vybérobuvi, zacal bych...”

*  vysvétlit benefity produktu

e ,zajistuje vice stability”, ,vynikad prodysnosti“

6. ZkusSenost se zkousenim

Proc je tak duleZité mit pfi zkouseni dobry pocit?
*  Nakupovanipredstavuje zazitek prosmysly
*  PokuddokazZete presvédcit své zdkazniky, aby sinase vyrobky vyzkouseli, pak je mnohem
pravdépodobnéjsi, Ze si je také koupi.

Co mohu udélat pro zakaznikovu dobrou zkusenost se zkousenim?
*  Povzbuditzakaznika, aby navlastni klzi zazil pocit z nasi znacky - vyzkousisi nase vyrobky
* U kazdych bot nabidnout prfezkouseni—zda maji spravnouvelikost ajestli dobfe padnou
* Uvéstzakaznika do zkusebnizény

Maximalizovani prileZitosti

Vasi zdkaznici neznajivsechny vyrobky, které vedete ve Vasem obchodé
*  Ukazat jimvyrobky, které odpovidajijejich potfebam
*  Néktefi moZind odmitnou, ale vétsina z nich bude rada, Ze jste jim naslouchali a néco

vhodnéhojim nabidli.

Co udélat pro maximalizovanikazdé prileZitostik prodeji?
* Neni-livyrobek naskladé, nabidnéte zakaznik(im vhodnou alternativu

*  Navrhnéte zadkaznik(m dalsi vyrobky pfislusné fady, které doplinijejich vybaveninebo z3-

vérecné doladi jejich vzhled (napf. ponozky s obuvi, klobouky s kalhotami, bundy
s kalhotami...)
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Pokud je to vhodné, objednat zboZizjiného obchodu

VyzkousSej tato propojeni

7.

“Mame zde jesté jeden kousek, ktery se perfektné hodik tomuto...”
»,Mohl/a bych Vam doporudit---?“

,Tentotyden nam pfislonéco, co by se vyborné hodilo k témto...“
“Vidim, Ze mate rad/a modrou! To bychom tu pro Vas méli...”

Uzavreni prodeje

Co bych mél udélat pro uzavieni obchodu?

Prekonat vsechny pochybnosti, které by zakaznik mohl mit, zdGraznénim pozitivnich
vlastnostinasich vyrobkd asluzeb

Podpofit zakaznikovo rozhodnutio koupi

Nasmeérovat ¢i doprovodit zdkaznika ke zkusebnim kabinkam, k pokladné nebo k nékte-
rémuz Vasich kolegt

Navrhnéte mozna reseni:

Stejné vyrobky v rozdilnych barvéach (“Libi se mitato bunda, ale jejibarva minesedi”)
Podobny styl obleceni (“Libise mi barva téchto kalhot, ale hleddm néco, co by bylo trochu
elastictéjsi”).

Rdzné cenové kategorie (“Tento vrsek se mi libi, ale stoji vice, neZ jsem ochoten/ochotna
za néj zaplatit”).

Technologie, které vyrobky obsahuiji (“Libi se mi vzhled téchto bot, ale potiebuji néco, co

mné poskytne lepsistabilitu pfi béhu terénem”)

8. Zavérecny dojem

Proc je tak duleZité zanechat u zakaznika pozitivni zavérecény dojem?

Zakaznik se nejenrad vrati, ale bude také dale Sitit novinky o vynikajicich sluzbach
Lidé se velice radi podélio dobré zpravy

Co udélat pro zanechani pozitivniho zavére¢ného dojmu?

Zachdzejte s kazdym vyrobkem s respektem

Poskytnéte pfislusné reklamnidarky ainformace

Naladkejte zakaznika k navratu do Vaseho obchodu pfipomenutim udalostinebo vyrobki
Doporucte zdkaznikovi, aby navstivil Vasi webovou stranku a dalSiobchody Vasiznacky
Rozlucte se vhodnymi zavéreénymislovy

(Nepublikovanéfiremniinformace, MKMAss.r.o0.)
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PRAKTICKA CAST
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4 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI MKMA s.r.o.

Moto spolecnosti: Art of Communication
Moje pozice ve spolecnosti: Junior Project Manager, Product Trainer

Jsme specialisté naplanovaniarealizaci eventu, Skoleninebo teambuildingt.

e Pfes200 zrealizovanych eventl

e Vice, nez 240 skolicich dnt

e 32 navstivenych mést

e 28 clenGtymu

e Vice, nez472 566 najetych kilometr(
e 4rokynatrhu

Hlavni cile:
e Rozvijetsvé schopnosti aneustdle se zlepSovat v nabizenych sluzbach.

