**
*

Ho OPERACNI PROGRAM PODPORUJEME

Ef ovopsky | %, ¢ ﬂ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
L 4 fordvCR  EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST “Poe®  www.esfercz

Jak ziskat a udrzet zakaznika
— umeni akvizice

PRO-BIO Svaz ekologickych zaméstnancu

TOTO VZDELAVANI JE FINANCOVANO Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTViM OPERACNIHO
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Srdecné Vas vitame
na dnesnim 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. Nase aktivity
jsou zaméfeny do oblasti osobnostniho, pocitaCového a jazykového vzdélavani.
Nase spole¢nost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti po&itadovych
kurzll jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme také

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild na$i spolecnosti je podpora osobniho rustu jednotlivcu i
celych tymu. K naplnéni téchto cili nam také pomaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projekti se zabyvame jiz od roku 1997. V souCasné dobé je velka ¢ast nasich
aktivit smérovana k rozvoiji lidskych zdrojti 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 realizacnim
tymem Vasi spole¢nosti pfipravila tento seminafr, ktery je navrZzen dle vzdélavacich

potfeb u€astniku cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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B. OSOBNOST USPESNEHO OBCHODNIKA
Vlastnosti Uspésného obchodnika
& Cviceni:

Co charakterizuje Gspésného prodejce
& Cviceni:

C. TYPOLOGIE OSOBNOSTI ZAKAZNIKA

Neduvérujici osobnost (charakteristika a jak s ni jednat)



Sobéstacna osobnost (charakteristika a jak s ni jednat)



Zrald osobnost (charakteristika a jak s ni jednat)



D. EMOCIONALNi A RACIONALNi PRODE)J

& Cviceni:

E. PRODEJNi ROZHOVOR - AKVIZICNi ROZHOVOR

#sCviceni:

Telefon jako komunikacni prostiedek



Kdyz zavolaji vam

Jednotlivé faze prodejniho rozhovoru

Kontakt, pfiprava na rozhovor, zahdjeni
Analyza problému, zjistovani potieb
Nabidka a predvedeni

Provérka nabidky, pfekonani namitek

Stanoveni ceny

o v A W N oRe

Zaver rozhovoru



1. Kontakt, pfiprava na rozhovor, zahajeni rozhovoru

Ziskejte co nejvétsi mnoizstvi informaci o zakaznikovi:

* Presny nazev firmy, jméno, funkce a tituly

* Ocekavané potencionalni potieby

* Rocni obrat, pocet zaméstnancl

* Kdo avéem nam muize konkurovat, co neni vhodné nabizet

* Jaké namitky lze ocekavat

* Kdo, kdy a jakym zptGsobem rozhoduje o nakupu

* Jaké maji zkuSenosti s obdobnou nabidkou

* Co nejvice preferuji

* Jejich budouci rozvoj a potieby

» Zakaznika oslovujte pfijmenim

* SnaZte se vytvofit pozitivni prvni dojem

* Nezapomerite na spravné privitani, pozdrav, pratelsky dsmév
* Snazte se od pocatku vytvofit pratelskou, pozitivni atmosféru
* Navazte kontakt prostfednictvim okolnich impuls(

* Vyuzijte pochvaly zidkaznika



2. Analyza problému, zjistovani potieb

Ke zjisténi problému zdkaznika je nutno umét klast vhodné volené otdzky. PoloZeni

otazek je dobré jesté predtim, neZ je zaneme pouZivat, zakaznikovi zdlvodnit, napr.

,Pane Hordku, jak jisté vite, nase firma nabizi rozsdhlou paletu sluZzeb a vyrobku. Proto

abych Vam doporucil ty, které byste mohli ve vasi firmé nejlépe vyuZit, potrebuji zjistit

0 co mdte zdjem. Mohu Vam poloZit nékolik otdzek?”

