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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. 12 MALICKOSTI, KTERE NADCHNOU VASE ZAKAZNIKY

. Dodrzujte své sliby.

. Neprepojujte zakazniky od Certa k dablu.

. Udélejte pro zdkazniky néco navic.

. Podékujte zakaznikam.

. Zatelefonujte zakaznikim.

. Nakupujte a pouZivejte produkty a sluzby vaSich zakaznika.
. Doporucujte produkty vasich zdkaznikd.

. Pamatujte si jména zédkaznik( a pouzivejte je.
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. Bud'te pozitivni.
10. Vyvarujte se hadkam.
11. Nesnazte se udélat na zakaznika dojem.

12. Naucte se mit radi sami sebe.



C. JAK SAMI NEVEDOMKY BRZDIME ZVYSOVANI PRODEJE?



D. JAK PREKONAT NEDUVERU ZAKAZNIKA

1. Projevte upfimny zajem.
2. Neprehdanéjte.

3. Prozrad'te na sebe néco negativniho.



E. JAK UPEVNIT VERNOST VASICH ZAKAZNIKU

. Nabidnéte zaruku.
. Zaridte pro zakazniky bezplatnou info-linku.
. PfizplGsobte provozni hodiny potfebam vasich zakaznikd.

. UmozZnéte zakaznikm zanechat vdm vzkaz po pracovni dobé.
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. Zverejnéte domaci a mobilni telefonni Cisla na vaSich vizitkach a propagacnich
materialech.

. Nabidnéte zdkazniklm své zkusenosti.

. Komunikujte se svymi zakazniky.

. Podékujte svym zdkaznik(m.
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. Budte svymi vyrobky a sluzbami nadseni.
10. UmozZnéte zakaznikiim rlzné zplsoby
komunikace.
11. Usporadejte "den zakaznikd".
12. Nezapominejte na dlouhodobé
zakazniky.
13. Slibujte jen to, co mlZete dodrzet.
14. Naslouchejte svym zakaznik(m.
15. Reagujte okam?zité.
16. Pfekvapte své zdkazniky.
17. Budte jini nez konkurence.
18. Rozhodujte okamzité.
19. Prodavejte i na fakturach.
20. Predstavte si za kazdym dopisem konkrétni osobu a oslovte ji.
21. Ukazte zakaznikim, jak usetfit penize.
22. Odpovidejte na vsechny telefonaty, dopisy a faxy.
23. Udélejte néco navic.
24. Odpovidejte na pfichozi telefonaty profesionalné a nesnazte se volajiciho odbyt.
25. Pokud na vas zdkaznici musi ¢ekat, ¢as ¢ekani jim zprijemnéte.
26. Odménte zakaznika za to, Ze k vam pfivede svého pfitele nebo kolegu.

27. Zjistéte, co zakazniklm vadi.






F. 10 CHARAKTERISTIK LIDSKEHO CHOVANI

. Lidé nasleduji toho, kdo ziskal jejich dvéru.

. Lidé se radi spojuji s dalSimi, ktefi maji stejné nazory.
. Lidé reaguji na ¢asovou tisen.

. Lidé snadno ztrdci svij pocit identity.

. Lidé jsou zaméreni na sebe.

. Lidé prohlizeji, misto toho, aby Cetli.

. Lidé ned(véruji dokonalosti.

. Lidé Fesi stejné situace.
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. Lidé chtéji jednoduché navody.

10. Vétsina lidi ma rada pocit moci.



G. JAK REAGOVAT, KDYZ SI NA NAS PRIJDE ZAKAZNIK VYLIT ZLOST

. Vezméte hnév na védomi.

. Uznejte, Ze problém existuje.

. Projevte zajem.

. "Ochladte situaci".

. Zjistéte fakta.

. Urcete, zda jde skute¢né o problém.
. Udélejte, co je treba.

. Informujte "pfislusnou" osobu.

O 00 N o u B W N

. A zavérem - nejste to vy?



H. ZAVER

Odlisit se od konkurence neni ndrocné. Klicem k Uspéchu je starat se kromé duleZitych a

velkych véci, také o malickosti.

Nas zadkaznik — nas pan

Spokojeny zakaznik

z(stava vérny znacce

pfijme i vy$si cenu, véri naSim argumentdm i vyrobkim

pomuze preklenout diléi problémy

predava dobrou zkusenost dalsim lidem ( uc¢inna reklama zdarma)

byva otevieny, sdéluje poznatky a zkuSenosti s uzivanim produktu (nasehoi
konkurencniho)

mUzZe vyvoldvat pocit hrdosti na préci i firmu, uspokojeni a dobrou naladu

Nespokojeny zakaznik

od obchodnika vyZaduje:

byt pozorny ke stiznostem

své problémy ( s nami a nasim produktem) sdéluje dal$im lidem a odrazuje potencialni
klienty i ob¢asné zakazniky

je-li opravnéna stiznost vyfeSena v jeho prospéch, zistava nam naklonén a sdéluje dobrou
zkuSenost ddle

profesiondlni péci o néj je pfipraveno na nového spokojeného zakaznika
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Typologie klient

Paretovo pravidlo 20% klient( déld 80% obchodi

Klient druzny — jisty a vcelku vérny zakaznik
Pokud s vami ucini dobrou obchodni zkusenost, bude patfit ke stadlym odbérateliim

Nezapomerite vSak na pravidelnost v péci o néj.

