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Tolik? ® ll

Dejte mi slevu.
Nebo to koupim jinde...

Nakupuji u vas uz delSi dobu

... ale ted’ prisli s tim, Ze dostali od vasi konkurence levnéjsi nabidku.
A jestli byste pry mohli s tou vasi cenou "néco udélat".

Aby si to zase mohli koupit u vas

... ale za tu nizsi cenu.

Podobnou situaci asi znate z kazdodenni praxe:

Zakaznici cr.\,od-l'vgla vasimi lidmi.

A chtéji po vas, abyste také zlevnili.

Jenze...
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KdyZz cenu nesnizite, zakaznik pokréi rameny a pUjde to koupit jinam.
KdyZ cenu sniZite, udéla tu objednavku u vas. Ale sniZzenim ceny jste
jej naucili, ze uz nikdy nezaplati plnou cenu. Vzdy bude pozadovat
tuto snizenou. A vam tak klesne marze a zisk.

Ano, kdyz se to stane jednou, dvakrat, nic se nestane.

Ale pokud takovou slevu daji vasi lidé kazdému, kdo si o ni fekne,
postupné snizi vasi marzi a zisk na minimum.

Zakaznici vas budou tlacit do dalSich a dalsich slev.

Vasi lidé budou dale a dale uhybat a ceny snizovat.

A7 jednoho dne Zzjistite, Ze sice pracujete na pIné obratky,
ale bez zisku nebo dokonce se ztratou.

A vsechny ty dobré zakazniky, ktefi nehledi na cenu a jde jim
o kvalitu, si vyzobala chytrejsi konkurence.

Jak z toho ven? A je to viilbec mozné?
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Co se vlastné déje v situaci, kdy za nami prichazi zakaznik a rika:
"Vedle to maji levnéjsi. Srovnejte cenu a ja si to koupim u vas..."?

Lidé tim vlastné fikaji, ze mezi nasi nabidkou a tou konkurencni
nevidi zadny rozdil.

A pokud mezi ndmi a konkurenci nevidi rozdil, je jen pfirozené,
Ze chté&ji zaplatit jen tolik, kolik je za to nezbytné nutné.

Kdyz prodavaji vedle totéz,

ale levnéji, proc bych
za to mel platit vic?

(Vzdyt' tak nakupujeme prece my sami: Jakmile se rozhodneme
néco nakoupit, hledame pak zplsob, jak to koupit za nejméné.

Po znamostech. Na internetu. Vyjednavanim s dodavatelem.

Hrou dodavatelli proti sobé. Apod.)

Nasi zakaznici neuvazuiji jinak.

Jsou jako my.

KdyZ maiji pocit, ze to, co nabizime my a to, co nabizi konkurence,
je srovnatelné, nechtéji platit ani o korunu vic. A proto nas a nase
pracovniky tlaci do slev.

JenZe: Nechovaiji se tak vzdycky.

(Stejné jako my.)

Cas od ¢asu jim na stole lezi nabidky dvou riznych dodavateld. Oba
dodavaiji na prvni pohled to samé. Ale zakaznik se presto rozhodne
pro toho drazsiho. Prestoze ma v ruce tu levnéjsi nabidku.

Proc¢?

Protoze z n&jakého dlvodu prestal povaZovat tu jejich a nasi nabidku
za totoznou:
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Zacina mezi nami a konkurenci vidét rozdil.
Vnima rozdil mezi nasi spolehlivosti a spolehlivosti konkurence.
Chape rozdil mezi nasi kvalitou a konkurencni kvalitou.

Zadny z téchto pocitd, nazord a zavérd ale nevznikne v hlavach
zakaznikd sam od sebe. Né&jak automaticky. Nebo jen proto, Ze nas
znaji.

Lidé si zacnou tyto rozdily uvédomovat az poté, co jim je ukazeme.
A ani to samotné nestadi.

