\ " 4 y Alena Filipova

3., doplnéné a aktualizované vydani




Upozornéni pro ¢tenare a uzivatele této knihy

Viechna prava vyhrazena. Zadna ¢ast této tisténé ¢i elektronické
knihy nesmi byt reprodukovana a Sifena v papirové, elektronické

Cijiné podobé bez predchoziho pisemného souhlasu nakladatele.
Neopravnéné uziti této knihy bude trestné stihano.

Pouzivdni elektronické verze knihy je umoZnéno jen osobé, kterd ji legdlné nabyla
ajen pro jeji osobni a vnitini potfeby v rozsahu stanoveném autorskym zdkonem.
Elektronickd kniha je datovy soubor, ktery Ize uZivat pouze v takové formé, v jaké
jej Ize stahnout s portdlu. Jakékoliv neoprdvnéné uziti elektronické knihy nebo jeji
cdsti, spocivajici napf. v kopirovdni, Gpravdch, prodeji, pronajimdni, pGjcovadni,
sdeélovdni verejnosti nebo jakémkoliv druhu obchodovdni nebo neobchodniho
Sitfeni je zakdzdno! Zejména je zakdzdna jakdkoliv konverze datového souboru
nebo extrakce cdsti nebo celého textu, umistovdni textu na servery, ze kterych je
mozno tento soubor ddle stahovat, pfitom neni rozhodujici, kdo takovéto sdileni
umoznil. Je zakdzdno sdélovdni tidaju o uZivatelském uctu jinym osobdm, zasa-
hovdni do technickych prostredkd, které chrdni elektronickou knihu, pfipadné
omezuji rozsah jejiho uziti. UzZivatel také neni oprdvnén jakkoliv testovat, zkouset
¢i obchdzet technické zabezpeceni elektronické knihy.

e carRADA

Copyright © Grada Publishing, a.s.



e carRADA

Copyright © Grada Publishing, a.s.



Ing. Alena Filipova, Ph.D.

Uméni prodavat
3., doplnéné a aktualizované vydani

Vydala Grada Publishing, a.s.

U Prtthonu 22,170 00 Praha 7

tel.: +420 234 264 401, fax: +420 234 264 400
www.grada.cz

jako svou 4212. publikaci

Odborni recenzenti:
Prof. Ing. Lera Prazskd, CSc.
Ing. Zuzana Cechova, Ph.D.

Vydani odborné knihy schvalila Védecka redakce
nakladatelstvi Grada Publishing, a.s.

Odpovédna redaktorka Mgr. Kamila Novakova
Sazba a grafickd uprava Eva Hradildkova

Pocet stran 208

Treti vydani, Praha 2011

Vytiskly Tiskarny Havlickav Brod, a.s.

© Grada Publishing, a.s., 2011
Cover Design © Grada Publishing, a.s., 2011

Tato kniha vznikla v ramci feseni Vyzkumného zaméru Fakulty mezindrodnich
vztahii Vysoké skoly ekonomické v Praze ¢. MSM6138439909 ,Governance
v kontextu globalizované ekonomiky a spolecnosti“ podporeného MSMT CR.

Upozornéni: Viechna prava vyhrazena. Zddnd cdst této publikace nesmi byt
reprodukovdna a pouzivdna v elektronické podobé, kopirovina a nahravina
bez predchoziho pisemného souhlasu nakladatele.

ISBN 978-80-247-3511-5 (tiSténd verze)
ISBN 978-80-247-7344-5 (elektronicka verze ve formatu PDF)
© Grada Publishing, a.s. 2012



