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Vasi povinnosti a potésenim — je délat vSe, co je
ve vasich silach, pro zlepseni Zivota zakaznik(:
cenné rady, pfiznivé ceny, pravidelné
seznamovani s novymi vyrobky a sluzbami.

Jedind moZnost, jak toho dosahnout je prolomit
bariéry apatie na obou stranach. Kazdy
strategicky podnikatel vi, Ze 80% obchodU se
ztraci ne diky vysokym cenam, nebo Spatnym
sluzbam, ale diky poprodejni a komunikacni
apatii. A co je protikladem apatie? Uhodli jste - je
to uctiva a aktivni péce o klienty.

Komplexni systém 14 krokt péce o zakaznika.
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Tento ebook vznikl pred par lety ve spolupraci s
trochu magickym ¢lovékem Radovanem
Becakem. Ukazal mi na mista, do kterych jsem
drive nevidél. Dnes mlzZete Radovana najit v
projektu Nitromarketing.

V nasi spolupraci vzniklo i téchto 14
jednoduchych a reklo by se primitivnich krok
uctivé péce. Jenze, polozte si na konci sami
otazku, o kolika z nich vite, a kolik z nich skuteéné

délate. Tady jsou:
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Dékovny vzkaz

do 48 hodin (email nebo dopis) po uskutecnéném
nakupu.

Pisemna forma je nejucinnéjsi a 48 hodin ucini
velky dojem a vryje se do paméti.

Dékovny vzkaz dokaze poslat kazdy — strategické

firmy to vsak vykonaiji co nejdriv.
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Ovéreni spokojenosti.

Vasim druhym ukolem je spojit se s vasim novym
klientem telefonicky a to po 30 dnech od
uskutecnéni prvniho nakupu. Cilem tohoto
telefonatu, je ovéfit si, zda je klient spokojen s
produktem, ktery si u vas pofidil a nema zadné
dalsi otazky.

Tento telefonat plni ve skutecnosti dvoji funkci:
Za prvé mate jistotu, Ze je klient spokojen a za
druhé ma klient skvély pocit z toho, Ze vam jde o

jeho skute¢né blaho.
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Tento druhy krok neni obsazen v marketingovém
procesu témér zadné tradicni firmy. Pokud se s
tim nékde setkate, Ze vam po 30 dnech zavola
firma u které jste uskutecnili ndkup, tak mate
konecéné tu Cest setkat se s pravou strategickou

firmou. Firmou, ktera klade silny dliraz na uctivou

péci o klienta. A to se v ocCich klienta nejvic
pocita. Vyuzijte tedy rovnéz tohoto druhého

kroku ve prospéch vasi firmy.
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Nabidka neéceho co souvisi s
prvnim prodejem,

zaslana priblizné po 60-75 dnech. MuzZe to byt
nabidka produktu nebo néjaké sluzby. Pokud
nemate nic, co by pro takovou naslednou
nabidku bylo idealni, uzavrete strategické
spojenectvi s nékym, kdo podobny produkt nebo

sluzbu ma.
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Dotaznik,

ktery zaslete 3 mésice po prvnim kontaktu — k
zjisténi vice nez standardnich informaci. Jak je
spokojen, nechybi mu néco, nepotrebuje pomoc.

Cim vice rozumite klientovi, tim uctivéjsi péci
mUZete poskytovat.
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Gratulace k narozeninam, k
svatku, k vyroci nakupu atd.,

coZ neni problém po té co jste data ziskali na
zakladé dotazniku. Cil neni zahltit, ale dat najevo,
Ze na né pamatujete. Tak osobni pfistup neni
vhodny pro vSechny, jen pro ty ktefi dlouhodobé
a loajalné nakupuji za veétsi ¢astky a ktefi vas
doporucuji. Neni to taktika vhodna pro velké
naftarské koncerny, plynarské a elektrarenské, ze
seznamu nejvétsich firem. Pro malou a stredni

firmu je pravym dynamitem.
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Telemarketingova nabidka

na zakladé zjisténych potreb dle dotazniku v
nejvhodné;jsi dobu, pratelsky, pfijemny a strucny
rozhovor, dat najevo, Ze klient patfi mezi vazené

zakazniky. Nabidnéte doplrikové sluzby apod.
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Informacni bulletin
(newsletter)

mésicné, dvou, nebo ctvrtletné, vic nez Zadat a
prodavat bude poskytovat zdarma dulezité
informace a nepfimo nabizet prodej néjakého
zbozi. Jsou Urodnou ptdou pro dohody o
spolecném marketingu — vy ve svém bulletinu