Aby si ty rozdily (a dlvody, proC stoji za to u nas zaplatit vic)
skute¢né uvedomili a pochopili je, nestaci jen prijit a rict:

"My jsme ti spolehlivi. My jsme ti kvalitni. My jsme ti nejlepsr..."
Rikat to nestadi, protoze toté7 jim tvrdi i nasi konkurenti.
Ten zaveér, ze ma smysl u nas zaplatit vic, musi udélat sami:

Treba na zakladé toho, jak nas vidi pracovat.
Jak na né reagujeme.

Jak jim pomahame ve slozitych situacich.
Jak se chovame, kdyz jde do tuhého.

Jaky z nas maiji pocit.

Jak (ne)prijemné se jim s nami pracuje.

To vSe se pritom stane jen tehdy, pokud pri kontaktu s nasimi lidmi
uciti, Ze pro nas nejsou jen chodici penézenkou.
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A uciti, Ze ndm na nich skutec¢né zalezi.

Tady ale nastava problém:

Kdyz totiZz vasim lidem feknete, Ze zakaznici hodnoti kvalitu vasi
prace a vasich produktl podle toho, jak se k nim vasi pracovnici

chovaiji, vSichni to odkyvaji, ze "to je prece jasné".

"Nejsme prece blbi, ne?" budou se ¢epyfit. A kroutit hlavou nad
tim, s jak "svétobornou" novinkou prichazite.

Aby udrzeli zakazniky
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Kdyz je pak ale navstivite pri praci, Casto uvidite, Ze jejich chovani
tomu ale neodpovida:

@ Pfi kontrolnim naslechu ¢&i navstévé sami uslysite,

>V< jak zakazniklim treba fikaji, ze "to ted’ bohuzel nemame
skladem". A budou presvédceni o tom, ze se chovali
profesionalné a mile. (Misto toho, aby si napr. vzali
na zakaznika telefon a sami mu nabidli, Ze to dohledaii,
zaridi a pak mu zavolaji.)

@ Ze zakaznikovi na otazku "Kolik to stoji?", odpovi jen holou
<~ . cenou. (Misto toho, aby se jej zeptali, na co to potrebuje
> a nasledné mu ukazali, jak mu pravé vase nabidka vyresi
jeho situaci nejlépe... a vyicena cena pak byla uz nepodstat-
nym detailem, protoze si uz zakaznika pred tim naklonili.)

@ Nebo ze je uvidite zakladat zakazkovy list po zhotovené
¥ praci do archivu s pocitem hotové prace. (Misto toho, aby
> premysleli nad tim, jak od takového spokojeného zakaznika
ziskat referenci. Doporuceni na dalsi klienty. Nebo rovnou
dalsi objednavku.)

Ano, oba vime, Ze inspirovat pracovniky k takovému uvazovani neni
jednoduché.

Dokonce vime, zZe u nékterych je to nekonecny boj s vlastnim
pohodlim a zazitymi zlozvyky.

Soucasné ale vime, Ze pravé takovy pristup nam zaruci, ze zakaznici
budou preferovat nas, i kdyz budou mit pred sebou nabidku levnéjsi
konkurence.

A presné si dokazeme spocitat, zda se nam tato snaha o proménu
chovani a mysleni naSich lidi vyplati...

Kolik totiz prodélavate
kazdy rok tim, ze vasi lidé

rozdaji "zbytecné" slevy?
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Spocitejte si zisk, o ktery prichazite kazdy rok jen tim, kolik davate
zakaznik@im ve slevach. Nebo o kolik jste prisli (a budete pFichazet)
tim, Ze vam zakazniky pretahne levnéjsi konkurence. Tyto penize
totiz mohou pfi spravném postupu zlistat ve vasi pokladné.

Postup, jak to celé provést, pritom probirame pravé na "Skoleni,
které je proméni" pro pracovniky v kontaktu se zakazniky:

Skoleni, které je proméni, nebude zazraénym semindfem. Neuvede
vase pracovniky do blouznivého transu. A nebude falesné slibovat
rlzovou a "skvélou" budoucnost, ze které se ale lidé po navratu
do prace probudi a vrati zpét do zajetych koleji.