Vyznam vhodné poloZenych otazek:

Otdzkami Ize Fidit i zkrdtit rozhovor

Otdzkami Ize ziskat cenné informace

Otazky otviraji dialog, svédci o vaSem zdjmu o partnera
Otdzky potvrzuji dojmy a tuseni, podporuji argumentaci
Otdazky svédci o kvalifikaci

Otdzky ziskdvaji ¢as pro dalsi ivahu

Otazky zabranuji konfliktiim a vedou ke spoluprdci

Otazky aktivizuji partnera v rozhodovani

3. Dobfe predvedeno — napul prodano

Milujte produkt!

Materialy predlozte od pocatku na stlil pred zdkaznika!

Pti predvadeéni se snazte zapojit co nejvice smyslu zakaznika.

Kontrolujte neustdle, zda zakaznik sta¢i vaSemu tempu pfedvadéni. Preruste ihned
svou argumentaci jakmile se budete domnivat, Ze ma zakaznik otdzku.

Pomoci kontrolnich otdzek sledujte, zda vam zakaznik dobie rozumél.

Je dobré se zminit i o rizicich a vzapéti pouzit ty nejsilnéjsi argumenty, proc se

rozhodnout pravé takto.



4. Provérka nabidky, prekonani namitek

& Cvicen

i:

Namitky

Racionalni

Zakladni

Zdlouhavost

Nedostatek Casu

Image firmy

Jiné formy investovani
Nedostatek penéz

Uspokojena (neexistujici) potieba

rozliSeni namitek

Intuitivni

* Nechut ke koupi

* Nechut utricet

* Nesympaticky prodejce
* Rodinné neshody

«  Spatné zkusenosti

DRUH KDY RESENI PROJEVUJE DOPORUCENI
Odmitnuti Zacatek Obtizné Nezajem Uznat
Ndmitka Prabéh Snadno Pochyby Vysvétlit
ZdrZovani Zaver Snadno Nerozhodnost ,Poranit”
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Namitka se ¢asto objevuje v dialogu a mizZe pfedstavovat napf.:

#sCviceni:

Odmitnuti (uznat)
Pokud k nému dojde na zacatku rozhovoru, pak pravdépodobné znaci zakaznikav

nezajem.

Ndamitka (vysvétlit)
Pokud se objevi béhem seznamovani s pfinosy, pak se zakaznik snaZi ziskat vice

informaci.
Zdrzovaci manévr (,,poranit)

Pokud k nému zakaznik sahne v okamziku, kdy se ma rozhodnout, pak se jedna o

nejistotu pri posuzovani produktu, nebo o jeho nerozhodnost.
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Postupy — metody zdolavani ndamitek

Rozliseni platné ¢i neplatné namitky
MiIcet a naslouchat

Zjistit co nejvice podrobnosti
Navrhnout feseni

Potvrdit navrhnuté reseni

5. Stanoveni ceny

(POTVRDIT)
(TICHO)

(OTAZKY)

(RESEN)
(OVERENI)

Stanoveni ceny je zpravidla nejslabsim ¢lankem a kritickym mistem prodejniho rozhovoru.

e Otdzku ceny presunte radéji na konec rozhovoru.

* Nechte zdkaznika, at sdm odhadne, kolik to stoji.

* O cené by mélo byt v zdsadé mluveno tehdy, kdyZ je zfiejmé, Ze se zakaznik

ztotoznuje s nabidkou.

* Pouzivejte ,sendvi¢ovou” techniku:
» Prednosti
» Cena

» UZitek pro zakaznika

6. Zavér rozhovoru

Zavér rozhovoru by mél pfijit az ve chvili, kdy je zfejmé, Ze je zdkaznik pfipraven ke koupi.

Dobry prodejce musi poznat, kdy presné nastdvda moment, ze mize prodej uskutecnit.

Undhleny nebo zbrkly prechod k uzavieni obchodu muzZe vse zhatit.

Na spravny moment k uzavieni obchodu nds upozorni kupni signdly.

12



F. KUPNi SIGNALY

Rozpoznejte ,spravny” ¢asovy bod, pFijde jen jednou!

Verbalni kupni signaly

* Dotazy na dodaci Ih{ty, servis, pfisluSenstvi

* Silné ztotoZnéni se s produktem (,to by ndm presné vyhovovalo...”)

