RYCHLOKURZ PRODAVACE

PET VECI, KTERE NIC NESTOJi A UDELAJI ZAKAZNiKOVI DEN

Zakaznik ma casto své vlastni starosti. Pfijde unaveny, ve spéchu, rozladény - a nékdy se na vas tvarii
nevrazivé, prestoze jste mu nic neudélali. Vy jste ovsem profesional, a profesional svou praci zvlada dobre i
ve chvilich, kdy to neni snadné.

Dobra zprava: ke spokojenému zakaznikovi staci pét jednoduchych véci. Vsichni je zndme, a presto je v
obchodech slysime a vidime jen malokdy.

. , . NA . .
DOBRY DEN PROSIM DEKUJI + USMEV
SHLEDANOU
Obsah kurzu
1. Realita dnesniho obchodu - co nezmeénite a jak s tim zachazet
2. 5 lekci - ¢tyf¥i slova a jeden Gsmév
3. Zamraceny zakaznik - pravé u néj maji slusna slova nejvétsi silu
4. Tahak - pét krok( ke spokojenému zakaznikovi
5. Otestujte se - jak byste reagovali?
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REALITA DNESNIHO OBCHODU

Co nezménite - a jak s tim zachdzet

Zakaznik ma své
problémy

Sortiment se stale méni

Ceny se méni ze dne na
den

Tlak a fronty

Jeho nalada vétsinou nema nic
spole¢ného s vami ani s vasim
obchodem.

Nové zboZi pfibyva rychleji, nez se
da naugit. Uplna znalost véeho uz
prakticky neni mozna.

Cenovka na regalu a cenav
pokladné se mohou rozchazet a
nemusi to byt vase chyba.

Casto jste na vechno sami a lidé ve
fronté jsou netrpélivi.

Neberte si to osobné. Vase slusnost
muzZe byt to prvni pfijemné, co ho
dnes potkalo.

Nepredstirejte. Reknéte: ,To vam
ted nereknu jisté, ale hned to
zjistim.“

V klidu cenu ovérte, vysvétlete a
podékujte zdkaznikovi za
upozornéni.

Pét slusnych slov zabere par vterin
- a frontu zklidni vic nez spéch.

Profesionalita neznamena védét vSechno. Znamena umét s kazdym zakaznikem jednat slusné,

klidné a ochotné - i kdyZ nevite, i kdyz spéchate, i kdyZ se na vas nékdo mradi.
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5 LEKCI

Ctyri slova a jeden usmév

LEKCE 1 - PRVNi DOJEM

DOBRY DEN

Pozdrav Fika: vidim vas, jste tu vitan. Na prvni dojem nemate druhou Sanci a i zamraceny ¢lovék na upfimny

pozdrav vétSinou odpovi.

I ,Dobry den!*“ - nahlas, zretelné a s pohledem do ocf.

v Takto ano X Takto ne

e Pozdravte jako prvni, necekejte na zakaznika. e Zamumlat pozdrav do monitoru.
e Podivejte se na néj, ne do pokladny. e Nepozdravit, ,protozZe je fronta“.
e KdyZ zrovna néco délate, alespon zvednéte e Zacit rovnou slovem ,Dalsi!".

hlavu a pozdravte.

LEKCE 2 - OCHOTA

PROSIM

,Prosim“ proméni prikaz v nabidku. Zakaznik neciti, Ze vas obtézuje, ale Ze jste tu pro néj.

I »Prosim, co si prejete?” -, Prosim, tady je uctenka.” - ,Moment, prosim, hned to zjistim.“

v Takto ano X Takto ne

e  Prejete si tasku, prosim?“ e ,Taska?“

e ,Kartou, nebo hotové, prosim?*“ e  Kartu!“

e  Prosim“ pri podavani zbozi ¢i vraceni penéz. e MiIcky ukazat na terminal.
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LEKCE 3 - OCENENI

DEKUJI

Zakaznik si vybral pravé vas obchod. Podékovani mu da najevo, Ze si toho vazite - a dobre se poslouchd i ve
fronte.

I »Dékuji za ndkup." - ,,Dékuji za trpélivost.” - ,,Dékuiji, Ze jste meé upozornil.“

v Takto ano X Takto ne

e Podékovat za nakup, i kdyz byl maly. Milcky podat uctenku.

e Podékovat za trpélivost, kdyz zakaznik cekal.