Je to seridl aktivit, Skoleni, ¢innosti a krokd, které podpofi vase
pracovniky k chovani, které zakaznici ocenuji navratem. Které
zakazniky pomysIné pripouta k vasi firmé. A pro které se budou chtit
vratit, i kdyZ budou mit levné&jsi nabidku od jiného.

Jak to udelame?

V prvnim kroku (ktery mlzete udélat uz dnes s pomoci
0 dotazniku na konci tohoto prlivodce), zjistime, co to vlastné
od vasich kolegll ocekavate... a co dnes (ne)délaji.

V druhém kroku pak nasledné sami (s vasi pomoci) zjistime,
jak vidi svou situaci, prekazky a okolnosti oni sami.

Ve tretim kroku (na zakladé informaci od vas a od koleg()

9 pfipravime navrh tréninkd, aktivit a seminard, které pomohou
situaci vyresit.
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Ve Ctvrtém kroku (na zacatku Skoleni), dostane kazdy

z Ucastnikd svdj vlastni "Program malych zmén, které nesou
velké vysledky"

V patém kroku zrealizujeme Skoleni a seminare, na kterych
vasi pracovnici uslysi a uvidi, jak mohou svou praci délat lépe,
snadnéji a s lepSimi vysledky... a natrénuji si to, aby se jim
vSe dostalo pod kizi.

V Sestém kroku (po Skoleni) uzavieme s Ucastniky "Smlouvu
osobni promény", ve které si spolec¢né s pracovnikem
dohodnete aktivity a vysledky, které od né&j oCekavate vy...
a které je schopen, pripraven a odhodlan dosahnout on.

V sedmém kroku (po 90 dnech) opétovné zjistime stav
z pohledu vasich kolegl... i z pohledu vaseho.

V osmém kroku podle potfeby pripravime navazujici Skoleni,
seminare a aktivity tak, abychom opét ozivili odhodlani,
premostili nedspéchy a pripomenuli d@vody, proc¢ to délame.

A sedmy a osmy krok budeme opakovat do té doby, nez vysledky

budou

odpovidat tomu, co si predstavujete.

Celou pripravu a realizaci si tedy vezmeme na starost od zacatku
az do konce.

Vam jen staci urcit misto konani, vybrat Ucastniky a obcas jim rozdat
a posbirat materiadly a pomUcky, které pro né pfipravime.

A celé to mizete spustit uz dnes.

Jak?

Odpovézte si na otazky, které najdete na nasledujicich stranach.

PosSlete nam (s garanci zachovani dGvérnosti) své odpovédi.

A my vam na zakladé nasich 20letych zkusSenosti pripravime navrh
Skoleni, které je proméni (ekonomicky je to vyhodné uz od 8 — 12
pracovnik{)

.. tak,
k vam.

aby zakaznici neodchazeli ke konkurenci a vraceli se pravé




1: Co dalsiho by mohli

(Ci méli) delat nasi lidé pro zakazniky

VSe mizete vyplnit také online na www.skolenikterejepromeni.cz/aby-se-zakaznici-vraceli

Prél bych si, aby nasi lidé ve vztahu k zakazniklm vic...

1
2
3

Dlvod, proc se jim to zatim nedafi, je podle mého nazoru v tom, zZe

1
2
3

Aby se to zménilo, musime udélat tyto zmény...

Od "Skoleni, které je proméni", bych si pral, aby
1
2
3

Pokracujte dotaznikem €. 2 a 3...
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2: Jak hodnotim

nasi stavajici péci o zakazniky

Pracovnici védi, jak ma vypadat idealni jednani se zakaznikem

Rozumi tomu, s jakym ocekavanim zakaznik prichazi

Maji jasno v tom, kdo je zodpovédny za zakaznikovu spokojenost
Chapou, proc je pro nas kazdy zakaznik délezity

Spoditali, jakou ztratu nam prinese ochod jediného zakaznika

Rozumi tomu, jak je pro zakazniky dlleZity jejich pFistup a chovani
Znaji nevyslovené otazky, na které se zakaznik v duchu pta