Obsah

O QAULOICE ...ttt 7
VO oottt 9
1. Piredpoklady profesionalniho prodejce ...........c.ocococveveeinicieincncininccnineeneceneceeeneeenes 11
1.1 Osobnostni predpoKlady ... sseseesenne 12
1.2 Silnd 0SODNI MOTIVACE ...uvucemivrieiciriecicireieicireeeictseteeeeseisese et bse e ssesene 18
1.3 Znalosti @ VEAOMOS ...vuevueueierecireerieireteeeisee ettt bttt seseene
1.4 Schopnosti @ AOVEANOSH ....c.vueeeuriceeiricirieciriecee ettt seseseees
1.4.1 Komunika¢ni schopnosti a dovednosti — komunikace
1.4.2 Presilové hry v neverbalni komunikaci .........ccccecuvcucuvciccicinininincniccnccnees
1.4.3 Komunikac¢ni dovednosti ...
1.4.4 Ostatni schopnosti @ dOVEdNOSH ....c..cvvuevcereeercereueicireieieirereeeserseeeserseeeeseaneees
1.4.5 Touha dale se VZAEIAVAL .....coeuveeeirriciririciricc e
2. PFIPIava PrOAEJe .........ccoviiiiiieiriiieiicicieeieicteieie ettt sens 53
2.1 Pfiprava nezbytnych informaci ........oocveecnceicineeicnecrceeceeseese e 54
2.1.1 Znalosti 0 Produktu .......ccccuvieveinccniniciecriccrtice e 54
2.1.2 Znalosti 0 fiTME ....eeeveirieicirieectrercctreecieie ettt sese et seae e nseaenae 59
2.1.3 Znalost prostiedi @ KONKUrence .........ccocoveevceneeeneenenencinenneneeeneeeseseeeeenne 63
2.2 ZAKAZNICT oot 66
2.2.1 Informace 0 ZAKAZNIKOVI ...c.cvveciiiiciriiriciiccreecree et 66
2.2.2 Potteby zakazniki .................
2.2.3 Typologie zakaznik
2.3 Vyhledavani ZAKazniKil ........c.oceuiurecuniireeriiecccecceeiseeeisee e seseene
2.3.1 OSODNT KONTAKLY .eovuiieiecireieccireieecreisee ettt
2.3.2 OStatnd ZAT0JE ...ccoueveecieieecieceeeecree et 79
2.3.3 Postou, telefonem nebo 0SODNE? .......ccocureieinirriciniiricrcireecreeeerereeeenneaes 80
2.3.4 WEDOVE SLIANKY ...evuivieicirieeicireieiciseieee ettt
2.4 Priprava prodejni taktiky ..................

2.4.1 Urcete si cil a taktiku

3.1 Zahdjeni prodejniho rozhOVOIT ..o 92

3.1.1 Prvni dojem



3.1.2 Navozeni atmOSIEIY .....c.cceveiereeeeerineireiniineieireene e ssensessesasesesssessssns 98

3.1.3 Zjisténi potreb zAKaznika .........ccocoemevcrreeencineieicineieecneieecneieeeseneneenesenaes 100
3.2 Prezentace produktu .............
3.2.1 Co prezentujete
3.2.2 Logickd stavba PIeZeNtace .........vueeeureuercrreueererreienetseaeeesseeenessesesessesensessenes 105
3.2.3 Styl fedi Pri PreZeNtaci .oc.ccvcereeeereereeeeneireieieireireetsetsee e s e ssenne 108
3.2.4 Vizudlni a technické pOMUCKY .......ccocoviuriemimriciniiricrereceeeee e 113
3.2.5 Neverbalni komunikace pri preZentaci .......ccocveevvereeeureneeneneeeineneeineneenneenns 116
3.3 Jadro prodejniho rOZNOVOIT ....cvcvieciceicicireccreetc et eseae
3.3.1 Ovlivnovani zakaznika
3.3.2 Obavy zAKaZniKa ......ccccveeeeireueecireiccireneneereteeereseeessesessessese s sesessessesennes
3.3.3 Prekonavani NAMIteK ...
3.3.4 Konfliktni SIEUACE .....couvurivieiiciiiiceciecic e
3.4 Zakonceni prodejniho T0ZNOVOIU ...c.ccecvieeiciniirecirercreecceeeee e 146
3.4.1 NaCasOVANT ZAVEIU ...cvvuiureiiiciiinciie s 146
3.4.2 Techniky ZaKONCENT .....ccccoiiiiiniiiicirieiccceeee et 148
4. PéCe 0 ZAKAZNIKY ......oeuiiieiiieinicc ettt 153
4.1 Vyznam péce 0 ZAKAZNIKA .......ccouiuiviiiiiiiccc e 154
4.1.1 Sest dobrych dtvodd, pro¢ se dél zajimat 0 zdkaznika ...........cooevverrrrrvrnnnees 154
4.1.2 'Typologie PrOAEJCil ....cceueecuieiciiieieciiieicireietceseie et sesseaees
4.2 Nepratelské taktiky pri Prodeji ..c..ccceeeeeeeereerieneinieneiireieereneserensesessesssesssesssseesens

4.3 Zptsoby budovani vztahu se zdkaznikem

5. KAYZ $€ NEAATT. .. .covueiiceiiiecireceecce ettt ettt 175

5.1 Jak se vyporadat s NEUSPEChEm ........ceueuiueeciiccirc e
5.1.1 Analyza pri¢in NEUSPECHU ....c.ovuvceriuricireieicrcircet ettt
5.1.2 StanoVveni Cilll ....c.cvccueiecirenieirccrectecee ettt
5.1.3 Organizace prace a pracovniho ¢asu ...