Brat nakup jako samozrejmost.
e Podékovat i za upozornéni na chybu.

Na upozornéni reagovat podrazdéné.

LEKCE 4 - POSLEDNI DOJEM

NA SHLEDANOU

Rozlouceni je to, co si zakaznik odnese domd. Je to zaroven tichd pozvanka, aby se k vam vratil.

I ,Na shledanou, hezky den!*

v Takto ano X Takto ne

e Rozloucit se s pohledem na zakaznika. e Markovat dalsimu, zatimco tento jesté
e Pridat prani: ,Hezky den®, ,Hezky vikend*. odchazi.

e Teprve pak se vénovat dalsimu zakaznikovi. e Rozloucit se zady k zakaznikovi.

e Nerozloucit se vibec.

LEKCE 5 - TO HLAVNI

USMEV

Usmév je paty prvek, ktery predchozi ¢tyfi dokonale dopliiuje. Bez Gsmévu jsou to jen naucené fraze, s
Usmévem je to lidské pohlazeni. Beze slov totizZ fika:

I ,Vidim na vds, Ze vdm dnes asi neni Uplné nejlépe - ale presto vam preji hezky den.“

v Takto ano X Takto ne

e Usmivat se uprimné - i o¢ima.

Strojeny ismév ,na povel*.
e Usmat se pravé na zamraceného zakaznika.

Usmivat se jen na kolegy, na zakazniky ne.
e Usmév je slyset i v hlase, tfeba do telefonu.

Vracet zakaznikovi jeho zamraceny vyraz.
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ZAMRACENY ZAKAZNIK

Prdvé u néj maji slusnd slova nejvétsi silu

| zakabonéného ¢lovéka mohou obycejné slusné fraze takzvané lidsky pohladit. Postup je jednoduchy:

1
2
3.
4
5

Neberte si to osobné. Jeho vyraz patfi jeho dni, ne vam.

Pozdravte jako prvni a usméjte se. Necekejte, az ,,zacne on”.

Zustante klidni a vécni. Nehadejte se, nechte ho domluvit a naslouchejte.
PouZijte vsech pét krokd. Dobry den, prosim, dékuji, na shledanou - a ismév.

Rozlucte se s pranim hezkého dne. MozZna je to prvni vlidna véta, kterou dnes slysi.

TAHAK

Pét krokui ke spokojenému zdkaznikovi - k vytisténi a vyvésenr

1. Dobry den - pozdravim jako prvni.

2. Prosim - nabizim, nepfrikazuji.

3. Dékuji - za nakup i za trpélivost.

4. Na shledanou - rozloué¢im se s pohledem a pranim.
5. Usmév - a véechno ostatni dostane lidsky rozmér.

Cena: 0 K&. Cas: pdr vtefin. Vysledek: spokojeny zdkaznik - a lep3i den i pro vds.
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OTESTUJTE SE

Jak byste reagovali? Zkuste si odpovéd nejdriv zakryt.

Otazka 1: Zakaznik prijde zamraceny a nepozdravi. Co udélate?

Odpovéd: Pozdravim jako prvni, usméji se a jednam s nim stejné slusné jako s kymkoli jinym. Jeho
naladu si neberu osobné.

Otazka 2: Zakaznik se pta na vyrobek, o kterém nic nevite.

Odpovéd: Nepredstiram, Ze to vim. Reknu: , To vam ted nefeknu jisté, ale hned to zjistim, prosim o
chvilku strpeni.”

Otazka 3: Je dlouha fronta. Staéi fict jen ,Dalsi!“?

Odpovéd: Ne. ,Dobry den, dékuiji za trpélivost” zabere dvé vteriny a frontu zklidni vic nez spéch.
Otazka 4: Cena na regalu nesouhlasi s cenou v pokladné.

Odpovéd: Zlstanu v klidu, cenu ovérim, vysvétlim situaci a podékuji zakaznikovi, Ze mé upozornil.

Otazka 5: Zakaznik jesté odchazi a dalsi uz vyklada zboizi.

Odpovéd: Nejdriv se s odchazejicim rozlou¢im - s pohledem a pranim hezkého dne. Teprve potom
pozdravim dalsSiho.
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