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PRO-BIO Svaz ekologickych zaméstnancu
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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. OSOBNOST OBCHODNIKA - JEHO IMAGE

Na jednani musi chodit obchodnik v dobré naladé a rozdavat UPRIMNE Gsmévy. Projevi-li

obchodnik starosti, zdkaznik se mlZe domnivat, Ze ma starosti celd firma. Navic pro

jakékoli obchodni jednani je dulezité udrzet stale pozitivni atmosféru. Na uvod obchodni

schizky nas bude zdkaznik hodnotit na zakladé svych vjemu. Proto dejte pozor na

nasledujici body:

Boty obchodnika musi byt Cisté, proto méjte v auté pripraven Cisti¢ bot. | Spinavé
boty mohou zékaznika odradit od zajimavé spoluprace.

V parnych mésicich by mél dat kazdy obchodnik pozor, jestli neni citit potem.
Nékdy je lepsi si do auta vzit i ndhradni kosili.

Kazdy obchodnik musi mit Cisté ruce i nehty, i kdyby v¢era uklizel(a) v domdci dilné
nebo loupal ofechy! Spina za nehty neptisobi zrovna nejlépe...

Obchodnik by mél pred schizkou myslet i na sv(j dech. MdzZeme poufZit Zvykacky,
vétrové bonbdny nebo cokoli, co zpfijemni dech.

Pokud ma obchodnik zajem, aby rozhovor se zdkaznikem probihal v pohodé, mél
by se mu snazit pfizpUsobit. Jednak stylem komunikace a rovnéz stylem oblékani.
Obleceni zdkaznika by mélo byt max. o stupen lepsi nez obleéeni zakaznika. Ma-li
zakaznik dziny a flanelovou kosili, nemusim byt v obleku a v kravaté, ale staci
klasické kalhoty a pékna koSile. Dopfedu samozfejmé mnohdy nedokdZeme
odhadnout, jak bude oble¢end druha strana, ale na druhém jedndani uz bychom se
méli pfizplsobit.

Image obchodnika rovnéz tvofi jeho sluzebni auto. Kazdy obchodnik by mél myslet
na to, Ze i auto je jeho vizitka a pokud je navic oznageno logem firmy, MUSI byt
vidy CISTE!!!

Zeny by nemély byt vystiedné obleceny, nemély by nosit $perky, zlato ani zadné
podobné doplnky. Ani muzi by neméli nosit vystfedni Ucesy, ndusnice &i fetizky
kolem krku nebo zapésti.

Obchodnik nemusi mluvit jako uéebnice, ale vulgarni slova by si urcité mohl

odpustit.



OBCHODNICKE DESATERO

e NeprijdeS pozdé na dohodnuté jednani (natoz bez omluvy)
tak negativné, Ze velka ¢ast vasi dalsi snahy bude devalvovdna vasi nedochvilnosti.

o Nepomluvi$ konkurenci, at je sebehorsi
Nikdo z nds nema rad nefér jednani, a pomlouvani nékoho je jednou z forem tohoto
jednani. At uz mame pravdu nebo ne, mluvit o nékom za jeho zady a nedat mu moznost
reagovat nepusobi zrovna kladné. Pokud mluvim s ¢clovékem, ktery prede mnou pomlouva
jiné, proc bych si nemohl myslet, Ze jinde nebude pomlouvat i mé? A chtél bych s takovym
¢lovékem obchodovat?

e Nebudes se pfi jednani vénovat jinym cinnostem (brat telefon ...)
| kdybych se snatzil klientovi sebevice dokazovat, Ze jsem pfisel pouze kvlli nému, jak mi
to mlZe uvéfrit, kdyz dam pred nim prednost telefonu nebo vrtulniku za oknem?

e Nebudes klientovi slibovat nerealné, jen aby se ti ,,upsal”
Dobrému obchodnikovi nestoji za sebelepsi provizi, aby byl svym klientem povaZzovan za
podvodnika. Nejen, Ze se znelibite jemu, ale i jeho znamym, ktefi mohli byt vasimi dalSimi
klienty.