5.1.4 Zmeénte sviyj pristup Kk netispechul .....ccocvecevcinevincincncncneineccncecserecnenne

5.2 OVIAANU SIESU «.uvvuvrieirii i
5.2.1 Je Stres SKOALIVY? ..ottt sesensesenes 188
5.2.2 JaK POZNAIME SIIES ...ouvvrrveirerieirciriecietreeetetseeeeetseseesetseseeset s tsesessessesesscanesenacs 189
5.2.3 TYPICKE SIIESOTY ..ccvuierieieiiiiiieiiiicisiicis st 192
5.2.4 Jak se Vyrovnat $€ StIESEIM .......ocveerrerreuemererreerrerreenessesensessesesessesensessesensenne 198
SLOVO ZAVELEMN ......ocveiiiiitcccec e 203
LIEIatura .....c.oiviiiic s 204
Shrnuti/SUMMATY ... saes 205

REGSEETK ..ttt ettt 206



O autorce

Ing. Alena Filipova, Ph.D.

Autorka vystudovala Vysokou skolu ekonomickou
v Praze. Na katedfe obchodniho podnikani a komerc¢-
%‘ s nich komunikaci Fakulty mezinarodnich vztahti ptisobi

& | : jako odborna asistentka. Zaméfuje se na oblast mana-
| gementu a obchodu obecné, zaroven se vénuje vyuce

komunikace, obchodniho jednani a vyjednavani. Kromé
pusobeni na matefské vysoké skole je dlouholetou lektorkou kurzt firemniho
a celozivotniho vzdélavani, zaméfenych predevsim na oblast prodeje, obchod-
niho jednani, komunikace a vedeni lidi. Je autorkou ¢i spoluautorkou ucebnic,
skript, odbornych textt, vyzkumnych zprav a odbornych prispévki urcenych
pro konference.



Uvod

Vazené ¢tenarky, vazeni Ctendri,
jsem rada, Ze se s vami mohu setkat na strankach knihy, kterou pravé drzite
Vv ruce.

Kniha ma poeticky nazev Uméni proddvat a je predev$im urcena vsem, ktefi
si praci prodejce ¢i obchodniho zastupce zvolili za sice krasné, ale velmi naro¢-
né povolani.

Na druhé strané ,,prodejcem” je ¢as od casu kazdy z nas. Vzdyt prodej je
zejména o komunikaci mezi lidmi, o schopnosti presvéd¢it, o vyjednavani.
Snazime se v rodinném kruhu ,,prodat® svou predstavu o idedlni dovolené,
presvédcujeme kolegy v praci o vyhodnosti pravé naseho feSeni, vyjednavame
s nadfizenym o zvyseni platu a zdroven pfi tom ,,prodavame” své schopnosti
a dosazené uspéchy jako padny argument. Z tohoto diivodu jsou nékteré rady
a naznacené postupy pouzitelné i v bézném zivote.

Kniha provede ¢tendfe riznymi fazemi prodeje od peclivé pripravy pres
vyjednavani se zakaznikem az po tvorbu dlouhodobého vztahu s nim. Pripo-
mene uskali komunikace, ktera mohou byt v lep$im ptipadé zdrojem trapnych
situaci a potmésilé zabavy, v hor§im ptipadé spousté¢em konflikt. Nabidne
nékteré tipy od zkusenych prodejcti, predestie moznost rtiznych taktik a pri-
stupti s jejich klady i zapory. Poradi, jak je mozné se vyporadat pfi vyjednavani
s nejriznéj$imi nastrahami — napfiklad v podobé arogantniho zdkaznika ¢i
partnera.

Text je zaméren spiSe prakticky a je doplnén nejenom priklady z praxe, ale
také mnoha cvi¢enimi a testy, s jejichz pomoci si ¢tendi mize ovérit své schop-
nosti a dovednosti nebo které mu mohou napomoci orientovat se v problema-
tice. V neposledni fadé mohou byt i vitanym osvézenim bézné rutinni prace.