doporucite firmu xxx a ona ve svém zase vas,
nebo podobné.
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Soutéz pro zakazniky

ma zarucit, Ze nezvitézi néjaky obejda, ale nékdo
z nich, protoze seznam klient(l je uzsi nez seznam

celého statu.
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Zadost o doporuceni

jednoduchad, upfimna, rozumnad, jména firem,
nebo lidi, kterym kontakt s vami mUzZe prinést

prospéch. Vypracujte profi Zadosti!
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Ukazka pro vybrané klienty

s pfedstihem jsou uvadény nové styly, trendy,

vyrobky. Zakazniky nikdo netlaci ke koupi, ale

pripadaji si privilegované, protoze néco vidéli
jako prvni, na akci je nezbytné obcerstveni.
Sledujte trendy a s predstihem informujte

klienty!
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Neverejny prodej se slevami

jen pro stavajici klienty, nikomu jinému,
propagace ve hromadnych sdélovacich
prostredcich, ale na druhou stranu nevadi, kdyz si
klient vezme sebou znamého.
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Casové limitovana nabidka

klientlilm oznamena jako prvnim, vefrejnosti tyden
na to, zabijete tim 2 mouchy jednou ranou —

projevite zvlasni péci o své klienty a zaroven
urychlite jejich nakup.
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Informacni dopis

je Cistym projevem uctivé péce o zakaznika,
ukazuji Ze chcete zakaznikovi pomoci a pfitom nic
neprodat, bude-li text strucny, klienti se budou
na postu vzdy tésit, coz je pro vétsSinu lidi sen, pro
strategického podnikatele je to vSak standardni

situace.
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CD - Audio - Video

ne cizim lidem, jen klientlim, kterych si skute¢né
vazite.

Tento krok vas vybizi k tomu, abyste opét jen pro
vase klienty, kterych si skutec¢né vazite, vytvofili
CD nebo DVD se zajimavym obsahem. Takové CD

mUZe napf. poskytovat rozsahlou firemni
prezentaci, ktera bude obsahovat nejenom text,
ale i obrazky, animace, zvuk a dokonce i video.
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Musite neustdle rozdmychavat plameny lasky a
loajality, Iépe nei slovy, uctivou péci. Proc?

Cena za nalezeni nového zakaznika vysoka,
zatimco nalezeni existujiciho zakaznika je zdarma
a udrZeni stoji vidy méné.

Je mnohem levnéjsi primét predplatitele, aby si
predplatil Casopis na dalsi rok, nez pfrilakat
predplatitele nového.

Tyto zasady vedou k tomu, Ze vase zisky
neustdle rostou, zatimco vase marketingové
investice naopak klesaji.
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Uctivou péci o zakazniky citime v srdci a
planujeme v hlavé. Po jejim uskutecnéni, jsou
opakované prodeje a prodeje na doporuceni nasi
spravedlivou a Stédrou odménou, za to Ze jsme se
fidili timto zlatym pravidlem.

UKOL PRO VAS:
1. vyberte nékolik z vySe uvedenych bodl

2. sefadte je a navrhnéte ¢asové periody systému
péce o klienta

3. realizujte bod po bodu
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Vyukové videa, navody a dalsi vzdélavaci
materidly najdete na www.emailacademy.cz

David Kirs, autor a podnikatel. Clovék, ktery za poslednich 6 let inspiroval stovky
a pak tisice podnikateld, jak pfemyslet a délat véci na internetu jinak. Expert v
oblasti online vzdélavani a email marketingu, viziondr, inspirdtor a Zivotni
idealista. Autor knihy Miliénovy email. Oslovuje komunitu +100.000 lidi, jeho
online kurzy proslo pfes 5.500 student(i a 1.700 tcastniki se potkalo s Davidem
Zivé na semindrich a akcich. Je autorem programui EmailAcademy, Prodej svij
talent a SuperHero Academy. DrZi nékolik rekordii v prodeji online. Majitel
SmartSelling a.s. a spolu zakladatel Nadaéniho fondu Stastné Cesko.

Dnes inspiruje hlavné jako autorita v oboru email marketingu a online
vzdéldvdani mnoho expertt a lidrd, ale i zacinajici podnikatele, jak (nejen) diky
internetu prodat svij talent, podnikat ve flow a zjednodusit si Zivot.
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