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Vaší poviŶŶostí a potěšeŶíŵ – je dělat vše, Đo je 
ve vašiĐh siláĐh, pro zlepšeŶí života zákazŶíků: 

cenné radǇ, přízŶivé ĐeŶǇ, pravidelŶé 
sezŶaŵováŶí s Ŷovýŵi výroďkǇ a služďaŵi. 

JediŶá ŵožŶost, jak toho dosáhŶout je proloŵit 
ďariérǇ apatie Ŷa oďou straŶáĐh. Každý 

strategický podŶikatel ví, že ϴϬ% oďĐhodů se 
ztráĐí Ŷe díkǇ vǇsokýŵ ĐeŶáŵ, Ŷeďo špatŶýŵ 
služďáŵ, ale díkǇ poprodejŶí a koŵuŶikačŶí 

apatii. A co je protikladem apatie? Uhodli jste - je 

to uĐtivá a aktivŶí péče o klieŶtǇ. 

KoŵpleǆŶí sǇstéŵ 14 kroků péče o zákazŶíka. 
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TeŶto eďook vzŶikl před pár letǇ ve spolupráĐi s 
troĐhu ŵagiĐkýŵ člověkeŵ RadovaŶeŵ 

Bečákeŵ. Ukázal ŵi Ŷa ŵísta, do kterýĐh jseŵ 
dříve Ŷeviděl. DŶes ŵůžete RadovaŶa Ŷajít v 

projektu Nitromarketing. 

V Ŷaší spolupráĐi vzŶiklo i těĐhto ϭϰ 
jedŶoduĐhýĐh a řeklo ďǇ se priŵitivŶíĐh kroků 

uĐtivé péče. JeŶže, položte si Ŷa koŶĐi saŵi 
otázku, o kolika z ŶiĐh víte, a kolik z ŶiĐh skutečŶě 

děláte. TadǇ jsou: 
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Děkovný vzkaz 

do ϰϴ hodiŶ ;eŵail Ŷeďo dopisͿ po uskutečŶěŶéŵ 
nákupu. 

PíseŵŶá forŵa je ŶejúčiŶŶější a ϰϴ hodiŶ učiŶí 
velký dojeŵ a vrǇje se do paŵěti. 

DěkovŶý vzkaz dokáže poslat každý – strategické 

firŵǇ to však vǇkoŶají Đo Ŷejdřív. 
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Ověření spokojenosti. 
Vašíŵ druhýŵ úkoleŵ je spojit se s vašíŵ Ŷovýŵ 

klientem telefonicky a to po 30 dnech od 

uskutečŶěŶí prvŶího Ŷákupu. Cíleŵ tohoto 
telefoŶátu, je ověřit si, zda je klieŶt spokojeŶ s 
produkteŵ, který si u vás pořídil a Ŷeŵá žádŶé 

další otázkǇ. 

TeŶto telefoŶát plŶí ve skutečŶosti dvojí fuŶkĐi: 
Za prvé ŵáte jistotu, že je klieŶt spokojeŶ a za 

druhé ŵá klieŶt skvělý poĐit z toho, že váŵ jde o 
jeho skutečŶé ďlaho. 
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TeŶto druhý krok ŶeŶí oďsažeŶ v marketingovém 

proĐesu téŵěř žádŶé tradičŶí firŵǇ. Pokud se s 
tíŵ Ŷěkde setkáte, že váŵ po ϯϬ dŶeĐh zavolá 
firŵa u které jste uskutečŶili Ŷákup, tak ŵáte 

koŶečŶě tu čest setkat se s pravou strategickou 

firŵou. Firŵou, která klade silŶý důraz Ŷa uĐtivou 
péči o klieŶta. A to se v očíĐh klieŶta ŶejvíĐ 

počítá. VǇužijte tedǇ rovŶěž tohoto druhého 
kroku ve prospěĐh vaší firŵǇ. 
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Nabídka něčeho co souvisí s 
prvním prodejem, 

zaslaŶá přiďližŶě po ϲϬ-ϳϱ dŶeĐh. Může to ďýt 
Ŷaďídka produktu Ŷeďo Ŷějaké služďǇ. Pokud 

nemáte nic, co by pro takovou následnou 

Ŷaďídku ďǇlo ideálŶí, uzavřete strategiĐké 
spojeŶeĐtví s Ŷěkýŵ, kdo podoďŶý produkt Ŷeďo 

služďu ŵá. 
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Dotazník, 

který zašlete ϯ ŵěsíĐe po prvŶíŵ koŶtaktu – k 

zjištěŶí víĐe Ŷež staŶdardŶíĐh iŶforŵaĐí. Jak je 
spokojeŶ, ŶeĐhǇďí ŵu ŶěĐo, Ŷepotřeďuje poŵoĐ. 