Kniha Uméni proddvat vam neposkytne zaruceny navod, ktery vas privede
k uspéchu; to bych slibovala nemozné. Ale pokud si pfi ¢teni budete vybavovat
realné situace, v nichz jste se nékdy ocitli, a zamyslite se nad tim, Ze je bylo
mozné fedit i jinak a tfeba to pri dalsi prilezitosti vyzkousite, pak budu mit
hrejivy pocit, Ze kniha splnila svij ucel.

Dovolte mi, abych vam poprala nejenom piijemné chvilky stravené s kni-
hou, ale predev$im mnoho uspéchti ve vasi praci a zejména pohodu a spokoje-
nost v osobnim zZivot¢.



Predpoklady
profesionalniho
prodejce

Na svété je mnoho lidi, ktefi proddvaji néjaky
produkt, at uz jde o konkrétni vyrobek, sluzbu,
ndpady nebo tieba o vlastni pracovni silu. Nékteri

a zamérime se na ty vlastnosti, které ndm mohou
napomoci k uspéchu a které jsou pro profesiondalniho
prodejce nezbytné. Uspéch prodeje zdvist totiz
predevsim na osobnosti toho, kdo prodava.
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Pfi rozhovorech s uspé$nymi prodejci jsme se vzdy pokouseli najit to, co
je odlisuje od jejich priamérnych kolegti. U vsech téchto Zen a muzi bylo
mozné najit urcité spole¢né charakteristiky.

Usporadali jsme je do nasledujicich okruhi:

« osobnostni predpoklady,
« silnd osobni motivace,

« znalosti a védomosti,

« schopnosti a dovednosti.

Zamyslete se nad tim, zda nasledujici charakteristiky mtizete vztahnout i na
sebe. Pokud ano, je to pro vas velmi dobré a mate znacné predpoklady uspét
v tak naro¢ném povolani, jakym prodej bezesporu je. Ale i v takovém pripa-
dé neusnéte na vavtinech, protoze, jak fika jedno japonské prislovi: Tvd silnd
stranka byva pocdtkem tvé zkdzy.!

Pokud mate pocit, ze nékteré z nasledujicich vlastnosti se vas netykaji, sta-
lo by za zvazeni zamyslet se nad tim, jak a kde tyto chybéjici charakteristiky
doplnit ¢i ziskat. Neni totiz pravda, ze prodejcem ¢i obchodnikem se ¢loveék
rodi. Prodejcem a obchodnikem se ¢lovék stava.

1.1 Osobnostni predpoklady

Neékteré z nasledujicich predpokladi a osobnostnich ryst jsou dilezité
v kazdém povoldni ¢i v Zivoté obecné, jiné zvysuji nasi Sanci uspét predevsim
ve svété obchodu.

Uspésny prodejce je:

Aktivni, ¢inorody, iniciativni

Nemtize ¢ekat, az si ho zakaznici nadhodou vS§imnou, ale sam musi vymys-
let zptisoby, jak je oslovit a zaujmout svou nabidkou. Pasivni prodejce ztraci

1 A. Kraemerova: Minimum z Japonska



Predpoklady profesiondlniho prodejce / 13

davéryhodnost a zakaznik v ném jen tézko muze vidét odbornika, ktery mu
pomuze vyftesit jeho problémy. A kromé toho ztraci i zakazniky.

Na druhou stranu jen pfiméfena aktivita vede k tomu spravnému cili. Zahlti-
me-li zakaznika nasi prili§ velkou aktivitou a ¢inorodosti, miizeme ho spise
odradit. Bude mit pocit, Ze nema dostatek prostoru a Ze je manipulovan pro
nds uspéch, nebo hif - pro nas vydélek. Nejlepsi prodejci nemaji horlivost na
seznamu svych vlastnosti.

Vzpomente si na situaci, kdy jste vstoupili do prodejny a dfive, nez jste se sta-
cili rozhlédnout, se ozvalo: ,,Dobry den, budete si prdt?“ Co vétsinou odpovite?
Nejspis néco na zpiisob: ,Dékuji, zatim se divam.* Takova aktivni prodavacka
pak zdkaznika neustdle sleduje ve snaze byt mu okamZzité ku pomoci. Obvykle se
zacnete citit neptijemné, jakoby pod kontrolou, a bez nakupu odejdete. A ptitom
dobry zameér se prodavacce nedd upfit.

