<" | @ OPERACNI PROGRAM PODPORUJEME

Ef ovopsiy | %, ﬂ LIDSKE ZDROJE VA$I BUDOUCNOST
= fondvGR  EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST 44’0.6\0 www.esfcr.cz

Profesionalni komunikace v prodeji

PRO-BIO Svaz ekologickych zaméstnancu

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



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. Cile kurzu

v" rozpoznat osobnosti typy a umét s nimi ,pracovat”
v' umét vyuZit psychologickych prvk( v prodeji

v naudit se zvladat obtizné situace v prodeji




C. Role obchodnika

Charakteristiky osoby prodejce:

vnitfni znaky — otevieny, empaticky, pohotovy, motivovany, pilny, komunikativni,

asertivni, presvédcivy, divéryhodny...

vnéjsi znaky — obleceni, doplriky, upravenost, vzhled...



D. Osobnostni profily

Vosy (pragmaticti)
chtéji ihned prejit k véci, maji-li né¢eho dosahnout, jsou pfimocaré a délaji

sva rozhodnuti rychle.

Mravenci (analyticti)

jsou usporadani a logicti a ke svému rozhodnuti potiebuji pfesny postup a spoustu detai(.

Motyli (sociabilni)
prelétavaji z kvétiny na kvétinu. Zaméruji se na ostatni a travi hodné ¢asu zjistovanim, co

si ostatni mysli a jak se citi pfedtim, nez udélaji rozhodnuti.

Vodomeérky (extraverti)
rychle méni sméry. Hledaji zménu, néco nového a k rozhodnuti potfebuji nadseni

a spoustu legrace.



E. Pyramida prodeje




F. Principy komunikace se zakazniky

Povzbuzeni zajem a Ucast citova ucast, vybidnuti
k pokracovani (nehodnotit)

Ocenéni pochvala, uznani potfeb, hodnot, stanoviska,
narokd, pocitd, odbornosti

Objasnéni vice informaci souvislosti, orientace,
vysvétleni k pochopeni,
rozsireni

Shrnuti ziskat prehled shrnout fec¢ené/dojednané,
uzavrit, popsat dosazeny
pokrok

Parafrazovani zajem, pochopeni obsahu ovéfrit, smérovat,

naslouchdm,vnimam

Zrcadleni vciténi pojmenuji Vase
postoje/pocity = rozumim
a chdpu

Pamatujme!

Zaméfit se na to,co fika zdkaznik - ne na to,co myslim ja

e Qvéfit si, zda jsem spravné porozumél a formuloval (ZV)

e (Opakované vyjadiovat zajem (verbalné i neverbdlné)

e Nehodnotit, co je spravné a co Spatné

e Nevysvétlovat si, co sdéleni asi znamena — nezjistovat otazkami, pro¢ mi to druha
osoba fika

¢ Naslouchat a zjistovat ,stav véci“ u svého protéjsku — ted nenabizet feseni

¢ Neovliviiovat ndzor zakaznika béhem naslouchani




G. Proc klast otazky?

Vhodné otazky:

. Zkrati vas monolog.

. Pomahaji v€as zaregistrovat nejasnosti.

. Aktivizuji a zapojuji druhého, rozvijeji jeho mysleni.
. Davaji druhému pocit dlleZitosti.

. Pomdhaji k vzajemnému pochopeni a respektovani.
. Cestou otazek nevytvofite u zakaznika "blok".

TYPY OTAZEK A JEJICH POUZITi

Oteviené otazky
- vedou k obsahlejsi odpovédi, motivuji k SirSimu a hlubSimu pohledu na véc
Jaké jsou Vase zkusenosti..., Kdy jste se zacal zajimat..., Co byste mohl rici o...
- dileZitym typem otevienych otazek jsou zjistovaci otazky vyzadujici konkrétni odpovéd,
tykajici se néjaké podrobnosti

Jaké je Vase rodné ¢islo?, Kolik je prosim hodin?