» Zakaznik pfimo projevuje sva prdani

* Ptd na detaily, které se tykaji Casového prostoru pro rozhodnuti

* Prebira argumenty prodejce, nevznasi dalsi namitky
* Vyjadtuje se negativné o konkurenci

* Pta se na reference atd.

Neverbalni kupni signaly

* Souhlasné pfikyvovani hlavou
* Nemuze se odtrhnout od vyrobku, stale se k nému vraci
* Mimika a gesta prozrazuji znacny zajem

* Listuje vdokumentech, srovnava listiny, uchopi pero...

Nyni musi ndasledovat cilend otdzka k uzavieni obchodu a to nikoli zda ano, ale JAK?

&sCviceni:
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G. OSM POSTUPU, JAK PRODEJNi ROZHOVOR DOVEST DO PRIJATELNEHO KONCE

1. technika vyzvani
Je to velice jednoduch3, klidnd, vysoce elegantni a Ui¢inna metoda.
MzZete ji pouzit na konci prodejniho rozhovoru, abyste transakci uzavreli.
Predchazeji ji pokusna uzavieni obchodu, jako napfiklad:
»,Pane Zdikazniku, mate jeSté néjaké dalSi otdzky nebo obavy, o nichZ jsme dosud
nehovofrili?“
»Pane Zakazniku, zni mdj navrh rozumné? Co si o ném myslite?”
Takovéto dotazy kladete, abyste si byli velmi dobre jisti, Ze vas potencialni zdkaznik nema
zadné dalsi vyhrady. Potom zdkaznika pobidnete k tomu, aby se o koupi rozhod| — napfriklad
slovy:
,KdyZ se vdm ten produkt tak libi, co kdybyste si ho hned vyzkousel?*
KdyZ prodavate néjaké sluzby, mlzete se zeptat:
,»A co kdybyste si nas prozkousel?”
Chcete-li byt jesté o trochu smélejsi a priméjsi, mlzete se pfimo zeptat:

,Co kdybyste si to hned odnes|?”

2. technika fizeného postupu
Nékdy se také oznacuje jako technika prevzeti iniciativy nebo technika ,,co se stane po uzavieni
prodeje”.
Je jednou z nejucinnéjsich technik uzavirani prodeje.
Meéla by zakaznikovy Uvahy odvést od rozhodovani, zda produkt koupit nebo ne, k vyhodam a
uzitku, které z vyrobku plynou.
Jeji hlavni vyhodou je, Ze je velmi jednoduchd a umozZiuje vam udrzet si béhem celého
prodejniho procesu iniciativu.
Na konci kazdého prodejniho rozhovoru zkusite prodej uzavit otazkou:
Co si o tom myslite?
Myslite, Ze se vam to bude hodit?
A pokud zakaznika prisvédcite, reknete:

,Tak tedy, pane Zakazniku, dalsim krokem bude...”
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Potom zdkaznika seznamite se svym planem postupu, Cili popiSete mu, co se stane po uzavieni
prodejni smlouvy:

,,Dalsim krokem bude...”
Na kazdou z téchto prvnich dvou technik mizZe zdkaznik odpovédét bud ano — a tim vam
pomuZze prodej uzavfit, nebo polozit dalsi dotazy, které ho porad trapi. Jestlize ma zakaznik z

jakéhokoliv divodu néjaké namitky, plné je zodpovézte a pak znovu pozadejte o zakdzku.

3. technika vybéru

Casto se také nazyva technikou prava volby.

Je zaloZena na skutecnosti, Ze lidé maji radi, kdyz si mohou vybrat. Nemaji radi, kdyz jim nékdo
da jakési ultimatum, at bud’ koupi nebo nekoupi.

