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Jak motivovat zakaznika

PRO-BIO Svaz ekologickych zemédélcu

TOTO VZDELAVANI JE FINANCOVANO Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTViIM OPERACNIHO
PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.



Srdec¢né Vas vitame
na dnesSnim seminari

TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. poskytuje profesionalni sluzby v oblasti
vzdélavani dospélych od roku 1996. Ze dvou Skolicich center v Ostravé a Praze
pfipravujeme vzdélavaci akce pro klienty z celé Ceské republiky. Na3e aktivity jsou
zaméreny do oblasti osobnostniho, pocitatového a jazykového vzdélavani. NaSe
spoleénost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti poé&itadovych kurzd
jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme takeé

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild naSi spole¢nosti je podpora osobniho rustu jednotlived i
celych tym0. Knaplnéni téchto cild nam také poméaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projektu se zabyvame jiz od roku 1997. V soucasné dobé je velka ¢ast naSich aktivit
smérovana k rozvoji lidskych zdroji prostfednictvim ESF v CR ve spolupraci

s vyznamnymi zamé&stnavateli v regionech celé Ceské republiky.
Spole¢nost TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. ve spolupraci s realizaénim
tymem Vasi spolecnosti pfipravila tento semina¥, ktery je navrzen dle vzdélavacich

potfeb u€astnikl cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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1. Co je to motivace

Motivace udavd smér veskeré nasi ¢innosti, dodava energii, aktivizuje fyzické i dusevni
aspekty cloveéka, dodava vytrvalost k vykonavani ¢innosti, motivovani jedinci vytrvavaji u
¢innosti nez dosahnou cile.

Pod pojmem motivace se rozumi soubor hnacich sil usmérnujicich veskerou aktivitu
daného jedince. Uzce souvisi s vykonem a vykonnosti &lovéka. Motivace obsahuje
komplex vnitfnich pohnutek — dusevnich stav(, vyustujicich v aktivité ¢lovéka ve vztahu k

jeho potfebam, ndvykiim, zajmim a ideallm.

Motivaci ovliviuji tyto faktory:

biologicky (zdravotni) stav, socialni okoli, jak ¢lovék vnima sebe sama a své okoli.

Motivace vyjadfuje souhrn vsech skutecnosti — radost, zvidavost, pozitivni pocity,

radostné ocekavani, které podporuji nebo tlumi jedince, aby néco konal nebo nekonal.

Motivace mQZe vychazet z vnitfnich nebo vnéjsich pohnutek a podnétl. Casto byva
kombinaci obou.
« vnitfni motivace - vysledek potfeb a zajmd clovéka (potfeba poznavaci,
seberealizace, kulturni potfeby)
« vnéjsi motivace - je urcena pusobenim vnéjsich podnétd (hrozba trestu, moznost

odmeény,)

2. Co od motivace ocekavame?

Co tedy od motivace ocekavame?

Kazdy asi néco jiného, presto je nékolik bod(, které mizeme vSeobecné shrnout.
e DosaZeni toho, co chceme a potiebujeme.
e Pomadahda nam k pohybu, akénosti, zméné.
* Pomahda nam naplnit své potreby.

¢ Pomdaha nam ve vztazich.



e  Pomdaha nam v rozhodovani.

e Potfebujeme byt ochotni,, platit”.

3. Jak motivovat zakaznika

* Firma je znama a oblibena lidmi, ktefi jsou i byli zakazniky firmy (ziskani
informaci, firemni stranky — popis produktd, sluzeb — cena, parametry apod.,
recenze, co se nejvic prodava, seznam betsellera.

e Doporuceni od znamych a kamaradd tim, Ze oni koupi produktu ¢i sluzeb
uspokojili svou potrebu. Je to jeden z nejsilnéjSich prodejnich nastroji. Na
webovych strankach je dobré umistit tlaéitko pro sdileni.

