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Cviceni 1
Charakterizuj sebe jako klienta. V tabulce ozna¢ druhy klientii (podle jednotlivych kritérii), ke kterym se

fadis.

Kritérium tiidéni Druhy klienta ANO/NE

e  reagujici racionalné

Zpisob reakce na zbozi . -
e  reagujici emo¢né

e inovacéni (lidr)

Postoj k novému zboZzi .
e opakujici

° neduavéiivi

Divéra k prodavajicimu e divefivi

e  plni davéry

Y ro s oxs ° rozhodni
Ocekavani vuéi

prodavajicimu e  ocekavajici radu

. vizualni

Lo ‘. tatni vj : dotek, sluch, ¢ich
Druh vjemii, na které je *  ostamivjemy: dotek, siuch, cle

klient citlivy pfi nakupu e ocekavajici na odpovéd prodavajiciho

e  reagujici soucasné na informace a na vizualni vjemy

e ocekavajici vysoky standard obsluhy

Ocekavani ohledné standardu R

ocekavajici stfedni standard obsluhy
obsluhy

e ocekavajici nizky standard obsluhy

e velmi silng reagujici na kazdy stimul (napf. ohmatani

produktu)

e  slabé reagujici na marketingové metody obchodu, ale kupujici

pod vlivem pfilezitosti, aby nemusel pfichazet do obchodu
Sklon k nakupu pod vlivem
impulsu vyvolaného znovu a neztracet dalsi ¢as na nakupy

marketingovymi metodami e se sklonem k impulsivnim nakuptim, kdyz ma hodné ¢asu, cili

nenakupujici ve spéchu.

e  nereagujici na impulsy a nakupujici pouze ty produkty, které

si naplanoval pied pfichodem do obchodu
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Cviceni 2
Standard zakaznického servisu v obchodé.
Seznam se s ptipadem, odpovéz na diskuzni otdzky.
1. Jaké nespravné chovani persondlu muazes najit?
2. Jak by mélo vypadat spravné oznaceni ceny zbozi — predstav navrh.

3. Navrhni zptisob feSeni konfliktu.

”Kdyz jsem byl v¢era kolem paté odpoledne v obchodé¢, v§iml jsem si velmi dobré akce na kavu, konkrétné
,»Columbia zrnkova + karton” 1 kg za 350 k¢. U kasy jsem si nev§iml, Ze mi prodavacka nauctovala vyssi
cenu, jen jsem zaplatil, zkontroloval jsem paragon a upozornil jsem ji na omyl, poslala mé na informace.
Tam mé velmi pfijemna pani informovala, ze i1 kdyZ transakce probéhla pfed 5 minutami, nemize ji vratit,

ale na moji prosbu zavolala pani vedouci.

S vedouci a ochrankou jsem se vydal na oddéleni kavy a caje, kde mi vysvétlili, Ze cenovka ,,Columbia
zrnkova + karton” za 350 k¢ (sleva vic nez 50%!) se tyka vyrobki, ktery UZ DOSEL, a to, co jsem si koupil
(stalo to tésné vedle akéni cenovky), je ,,Columbia SUPER PACK” za 1150 k¢, a vedouci me informovala,
ze ,,prece karton to je taky pack, neboli ,,baleni”, kromé toho ,,jsem si pfece mohl zkontrolovat ¢arovy kod”.
Takze jsem koupil kavu ,,PACK” za 1150 korun, misto kavy ,,Columbia zrnkova + kartéon” za 350 korun,

ackoli moje kava evidentné karton méla.

Moje zadost o vyménu nebo vraceni zboZi byly zbyte¢né, kdyZ jsem tudiz vytahl mobil, abych vyfotil
cenovky a dozy stojici vedle na polici, ¢len ochranky je zakryl vlastnim télem a fikal: ,,tady se nesmi fotit”,
»Zavolam policii”, ,,jestli udelas fotku, pouziju silu”. Podotkl jsem, Ze si nepieju, aby mi tykal a zapnul
jsem nahravani s nadéji, Ze se mi asponl na n¢jakém zab&ru podaii nahrat tenhle podvod. Dalsi chovani
¢lena ochranky je vidét na videu, bohuzel nic moc, protoze se se mnou tahal, strkal m¢ a snazil se mi vzit

telefon.”
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Cviceni 3
Nize je predstaveno Sest riznych situaci spojenych s obsluhou zdkaznika. Kazd4 z nich ma dvé mozna

zakonceni. Které z nich je pro zdkaznika vice uspokojivé? Pro¢? Jaké vidis rozdily?

