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Casovy rozvrh

Délka seminare:
10:00 — 15:00

1. prestavka 15 minut
2. prestavka na obed 30 minut
3. prestavka 15 minut
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Napln seminare

« Marketingova komunikace
— Reklama
— Osobni prodej
— Podora prodeje
— Vztahy s verejnosti
— Primy marketing
« Marketingovy plan
* Firemni kultura

« Komunikace s klienty
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Co Je to marketing?

Efektivni a ziskovy proces,
jak identifikovat, ziskat, ovlivnit a udrzet si
dobré klienty.

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR

OPERACNI PROGRAM PODPORUJEME
ﬁ LIDSKE ZDROJE VAZI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

o S N, RN SO ., A O P i, TR N I U N eh ey, A S

CZ.1.04/3.3.05/56.00094
7 A LR A Y ST ANV LB Y AT (A ST 0 (T S O A, W ) T AT AV AD LB Ly A A e

.

®
<
=S
G
°
7]
=

By



PN Tl g S N SV A A S A W s ol S R N e s i S S SN NG

A

o S N, RN SO ., A O P i, TR N I U N eh ey, A S

Segmentace

« Skupina lidi, ktefi maji stejné charakteristiky

« Trh muzeme délit podle véku, geografickych
znaku, nakupniho chovani, finan¢ni situace atd.

« Znalost cilové skupiny je dulezita pro spravné

B
s nastaveni produktu
| 5B

« Znalost cilové skupiny nam pomuze pfri
propagaci produktu a pri formulovani
marketingoveé komunikace
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Vystupy z pruzkumu trhu

* Znam cilové zakazniky na danéem trhu

« Znam potreby a motivaci k nakupu u svych
cilovych zakazniku

* Vim, kdo jsou konkurenti

 Znam vyhody a nevyhody konkurence

* Vim, jaké jsou ceny na trhu

« Mam prehled v potencialnich dodavatelich
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SWOT analyza

-

Strengths Weaknesses
Silné stranky Slabé stranky

Opportunities Threats
Prilezitosti Hrozby
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Marketingova strategie

« Segmentace — Cleneni trhu

— rozdeleni trhu na skupiny zakazniky s rozdilnymi
potrebami, charakteristikami a nakupnim chovanim

« Targeting — vyber ciloveho trhu

— rozhodneme se, jaky trh je pro nas vhodny, a na ktery
chceme se svym produktem vstoupit

* Positioning — stanoveni pozice vyrobku na trhu

— Jak budeme produkt prezentovat ve vztahu ke
konkurenci, Cim bude odlisny, jak se budu
prezentovat zakaznikum

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR

OPERACNI PROGRAM PODPORUJEME
ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

r
l

®
<
3
- O
°
@
2
-~
* %%
»*

By

CZ.1.04‘3.3.05 56.00094
T8 (Y SO ANV LB Y ARSI (A W ST ) (T SO A,V B T AT AV AD LB N A A e



PN Tl g S N SV A A S A W s ol S R N e s i S S SN NG

A

Marketingovy mix
* Produkt (Product) — CO - vyrobky/sluzby, které

nabizime

* Cena (Price) — ZA KOLIK - hodnota produktu vyjadrena
V penezich

B
’ * Distribuce (Place) — KDE - Ize produkt ziskat
4.

« Marketingova komunikace (Promotion) — JAK -
zakaznikovi predstavit produkt tak, aby si ho zakoupil

* Lidé (People) — KDO — bude produkt prodavat,
zamestnanci

+
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Cena

Jedina polozka,
ze které mame PRIJEM

« O Cem cena vypovida?
« Jakou cenu jsem ochoten zaplatit?

« Co je pro mne drahé?
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Faktory uvnitr firmy

« Kdo a jaky je muj cilovy
zakaznik?

Jak se chci na trhu
prezentovat?

« Ceho chci dosahnout?
(ziskat nové zakazniky atd.)

« Jak je sestaven marketingovy
mix?