Nabizené sluzby:
e EventMarketing
o Planovani, organizace, realizace, reporting
o Jsme organickou soucasti kazdého projektu. Neni ndm jedno, jak Vase projekty
dopadnou, protoZe se stavajii nasimi.
e Retail Marketing
o Skoleni, produktové popisky, salessupport, promo akce, teambuildingy, inventury,
in-store
o Jsme spojenilidi, pro které se kvalita odvedené prace a spokojenost klienta stava
mantrou.
e Grafika
o Produktové broZury, webové stranky, letdky, socidlnisité, rezervacnisystémy
o Jsme tym kreativnich lidi, ktefi tvofi nepoznané. ProtoZe i ta nejmensi ¢ast
skladacky je pro nas dulezita.

Hlavni klienti:
e adidas
e Reebok

e CentrumChodov

A jaké jsou nase projekty?
e ReebokExperience Store
e adidasRunnersPrague
e UnexpectedFit&Run
e ReebokRunCrew
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Sanasport— dny adidas

Be More Human Tour 2016
Reebok Yoga Sensation
McDonald’s cup final

adalsi...
(http://www.mkma.cz/; Accessed April 11, 2018)

5 PRUZKUM SPOKOJENOSTI PRODEJCU SE SKO-

LENiM PRODUKTU

Prizkum spokojenosti prodejcli se skolenim produktd probihal pomoci dotaznikového Setfeni.

Tento prizkum probihal ihned po skonéeni jednotlivych Skoleni a anonymné. Data jsem sbiral
bé&hem tfi Skoleni, kterd zahrnovaladevét dnia dvé mésta (Praha, Brno). Celkem se do néj zapojilo
sto tficetrespondentd.

5.1 Dotaznikové Setreni

5.1.1 Formular dotaznikového setreni

1)

2)

3)

4)

V ramci Skoleni jsem se dozvédél informace, které uplatnim pfi prodeji:
a) naprosto souhlasim b) spiSe souhlasim c) spiSe nesouhlasim d) naprosto nesouhlasim

Diky Skoleni jsem ziskal pfehled o sou¢asné produktové nabidce dostupné na nasich
prodejnach:

a) naprosto souhlasim b) spiSe souhlasim c) spiSe nesouhlasim d) naprosto nesouhlasim

Jaké dalsi informace/aktivity by mély byt zafazeny do programu 3Skoleni, aby Vam
pomohlyklepsi orientaci v produktech? (pfitomnost odbornika, motivacni soutéze, atd.)
Prosime o otevienou odpovéd’

Hodnoceni Runningového testovani:

a) Testovanimélosmysl, libilo se miarad bych si ho pristé zopakoval/a

Vv, v

b) Byloto fajn, ale pfisté testovanibyt nemusi
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c) Myslim si, Ze testovanibylo zbytecné
d) Bylato ztrata casu

5) ZkusSenostz testovani mi pomuze k lepsi znalosti produktt, které vyuZiji pfi prodeji:

a) naprosto souhlasim b) spiSe souhlasim c) spiSe nesouhlasim d) naprosto nesouhlasim

5.1.2 Vysledky dotaznikové Setieni

1) V ramci skolenijsemse dozvédél/ainformace, které uplatnim pfi prodeji:

Otazkac¢.1

31;24%

B Naprosto souhlasim
B SpiSe souhlasim

 Naprosto nesouhlasim

98;75%

Graf 1

2) Diky skoleni jsem ziskal/a pfehled o sou¢asné produktové nabidce dostupné na nasich
prodejnach:

Otazka c.2

34;26% B Naprosto souhlasim
B Spise souhlasim
I Spise nesouhlasim

Naprosto nesouhlasim

Graf 2
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3) Jaké dalsi informace/aktivity by mély byt zafazeny do programu skoleni, aby Vam po-

mohly k lepsi orientaci v produktech?