e Nebudes klientovi tajit nedostatky tvych produktt
Mam-li byt dlouhodobé Uspésnym obchodnikem spokojenym sam se sebou, mél bych se
vyvarovat tomu, aby mé klient kontaktoval s tim, Ze jsem mu lhal. Mit strach ze setkani s
klientem, kterému jsem lhal, je velkd dan za kratkodoby prospéch z uzavieného obchodu.

e Nebudes uhybat o¢ima pohlediim klienta
Divat se klientovi pfimo do oci a pfitom |hat je uménim zkusenych podvodnikd, proto se
chovej ke klientovi tak, aby ses nemusel stat podvodnikem, a presto jsi mohl klientovi v
klidu pohlédnout do o¢i.

e Nezkritizuje$S zadna rozhodnuti klienta
Pokud se klient at uZ v minulosti nebo pfitomnosti rozhodl vyuZit sluzeb konkurence,
nemdam pravo toto rozhodnuti kritizovat, protoZze on je panem svych penéz. Pokud jeho
rozhodnuti nebudu komentovat, zvysim si pravdépodobnost, Ze se v budoucnu obrati na

mé, kdyZ bude s konkurenci nespokojen.



e Nehledej po netspésném obchodu chybu v klientovi, ale v sobé
KdyZz budu nabirat vodu sitem, Zadnou nenaberu a Zizef nezazenu. Pokud ji chci zahnat,
nemohu obvinovat vodu za to jaka je, ale musim vymeénit sito za lepsSi pomucku. Stejné tak
v obchodé neobvinuji klienty za své obchodni neldspéchy, ale vymeénim nebo vylepSim své
nastroje, kterymi na klienty ptisobim.

e Stejné jako ve sportu, tak i v obchodé umi vyhravat jen ten, kdo se naucil

prohravat

Stejné jako se malé dité, kdyz se uci chodit, musi smifit s tim, Ze ¢asto padd na zadek, aby
mohlo jednou béhat, musi obchodnik pfijmout pdady, aby se jednou mohl s jistotou
pohybovat ve svété obchodu.

e Bud clovékem
Kazdy obchodnik by mél s klientem jednat tak, jak by chtél, aby jednou obchodnici jednali
s nim. PfestoZe jde o obchod a predevsim o penize, myslete na to, Ze jste obycejni lidé,

ktefi maji své rodiny a své blizké. Bez pokory nelze dosdhnout opravdového Uspéchu.

C. PRVNI KONTAKT S KLIENTEM



D. JAK UDELAT DOBRY PRVNi DOJEM

E. JAK PUSOBIVE PRESVEDCIT — REC TELA



F. OBCHODNi KOMUNIKACE

G. PODMINKY USPESNEHO PRODEJE



H. ZJISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA

I. VYUZITi PSYCHOLOGIE V PRODEJI



Rozpoznadni typl zakazniki

Jak kazdy zakaznik uvazuje?

Na jakou otazku hleda zakaznik otazku?

Co maji nasi zdkaznici radi?

Typologie osobnosti
e zasady pozndni typu ¢lovéka
e k ¢emu ndm pomaha osobnostni typologie a testy (IQ, styl chovani)
e Vliv vlastnich osobnostnich rys na plisobeni v organizaci
e jak jednat s rozdilnymi typy osobnosti

poznat nékteré rizikové osobnostni stranky a jejich disledky predevsim pro praci s

lidmi
Zakladni typy zadkaznika
e tahoun

e expresni

pratelsky

analytik
Péce o zdakaznika
,Kazdy dobry ekonom Vam potvrdi, Ze ziskat nového klienta je 5x drazsi, neZ si udrzet

toho stavajiciho!”