Umi zakaznika spravné oslovit a promluvit s nim, aby odbourali bariéry
Rozpoznaiji tzv. typologii zakaznik{ a co je pro kazdy typ ddlezité
Poznaji, jaky postup je na kterého zakaznika nejlepsi

Védi, kdy/jak potlacit své nazory a splnit, co si zakaznik preje

Maji primérenou pravomoc rozhodovat o bonusech, slevach ¢i vyjimkach
Umi spravné reagovat na zadost o slevu (aby ji nedavali zbytecné)
Védi, jak spravné reagovat ve stresu a krizovych situacich

Umi reSit stiznosti a reklamace tak, aby zakaznika neztratili

Chapou, jak pracovat s problematickymi zakazniky

Védi, na koho se obratit o pomoc, kdyzZ si nevédi rady

Aby udrzeli zakazniky, pfestoze nam je svadi levnéjsSi konkurence
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3: Na co by se melo zameérit

"Skoleni, které je proméni"

Skoleni a trénink by se mél zaméfit na nasledujici:
1. Téma tréninku:
Pocet pracovnikd:

Jejich pracovni pozice:

2. Téma tréninku:
Pocet pracovnikd:

Jejich pracovni pozice:

3. Téma tréninku:
Pocet pracovnikd:
Jejich pracovni pozice:

Skoleni bychom chtéli Zah&Jit V ....cevevveeeeveeeresnne,s a ukonCit do ....eeeviiiiiiiiiinieeeee,
Mistem uskutecnéni seminard/tréninkd bUde ........cevveiiiiiiiiiiiiii e

Nazev firmy:
Ulice:

PSC, mésto:
Kontaktni osoba:
Telefon:

E-mail:

Vsechny t¥i listy dotazniku prosim naskenujte/vyfot'te
a poslete nam prosim emailem na skolenikterejepromeni@cvc.cz

Nebo zavolejte na 585 227 076 a my si vas vyslechneme a vSe sepiSeme sami.
Do 72 hodin se vam ozveme s dalSim postupem.
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Ma to smysl? Co rikaji ostatni...

Protoze v Ceském vzdéldvacim centru pripravujeme Skoleni, které je
proméni, uz vice nez 20 let, nechame za nas mluvit ty, ktefi si takové
Skoleni objednali a absolvovali...

Nebude to jen teorie?

144

~Seminar nebyl monologem lektora, ale naopak byl veden velice
zazivnou a poutavou formou dialogu s frekventanty a zakladni
znalosti a dovednosti byly s frekventanty procviceny na praktickych
prikladech, coz nebyva u vSech obdobnych seminail zcela bézné

a podle mého nazoru prave toto pfinasi frekventantdm naprosto
dokonalé pochopeni probirané problematiky.

Velice ilustrativni a kvalitni byly také doprovodné videoprogramy,

pri kterych si frekventanti nejlépe uvédomili chyby, které se Casto v
obchodnim styku délaji, a v nékterych situacich poznavali sama sebe.
Podle mého nazoru i podle ohlasu ostatnich Gcastnikd se seminar
velice vydaril a tyto dobré zkusSenosti postavi jisté zaklad nasi
dlouhodobé spoluprace. Vase seminare budu rovnéz doporucovat
nasim spolupracujicim firmam a zakaznikdm." p. Chvojka

Nebude to jen dalsi ,nudné skoleni“?

14
14

»,Seminar splnil nase oc¢ekavani... Kladné hodnotime predevsim to,
Ze neslo o jednotvarny vyklad. Cely pribéh byl prokladan ukazkami
z videokazet a zajimavym zpestifenim byl i test. Ostatnim zajemctim
seminar doporucujeme, nebot’ je dobrym navodem pro kazdodenni
praxi." Ing. Miroslav Kaloc¢

,0d seminare jsem pred absolvovanim ocekaval obycejny vyklad
latky typu velka tabule a spousta psani, jak to obvykle byva. Ale

v priibéhu seminare jsem byl velice pfekvapen vysokou Urovni

a projevem lektora seminare, se kterymi jsem byl nadmiru spokojen.”
Josef Drevojan
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Povzbudi to k aktivité i ty, ktefi dnes jen pasivné cekaji na ikoly?

