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2.2.3 TYPOLOGIE ZAKAZNIKU

Pii piipravé prodeje ¢asto pfemyslime nad tim, jak bychom se méli chovat, aby se
ndm podafilo obchod Gspééné zavriir, Kazdy zikaznik je jedineénd osobnost, Je 1o
priavé moznost setkdvart se s riznymi lidmi, jez lika mnoheé lidi k povoldni prodejce.
Price je tak zajimavéjdi a nuti nids nesklouzivar do rutiny. Ke kazdému zikaznikovi
musime volit odlidny pfistup, chceme-li byt tspééni. Pokud budeme uplarhovat
pouze jeden styl vystupovini, velmi tim omezime okruh zikazniki, kreré nade
chovini a vystupovini oslovi.

Pii prodejnim hovoru mizeme jen tézko podrobovar zikaznika dlouhému
pozorovani a psychologickému rozboru, abychom zjistili, jak se k nému spriavné
chovat. Své chowviini musime naopak pfizpasobit velice rychle. 7 tohote divodu
bylo vypracovino nescetné typologii, které podle zjednodusenych charakreristik
umoziuji pfitadit dovéka k uréitdmu typu a zdroven ndm napovi, jak usmérnic své
chovini k nému.

Net si predstavime jednu z typologii poutzitelnych v praktickém prodeji, nesmime
zapomenout, fe vétdinou nelze Fict jednoznadné: to je tento typ, a ne jiny. Na druhou
stranu viichni mdme sklon k typickému jedndni v podobnych situacich, rakie si
uréité zjednodudeni mizeme dovolic. A dile méjme na paméri, ze i kdy?z zakaznika
zafadime ke konkrétnimu typu, musime ho scile sledovar a vnimar, abychom do-
kazali reagovar na jeho akeuilni pocity (viz neverbalni komunikace).

Yinové K. E Grerz a S, R. Drozdeck ve své knize Pyychologie prodeje, uréené pro
finanéni konzultanty, uvddéji typologii, kterou my zde pfizpisobime pro prodej
obecné. Na zikladé dvou hlavnich charakeeristik jsme schopni vymezit étyfi osob-
nostni typy. Témito charakreristikami je dominance (charakreristika viidéi osobnosti)
nebo submisivira (charakteristilea podfizujici se osobnosti), prirelskost ¢i nepiitelstvi
projevované viici partnerovi pfi komunikaci.

Osobnostni typy
Kombinace charakeeristik Typ
pritelsky + submisivn{ prizpiisobivy
nepfdtelsky + submisivni byrokraticky
nepFitelsky + dominantni autoritativni
pirelsky + dominantni tvofivy
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Prizpisobivy typ

> Charakteristika: laskavy, mily, vstficny, hovorny, tolerantni, pfacelsky, pomérné
disciplinovany, ochotny pomoci, pozorny posluchaé, ale raké bez iniciativy, ne-
rozhodny, lehce ovlivnitelny, neriskuje, nejisty, bere si vie osobné, zranitelny, md
snahu splynout s davem a nevybocovar.

> Rec téla: nevyrazny stisk ruky, menii o¢ni kontakt, nejistd gesta, pouzivini bloka
a bariér, obleceni podle médniho trendu, ale ne avantgardni a vystredni.
Konflike: ma snahu se mu vyhnout, radéji ustoupi, i kdyi je v privu.
Forfeby: jistora, ticta druhych, piiznivé pfijeri, pidtelské chovdni,

Daoporucent:

*  budte pfitelsti, vzbudte diavéru, vytvoite atmostéru bezpedi a jistoty;

* projevte uzndni a ocenéni, pochvalte ho;

* nebudte strozi a formilni, vénujre vice ¢asu vyrvifeni atmosféry rozhovoru;

* mluvte pomalu a klidné, otizkami si ovéfuje, zda bylo vie spravné pochope-
nos;

* vedeni rozhovoru je na vis, vyhradte si dostatek ¢asu a budte trpélivi;

* nepiikazujee.

«Lane Novdku, tento typ auta je velmi oblibeny a pasii mezi nejprodavanéisi. Udélal jste
dobie, e jste se obritil na nasi firmu. Rid vdam vysvédlim viechny vibody tohoto aura
a zodpovim kazdow vasi otdzku.”

