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Zasady prodejniho rozhovoru
© rrivitiui

° PFivitani by mélo korespondovat s firemni tonalitou. Je napr. vase znacka vice formalni, nebo neformalni?

. Pokud z jakéhokoli ddvodu pFichoziho navstévnika nemdizete pozdravit nebo se mu zrovna vénovat, dejte mu alespor oénim kontaktem &i
pokynutim najevo, Zze o ném vite.

. Jak velky dat klientovi prostor se porozhlédnout? Na to nent univerzalni odpovéd. Naucte se dobfe rozpoznavat verbalni i neverbalni signaly

ostatnich lidi, zdrocit zde mizete napt. znalost typologie zédkaznikd.

& PAMATUJTE: Prvni dojem je zasadni. Nepodcenujte ani takové detaily, jako je hlasitost hudby, nastavena teplota, Cistota prodejny, zdanlivé

soukromé rozhovory, které vedete s kolegy, atd.

° Jak reagovat ua véty typu ,Jen se divam*
° Vnimejte podobné formulace jako pfilezitost, nikoli ukonceni dialogu.
° Zakaznika Ize i v takové situaci nenucené a vkusné odkazat do prislusné sekce prodejny (vime-li, na¢ by se rad podival), stru¢né informovat

0 zajimavé probihajici akci, novych produktech, vybidnout k ochutnavce, pfivonéni apod.

Priklady:
° ,Damské trenckoty, které hledate, mame v zadni levé ¢asti. S kolegy jsme Vam kdykoli k dispozici.”
o ,Rada bych Vas upozornila ha novou nabidku parfémd. Damy, urdité si nezapomerite pFivonét.”

o Tav. icebreaker aneb jak se zdkaznikem ,prolomit (edy”
° Je to technika vhodné pro zahéajeni konverzace Ci jeji znovuobnoveni (napt. v situacich, kdy jsme se s klientem jiz pfivitali a nasledné mu dali
prostor se porozhlédnout).
° Vyuzijete ji tehdy, kdyZ se kupujici se zajmem na néjaké zbozi jiz diva.
° Cilem tzv. icebreakeru je zaujmout klienta vhodné formulovanou vsuvkou ohledné produktu, ktery prilédkal jeho pozornost (napr. vétami
jako: ,Tyto boty jsou z nové kolekce a médme je i v béZové barvé. Jakou velikost budete chtit vyzkouget?"). Opét zde mdzete skvéle uplatnit

znalost typologie zakaznikd.

o Zjistovdui potieb 2dkaznika

. Pfi zjiStovani potieb a predstav zakaznika si pomahejte vhodnymi otevienymi otazkami* a tzv. aktivnim naslouchanim**,

*Oteviené otazky jsou takové, na které nelze odpovédét strohym ,ano” i ,ne". Jsou vhodné tam, kde chceme ziskat vice informaci. Adresatovi

davaji vétsi prostor k vyjadreni. Zacinaji napt. slovy ,co”, ,jaky”, ktery", ,oro¢" nebo frazemi typu ,co fikate na...”, ,jak by se vam libilo..."” atd.

**Smyslem aktivniho naslouchani neni pouze reagovat na vyjadreni protistrany, ale skutecné porozumeét hlubsim souvislostem.
° Vychéazejte z pravidla, Ze zakaznik vétSinou dobie vi, k Eemu danou véc potiebuje, a méa o ni alespon ramcovou predstavu. Naopak vasim

Ukolem je na zakladé téchto zjisténi z dostupného sortimentu nabidnout vhodny produkt.

« PAMATUJTE: Cilem této faze prodejniho rozhovoru je pochopeni zakaznikovy skutecné motivace pro nakup a Sirs§iho kontextu. Tim zaroven

ziskate argumenty pro nasledné uzavieni prodeje ¢i nabidku dopliikového zboZi.