Mohli byste tuto techniku pouzit napriklad timto zplsobem: ,Kterému z téchto vyrobk

davate prednost — A nebo B?“

4. technika druhého rozhodnuti
Tato technika je nesmirné oblibena.
Je to zpUsob, jak zakaznikovi pomoci ucinit velké rozhodnuti tim, Ze ho nechate rozhodnout se
o0 néem malém, bezvyznamném.
,Chtél byste, abychom vam to dovezli v dfevéné bedné, nebo bude stacit lepenkova?“
»Mame do objednavky zahrnout i zaclony a tycky?“
,Chtél jste na své auto namontovat klasicka kola nebo byste radéji chtél zavodni, na miru
upravena?”
V kazdém pripadé, pokud si zdkaznik vybere néjakou drobnou véc a souhlasi s jejim

namontovanim nebo uvedenim v ¢innost, nepfimo fika ano celé nabidce.

5. technika zplnomocnéni

Bézné se pouziva k uzavirani i mnohamilionovych obchodu.

Na konci prodejniho rozhovoru se prosté zakaznika zeptate, zda nema jesté néjaké dotazy
nebo starosti, o nichZ se doposud nehovofilo. Jestlize ne, prodejce vytahne z kuffiku smlouvu,
otevie ji na strance, kde se ma zadkaznik podepsat, na podpisovy fadek umisti ,fajfku” a
smlouvu posune k zakaznikovi se slovy:

’

,TakZe kdyz nam tady k tomu jesté date zplnomocnéni, budeme se do toho moci hned ted
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pustit.”
Slovo ,,dat zplnomocnéni je lepsi nez slovo ,,podepsat”.
»Fajfka”, odskrtavaci znacka, je lepsi nez ,X“, krizek.
KdyZz zdkaznikovi nabidnete, ,Ze se do toho hned pustite”, je to lepsi, nez kdyz pred nim

budete sedét a doufat, Ze vam vyhovi.

6. technika ultimata je upravenou verzi techniky zplnomocnéni

Pouzijete ji tehdy, kdyzZ uz za potencialnim zdkaznikem jezdite néjakou dobu.

KdyZ tuto metodu uzavirdni prodeje pouZivate, zavolate svému zdkaznikovi a domluvite se s
nim na jesté jedné schiizce.

»Pane Zdakazniku, vim, jak jste zaneprazdnén, proto to vezmu rychle. UZ jsme si o tomto
vyrobku néco fekli a vy uz asi vite, jestli se vdm hodi nebo nehodi. Pokud vdm bude k uZitku,
mél byste se uz rozhodnout, abychom mohli postoupit dale. KdyZz ne, myslim, Ze vas cas je
pfilis cenny na to, abychom se tim ddle zaobirali. Tedy, pokud byste mi jen dal opravnéni a
podepsal smlouvu, mohli bychom se do toho hned pustit.”

Posurite vyplnénou prodejni smlouvu pres stlil, pero poloZte na smlouvu vedle odskrtavaci
znacky, usméjte se a naprosto klidné zUstarite sedét.

Tato technika ma asi Sedesatiprocentni pravdépodobnost Uspéchu, Ze zakaznik nakonec
smlouvu podepiSe a produkt koupi. Musite ale sedét tise a trpélivé.

V ostatnich 40 procentech pfipad( vdm zakaznik smlouvu vrati a fekne, Ze se nakonec rozhodl
nekoupit, a rozhovor ukondi.

V obou pfipadech vase diskuse skondila a vy se mizete vydat za svymi dalSimi prodejnimi

povinnostmi.
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7. technika objednaciho listu
Na konci prodejniho rozhovoru vytahnete objednaci list nebo prodejni smlouvu a zacnete je
vyplnovat.
Jestlize vas zakaznik nepozada o to, abyste s vyplfiovanim prestali, rozhodl se koupit.
M{zete se o jeho rozhodnuti koupit utvrdit tim, Ze mu polozite jednu z nasledujicich tfi otazek:
»Pane Zakazniku, jak se spravné hlaskuje vase pfijmeni?“
»Pane Zakazniku, jaka je vase spravna adresa?”
»Pane Zakazniku, prominte, prosim, kolikatého je dneska?“
Ve vsech pripadech, kdy uzZ jste tuto otdzku polozili, drzte pero nad prodejni smlouvou a
neustdle se divejte na papir, dokud vam neodpovi. Nevzhlizejte od papiru, cekejte trpélivé a
tise.
Kdyz vam tekne, jak se jeho jméno spravné hlaskuje, svou spravnou postovni adresu a dnesni
datum a vy tyto Udaje vypiSete do smlouvy, znamena to, Ze se rozhod| koupit.