« Jaké mam naklady?
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Faktory vné firmy

« Jaka je povaha trhu a
poptavky?

« Jak vnima cenu zakaznik?

« Jak bude na cenu reagovat
poptavka?

« Jakeé ceny a naklady ma
konkurence?

« Jak bude konkurence
reagovat?

« Dalsi (legislativni prostredi atd.)
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Metody tvorby cen

« Cena odvozena z nakladu
— Naklady tvori spodni hranici ceny
— Cenu stanovujeme napf. pfirazkou

« Cena odvozena z hodnoty produktu

— Dulezita je hodnota, kterou zakaznikovi nabizime navic —
znacka, kvalita, spolehlivost, komfortni sluzby

— Proces muze probéhnout tak, Ze nejdfive stanovim cenu, za
kterou budu produkt prodavat a pak zpetne stanovuji naklady

» Cena odvozena podle konkurence
— Urcuijici je pro nas cena konkurence
— Muze predstavovat horni hranici ceny
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Distribuce

« Coto je distribuce?

Jak dostat produkt od vyrobce/poskytovatele ke
spotrebiteli.

* Pro€ muze byt vyhodné vyuzivat meziclanky?

 Distribuci si urCuje kazda spolecnost s ohledem na
ostatni Casti marketingoveho mixu
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Sluzby

 Nehmotna povaha — nelze si ji dopredu prohlédnout
* Nedelitelnost — je spojena s poskytovatelem sluzeb

Rozmanitost kvality — zalezi kdo, kde a jak sluzbu
poskytuje

* Pomijivost sluzeb — nemuzeme skladovat

Sluzba je spojena s jejim poskytovatelem!
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Marketingova komunikace

1. Komu budu produkt prezentovat? (cilova skupina)
2. Jakého cile chci dosahnout?

Jak budu cilovou skupinu oslovovat?

— Reklama

—  Osobni prodej

— Podpora prodeje

— Vztahy s verejnosti (PR — Public Relation)

—  Primy marketing (telemarketing, on-line marketing...)

4. Jaké médium pouziji pro osloveni cilové skupiny? (noviny,
televize, internet, Casopis, radio...)

5. Vyhodnoceni efektivity pouzité strategie.

R PNe OPERACNIPROGRAM — PODPORUJEME
evropsky x . Vi
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Typy sdéeleni

« Reklama

* Osobni prodej

« Vztahy s verejnosti (PR — Public Relation)

* Primy marketing (telemarketing, on-line

marketing...)

+
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Reklama

« Cilem je predstavit produkt a motivovat
zakaznika k jeho koupi.

* Typy pro tvorbu reklamy:

B
’ — znacka by mela mit tvar
4.

— zpusob sdéleni - pfizpusobit sdéleni cilové skupiné

— Jasneé sdeleni - vizualni, psana a pripadnée | hrana
cast spolu musi byt v souladu

— spojeni se zakaznikem — o co zakaznikovi jde”? Co od
nabizeného produktu ceka?

+
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Osobni prodej Ea’
* Oslovovani potencialnich zakazniku tvafi v tvar

|

; « Je potreba se pripravit na tyto faze:
E — |ldentifikace potencialniho zakaznika
— Priprava prvniho kontaktu
' — Kontakt

s — Analyza potreb

! — Prezentace

— Zvladnuti namitek

’ — Uzavreni obchodu

s — Nasledna pece

| 5B

+

OPERACNi PROGRAM  PODPORUJEME
ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

fond v C RRRRRRRRRRRRR

o S N, RN SO ., A O P i, TR N I U N eh ey, A S

CZ.1.04/3.3.05/56.00094
T8 (Y SO ANV LB Y ARSI (A W ST ) (T SO A,V B T AT AV AD LB N A A e

By



PN Tl g S N SV A A S A W s ol S R N e s i S S SN NG

A

Osobni setkani — I.

B

‘ * Navazani kontaktu

; — pozdrav, vykani, oslovovani prijmenim
— uvodni formulace (pozitivni)

E — odev

’ — potieby zakaznika (naslouchani)

s * Prezentace a predvadeni vyrobku, sluzeb

4.