© Relevantui nabidka
° Nyni, kdy jiz dobfe znate zakaznikovu pfedstavu a potfeby, mizete sméle pfijit s vhodnou nabidkou.
° Klienta ve snaze pochlubit se bohatym sortimentem nezahlcujte. Napt. p¥i nabidce ti spravné zvolenych produkt mate daleko vy$si §anci
na uzavieni prodeje, nez pokud zbytec¢né ukazujete velké mnozZstvi alternativ.
° Snazte se plsobit na rizné smysly. Dejte zakaznikovi zboZi osahat, vyzkou$et, pfivonét, ochutnat atd. Plsobeni na co nejvice smysld

pomaha vytvorit vztah k produktu, kupujici by si mél predstavit, jak mu dana véc dobre slouzi, slusi apod.
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° Zikazuikovy vjhrady
° Pokud se stane, Ze s nabidnutym produktem neni zakaznik zcela spokojen, je potieba se v procesu vratit zpét a doptat se otevienymi
otazkami na konkrétni divody. DobFe funguji formulace typu: ,Smim se zeptat, nad im konkrétné vahate?" apod.
° Nasledné nabidku upravte a opakujte.
° Podobné vyhrady mohou byt nékdy i diikazem zajmu (napf. u analytického zakaznika).
. Plati, Ze by nikdo nemél odchazet ze dvefi prodejny bez nakupu, aniz bychom znali ddvod.

o Uzavieni prodeje
° Naucte se z rliznych indicii identifikovat, kdy ma zakaznik o produkt zdjem (napf. se k nému neustale vraci, dotykéa se ho apod.).
° V této fazi se nesnazte klienta presvédcovat, ale utvrdit ve spravnosti volby.
° Docilite toho pomoci informaci/argumentd, které jste v prib&hu rozhovoru s nim jiz ziskali. Pouzit mlzete nap¥. fraze jako: ,Hledala jste
béZovy vinény kabat tésné pod kolena a ja myslim, Ze se nam to povedlo. Opravdu vam skvéle padne.”

° Zde si naopak vice pomahame otazkami uzavienymi (tj. takovymi, na které zakaznikovi staci reagovat prostym ,ano” i ,ne").

o Cross-selling a upselling (tj. wabidka doplikového zbo3i & drazsi varianty produktu)

° V obou pfipadech plati, Ze by takova nabidka méla byt pro klienta benefitem.

° Nabizejte jen skutecné souvisejici zhoZi ve smysluplné cenové relaci.

. Sledujte, jaké typy zbozi zakaznici nejcastéji kupuji spoleéné nebo z jakého dlivodu nakonec voli drazsi variantu — budete mit autentickou
argumentaci pro dalsi klienty.

° Dbejte na spravné nacasovani:
» pro cross-selling je prostor bud'v priib&hu prodejni konverzace, pokud napf. druhy, dopliikovy produkt pozvedne ten prvnt (kvalitni
kozeny pasek skvéle dopini zkousené Saty/kalhoty), nebo typicky v zavéru, kdy se klient jiz pro primarni polozku rozhod! (napf. nabidka
péce o obuv u pokladny pfi placent);
»-ideélnT prostor pro upselling je ve fazi nabidky — drazsi varianta mdze byt jednim z produktd, které kupujicimu nabidneme. A to v pfipadé,

kdy toto zboZi nejen spliiuje, ale preddi plvodni zakaznikovy predstavy.

o Nakup a rozlouceni
° Rozloucent je dal$ pifleZitosti, jak znovu prohloubit zakaznikdv vztah k zakoupenému zboZ1 (a tim i ke znadce) — napf. dotazem, zda uz vi,
kam si poprvé zakoupené Saty oblékne, apod.
° Nebojte se zeptat na zpétnou vazbu: zda byl kupujici spokojen s vasim servisem, sortimentem apod.
. Vyuzijte tento moment napr. k pozvani na chystanou budouci akci (uvedeni nové kolekce apod.).

« Udélejte kazdy prodejni rozhovor pestrym a zabavnym pro obé strany dialogu. Vnimeijte jej jako hru, ktera vas bude bavit a budete v ni dobfi.

Prodej je jako prvni rande: chceme se o sobé dozvédét co nejvice a idealné se nevidét naposledy. &