Kreativni

Musi mit nové napady a své zakazniky prekvapovat — v dobrém slova smys-
lu. To umozni prodejci, aby mu prace nezevSednéla, a zakaznikovi, aby se pfi
nakupu nenudil.

Predstavte si prodejce, ktery k vam chodi Sestkrdt rocné nabizet kosmetiku.
A pokazdé na vds vychrli ty stejné naucené fraze doprovdzené stdle stejnym
predvdadénim produktil, stejné tismévy, stdle stejnd gesta... Brrr, na potreti si uz
na néj nejspis vypéstujete alergii a pri pdté navstévé budete hledat diivody, pro¢
uz pristé ,nemiize” prijit.

Na druhou stranu i kreativita md své meze a své napady musime podridit
oc¢ekavani zakaznika. To, co nam naptiklad pripada vtipné, jesté nemusi bavit
jeho.

Extrovert

Byt extrovertem pfi praci prodejce neni nutnou podminkou, ale vyhodou. Extro-
verti se radéji setkavaji s ostatnimi lidmi, kontakty navazuji snadnéji a rychle-
ji nez introverti. To ovSem neznamend, Ze introvertni clovék se nemiize svij
ostych z ostatnich lidi naucit prekonavat; jen to pro néj bude o néco naro¢néjsi.
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Ma vztah k lidem, je pratelsky

Dobry prodejce musi mit skute¢né lidi rad, mit zajem o jejich potieby a prani,
mit pochopenti pro jejich problémy. Bude-li vase chovani pratelské, vas pristup
srde¢ny a laskavy, budou se zakaznici s vami citit dobfe a uvolnéné. A to je nut-
ny predpoklad k tomu, aby byli schopni rozhodnout se o vasi nabidce a chtéli
s vami uzavfit obchod. A aby viibec byli ochotni si vasi nabidku vyslechnout.
Na druhou stranu zdkaznik snadno vyciti pretvarku, pokud prodejce pratel-
skost a vstficnost pouze predstira ¢i ji ma naucenou.

Jak se vam nakupuje u prodavacky, kterd svym vyrazem a celym svym posto-
jem (viz dale neverbdlni komunikace) ddva najevo, Ze ji obtéZujete a vyrusujete
od prijemného rozhovoru s kolegyni?

Sebejisty, ma znacnou sebedlvéru

Tyto vlastnosti potiebuje, aby mohl ptisobit na svého zdkaznika a ovliviiovat
ho. Nejisty prodejce ptisobi nedtivéryhodné, zakaznik se mtize domnivat, Ze se
ho pokousi podvést nebo ze sam nevéfi tomu, co nabizi. Profesionalni prodej-
ce musi byt hrdy na sviij nabizeny produkt, na svou firmu, na své schopnosti.

Na druhou stranu sebejistota neznamena totéz, co arogance ¢i pfeziravost.

Vyrovnany, odolny viici zatézi

Nabizet vyrobky ¢i sluzby znamend setkdvat se s mnoha odlisnymi typy lidi,
provadeét velice rtiznorodou ¢innost a po dobu kontaktu se zakaznikem udrzo-
vat maximalni pozornost a soustfedénost. To predstavuje zna¢nou zatéz pro
psychiku a jen psychicky a emocionalné stabilni jedinci jsou schopni ji snaset
bez nasledkil. Vyrovnanost prodejce opét zvysuje jeho divéryhodnost a posky-
tuje zdkaznikovi pocit jistoty a bezpeci.

Lukas pracoval jako prodejce pro firmu v oblasti reklamy. Soucdsti jeho prdce
byly schiizky s klienty. Pokud je absolvoval sam, schiizky probihaly v klidu a byl
schopen s klientem se domluvit. Problémy nastdvaly v okamziku, kdy se schiiz-
ky ucastnila i jeho ptisnd vedouci. V tu chvili dostdval trému, kterd ho napro-
sto ochromovala a kterou prebijel vzriistajici agresivitou viici klientovi pfi jeho
sebemensi namitce. Vzhledem k tomu, Ze se tak stavalo vZdy, kdyz byla vedou-
ci pti jedndni, odnesla si pocit, Ze Lukds je pro prdci prodejce nevhodny. Brzy
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ndsledovala vypovéd. Nicméné i Lukds si oddychl, protoZe prdce ve firmé za téch-
to podminek pro néj byla velmi stresujici.