¢ Znama osobnost, autorita v oboru, apod., zdkaznik kupuje produkt ¢i sluzbu od
znamé osobnosti, urcité napriklad sadhneme po knize renomovaného autora.

e Davame a dostavame, chceme-li ziskat zakazniky, musime davat... a nemusi se
jednat jen o materialni darky. MGZeme nabidnout poradenstvi, rady, doporuceni,
pomoc.

e Co se stane, kdyz produkt ¢i sluzbu nekoupi. Nabidka omezend poctem kusu,
Casové omezena nabidka ¢i Casové omezené cenové zvyhodnéni.

e Ziskat vyhodu. SlySime na ,zbozi v akci“, ,vyhodné”, ,mimoradné”, chceme
vyhody. Nechceme, aby ndm néco uteklo.

¢ Trénink na akce — predpokladejme, Ze kazdy krok, ktery zakaznik musi udélat, je
pro ného nepfrijemny, obtéZuje ho. Trénujte své zakazniky na akce. Zacnéte s
jednoduchymi akcemi a smérujte ke sloZitéjSim. Za akci dejte drobny darek.

¢ Nabidka u pokladny — pfi platbé zakoupeného zbozi nabidnéme doplrikovy

produkt, ktery zakaznikovi poslouzi. Nevhucujme mu to, co nechce a nepotrebuje.



4. Demotivace zakazniku

Co demotivuje vas jako zakazniky?

e SlozZitost procesu u e-shopl

e  Ma-li zakaznik ddvat o sobé mnoho informaci

e Vnucovani a premlouvani nepotrebnych produktl a sluzeb

¢ Nepfijemni a neochotni prodavaci

¢ Neprehledné usporadani zbozi, véetné cenovek

e Neporadek

e Koufici prodavac pred prodejnou

¢ Informace o dopravé, postovném a platbé

e Porovnani cen

e Nedostatek informaci — obchodni podminky, reklamacni rad, kontaktni udaje,

provozovatel obchodu apod. Vsechny Udaje by mély byt jasné, dostatecné.



5. Motivacni nastroje, programy

V lidské spoleénosti funguji ,motivacni programy” od pradavna. Kdyz néco déldme,
chceme byt odménéni, chceme mit vyhody a jsem ¢asto ochotni udélat néco navic, kdyz
ziskdme to, co chceme. Tedy — néco za néco.

e Prvnim krokem je podrobnda analyza cilové skupiny, jeji koupéschopnost, ale i
pochopeni, akceptovani a vyuZiti motivacnich program(, analyza zdkaznickych
potieb, analyza postaveni firmy vzhledem ke konkurenci, véetné analyzy aktivit,
které konkurence déla a vyuziti pro svoje motivacni programy.

e DalSim krokem je ujasnit si, pro¢ skute¢né potfebujeme a chceme motivacni
programy realizovat.

* Rozplanovani firemnich kapacit v€etné volnych kapacit pro realizaci motivacnich
programU. DlleZitou soucasti planu je i casovy rozvrh programu.

* Motivace pracovnikl firmy jako firemniho tymu vzhledem k realizaci programu
(spoluodpovédnost, konkrétni zisk z motivacniho programu).

* Nezapomenme, Ze je dobré, aby marketing mél pfimou ucast na programu, aby
byl pfimo v kontaktu s pracovniky, ktefi jsou zase v kontaktu se zakazniky, aby
marketing mél realné informace a aby v pribéhu realizace se podilel na
odstraniovani problém(, podpory zaméstnancl poradenstvim, konzultacemi apod.

Motivacni programy musi byt vefejné pristupné, jednoduché, zaloZzené na principu slev,
rabatd a bodd s financnim nebo vécnym bonusem. Maji iniciovat opakovany nakup di
vyuziti sluzby, podporeni vérnosti, vyprodani skladovych zdsob, vytézeni ze sezonnich
zasob apod. Jedna se o spotiebitelské soutéze, predplacené sluzby, vérnostni programy,
¢lenské kluby, sbér sménitelnych cenin za ur¢itou hodnotu nakupu, apod.