— prinos pro zakaznika
— zduUraznéni, jak fesi jeho problémy

* \Vyjasneni namitek
— poazitivni reakce, vysvetleni
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Osobni setkani — II.

 Uzavreni obchodu

— zadost o objednavku, shrnuti bodu smlouvy, nabidka
sepsani smlouvy, informace o vyhodach - sleva, zbozi
zdarma Uzavreni obchodu

— zadost o objednavku, shrnuti bodtd smlouvy, nabidka
sepsani smlouvy, informace o vyhodach - sleva, zbozi
zdarma apod.

« PécCe 0 zakaznika po uskutecneni prodeje
— Ihaty, podminky, zavazky
— kontakt S ovérenim situace

E‘f e OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME +
fonde RRRRRRRRRRRRR ﬁ

LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
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Pravidla pro komunikaci s klientem
* Od typu komunikace se odviji jeji forma (jina pro
e-mail, telefonicky kontakt atd.)
* Kdo je zakaznik — identifikace jeho potreb
« Ziskavani zpetné vazby — ankety, rozhovory
« Vytvareni si databaze kontaktu apod.
« Zasadni pravidlo:

N e, e, SNERER N B o N, BN R ISR
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— vzdy k zakaznikovi pristupovat slusne, i k tomu, ktery
nic nekoupi
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Pravidla pro komunikaci

* Pri komunikaci se zakazniky myslime na:
— techniky prodejnich dovednosti
— komunikacni dovednosti
— typy zakazniku, jejich potfeby a motivy

i
' — etiketu, slusné chovani — prijimani navstev, prezentace,

obchodni jednani
— upravu kancelare, obchodu
— dochvilnost

,,Kdyz se neumite usmivat, neotvirejte si obchod*
(Cinské pfislovi)
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Podpora prodeje

* Cilem je podpofit prodej produktu.

* Vyznacuje se casove omezenou dobou trvani
akce a aktivhe zapojuje zakaznika.

Podpora prodeje ma formu:

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR
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— Slevové kupony - Program odmeén
— Slevy z ceny - Souteze
— Cenové balicky - Vzorky
— Prémie
‘ E‘f R P OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
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Vztahy s verejnosti

« Jedna se hlavné o komunikaci s ruznymi
skupinami lidi vne i uvnitr firmy
* MuUzeme komunikovat s témito aktéry:
— tisk a meédia
— vladni instituce a neziskova sféra
— akcionari Ci investori

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR

— blizké okoli
— vnitrni verejnost - zamestnanci
— partneri
— daIS| skuplny
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Primy prodej

* Oslovujeme primo cilovou skupinu

« Je potfeba mit databazi kontaktu — s tim se poji
nékolik etickych problému.
* Lze vyuzit tyto prostredky:
— E-mall
— Telefon

— SMS

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR
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Primy prodej

* Pravni predpisy
— Zakon o nékterych sluzbach informacni spoleCnosti

— Zakon o elektronickych komunikacich

* Dva rezimy zasilani

— Opt-in - adresata je mozné oslovit nabidkou pouze v
pripade, ma-li odesilatel jeho prokazatelny souhlas

— Opt-out - dovoluje adresata oslovovat do doby, nez
projevi nesouhlas s dalsim kontaktovanim ‘
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Primy prodej — Opt-out

B

’ * Opt-out

E — Postovni zaslani

' — Roznaska neadresné posty (letaky do schranek)
— Telemarketing (na zacCatku hovoru musi byt

oslovovany dotazan na souhlas s hovorem)

! « Je nutne respektovat prani na postovnich

’ schrankach

L,
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Primy prodej — Opt-in

— Sms
— E-mall

« Je potfeba mit pfimy souhlas s vyuZzitim téchto kontaktu
pro obchodni sdeleni

e Musi umoznovat zdarma odmitnout dalsSi zasilani
nabidek

* Musi obsahovat informaci, kdo nabidku zasila
* Musi byt oznacena jako ,obchodni sdeleni”

« Zakaznické vztahy — soft opt-in — pokud jsem sve
zakazniky informoval, mohu jim nabidku zasilat, do

T, B e . W, SN NN B b BN Y ISR AR

doby, nez ji odmitnou ‘
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Komunikacni mix

« Kombinace reklamy, osobniho prodeje, podpory
prodeje, vztahy s verejnosti a primeho prodeje

zakaznikovi, primeli ho k nakupu atd.