Vy pak muzete dokoncit vypisovani objednavky a prodej uzavrit.

8. technika ,,chci si to jeSté rozmyslet”
Je to jediny zpUsob, ktery znam, jak zachranit ztraceny prode;j.
Vite, Ze kdyz zakaznik fekne: ,,Chci si to jesté rozmyslet,” ve skutecnosti se s vami loudi.
Vite ze své zkuSenosti, Ze zakaznici si nic nerozmysleji. NepUjdou si pro kalkulator a pero a
nesednou si, aby si vase broZurky a ceniky peclivé prostudovali.
Na druhou stranu, asi 50 procent lidi potfebuje jen trochu popostréit, potfebuji pomoc. Je pro
né nesmirné tézké a stresujici se o koupi rozhodnout.
Kdyz vas potencidlni zakaznik rekne: ,,Chci si to jesté rozmyslet,” pfijmete to elegantné, s
chapavym uUsmévem a zacnete si své materidly balit do kuffiku. Pfi tom pokracujete v
rozhovoru, napfiklad slovy:
»Pane Zakazniku, ano, to je dobry napad. Je to velice dllezité rozhodnuti a nemél byste na
né pospichat.”
Tato slova zpUsobi, Ze se vas zakaznik dusevné uvolni.
Vidi, ze uZz jste na odchodu a tak jeho odpor klesne, jakmile prestanete svij produkt
prezentovat a pokouset se mu néco prodat.
Potom se zvédavosti v hlase zakaznika zeptate:

»,Pane Zakazniku, je zfejmé, Ze mate dobry divod k tomu, Ze si to chcete jesté promyslet.
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Mohl bych se vas zeptat, o jaky divod se jednd? Jde vdm o cenu?“
Uplné ztichnéte, sledujte jeho obli¢ej a mirné se usmivejte. Zhluboka se nadechnéte a pomalu
vzduch vydechuijte. Je to rozhodujici chvile.
Zde nemate co ztratit.
Pokud odejdete, navzdy jste vtomto Clovéku ztratili zdkaznika.
Nejhorsi, co by mohl fici, je, Ze nema Zadny urcity divod, ale presto si to chce jesté rozmyslet.
V mnoha pfipadech bude mit pro vas jednu z nasledujicich odpovédi:

,»Ano, délaji mi starosti naklady.”

»Ne, nejde mi o cenu.”
Jestlize rekne: ,Ano, jde mi o cenu,” okamzité se zeptate, napriklad:

»A jak to presné myslite?

Proc to fikate?

Pro¢ mate takovy pocit?

O kolik se nase predstavy o cendch lisi?

Déla vam starost jenom cena, nebo je v tom jesté néco jiného?“
Pokud fekne: , Ne, nejde o cenu,” odpovite otazkou:

A mohl bych se vas zeptat, v ¢em to vézi?“
Znovu zlstanete naprosto potichu.
V mnoha pfipadech o tom bude nékolik sekund, minutu nebo i déle pfemyslet a pak vam sdéli
své konecné vyhrady a starosti.
Nakonec vam prozradi, co mu skutecné lezi na srdci, skutecny dlivod, proc s koupi otali.
Pokud nyni dokaZete uspokojit jeho koneénou podminku prodeje, budete moci prodej uzavfit.
MdUZete fici:

»Pane Zakazniku, a co kdybychom udélali tohle...?”

,Myslim, Ze na tuto otazku zndm vybornou odpovéd:.”

V tu ranu je prodej znovu na dosah ruky.