Pokud jste novackové v oboru, je pochopitelné, ze z poc¢atku budete pred
schtizkami se svymi zakazniky vice nervdzni a ze prace pro vas bude znamenat
vetsi stresové zatizeni. To je ale pfechodny stav a jak budou nartstat vase zku-
$enosti, prace vam bude prinaset méné stresu a vice radosti.

Schopen sebekontroly

Je dulezité mit své chovani pod kontrolou, ovladat se. Pfed zdkaznikem by-
chom neméli dévat najevo, ze se potykame s néjakymi soukromymi problé-
my. Vybuchy emoci, hlavné negativnich, jsou zapovézeny zcela. Bez ohledu na
nase pocity musime piisobit sebevédomé, vyrovnané a pratelsky. Jestlize mate
pocit, ze jste v situaci, kdy nejste plné schopni sebekontroly, radéji si vezméte
volno. Vyhnete se tomu, Ze si zkazite profesionalni povést.

Poctivy, svédomity, odpovédny, spolehlivy

Pokud prodejce neni poctivy, prekrucuje fakta, zaml¢uje informace a jinak kla-
me zakaznika, mize sice uzavrit obchod, ale jeho uspéch je pouze kratkodoby
a nema dlouhého trvani. S podvedenym zakaznikem nelze vytvorit dlouhodo-
by vztah, o ktery bychom méli usilovat. Navic by bylo kratkozraké domnivat
se, ze se podobné zalezitosti podafi ututlat. I z jednoho zakolisani miize mit
prodejce navzdy posramocenou povést. A je prokazano, ze $patna povést se
$if1 rychleji nez pochvaly.

Neékteri prodejci stdle spoléhaji na to, ze zakaznik nebude mit dost védomos-
ti, casu a sily, aby se v pripadé poskozeni branil. Pfikladem mohou byt prodej-
ci, ktefi nechdavaji zdkazniky v kupnich smlouvdch podepisovat zavazky, které
jsou protipravni, ¢i odmitaji moznost reklamace nebo odstoupeni od smlouvy.
Ale v soucasné dobé je uz zdkaznik mnohem poucenéjsi, nez tomu bylo napfi-
klad v pritbéhu devadesdtych let. A téma praktiky podvddéjicich prodejcii byva
pomérné casto pranyfované v tisku ¢i v televizi ve specidlnich programech. Je tedy
mnohem lepsi ridit se klasickym prislovim ,,S poctivosti nejdal dojdes™ v kombi-
naci s ,,Lez ma kratké nohy".
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Vytrvaly, trpélivy

Potiebujete dostatek vytrvalosti, abyste byli schopni vykonavat naro¢né povo-
lani prodejce. Vytrvalost znamena, Ze se budete snazit dal i pfes docasny neu-
spéch. Nékteri zacate¢nici v tomto oboru maji predstavu, ze museji uzavtit
obchod nejlépe po prvni navstéve, nejpozdéji po trech navstévach ¢i telefona-
tech. Pokud se jim to nepovede, propadaji skepsi a zakaznikovi se uz dal nevé-
nuji. Potkaji-li podobnych zakazniku vice, utrpi jejich sebevédomi a prestavaji
si jako prodejci vérit.

Ovsem tudy cesta k uspéchu nevede. Zkuseni prodejci védi, zZe nékteri zdkaz-
nici potfebuji k rozhodnuti vice ¢asu. Jestlize je dand obchodni transakce pro
né vyznamna, jsou ochotni navstivit zdkaznika tfeba desetkrat (samoziejmé
to nesmi byt proti vili zdkaznika). A také je potreba se smifit s tim, Ze néktefi
zakaznici ndmi nabizeny produkt nepotiebuji nebo nechtéji.

Vytrvalost také znamena, ze se budeme vénovat planovanym obchodnim
schiizkdm nebo rozhovortim, i kdyz zrovna v daném okamziku neméame chut
oslovovat dalsi zakazniky. Odkladani podobnych povinnosti ,,na zitra - na jin-
dy“ nepatfi k charakteristikdm téch uspé$nych.

Flexibilni

Kazdy zakaznik je jiny. Je to prave nase flexibilita, ktera ndm umozni ménit pfi-
stup podle osobnosti zékaznika a jeho individudlniho piani. Cim vice budeme
schopni pruzné prizptisobovat prodejni taktiku, tim vice zdkaznikd mazeme
zasahnout nasi nabidkou.