Otazkac.3

60 50
50 45
40
30
20 11
6 4 3 3
10 2 1 1 1
0 - | — R PR
A‘\(JQ/ JQp\ ‘;f_,@ ,;é\\ - (‘\\é\ \@'D" ' o’b‘:}’: ‘ .\& \Q,(\\ JQ,(\‘\'. J{é’b \eﬂ\\
S < & N v N N NS SRS »°
K¢ N & o O N N N Q*Q G &
=0 Q/,‘/o © N\ Q’f} ) (9\19 {Q;\e NS \é\
N7 A2 (_)QO Q8 t},b‘o (_)QO
m Testovani vice kategorii = Bez odpoveédi
= Spokojenost se soucasnou formou = Motivacni soutéze
m Vice studijnich materiald m Ukdzka a zkouska textilu
m Ucast profesionalnich sportovc( m Skoleni vice kategorif
m Castéjsi gkoleni = Vyplnény Worksheet
m Navstéva Skolitell na prodejné m Spojeni skoleni se sportovnim zazitkem
Graf 3

4) Hodnoceni Runningového testovani:

Otazkac.4

8;6%
15;12%

107;82%

Graf4

B Testovani mélo smysl, libilo se mi a
réd/a bych si ho pristé zopakoval/a

H Bylo to fajn, ale pristé testovani byt
nemusi

m Myslim si, Ze testovani bylo
zbytecné
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.....

Otazka ¢.5

7;5%
13;10%

B Naprosto souhlasim
M SpiSe souhlasim

Spise nesouhlasim

110;85%

Graf 5

5.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

1) V ramci Skoleni jsemse dozvédél/ainformace, které uplatnim pfi prodeji:
75% naprosto souhlasim, 24% spiSe souhlasim, 1% naprosto nesouhlasim

V prvni otdzce jsem zkoumal, zda dané informace o produktech jsou relevantni a zda je prodejc
vyuziji pti prodeji. 75% respondentl bylo s informacemi naprosto spokojeno a 24% jen spise
spokojeno. Znamena to, Ze je zde prostor ke zlepseni, rozsiteni, nebo k vétsispecifikaci produktd.
Formu a zpUsob prezentovanych produkt( bych neménil.

2) Diky $koleni jsem ziskal/a pfehled o souéasné produktové nabidce dostupné na nasich
prodejnach:
71% naprosto souhlasim, 26% spiSe souhlasim, 1% spiSe nesouhlasim, 1% naprosto nesouhlasim

U druhé otdzky je opét viditelny prostor pro zlepseni(71% naprosto souhlasi, 26% spiSe souhlasi).
Pro dalSiskolenidoporucuji se vice zaméfit na produkty, které majiprodejny k dispozici. Bohuzel
u nékterych Skolenychkategoriiby mohlavzniknout v prezentaci mezera, kterou bude nutno vyplnit
jinymdruheminformaci.
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3) Jaké dalsi informace/aktivity by mély byt zafazeny do programu skoleni, aby Vam pomohly
k lepsSi orientaci v produktech?

Ztéto oteviené otazky vyplyva, Ze prodejci maji zadjem o testovani produktd z vice kategorii
(probihal pouze bézeckytrénink).Z tohoto divodu je vhodné pojmout Skoleni ve stylu sportovniho
kempu. Dale je zde prostor pro vétsi motivaci respondentl pomocisoutéZinebo her.

4) Hodnoceni Runningového testovani:

82% testovani mélo smysl, pristé zopakovat, 12% pfristé testovani byt nemusi, 6% testovani bylo
zbytecné

Je zde znatelné, Ze respondenti jsou z velké vétsiny (82%) s testovanim spokojeni a radi by se timto
smérem ubirali i v budoucnu. Proto doporucuji, aby testovani produkt( bylo stale zarfazeno do
Skoleni.

5) ZkuSenost z testovani mi pomuze k lepsi znalosti produktd, které vyuZiji pfi prodeji:
85% naprosto souhlasim, 10% spiSe souhlasim, 5% spise nesouhlasim

85% prodejcl mélo pocit, Ze ziskané znalosti z bézeckého testovani produktll vyuZije. Z tohoto
dlvodu je vhodné se pri skoleniubirat timto smérem.

6 NAVRH NA ZMENY PRUBEHU SKOLENI

Produktové Skoleni bézné probihalo formou ctyf prednasek, kdy jednotliva prednaska trvala
hodinu az hodinu a pal. Mezi nimi byla pauza patnact minut a pfed obédovou pauzou bézecké
testovani. Skolenibylo rozdéleno natfi dny (2x Praha, 1x Brno), aby to klienti neméli mocdaleko,
ale také proto, aby se mohli prodejci prostfidat v praci na dvousménném provozu.