PAMATUJTE:
Nejlepsi prodejci neberou nic jako samozirejmost.
Pred kazdym setkanim se svym klientem si svou prodejni prezentaci peclivé projdou.
KdyZ se svym zdkaznikem hovofi, pozorné naslouchaji a sleduji vSechny signaly a voditka,
ktera jim napovi, co si jejich klient opravdu mysli a jaké ma pocity.
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Vidy hbité reaguji na signal, ktery naznacuje, Ze zakaznik je uz ochoten koupit.
KdyZ uz zdkaznik vyjadril svou touhu koupit, sméle, bez bazné a hany pred ného predstoupi

a pozadaji o objednavku.
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H. REFERENCE

Referenci Ize v mnoha ptipadech dobre vyuzit jako mozZnosti ziskani kontaktl na dalsi
potenciondlni zakazniky. | v béZzné osobni komunikaci denné referujeme o pozitivnich
nebo negativnich zkusenostech, které jsme ziskali. Déldme to i presto, Ze nds o to nikdo
nepozddal. Dlouhodobé vyzkumy v USA ukazaly, Ze 60 — 80% doporuceni skutecné vede
ke koupi, pricemz tito zdkaznici kupuji v prdméru o 23% vice, nez ostatni.

Pravdépodobnost, Ze Vas takto doporuceny zdkaznik opét doporuci je vyssi o 400%!

Nejobtiznéjsi je zbavit se pocdtecnich obav z toho, Ze zdkaznika obtézZujete.

#sCviceni:

Motivy zakaznika k podani doporuceni

Spokojenost s produktem, sluzbou
Spokojenost s prodejcem

Uzitek pro nékoho

P w N

Zisk (napf. financni)

&sCviceni:
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I. JAK S| UDRZET ZAKAZNIKA

&sCviceni:

Znaji Spickové klienty vSichni spolupracovnici, ktefi pfichazeji do styku se
zakazniky?

Ovérte si, zda vam 20% zakaznik( vytvari 80% obratu. Vedete si o kazdém
Spickovém klientovi vlastni zdznamy obsahujici nejen dosazené trzby, ale také
organizacni schéma firmy, jména téch, ktefi rozhoduji a maji vliv, data narozeni
nejdulezitéjSich pracovnikl a informace o pfipadnych ndstupcich vaseho
soucasného prfimého partnera?

Snazte se zjistit tolik informaci o Spickovych zdkaznicich, abyste mohli véas
reagovat na dllezité zmény. Tyka se to také soukromé sféry, jako jsou zéliby a
zvyky.

Pravidelné informujte firemni a prodejni vedeni o aktualni situaci a
moznostech dalSiho vyvoje. Zastupci vedeni by méli obcas navstévovat
Spickové zakazniky osobné.

U kazdého spi¢kového klienta si stanovte v procentech, do jaké miry si jim v
dalsim obdobi muzZete byt jisti.

Planujte si ¢astéjsi navstévy u Spickovych zakaznika.

Zasilejte pozvanky na veletrhy, seminare a prezentace.

Budujte systematicky osobni vztahy.

Spi¢kovym zakaznikim vénujte zvy$enou pozornost (servis, pfednostni sluzby,
akce na podporu prodeje).

Spolupracujte s nimi pfi zavadéni novych produkt(.
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Obecné zasady efektivniho prodeje

o Na lidi za¢inate puUsobit dfive, neZ otevrete Usta.

o Vas vzhled, chovéni a jednani musi odpovidat nepsanym predstavam a
pravidlim spolecenské role, kterou reprezentujete.

o Zajimejte se o lidi, jejich praci, radosti i starosti.

o Vedte dialog tak, aby po rozhovoru s vami se lidé citili spokojeni a méli pocit,
Ze jsou uznavani.

o Budete-li ocenovat praci druhych, budou oni oceriovat praci vasi.

o Pochybnosti nebo podezieni vyslovujte opatrné.

o Budte taktni. Nejprve rozvazte, zda to, co chcete fici, se nékoho nedotkne, a
pak to teprve vyslovte.

o Milcte, nemate-li dostatek informaci o projednavané zalezitosti.

o Nemluvte mnoho.

o Nebudte naladovi.

o Nedavejte najevo, Ze nemate cas.

o Netvrdte nic, co nemuzete dokazat.

o Prodejni rozhovor si pripravte predem, promyslete si, jak byste v ném méli
spravné reagovat.

o Namitkam je |épe pfedchazet, nez je Fesit.
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