« Jednotlivé nastroje by vzdy meli sledovat jeden
cil a jejich prezentace by mela byt jednotna

+
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Marketingovy plan

* Ma nekolik casti:
— Shrnuti o firmé — strategie a cile
— SWOT analyza situace firmy na trhu
— Marketingove cile — SMART

— Marketingova strategie — pomoci muze marketingovy
mix

— Jednotlivé akce - postup, co presne budu delat, abych
dosahl stanovenych cilu

— Rozpocet
— Systém vyhodnoceni
— Prllohy

+
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Firemni kultura

« Jedna se o prezentaci firmy nejen vuci svému
okoli, ale i vuci svym zaméstnancum
— logo firmy,firemni ikony a piktogramy

— poslani, vize, mise firmy

— propagacni materialy

— elektronicka prezentace

— layouty pro marketingovou komunikaci
— vozovy park firmy

— jednotna grafika informacniho systému
— reklamni a darkové predmety
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Reklamace a stiznosti

* V souvislosti s reklamaci bychom se meli soustredit na:

— vytvoreni jednoduchée procedury uplatneni stiznosti nebo
reklamace ve prospéch zakazniku

vyrizeni reklamace dobre dosazitelnymi a vycvicenymi
pracovniky firmy

— registraci, statistiku a analyzu vSech reklamaci a dalsich
nedostatkd. Jsou zdrojem nejen rychlych feSeni, ale i omezeni
pricCin jejich vzniku

— sdileni informaci o reklamacich a stiznostech uvnitf firmy

Vytvoreni pocitu u zakaznika, ze vitame jejich napady,
pripominky, doporuceni a nebranime se kritice
E‘f BB PN 0PERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
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Pravidla pro uspéesny prodej

 Ukazte zakaznikovi, ze Vam na ném zalezi
* Neprodavejte své produkty, ale reseni toho, co

zakaznika zajima 5
* Ptejte se, ktery produkt si zakaznik preje E

B

’ « Umoznete zakaznikovi, aby se dobre seznamil s
i produktem

| 5B

« Budte zdvofili ke vSem zakaznikum
. Rikejte pravdu a budte poctivi
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Shrnuti anebo co bychom méli mit m
v podnikatelském planu

* Trh a marketing

— Marketingova strategie

« Jak zaujmeme nase klienty
 Jak si udrzet klienty

« Jak budeme produkt prezentovat

— Marketingove cile

— Marketingovy rozpocet
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Shrnuti g
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* |dentifikujeme cilovou skupinu klientu
« Zname potreby nasi cilové skupiny
Vime, kdo je nase konkurence

« Mame prehled o dodavatelich

* Vime, jaké jsou nase prednosti

* Naplanovali jsme, jak budeme produkt cilové skupinée
prezentovat

 Vime, kolik to bude stat
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 Komunikace s klientem a jeji zasady
— Telefon

E-mail

— Webove stranky

— Dopis

— Osobni setkani

e Reklamace
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Déekujeme za pozornost a téeSime se na vas na
pristim seminari

T e e e . W, SRR N B p BRI AR

OPERACNI PROGRAM PODPORUJEME
ﬁ LIDSKE ZDROJE VAZI BUDOUCNOST
A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

"a-f"i

o S N, RN SO ., A O P i, TR N I U N eh ey, A S

l‘

C .1.04/3.3.05/56.00094
T8 (Y SO ANV LB Y ARSI (A W ST ) (T SO A,V B T AT AV AD LB N A A e

By