Z vyhodnoceni dotaznik(l je vidét, Ze prodejci maji zajem jak o teoretické znalosti produktd
z predndsek, tak i o praktické z testovani. Bohuzel jsme pfi Skoleni doposud realizovali pouze
béZzecké testovani, i kdyz o testovanidalsich kategoriije vysoky zajem.

Proto navrhuji zménu pfistupu k celému skolenia pojmul bych ho jako celodennisportovnikemp
s prednaskami. V produktovém testovanibych se zaméfil nabézecky trénink, fotbalovy trénink
nebo v poslednifadé kruhovy trénink. Dale bych urcil danou lokalitu dostupnou viem (nejlépe
Praha), kemp rozdélil do dvou dnd kvuli vyméné zaméstnancl na prodejnach a vysokému poctu
Ucastnikd.
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7 VYTVORENI SKOLENI S AKTIVNIM ZAPOJENIM
PRODEJCU

Prvnim krokem pfi tvorbé skoleninebo sportovniho kempu je naleznutia zajisténiadekvatniho
mista.

Pro nase potfeby musiv dané lokalité byt Skolici mistnost, fotbalové hfisté, misto, kde |ze béhat
a restauracni zafizeni v dochdzkové vzdalenosti. Také musibyt snadno dostupné méstskou
hromadnou dopravou, nebo nadané misto zajistit spoj. Dale by misto mélo byt reprezentativni
a nepfilis vzdalené od sidla skladu spoleénosti (Praha-Zlicin).

Z téchto dlivodu pripadav uvahu fotbalové hristé FK Slavoj Vysehrad, hristé FK Zbuzany

a sportovniaredl JEREMI sport. Kazdé misto ma své vyhody i nevyhody, proto je zapotiebisivse
porovnat.

7.1 JEREMI sport

Pfednasky budou probihat v konferenénimistnosti nacentrale klienta na Pekarské, ale je nutné
zajisti prevoz Skolenych prodejcli do sportovniho centra, kde bude probihat testovani.

Dennirozvrh:
CAS AGENDA POPIS
9:00 —9:15 Uvod Pfedstaveniprogramu
9:15 —10:30 Running Prehled klicovych a kampanovych produktd
10:30 — 10:45 Prestavka Pfiprava na testovani
10:45 - 11:30 RunningTesting | Testing béZecké obuvi pfi nizkém zatiZeni
11:30 — 12:15 Crosfit Testing Testing crosfitové obuvi pfi nizkém zatiZzeni
12:15 -13:15 Obéd
13:15 — 14:15 Training Prehled klicovych a kampanovych produkti
14:15 - 15:15 Football Prehled kli¢ovych a kampanovych produkt(
15:15 — 15:30 Prestavka
15:30 — 17:00 Reebok Pfehled kli¢ovych a kampanovych produktd
17:00 — 17:15 Ukonceni

Tabulka 1

Kalkulace:

Obcerstvenipro 30 osob (snidané, 2x svacina, napoje...)
Dodavatel Aramark, ktery sidlipfimo v budové.
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Nazevzboii Pocet ks Cena/lj)i(:-ln. bez Cena/jedn.s DPH | Celkembez DPH

Term. Caje 11 86,96 100,00 260,87
Term kavy 1l +ml, cukr 113,04 130,00 678,26
Sendvice Sunka/syr 30 30,43 35,00 913,04
Hotelové sladké pecivo 30 13,91 16,00 417,39
Ovoce -misa velka 8 osob 2 382,61 440,00 765,22
Zavin 2 104,35 120,00 208,70
Chlebicky mix 15 14,78 17,00 221,74
Mini zakusek 15 10,43 12,00 156,52
Cappy ! 10 52,17 60,00 521,74
ObloZzend misa,Sunka,syrzel 1 304,35 350,00 304,35
CELKEM 4 239,13
Castka DPH 15% 635,87
CELKEM s DPH 4 875,00

Tabulka 2

Doprava klientd na misto testovani:
Pfesun 6,6km (tam a zpét) zajisticelkem tficetimistny autobus od spoleénosti Bohemia Bus za

cenu 2 500,- K¢.

Obéd:

Obéd probéhne v budové JEREMI sporta pocitam se 150,- K¢ na osobu. Celkové to tedy Cini

4 500,- K¢.