Klient osobnost — autoritativni a spiSe raciondlni typ, ktery se umi dobfe a rychle
rozhodovat. Uslysi na prestiz, rozumné argumenty a vyhody. Ma rad, kdyz si spoluprace

s nim vazite.

Klient nevyzpytatelny — dava prednost dopisovani pred prfimym kontaktem. Miluje

analyzy, rozbory, prlizkumy.
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Typologie klientl (dle Filipové)

PrizpUsobivy typ (laskavy vstficny, komunikativni, ochotny pomoci, neriskuje, nejisty)

Byrokraticky typ (uzavieny, odméreny, dlouze provéruje, nerozhodny)

Autoritativni typ (dominantni, dogmatik, agresivni, schopny se rozhodnout i nést riziko)

Tvorivy typ (vlidny, pratelsky, tolerantni, respektuje ndzory druhych, malo ovlivnitelny,

umi nést riziko a odpovédnost)

PfizpUsobte se klientim

- neodsuzujte chovani lidi kolem sebe

- berte to s nadhledem

- budujte dobré obchodni i mimoobchodni vztahy

- seznamte se s dllezitymi osobami v klientové firmé

Pfedchazejte neptijemnym situacim

- dohodnéte si, o ¢em budete na schlzce jednat

nenechte se tlacit do neuvazenych Ustupkud a rozhodnuti

ptejte se na divody, pro¢ uprednostnuji konkurenci

vyuZivejte strategii ticha ve svij prospéch

chtéjte znat zakaznikdv nazor na vasi nabidku

smirte se s tim, Ze nékdy obchod neuzavrete
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Faze zakaznikova rozhodovani

Chovani a rozhodovani zakaznika, zda si vas produkt koupi, se vyviji v péti stupnich
1. ma potrebu

2. hleda informace

3. hodnoti nabidky

4. nakupuje / objednava

5. hodnoti vyznam a prospésnost ndkupu a spoluprace

Zasady uspésného a spokojeného obchodnika

1. DGvérovat vyrobku, ktery prodava

2. Nevzddvat se v pfipadé neuspéchu. Mit nadhled.

3. Vidy si pfipominat jen sva vitézstvi nikoliv prohry ( z téch se poucit )

4. Péstovat Zivotni optimismus

Spravna vizualizace je dalsSim ucinnym pomocnikem pfi dosahovani vyssich obchodu
v pred usnutim odhodte starosti
v pronasejte o sobé v duchu jen pozitivni tvrzeni
v’ Fikejte, co chcete, nikoliv, co nechcete
v

predstavujete si sami sebe jako Uspésné obchodniky
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Prodejni rozhovor

Faze prodejniho rozhovoru:

Zahajeni

Sondovani

Podporovani

Uzavirani obchodu

Servis

Cil prodejniho rozhovoru: dosahnout uvdzenych, oboustranné prospésnych rozhodnuti

Na ¢em zéleZi a co by mél profesionalni obchodni zastupce/reprezentant zvladat

Zahajeni

Otazky

Podpora

Uzavirani

Zvladani lhostejnosti
Zvladani nedlvéry
Zvladani nedorozuméni
Zvladani odmitani
Vztah se zakaznikem
Sluzba zakaznikovi
Znalost praxe a konkurence
Znalost produktu

Znalost marketingové strategie
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Zahdjeni:

navozeni atmosféry obchodni prezentace.

tfi typy mozného zahajeni: oznameni Ucelu navstévy
obecné oznameni vyhod

oteviena otazka

Cil: shodnout se na tom, o ¢em budeme hovofit nebo éeho chceme dosdhnout

Dotazovani:

slouzi k odhaleni zdkaznikovy potreby. Stfidani otevienych a uzavienych otdzek vé. otazek
objasnovacich (ujistovani se, Ze spravné chapeme). Dotazovani by mélo vést k pochopeni
zakaznikovy potreby, abychom byli schopni nabidnout vyhody, které vedou k naplnéni
této potreby.

Oteviené otdzky: Jak? Pro¢? Kdo? Co? Kde? — vybizeji k volné odpovédi

Uzaviené otdzky — vybizeji k vyjadieni souhlasu a nesouhlasu, vybéru mezi alternativami

Cil: dosahnout odhaleni a pochopeni zakaznikovych potfeb. Védét co zdkaznik

potfebuje a proc to potrebuje.