Byrakranr:ky typ

Charakreristika: md rad tad a hierarchii, nedtvétivy, podeziravy, nepfistupny,
uzavieny, kriticky. Neriskuje, nevybocuje, nerozhodny, nekreativni, opatrny,
zadtituje se predpisy, pfesné dodriuje pokyny, dlouze provéiuje, zda chovini
ostatnich neni namifené proti nému,

> Reé téla: uzaviend a nervozni gestikulace, vyhybavy pohled, mléeni, nevyrazny
stisk ruky, konzervativni obleceni, vér$i osobni odstup.

> Konflike: vyhybd se pfimému stietu, skryrd agresivita. Bude pomlouvar, ma vy-
hrady ke vSemu, ale nefekne je pfimo do odi (zato je fekne viem okolo).

> Porieby: jistora dand predpisy, Gcra druhych, osobni vyhody.

Doporuceni:

= je numé, abyste dokdzali zachovar klid;
* postupujte pomalu a trpélivé, snaite se ziskat divéry;
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* dodriujie predpisy, dbejte na formilni pravidla;

* pro svi tvrzeni piedklidejre konkrétni fakea, logicky uspofidand;
* iidné piikazy, nedivejte najevo svou pfevahu;

* neradte, pokud nejste o radu Ziddni.

Pane Novdku, mizeme vine nabidnous auro, keeré spliuge i ty nefndroénéisi bezpeinostni
normy. Mdme tu pro vids k dispozici ovéfend resty.

Autoritativni typ

> Charakeeristika: dominantni, chee mit prevahu, ma ,vidy" pravdu, viechno znd
a viechno vi, podeziravy, hidavy, sarkasticky, hruby, dogmarik, zastrasuje, ddvi
najevo moc, agresivni, ale také obvykle vyborny odbornik v oboru, schopny se
rozhodnout, schopny nést riziko a odpovédnost.

> Rec téla: viraznd autoritativni a sebevédomd gesta, silny stisk ruky, dlouhy a upfe-
ny pohled, narusuje osobni prosror ostarnich lidi.

> Konflike: snazi se je zdamérné vyvoldvat, provokuje, neboji se stfeth, jednd z pozice
sily a moci.

> [Potfeby: moc, autorita, prestiz, uznini, prostor pro rozhodovdni, ndroéné tkoly.

Daoporucent:

= aplikujte principy asertivity;

* chovejte se maximdlné profesiondlné, budte sebejisti;

*  postupné ziskdvejte jeho divéru;

* nebudie pilis upovidani, snaZe se brzy dostar k jadru véci a predklidejre fakra;
*  kladre dfiraz na odbornost;

* vyhnére se emocim, nenechte se vyprovokovar,

Pane Novdku, vy jako odbornik jste schopen plné docenit nasi nabidki. Toto auto je
vybavené nejmodernéfsi elektronikon, kdyz dovolive, ukdiu vim paramerry.

Tvorivy typ

> Chanakreristika: vlidny, takeni, pricelsky, tolerantni, korekini, Respektuje nidzory
druhych, umi je vyslechnour, i kdyz je mdlo ovlivnitelny, je schopen samostac-
ného rozhodovdni, umi nést riziko a odpovédnost, iniciativni; raciondlni, orien-
tovany na cil.

> Reé téla: sebevédomd, oteviend, neagresivni, piiméfeny stisk ruky a pfiméfeny
otni kontakr.
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> Konflikt: nevyvolivd ho, ani se mu nevyhybi. Dokidie fict svilj ndzor a seic si za
nim, pokud ho vécné divody nepresvédéi o jiném.

> Potfeby: prostor pro samostatnost. Korektni, ale pfitelsky pfistup, racionalita
vjedndnia chovini,

Doporuceni:

» chovejte se pritelsky a budte otevieni;

* nebudre strozi, ale ani pFilis rozvlicni;

» zdhraziujre vwhody vasi nabidky, ale nechejte rozhodnuti na némy;
= pouzivejie logické a raciondlni argumenty;

* nesnazte se ho pfemlouvat, pokud u? udinil rozhodnuti.

Pane Novdku, vasim poiadavkim ohledné bezpeinosti a ndkladim na provoz nejlépe
oelpovidaji tyro vozy. Rozdily mezi nimi jsou v téchto parametrech. ..

A jedré pozndmka: kaidy 2 nds se nékdy chova jako kaidy z vye predstavenych typi,
ackoliv k uréitému jedndni budeme inklinovat podle zalozeni své osobnosti.