Pronajem sportovist:

Na béZecké testovanistaci pronajmout dva badmintonové kurty za 600,- K¢ a mistnost pro

kruhovy trénink za 500,- K¢.

Pfiprava testovani:

Na pripravé testovanise budou podilet 3 osoby na dvé hodiny, celkovéza900,- K¢ i s dopravou na

misto.

Celkova kalkulace:

CenasDPHza 1den

Cena s DPH za 2 dny

Obcerstveni 4 875,- K¢ 9 750,- K¢
Doprava 2 500,- K¢ 5 000,- K¢
Obéd 4 500,- K¢ 4 500,- K¢
Prondjem sportovist 1 100,- K¢ 2 200,- K¢
Pfiprava testovani 900,- K¢ 1 800,- K¢
Skolitelé 5 000,- K¢& 10 000,- K¢&
Celkem 18 875,- K¢ 37 750,- K¢
Tabulka 3
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7.2 FK Zbuzany

Prednasky budou probihatv prostorach restaurace u hfisté, ale je zapotiebizajistit pfesun klientt
z centra Prahy na misto kondnikempu.

Dennirozvrh:
CAS AGENDA POPIS
8:45 —9:15 Pfesun doZbuzan
9:15 -9:30 Uvod Pfedstaveniprogramu
9:30 —10:30 Football Prehled klicovych a kampanovych produktl
10:30 — 10:45 Prestavka Pfiprava na testovani
10:45 - 11:30 Footbal Testing Testing fotbalové obuvi pfi nizkém zatizeni
11:30 — 12:15 Running Testing Testing béZecké obuvi pfi nizkém zatizeni
12:15 -13:15 Obéd
13:15 - 14:30 Running Ptehled klicovych akampanovych produktl
14:30 — 15:30 Training Prehled kli¢ovych a kamparnovych produktd
15:30 — 15:45 Prestavka
15:45 — 17:15 Reebok Prehled kli¢ovych a kampanovych produktd
17:15 - 17:30 Ukonceni
17:30 — 17:45 Pfesunzpétdo Prahy

Tabulka 4

Kalkulace:

Obcerstveni+ obéd pro 30 osob — 8 000,- K¢

Doprava klientd na misto testovani:
Pfesun 32,6 km (tam a zpét) zajisticelkem tficetimistny autobus od spole¢nosti Bohemia Bus za

cenu4 000,- K¢.

Prondjem sportovist:

Cenaza pronajem hfisté a prostorl restaurace je 6 000,- Kc.

Pfiprava testovani:

Na pfipravé testovanise budou podilet 3 osoby na tfi hodiny, celkovéza 1 200,- K¢i s dopravouna

misto.

Celkova kalkulace:

CenasDPHza 1den Cena s DPH za 2 dny
Obcerstveni+ obeéd 8 000,- K¢ 16 000,- K¢
Doprava 4 000,- K¢ 8 000,- K¢
Prondjem 6 000,- K¢ 12 000,- K¢
Pfiprava testovani 1 200,- K¢ 2 400,- K¢
Skolitelé 5 000,- K¢& 10 000,- K&
Celkem 24 200,- K¢ 48 400,- K¢
Tabulka 5
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7.3 FK Slavoj Vysehrad

Pfedndasky budou probihat v prostorach restaurace u htisté, bohuzel tyto prostory nejsou moc
reprezentativni, proto je nutné pred skolenim vytvofit takzvany,,branding” mistnosti. Vyhodou je,
Ze se klienti mohou na misto konanikempu dostavit sami, tedy odpada polozka za dopravu.

Denni rozvrh:
CAS AGENDA POPIS
9:00 —9:15 Uvod Pfedstaveniprogramu
9:15 - 10:15 Football Prehled klicovych a kampanovych produktl
10:15 - 10:30 Prestavka Pfiprava na testovani
10:30 — 11:15 Footbal Testing Testing fotbalové obuvi pfi nizkém zatizeni
11:15 — 12:00 Running Testing Testing béZecké obuvi pfi nizkém zatizeni
12:00 - 13:00 Obéd
13:00 — 14:15 Running Prehled klicovych akampariovych produktd
14:15 - 15:15 Training Prehled kli¢ovych a kamparnovych produktd
15:15 - 15:30 Prestavka
15:30 — 17:00 Reebok Pfehled kli¢ovych a kampanovych produktd
17:00 - 17:15 Ukonceni

Tabulka 6

Kalkulace:

Obcerstveni+ obéd pro 30 osob —9 000,- K¢

Prondjem sportovist:
Cenaza prondjem htisté a prostort restaurace je 7 000,- K¢.