Číŵ víĐe rozuŵíte klieŶtovi, tíŵ uĐtivější péči 
ŵůžete poskǇtovat. 
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Gratulace k narozeninám, k 

svátku, k výročí nákupu atd., 
Đož ŶeŶí proďléŵ po té Đo jste data získali Ŷa 

základě dotazŶíku. Cíl ŶeŶí zahltit, ale dát Ŷajevo, 
že Ŷa Ŷě paŵatujete. Tak osoďŶí přístup ŶeŶí 

vhodŶý pro všeĐhŶǇ, jeŶ pro tǇ kteří dlouhodoďě 
a loajálŶě Ŷakupují za větší částkǇ a kteří vás 
doporučují. NeŶí to taktika vhodná pro velké 

Ŷaftařské koŶĐerŶǇ, plǇŶařské a elektráreŶské, ze 
sezŶaŵu ŶejvětšíĐh fireŵ. Pro ŵalou a středŶí 

firmu je pravým dynamitem. 
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Telemarketingová nabídka 

Ŷa základě zjištěŶýĐh potřeď dle dotazŶíku v 
ŶejvhodŶější doďu, přátelský, příjeŵŶý a stručŶý 
rozhovor, dát Ŷajevo, že klieŶt patří ŵezi vážeŶé 

zákazŶíkǇ. NaďídŶěte doplňkové služďǇ apod. 
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Informační bulletin 
(newsletter) 

ŵěsíčŶě, dvou, Ŷeďo čtvrtletŶě, víĐ Ŷež žádat a 
prodávat ďude poskǇtovat zdarŵa důležité 

iŶforŵaĐe a Ŷepříŵo Ŷaďízet prodej Ŷějakého 
zďoží. Jsou úrodŶou půdou pro dohodǇ o 

společŶéŵ ŵarketiŶgu – vy ve svém bulletinu 

doporučíte firŵu ǆǆǆ a oŶa ve svéŵ zase vás, 
Ŷeďo podoďŶě. 
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Soutěŀ pro zákazníky 

ŵá zaručit, že Ŷezvítězí Ŷějaký oďejda, ale Ŷěkdo 
z ŶiĐh, protože sezŶaŵ klieŶtů je užší Ŷež sezŶaŵ 

celého státu. 
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Ŀádost o doporučení 
jedŶoduĐhá, upříŵŶá, rozuŵŶá, jŵéŶa fireŵ, 
Ŷeďo lidí, kterýŵ koŶtakt s váŵi ŵůže přiŶést 

prospěĐh. VǇpraĐujte profi žádosti! 
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Ukázka pro vybrané klienty 

s předstiheŵ jsou uváděŶǇ Ŷové styly, trendy, 

výroďkǇ. ZákazŶíkǇ Ŷikdo Ŷetlačí ke koupi, ale 
připadají si privilegovaŶě, protože ŶěĐo viděli 
jako prvŶí, Ŷa akĐi je ŶezďǇtŶé oďčerstveŶí. 
Sledujte treŶdǇ a s předstiheŵ iŶforŵujte 

klienty! 
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Neveřejný prodej se slevami 
jen pro stávající klienty, nikomu jinému, 

propagaĐe ve hroŵadŶýĐh sdělovaĐíĐh 
prostředĐíĐh, ale Ŷa druhou straŶu Ŷevadí, kdǇž si 

klient vezme sebou známého. 
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Časově limitovaná nabídka 

klieŶtůŵ ozŶáŵeŶa jako prvŶíŵ, veřejŶosti týdeŶ 
na to, zabijete tím 2 mouchy jednou ranou – 

projevíte zvlášŶí péči o své klieŶtǇ a zároveň 
urychlíte jejich nákup. 
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Informační dopis 

je čistýŵ projeveŵ uĐtivé péče o zákazŶíka, 
ukazují že ĐhĐete zákazŶíkovi poŵoĐi a přitoŵ ŶiĐ 

neprodat, bude-li teǆt stručŶý, klieŶti se ďudou 
Ŷa poštu vždǇ těšit, Đož je pro většiŶu lidí seŶ, pro 

strategického podŶikatele je to však staŶdardŶí 
situace. 
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CD - Audio – Video 

Ŷe Đizíŵ lideŵ, jeŶ klieŶtůŵ, kterýĐh si skutečŶě 
vážíte. 

TeŶto krok vás vǇďízí k toŵu, aďǇste opět jeŶ pro 
vaše klieŶtǇ, kterýĐh si skutečŶě vážíte, vǇtvořili 

CD nebo DVD se zajímavým obsahem. Takové CD 

ŵůže Ŷapř. poskǇtovat rozsáhlou fireŵŶí 
prezentaci, která bude obsahovat nejenom text, 

ale i obrázky, animace, zvuk a dokonce i video. 
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Musíte neustále rozdmychávat plameny lásky a 

loajalitǇ, lépe Ŷež slovǇ, uctivou péčí. Proč? 

Cena za nalezení nového zákazníka vysoká, 

zatímco nalezení existujícího zákazníka je zdarma 

a udržeŶí stojí vždǇ ŵéŶě. 

Je ŵŶoheŵ levŶější přiŵět předplatitele, aďǇ si 
předplatil časopis Ŷa další rok, Ŷež přilákat 

předplatitele Ŷového. 

TǇto zásadǇ vedou k toŵu, že vaše ziskǇ 
Ŷeustále rostou, zatíŵco vaše ŵarketiŶgové 

investice naopak klesají. 
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UĐtivou péči o zákazŶíkǇ Đítíŵe v srdĐi a 
pláŶujeŵe v hlavě. Po jejíŵ uskutečŶěŶí, jsou 

opakované prodeje a prodeje na doporučeŶí Ŷaší 
spravedlivou a štědrou odŵěŶou, za to že jsŵe se 

řídili tíŵto zlatýŵ pravidleŵ. 

ÚKOL PRO VÁS: 

ϭ. vǇďerte Ŷěkolik z výše uvedeŶýĐh ďodů 

Ϯ. seřaďte je a ŶavrhŶěte časové periodǇ sǇstéŵu 
péče o klieŶta 

3. realizujte bod po bodu  
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Výukové videa, návodǇ a další vzdělávací 
materiály najdete na www.emailacademy.cz 
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