Paretovo pravidlo = 20% zdkaznik( zajistuje 80% obratu

Analyza klicového zakaznika
e obrat zdkaznika podle jednotlivych vyrobkl za nékolik let
e orientace zakaznika na urcity segment trhu
e pocet vyrobnich nebo prodejnich jednotek

e celkova prodejni nebo vyrobni plocha



jak vysoky je podil naseho produktu na jeho obratu
cenova politika zakaznika

jakou reklamu a propagaci zakaznik uplatiiuje

jaka je jeho pozice na trhu

co jsme vykonali pro zdkaznika za poslednich ... let
jaké cenové podminky jsme stanovili

kdo je rozhodujici osoba u zakaznika

kdo je nasim konkurentem a srovndni nasich a jeho silnych a slabych stranek

K ovlivnéni zakaznika lze uplatnit:

vyhodny postup pfi reklamacich
pomoc pti propagaci

slevy

poradensky servis

Skoleni persondlu

zajisSténi predvadécich akci

presné dodavky podle prani a harmonogramu zdkaznika

Sledovani a hodnoceni zakaznika:

PoloZme si otazku : , Co bychom méli délat pro to, aby se ndas vztah s partnerem

neprerusil?”

malo projevovany zajem a pozornost

nizka iniciativa

nedodrzovani sjednanych schlizek a termin(
nedostatek profesionality

pfednesené napady partnera zlstaly bez odezvy
nespolehlivost

vysoka cena nabizeného produktu

»Motivatory*

Moznosti, jak prildakat zakaznika a udrzet si ho, je nékolik. VZdy jde o to, aby firma zvolila

vhodnou marketingovou politiku s ohledem nejen na své vyrobky nebo sluzby, ale i své
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finanéni moznosti. Mezi prostfedky, kterymi podniky mohou mezi sebou bojovat o pfizen
zakaznikl, jsou napf. prodejni cena, kvalita, znacka, odmény a slevy, dostupnost

zbozi/sluzby nebo doprovodné sluzby (odvoz zdarma apod.).

Ovérenym zplUsobem, jak ziskat nové zdkazniky, dlouhodobé si udrzet stavajici a hned o
né nepfijit, jsou vérnostni programy. Ty jsou zaloZené na odménovani zdkaznik( v
zavislosti na jejich dlouhodobém ndkupnim chovani. Firma odménuje ty zakazniky, ktefi

se k ni vraceji a vyuzivaji jejich sluzeb ¢i nakupuiji jeji produkty.

Vérnostni program je vlastné odména za loajalitu k urcité firmé. Za to, ze zdkaznik je vérny
vyrobklm nebo sluzbdm, se mu snazi firma uréitym zplsobem odvdécit, a to pravé
pomoci vérnostniho programu. Za to ovSem ocekdva, Ze zdkaznik bude i naddle odebirat

pravidelné a co mozna nejcastéji jeji vyrobky &i sluzby a neprejde ke konkurenci.

Atraktivita je zase dulezZita kvlli tomu, aby to, co programem zakaznik ziskal, mélo nejen
relativné vysokou ¢i alespon pfimérenou hodnotu (at uz finan¢ni nebo jinou), ale také,
aby bylo zboZi pro zakaznika dostatecné zajimavé. Jinymi slovy, aby zakaznik mél zajem a

chut darek v rdmci vérnostniho programu ziskat.

Navdzani a vedeni vztahu se zakaznikem
Vas obchodni Uspéch zavisi na vztahu se zakaznikem. Vztah se zakaznikem bude efektivni
nebo neefektivni podle toho, jak kvalitni informace o ném mate. Budete-li mit spravné

informace, pak nabidnete zakaznikovi spravny produkt nebo sluzbu ve spravnou chvili.

Dulezitym faktorem je rovnéz uméni vzbudit zajem o produkt. Zakaznik potrebuje pocit,
Ze si ho vase organizace vazi. Skute€nost, Ze bude zdkaznik s vasimi sluzbami spokojen,
prispéje k rozsifeni vasi klientely. Zakaznik s pozitivni zkuSenosti bude mit potrebu fict o

vasi spolecnosti ostatnim a bude si chtit s vasi organizaci udrzet a rozvijet vztah.

Kazdy vztah - tedy i ten se zadkazniky - vyZaduje péci. UdrZovani vztahu je zaleZitost
komunikace, vzdjemnych kontaktd. Pokud nebudete komunikovat, vztah se zacne

vytracet.
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Komunikace se zakaznikem
Umét sprdvné komunikovat se zakazniky je v soucasném konkurenénim prostiedi

nezbytné.