Pfiprava testovani:
Na pripravé testovanise budou podilet 3 osoby na ¢tyfi hodiny, celkové za2 000,- K¢i s dopravou

na misto.

Celkovakalkulace:

CenasDPHza 1den Cena s DPH za 2 dny
Obcerstveni+ obéd 7 500,- K¢ 15 000,- K¢
Prondjem 7 000,- K¢ 14 000,- K¢
Pfiprava testovani 2 000,- K¢ 4 000,- K¢
Skolitelé 5 000,- K¢& 10 000,- K&
Celkem 21 500,- K¢ 43 000,- K¢

Tabulka 7

7.4 Prezentace

Pfi vytvareniprezentace se fidim pravidlem, Ze jeden promitnuty slide trva odprezentovat zhruba
dvé minuty. Nato upiram pozornostiu propagovanychvidei. Toznamena3, Ze i videaby neméla
presahovatjizzminéné dvé minuty. DelSivideamohou nudita u kratSich se stav3, ze je
obecenstvo ani nezaregistruje. TakZe je musim bud'zkratit, nebo vybrat delSireklamnispoty.

Z téchtodlvodu se drzim rozsahu hodinové prezentace natficeti aZ ¢tyficeti slidech. Tento pocet
je optimalni, protoZze pocitamss tim, Ze zhruba osm aZ deset slidi bude pfechodovych, tedy je
rychleji odprezentuji. Ovsem musim poditatis tim, Ze u dalSich se diky diskuzilehce zdrzim.
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Abych klienty zaujal, kazdy slide by mél byt interaktivni, aby plsobil naemocionalnistranku
obecenstva. | kdyZ to neni zrovna korektniformakomunikace, je to nejucinnéjsi forma prodeje
svého vystupu.

7.5 Motivacni soutéze

Motivacni soutéZe jsou dlileZitou soucdastikazdého kempu. Dokaziobecenstvo odreagovat od
tézké prezentujicilatky, motivovat k aktivité, propagujiznacku a hlavné si diky témto soutézim
klienti snadno zapamatuji probiranou problematiku. Oviem neméliby nudit, tedy nes méji byt
moc dlouhég, ani sloZité.

Déle je pro nas prioritou délat soutéze v tymech. Tim se snazime sblizit jak klienty, tak rozsifit jim
zkusenosti v praci v mensich skupinach, kteraje v branzi velmi dalezita.

Proto rozdélim tficet klient( do Sesti tymU po péti clenech.

JelikoZ to je soutéz, musisoutéZici o néco bojovat. Proto odménim dva nejlepsitymy tematickymi
darky.

Tyto soutéze by mély byt maximalnédvé, protoZe vice soutéziz ¢asovych dlivodi nelze
zrealizovat.

Soutéz ¢.1 Kahoot:

Soutéz probiha pfes webovou stranku Kahoot. Tento program se nejlépe vyuzije pro védomostni
soutéze vtymech a staci na to jeden mobilnitelefon do tymu. NejvétSivyhodou je interaktivita
aplikace, snadné ovladaniarychlé vyhodnocenivysledkd.

Soutéz ¢.2 Riskuj:

Opétse jednd ovédomostnisoutéZ. Tento hernisystém nenitfeba pfedstavovat. Jednase
o velmipopuldrnihru, kterd se mize hrat v tymech. Nejvétsivyhodou je, Ze ji vSichniznajia pro
ty, co ji neznajije snadno k pochopeni. Vyhodami jsou jednoduchost, pochopitelnostasnadna
orientace ve hie. Nevyhodou je delSivyhodnocovani, nutnost pouzititabule, flipchartu nebossi
napsatvlastni program.

Soutéz ¢.3 Kostka:

Védomostnisoutéz, kde zaleZiobtiznost otazky na Ciselné hodnoté kostky. Zvolim tfi obtiznosti
otazek a ke kazdé obtiznosti prifadim dvé Cisla. Tato hra je spiSe ndhodnd a zaleZizde jak na Stésti
pfi hazeni, které nemohu ovlivnit, tak navédomostech.

U Kahootu rozhodujivédomostiarychlost, u riskuj védomosti a zvolena taktika a u kostky
védomosti andhoda. Kazdaz téchto her jejing, a pritom kazda z nich rozvijivlastnosti klient(,
které chci béhem sSkolenipodporovat.