Dulezité je také jakym zplsobem da firma o téchto programech védét. Zamérena cilova
skupina informaci o téchto programech musi zachytit, pochopit, musi vzbudit jeji zajem a
musi byt dostatecnou odmeénou za vynalozZeny ¢as a energii zakaznika.

Vzpomenete si na nékteré motivacni programy nékterych firem?

Existuji i motivacni programy pro obchodni dodavatele. Takové motivacni programy jsou

nedilnou soucasti obchodnich smluv a musi byt vzdycky oboustranné vyhodna.



Jaké moznosti ma maly podnik?
Tady nejspisS motivacni programy fungovat nebudou, prosté proto, Ze mala firma na né
mit nebude. Nahradit je ale Ize kvalitnim zdkaznickym servisem.
Pro zakaznika jsou rozhodujici 3 oblasti:
e Mit moznost ziskat to, co zrovna potrebuje,
* v pozadované kvalité a

e pfiurcitém zplisobu komunikace.

6. Motivacni dovednosti

* Jak sdélovat informace

* Jak pracovat se zpétnou vazbou

* Jak komunikovat se zakazniky

e Jak naslouchat a jak se ptat

e Jak motivovat firemni pracovniky

e Jak inovovat produkty, zlepSovat sluzby

* Jaka je vize a strategie firmy

7. Typy zdkaznikt

Zakaznik je jednotlivec, Ci firma s vlastnim vkusem, zajmy a zkuSenostmi.
Zakazniky lze rozdélit do nékolika skupin:
e Podle véku, pohlavi, velikosti rodiny, Zivotniho stylu, pohlavi, pfijmu, povolani,
vzdélani, ndaboZenstvi, rasy,generace, narodnosti, spolecenské tfidy apod.
e Podle povahy a chovani: cholerik, sangvinik, melancholik, flegmatik, neurotik,
introvert, extrovert
e Podle spotiebitelského chovani
e Lidé s dostatkem financi: Inovatofi, Myslitelé, Uspésni lidé, Lidé touZici po

zazitcich



e Lidé s nedostatkem financi: Vérici, Snazivci, Pracujici, Pfezivajici

e Zakaznik: vadci typ/podrizeny typ, pratelsky/nepratelsky typ a jejich kombinace,
Lhostejny , Vyckavajici, Prestizni, Bez vlastni vile, Rozhodny

e Zdakaznik, u kterého prevazuje vira v Uspéch

e Zakaznik, u kterého prevlada obava z nedspéchu

8. Motivacni typy

Napfiklad:
e Chorobna touha po nakupovani
¢ Milovnici reklam

* Tzv.: Racionalni hospodyné, spofivi senior, solventni aristokrat

Pro denni nakupy jsou duleZité pro zakaznika: rychlost, nizka cena, sortiment, pohodli a

sluzby.
Pro celodenni nakupy jsou dulezité: pohodli, sortiment, sluzby, nizka cena, rychlost.

Je dulezité vyuzit vsech lidskych smyslu :
e Zrak (vyrazné znacky, klicova slova, ceny typy 99,- K¢, barevnost, rozmisténi zbozi,
vytvofrit dojem velkého sortimentu apod.)
* Sluch — hudba, upozornéni na akce, slevy, novinky apod.
« Cich - voravé pecivo, parfémy, apod.
e Chut — ochutnavky

¢ Hmat - snadno dostupné vyrobky, obaly apod.

Je dllezité, aby zdkaznik mél subjektivni pocit, Ze mu néco chybi, néco potrebuje. To
vzbuzuje potiebu konkrétniho vyrobku, vznikd potfeba navstivit obchody a hledat
konkrétni vyrobek ¢i sluzbu. Prodavac pak jesté musi odhalit jeho kupni motiv a pak je

Sance, Ze zakaznik koupi pravé nase zboizi ¢i sluzbu.
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