Verbalni komunikace
e komunikacni schéma a mapovani vyznamu slov
e pozitivni vyjadrovani
e slova s pozitivnim a negativnim ndbojem
e srozumitelnost
e oslovovani a udileni pokyn(
e paralingvistickd stranka reci

e aktivni naslouchani

Neverbalni komunikace
e vyznam a pouZzivani, prvni dojem
e oc¢ni kontakt
e mimika, gesta, postoj a pohyby
e vzddlenost
o doteky
e napodobovani a zrcadleni
e Tfectéla
e dopliky — napf. cigareta, bryle

e vzajemna propojenost a zavislost verbalni a neverbalni komunikace

Vylepseni komunikace se zakaznikem
Neverbalni komunikace:
e 0oc¢ni kontakt + usmév = projev zajmu o ¢lovéka
e viditelné” ruce
e oteviend gesta
e vzpiimena poloha, pfi naslouchani pfiklon, moznost zrcadleni

e neverbalni projevy aktivniho naslouchani: prikyvovani, ndklon hlavy

12



Verbalni komunikace:
e pozitivné se vyjadiovat
e oslovovat
e predchazet nedorozuménim pozornym mapovanim vyznamu slov
e srozumitelné se vyjadiovat
e naprimovat komunikaci

e pouzivat jednoduchou vétnou stavbu, kratké véty

Komunikace s problémovym zdkaznikem
Dulezité je umét jednat se zdkazniky, ktefi maji obavy, jsou rozzlobeni, rozruseni, nebo

tem, u kterych sluzby selhaly.

7 dilezitych bodt v ramci komunikace s nespokojenym zakaznikem:
e zjistit, co zakaznika vyvedlo z miry
e vysvétlit, proc je pro firmu dlleZité napravovat vztahy s nespokojenymi i
e rozCilenymi zakazniky
o formulovat pravidla, jak efektivné ziskat zpét davéru zakaznik(
e mit pod kontrolou vlastni reakce pfi emotivnim jednani zakaznik(
e pouzivat pfijedndni se znepokojenymi ¢i rozéilenymi zdkazniky techniky
e zmirdovani napéti
e napravit situaci, ktera v dasledku chyby vznikla

e udélat gesto dobré vile, které zakaznika povzbudi k navratu k vasi organizaci

»Nas zdkaznik, nas pan“ aneb do jaké miry se Fidit timto pravidlem

Otazkou ale je, zda je vlbec mozné, udriet zakaznika spokojeného v kazdé situaci?
BohuZel to mozné neni a my bychom se o to nékdy ani neméli snazit. Je veliky rozdil mezi
zakaznikem, ktery si bude opravnéné stéZovat naptiklad na reklamaéni rad ¢i Spatné
chovani prodejce, a mezi zakaznikem, ktery si stéZuje na vSe a bez jakéhokoliv
opodstatnéni.

Paklize se budete nekriticky fidit heslem ,Nas zakaznik, ndsS pan“, davate do rukou
zakaznika neuvéfitelnou vyhodu. Vétsina lidi ji nevyuzije, ale existuji vécné nespokojeni

kriticti jedinci, ktefi vam mohou pfripravit nemalé potize.
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Pokud se vasi zaméstnanci budou pifehnané vénovat nékolika nespokojenym zdkaznikim,
bude to mit hned nékolik disledkd. MUZou tim zanedbdvat jiné zakazniky, ktefi se tim
mohou taky stat nespokojenymi. Je to zacarovany kruh.

Pokud budete nutit své zaméstnance pecovat o vécné nespokojené klienty, jejich dobry
pocit z prace a motivace bude klesat. A to se odrazi v jejich pfistupu ke vSem zakaznikdm.
Nékteri lidé jsou mrzouti a bru¢ouni. Nezavdécite se jim, ani kdyZ se postavite na hlavu.

Neztracejte energii a radéji se vénujte lidem, ktefi to oceni.
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