Soutéz ¢.4 Tymova soutéz béhemtestovani:

SoutéZse da poradat i béhem testovani. Mlze bytjak u béZeckého (soutéz ve sprintu, sbirdnipo
sobé jdoucich ¢isel...), fotbalové (proklickovani prekazkové drahy, turnajtymd,...), taki u crosfitu
(soutézv diepovani, pretahovanilanem,...). Nevyhodou téchto soutézije, Ze zavisispiSe na fyzické
zdatnosti, nez navédomostech o produktech. Nadruhou stranu je zde mnohem vétsiprostor pro
,,tymového ducha”.
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Zaver

Pfi vyhodnoceni dotaznikl jsem zjistil, Ze prodejci maji zajem jak o teoretické znalosti produktd
z predndsek, tak i o praktické z testovani. Bohuzel jsme pfi Skoleni doposud testovali jen jednu
z kategorii, a to Running.

Z tohoto dlivodu jsem navrhl zménu celého konceptu Skoleni na sportovni kemp s prednaskami,
ktery bude probihat ve dvou dnech a rozsifil tak testovani produktli o jednu kategorii. Dvoudenni
z dlvodu velkého mnoizstvi icastnikl a dvousménného provozu zaméstnancl klienta. Mohou se

tak na prodejnach prostridat a klient nebude muset hledat zané nahradu, nebo omezit provoz.

Pro sportovni kemp jsem navrhl tfi moZnosti, kde by se mohl odehrévat a vytvofil pro né denni
rozpis a kalkulaci.

Pokud by se testovaniodehravalo v JEREMI sportu a skoleniproduktl na nedaleké centraleklienta,
celkova cena bude 37 750,- KE. Dvoudenni kemp v prostorach FK Zbuzany klienta pfijde na
48 400,- K¢ a v prostorach FK Slavoj Vysehrad na 43 000,- Kc.

Prvni moznost se z ekonomického hlediska zda jako nejlepsi, ale je zde problém s presunem
z centraly do JEREMI sportu a zpét. Diky tomu nemusipresné sedét dennirozpis a kemp by se mohl
protdhnoutaZ o pll hodiny. Dale by toto prejizdénimohlonékteré ucastniky Spatné naladit na dalsi
prabéh skoleni. V neposlednifadé zde vznika problém s mensi kapacitou konferencni mistnosti,
ktera je maximalné pro tficet osob. Tim se snizuje celkovy komfort pro skolené prodejce béhem
prednasek.

Osobné se pfiklanim k moZnosti vytvofit sortovni kemp ve sportovnim aredlu FK Zbuzany. Nabizi
z téchto tfivariant nejvyssikomfort jak pro prodejce, tak pro Skolitele. Navicse v prostorach nachazi
i kryta hala, pokud by byly zhorSené meteorologické podminky. Vysoké naklady | ze sniZit o dopravu
prodejcl z centra na misto. Vice, neZ polovina dojizdi z celé republiky, Ize tedy pfedpokladat, Ze
dorazi na skoleniautomobilem. Do Zbuzan také jezdispoj méstské hromadné dopravy. Sice se tak
snizi komfort, ktery chceme zajistit, ale také by se snizily ndklady o 8 000,- K¢ na celkovych
40 400,- K¢.

Zavérem bych rad zopakoval nékolik rad pro samotnou prezentaci.

Pfed samotnym Skolenim je dobré se dostatecné as pfedstihem sezndmit's prostorami, kde se
Skoleniodehrava, aby vas néco neprekvapilo. Naptiklad akustika, elektronické vybaveni, nebo stav
hristé. Dale je vhodné byt pfipraven nazhorSené meteorologické podminky. VZdy si dejte
dostatecnou €asovou rezervu.

Ovsem nejdulezitéjsize vSeho je, abyste pred zacatkem svého projevu byli sebevédomi
a pripraveni reagovat nadotazy a nepfijemné situace, které mohou nastat, at uz diky vypadku
techniky (prestoZejste sijipred vykladem dostatecné zkontrolovali), nebo vlivem jinych véci. Neni
nic horsiho, nez kdyz stojite pfed klienty jak tvrdé Y a nevite co délat. V teoretické ¢asti jsme si
dostatecné probrali, jak toho docilit, a proto vam preji hodné stéstipti vasem Skoleni.
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