I Cviceni

Priradite k jednotlivym vyrokldm typ zakaznika:'

a)
b}

c)
d}
&)
f)

To vase firma nedokaze poslat nékoho lepiiho?

W tom vam neporadim. MNe, Ze bych to nevédél, ale neni to v mé kompetenci. Sezerite si
nékoha jingho.

Mechte mi tu vaii nabidku, promyslim si ji a ozvu se vam zitra,

Pokud to kupuji i ostatni zakaznici, koupim to také.

UZvas nepfijmu, protofe za deset minut mi kondi pracovni doba.

Zavolam vasemu vedoucimu a budu si na vas stézovat, Ze mi nechcete vyhovét.

Zamyslete se nad svyml zdkazniky a zkuste si vybavit, jak se chovaji a Jak Jednaji, Pokuste
se Je zafadit k jednotlivim typdm. Pokud sl budete typem u uréitého zakaznika Jisti, po-

znamenejte si vai postfeh do materfall o zdkaznikovi, Pfi pfiprave taktiky na piiEti jedndni

vam to piijde vhod.

Reseni evideni: a) autoritativni, b) byrokraticky, ¢) tvofivy, d) pizpisobivy, ¢) byro-

kraticky. £} autoritativni
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A poznimka pro ty, keefi jiz ziskali okruh svych zikaznik: vasi nejlepsi potenciilni
zakaznici jsou privé ti, které uz mate. Vy zndte je, takde mire dostateénou predstavu,
jakou nabidku byste jim mohli udinit a jaké jedndni volit. Oni znaji vds, a pokud jsou
s vimi spokojeni, daji pfednost ovéfené spoluprici. (K rémaru spoluprice se stivajicimi
zikazniky se vratime v kapitole o budovani vztahti se zikaznikem.)

I Cviceni

Tak uz pfece zafnéte sestavovat seznam osob, jeZ znate.

2.3.2 OSTATNI ZDROJE

| ten nejdelsi seznam osobnich kontakel se vyéerpd a vy se musite porozhlédnout
jinde, MoZnym zdrojem informaci o potencidlnich zikaznicich je risk, evenrudlngé
internet. Sledujte nejen inzerdrty, ale i ostatni zprivy, pfedeviim mistniho rdzu.

Podnikdte-li napriklad v cukrdiské wirobé, pak zprivy o chystanych oslavich, pidni
k narozenindm a podobné jsou pro vds vhodnym zdrojerm mognyjeh zdkaznilki. Vidy
miizete poslat levicelk nebo jeité lépe zatelefonovat prini a zeprar se, zda nemaji prablémy
s pripravon pohosténi a nabidnout jim své shiiby,

Nejcastéjsim zplisobem, jak dir o sobé védér i neznimym osobdm, je inzerce,
Pokud se pro ni rozhodnete, peclivé zvazujte vybér média a finanéni ndroky vzhle-
dem k moZnému vyslednému efekru. Nemire-li dostatek zkugenosti, svéfre se radéji
do rukou odbomiki. Reklamni agentury vybirejte peclivé, porovndvejte jejich ceny
s rozsahem sluzeb, kreré jsou schopné vim nabidnout. Vyzidejre si reference, poprejre
se svych kolegtl, jaké maji zkusenosti s konkrérnimi firmami. Vic nez kdy jindy se vim
v tomto piipadé vyplati ,Dvakrit méf a jednou fez”, protoZe pfi chybném vybéru
budere mit ndkladnou reklamni kamparn s mizivym aéinkem.

Plati to ale i obricené, Romana pracuje v reklamni branti jiz nékolik ler a md mno-
ho skusenosti v oboru. Jejim krédem je navrhovat zakaznikim kampané sité na miru
produke. Nejborsi zhusenosti md se zikazniky, keeti majf uekvélou a nevyvrativelnon
predsiavie 0 ndplni reklamni kampané, pricems zadkonitostem v oboru nerozumi. Roma-
na pak fikd: K femu si tito manageri najimaji odborniky, kdyz fejich raddm nevénuji
pozornost. Visledkem jsou jen vybozend penize.”

Své nabidky muzZete rozesilar cilené, pak vim v hledini adres pomohou Zlaré
stranky (oslovujete-li firmy), seznamy firem v Obchodnim rejstiiku nebo na inter-
netu, specializované katalogy firem, profesni nebo zijmové organizace a sdruzeni.