prednasené téma se aktivné zapojily nase zaméstnankyné formou
cilenych dotazli, na které se jim od prednasejiciho dostalo patticného
vysvétleni, plusem byla oboustranna diskuse, ktera byla diikazem
zajmu o prednasené téma a ozivila prednasku." Pavlina RGzi¢kova

’ ’ "Seminaf v nasi firmé probéhl ve velmi pozitivni atmosfére. Na

moznost aktivniho zapojeni - test, reakce na konkrétni otazky.
Informace ziskané na tomto seminafi jsme jiz ¢astec¢né vyuzili pfi
prestavbé mzdového systému nasi firmy. Pokud se v fadach nasich
znamych vyskytne zajemce o tuto problematiku, urcité mu seminar
doporucime.® Ing. Marie Provaznikova

’ ’ "Seminar splnil nase ocekavani... Nejvice se nam na seminari libila

Velkou zasluhu na Uspésnosti méla jeho lektorka, ktera svym jasnym
vykladem a bohatou zkusSenosti z praxe nejen vynutila nasi
soustredénou pozornost pri vykladu, ale i odborné poradila

v konkrétnich pripadech. Ziskané poznatky mi pomohou pfri
rozhodovani v fidici praci. Pokud bude seminar znovu organizovan,
jsem rozhodnut vyslat na néj dalsi zaméstnance a budu ho
doporucovat svym prateldm." Karel Forejtek

’ ’ »Chci Vam podékovat za velmi kvalitni obsah i formu seminare.

Kolik budeme do nasich pracovnikii investovat a jak tréninky probihaji?

Hodnota jednodenniho modulu se v prepoctu na osobu pohybuje
v rozmezi 2.500 - 3.000 K¢/osobu/den. Presna Castka zalezi

na obsahu seminare, lektorském zajisténi, poctu Gcastnik{

a dopliikovych sluzbach.

K dosazeni efektivniho pfinosu pfitom stadi jiz skupina 8 - 12
Ucastnikd. Seminare je mozné realizovat kterykoli den v tydnu,
vCetné sobot a nedéli a Gcast pracovnikd na seminafi tak nemusi
narusit chod firmy.

Kterykoliv den.
V misté, které si urcite.

Bez naruseni provozu firmy.
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Prinese to vysledky?

a presto, ze jiz 7 let zajistujeme obchodni ¢innost, byly mé nové
poznatky prinosem. Proto jsme usporadali dalSi seminar pro nase
obchodni zastupce, ktery byl velice zajimavy, a nasi pracovnici
vyuzivaji ziskané védomosti k UspésSnému prodeji. Vérim, ze vasi
nabidku budeme dale vyuZivat ku prospéchu firmy." Ing. Jaroslav
Ermis

’ ’ ,ZU&astnil jsem se seminaie na téma vedeni obchodnich tymd

pozorné poslouchat celou dobu, prednasejici upoutal pozornost
celého spektra posluchact. Praktické uplatnéni ziskanych poznatkd
jisté prispéje ke zvyseni renomé firmy." Ing. Jan Harant

’ ’ ,Seminare se zUcastnilo 18 zaméstnancl nasi firmy. Vsichni vydrzeli

Jak ziskat program pfipraveny , na miru" skupiné vasich pracovnik@?

Vyplite vSechny tfi listy dotazniku a poSlete nam je naskenované
¢i nafocené emailem na skolenikterejepromeni@cvc.cz

Nebo zavolejte na 585 227 076 a my si vas vyslechneme a vse
sepiSeme sami. Navrh vzdélavaciho programu vam pripravime tak,
aby reagoval presné na potreby vasi firmy... a ziskate tim jistotu,
Ze vSechny zmény, které si uvédomite a natrénujete, prinesou také
ocekavané vysledky.

SKOLENI



mailto:skolenikterejepromeni@cvc.cz