Uzaviené otazky

- predpokladaji vétsinou jen odpovéd "ano" nebo "ne"
Mate jiz ty informace? Pfislo Vdm postou vyrozuméni?

- slouZi k zastaveni upovidaného zakaznika a k ovéreni si souhlasu

- kdyz nékoho presvédcujeme, je psychologicky vyhodnéjsi klast takové
uzavrené otdzky, které vyzaduji odpovéd ANO

Alternativni otazky
- davaji druhému moznost volby ze dvou alternativ
Mdm klientovi zatelefonovat nebo jej budete informovat sam?
- jsou jakymsi rozcestnikem, usnadnuji orientaci ve slozitém systému
nedavaiji pfilis prostoru vybrat si ani jednu z variant

111 POZOR na sugestivni a vicenasobné otazky.



H. Jakou otazku polozit?

Zeptat se kolegyné na termin jeji schlizky s klientem.
00:
uo:

AO:

Vola klient a vysvétluje Vam svou situaci tak zmatené, Ze nevite, co chce.
00:
Uo:

AO:

Chcete zjistit podrobnosti ohledné instalace nové telefonni Ustfedny v dobé Vasi nemoci.
00:
Uo:

AO:

Vola klient a nerekl Vam, odkud je. Pfedstavte si, Ze tu informaci nutné potrebujete a
zeptejte se ho.

00:
Uo:

AO:



I Zdvorilé a nezdvorilé véty

nezdvofrilé

Budete muset.

Nemuzu.

Potfebuji abyste...

Co méate za problém?

Nevim.

A co jesté?

Nerozumite tomu.

zdvorilé



J. Jak lépe?

»Nemohu Vam kolegyni zavolat,
protoZe tu neni.”

,0 tom nemam zadné
informace.”

,T0 je Spatné.”

,Ja jsem tady nova a nic o tom
nevim.”

,Sla na obéd a nevréti se
pred jednou hodinou”.

»BohuZel dnes tu jiz nebude.”

»Nemohu Vam pomoci, kdyz jste
mi stale jesté nerekl, co mate
za problém.”



K.  Spravna argumentace

e Prizplisobena — zakaznikovi, situaci (fazi prodeje)

e Prehlednd — strukturovana

e Vécna — konkrétni

e Trpéliva - konstruktivni

e Klidna ¢i pozitivhé emotivni — podle okolnosti

e Cilena — smétujici k planovanym / o¢ekdvanym vysledkiim

e Davaijici doporuceni pro reseni situace u zakaznika

10



L. Nakupni a prodejni psychologie

Strana nakupujiciho

e Uspokojeni konkrétni potfeby — podniku, nakupéiho
e Nakupni vlivy — vnitini (ocekavani, radost, obavy), vnéjsi (status podniku, pravidla,
$éf, kolegové, konkurence — cena, podminky)

e Osobnost nakupciho — status, praxe, povaha, temperament

Strana prodejce

® Uspokojeni konkrétni potfeby — podniku, prodejce
® Prodejni vlivy — vnitini (o¢ekdvani, radost, obavy), vnéjsi (plan prodeje, $éf,
pravidla, status podniku, konkurence — cena, podminky)

® Osobnost prodejce — status, praxe, povaha, temperament
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Psychologické motivy ke koupi

Co zakaznik potfebuje a co chce? — Je to v souladu?

Jakou nabidkou mohu uspokojit zdkaznikovu potrebu?

Z jakych predpoklad(i jsem vysel?

Jaky uZitek ndkup naseho vyrobku / sluzby zakaznikovi pfinasi?

Jaky prospéch z obchodu chce zdkaznik mit? (pro podnik, co ocekava

pro sebe)
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N. Doporucena a pouzita literatura

Nazev Autor
Prodavej, slepicko, prodavej! J. Hansler
Uméni prodavat T. Hopkins
101 rad pro uspésny prodej Z. Ziglar
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