Podpora:
slouzi k tomu, aby zdkaznik pochopil, jak mize ndmi nabizeny produkt uspokojit jeho
potfebu, kterou jsme otazkami rozkryli. Kazdou potfebu podporujeme alespon jednou
vyhodou. Nechybi:

= vyyjadreni souhlasu se zdkaznikovou potiebou a pochopeni pro ni

= popis vybrané vlastnosti a vyhody produktu

= yjisténi se, Ze je zakaznik akceptoval

Cil: Pomoci zakaznikovi pochopit, jak konkrétné mizeme uspokojit jeho potiebu.
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Uzavirani:

pozadani zdkaznika o nakup nebo zvyseni odbéru nebo o pfislib, Ze se rozhodne k nakupu.
Jakmile zachytime signal nakupu, shrneme vyhody vyrobku, na kterych jsme se se
zakaznikem shodli a ziskdme pfislib k odbéru vyrobku. Zavér by mél byt veden tak, aby

mél zakaznik ze svého rozhodnuti dobry pocit.

Cil: Shodnout se na dalSich vhodnych krocich

Zvladani Ihostejnosti:

tyto dovednosti uzivdme v ptipadé, ze klient nema potiebu pouzivat nas produkt nebo
nevidi Zadny rozdil mezi nasimi a konkuren¢nimi produkty. Abychom mohli byt Uspésni, je
tfeba rozpoznat lhostejnost a otdzkami odkryt nevyslovené potireby. Akceptovat
zdkazniklv ndzor a smysluplnymi otevienymi otazkami ho dovést k vlastnimu vyjadieni

nové potreby.

Zvladani nedavéry:

nejlepsim zplUsobem ke zvladnuti nedlvéry je poskytnuti dikazu, kterym reagujeme na
zakaznikovy pochybnosti. Hodnotime, jak na néj zdkaznik reaguje, nas produkt ve vztahu
k potfebam zdkaznika opét vhodné podporujeme. Zakaznikové neduvére vsak vyjadrime

pochopeni a zleh¢ime ji vhodné zvolenymi argumenty.

Zvladani nedorozuméni:

pokud zakaznik projevi pochybnosti, které vychazeji z nespravného pochopeni nebo
nedostatecnych ¢i mylnych informaci o produktu. Nedorozuméni by mélo byt objasnéno
potvrzenim potfeby, kterd za zdkaznikovou pochybnosti stoji. Je tfeba klast vhodné otdzky

a zvolit adekvatni podporu.

Zvladani odmitani:
Zakaznik mUzZe mit odGvodnénou obavu vychazejici z nevyhody vyrobku a to jej mlze vést
k odmitnuti. Pfi prekonavani této prekazky se zamérime na vyhody vyrobku, které

zakaznik jiz akceptoval, a tak minimalizujeme duleZitost nevyhody. ZdUraznujeme vyhody
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a jednotlivé se presvédcujeme o tom, zda je zdkaznik skuteéné povazuje za vyhody. Tim se
zmensi duleZitost nevyhody. Vlastnim nadsenim pro produkt dokdazeme ovlivnit

zakaznikovo naladéni.

Vztah se zakaznikem:

porozuméni zaloZené na pracovnim i osobnim zakladu

Sluzba zakaznikovi:

rychly a profesiondlni pfistup k zakaznikovym potfebam, které se tykaji firemniho servisu.

Néco madlo statistiky:

Obvykle si stéZuji jen 4 % nespokojenych zdkazniki. Prdvé proto je tfeba stiZznostem
vénovat maximdlni pozornost, protoZe z podobnych divodu nds opusti vétsina
nespokojenych zdkaznikd, aniz bychom védéli presné proc.

Ztrdta zdkazniki neni jen v nespokojenosti s produktem — takto jednd jen asi 14% klienta.
Nase chovani (pristup zaméstnanci) md na svédomi 68% odpadlych zdkaznikd.
Nespokojeny zakaznik sdéli své problémy minimdlné dalSim 10 lidem. Kdyz stiznost
nespokojeného zdkaznika dokdZeme vyresit v jeho prospéch bez zbytecnych prutahi

zustane ndm naklonén a sdéli to dalsim péti lidem

Znalost praxe a konkurence:
vyborna orientace na trhu. Schopnost diskutovat problémy a pfinést zdkaznikovi nové

informace. Schopnost ménit prodejni strategii na zakladé znalosti oblastnich rozdil(.

Znalost produktu:
schopnost jasné prezentovat vyhody produktu, vytvaret potfebu pro jeho poutZiti. Je zde

nutna znalost konkurencnich produkta.

Znalost marketingové strategie:
vhodnad volba bonusovych opatteni, znalost priorit firmy, vhodné pouZivani ,pomocnych

prostredkd” — letaky, katalogy, slevy, kampané....
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