Scénka Popis situace Prvni zakonceni Druhé zakonceni

Majitele trapi, Ze si hosté nemtizou hned
sednout. Slibuje, Ze co nejdiiv obstara

) volny stil. Navrhuje zdkaznikiim, aby
Pét pratel si rezervovalo

) Majitel vysvétluje hostim, Ze se u baru néceho napili na ucet firmy.
still v drahé restauraci. Po
chyba neni na stran¢ restaurace, Po péti minutach se vraci, aby se ujistil,
ptichodu potkavaji majitele
N prosté dnes vecer piislo prilis ze je vSe v poradku. Po dalsich péti
1. restaurace, ktery se jim
mnoho stalych hostti. Navrhuje minutach je informuje, Ze za nékolik
omlouva a informuje je, ze
zakaznikiim, aby pockali u baru a minut bude stiil volny. Kone¢né je pak
stil bude volny az za 15-20
it vic se uz neukaze. zavede ke stolu a nahlas pfitom prosi
minut.

¢isnika, aby je rychle obslouzil. Kdyz

kondi jist, pfichazi jesté jednou a pta se,

zda jsou klienti spokojeni s obsluhou.

Rozdily
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Klientka, zaneprazdnéna
matka tii déti, zavolala

opravare, aby spravil

,,Prosim jesté sem podpis a musim
jit. Méla byste si vymenit filtr a
poprosit nékoho, aby vam dotahnul

dviika. Jsou to malickosti, udé€lal

,,Odstranil jsem problém. Pracka by ted’
uz méla fungovat bez problémd.

Vyménil jsem taky filtr a dotdhnul

2. ) ) ) dvitka, aby nevrzala. Nezabralo to moc
pokazenou pracku, ktera je bych je sdm, ale nejsou soucasti ) o
] ¢asu. Tady je moje vizitka. Pokud se
ale v zaruce. Po provedeni zaruky, a navic mam jesté ) ) )
) znovu objevi né&jaké problémy, volejte.
opravy mechanik fika dopoledne dalSich deset o
Zaruka je jesté rok.”
zakaznikl.”
Rozdily
Scénka Popis situace Prvni zakonceni Druhé zakonceni
Manzelsky par si prohlizi ,»,Mohli byste mi fict, jak planujete auto
auto, nemuze se ale ,»Vyrobce zrovna dava slevu na vyuzivat? Bylo by pak pro mé
rozhodnout, zda koupit dvoudvetovy model. Je to dobra jednodussi vam poradit. Oba modely
3. dvou nebo ¢étyfdvetovy ptilezitost. Sam bych si ho koupil.” maji svoje pro a proti a z mych

model.
Prodejce jim dava

nasledujici radu:

zkuSenosti vyplyva, ze nejlepsi je
vybirat vozidlo podle konkrétnich
potieb.”

Rozdily
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Zakaznice supermarketu
koupila nékolik
potravinovych vyrobki a
lahev bélidla. Zamé&stnanec,
ktery u kasy bali nakupy do

tasek, se pta:

»Papirova nebo plastova?” — nacez
ji podava dvé tasky: jednu
(dvojitou) s bélidlem, druhou s

potravinami.

,,BElidlo vam zabalim zv1ast’ do dvojité

------

taska neroztrhla uz na parkovisti.”

Rozdily

Mlady ¢lovek jde do
banky, aby si —tak jako to
uz dva roky de¢la kazdy
mésic — vybral Sek S

vyplatou a prevedl 10% na

,»D¢kuji. Tady mate potvrzeni
vkladu. V jakych bankovkach
chcete vybrat hotovost? Preju

»Dekuji. Divam se, Ze pravidelné
ukladate penize na sporici ucet. SlySel
jste o novém uctu, ktery je urcen
specidlné pro takové klienty? Muzete si
prevést vaSe Uispory na tento ucet,

samoziejme pokud byste chtél, a ziskate

hezky den.”
spofici ucet. Zaméstnanec u tak vyssi aroky. Dékuji. V jakych
kasy ftika: bankovkach chcete vybrat hotovost?
Pfeju hezky den.”
Rozdily

Motocyklista si vyzvedava
motorku po rutinni

prohlidce. Mechanik fika:

»Na vidénou pfi dalsi prohlidce.

Stastnou cestu pieju.”

,»VSechno je v poradku. Zkontrolovali
jsme hladinu oleje, brzdy, prevodovku.
Vymeénili jsme par ventilt, které uz byly
trochu opotiebované. Mohly by vydrzet

do dalsi prohlidky, ale je lepsi
neriskovat. Na vidénou pfi dalsi

prohlidce. Stastnou cestu pieju.”