Ma pozitivni pristup, dostate¢ny nadhled a smysl pro humor

Pozitivni pristup k Zivotu je obecné povazovan za velké plus. Nejen, ze se
zakaznici budou s nami citit 1épe (vzpomente si, jak dlouho trva vase dobra
nalada ve spole¢nosti rozeného pesimisty), ale pomtize nam to v okamzicich,
kdy se nam nedafi vie tak, jak si pfejeme. Pfi pozitivnim pfistupu jsme ochot-
ni brat nase chyby a nedspéch jako cennou zkusenost a poucit se z ni.

Dostate¢ny nadhled a smysl pro humor usnadnuji preklenout rozpaky
a navazat kontakt. Navic diky nim i lépe zvladame feseni moznych konflikt-
nich situaci jesté dfive, nez mohou propuknout naplno.
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Ctizadostivy
Pro tspésné obchodniky je typicka zdrava touha néco dokazat. A dokazat
to vlastnimi schopnostmi, ne na ukor druhych. Na druhou stranu nezdrava
a neprimérfend ctizadost vede k vétsimu stresu. Takovi lidé se hife vyrovnavaji
s neuspéchem, coz ve svém dusledku muze vést k jejich psychické labilité.

Pro snahu vyniknout je zapotiebi velmi silnd motivace. A tomu se budeme
vénovat v dalsi ¢asti kapitoly.

Cviceni

V nasledujici tabulce si vystavte vysvédceni. Ozndmkujte své vlastnosti jako ve
Skole od jedni¢ky po pétku a u hordiho hodnoceni premyslejte, zda a jak by bylo
mozné na sobé pracovat, aby se hodnoceni zlepsilo.

Pro srovnani je jesté lepsi pozadat o toto hodnoceni nékoho blizkého, a pokud se
toto hodnoceni rozchazi s vasim, pokuste se zeptat na dlvody. Mizeme tak i zjis-
tit, zda se ve vlastnim hodnoceni zbyte¢né nepodceriujeme &i nepreceriujeme.

Vlastni Dalsi Navrhy

Vlastnost hodnoceni hodnoceni na zlepseni

aktivni, iniciativni

kreativni

extrovertni

pratelsky(a)

sebejisty(d)

vyrovnany(a)

schopen(a) sebekontroly

poctivy(d), svedomity(3)

odpovédny(d),
spolehlivy(d)

vytrvaly(a)

flexibilni

pozitivni pfistup, nadhled

se smyslem pro humor

ctizadostivy(3)
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1.2 Silna osobni motivace

Pro svou touhu dosahnout uspéchu musite mit silnou motivaci. Chcete sobé
a svému okoli dokazat své schopnosti.

Mirek, jeden z velmi uspésnych obchodnikii v oblasti softwarového vybaveni
pocitacu, vypravél, jak jeho hnacim motorem v podnikani bylo dokdzat své rodi-
né, ze se prosadi a bude tispésny v oboru, ktery si sam zvolil. V pozadi této tou-
hy bylo zklamdni jeho rodicii nad tim, Ze syn se nestal lékatem, jak bylo v této
rodiné jiz nékolik generaci zvykem. Odmalicka ho spise ldkalo vsechno technické
a presto, Ze se pokusil vyhovét prani svych rodicii a zacal studovat na lékarské
fakulte, po pil roce odesel k tomu, co ho lakalo vic. Zadostiucinéni pocitil v oka-
mziku, kdy pfi vyhlasovani nejuispésnéjsich pracovnikii firmy rodice na vlastni
oci vidéli, jak je jejich syn uzndvany svymi nadrizenymi a kolegy. Radost rodicii
z uspéchu syna a vyraz hrdosti na jejich tvari byly pro néj tou nejvétsi moznou
odménou za predchozi usili.

Vyraznou motivaci pro nas je, kdyz délame, co chceme a co nas zajima, kdyz
nds prace bavi.

Vyzvéte nékolik lidi, aby vam povidali o tom, co je nejvice bavi a co radi
délaji. Vétsinou se rozhovoii o svych koniccich nebo rodinach. Budou vam
s velkym nad$enim li¢it, jak se jim na chaté povedlo opravit stfechu a postavit
krytou verandu, budou vam s téméf odbornym vykladem popisovat posled-
ni vitézny zapas oblibeného fotbalového muzstva, s hrdosti vam predvedou
své pokroky ve hie na kytaru. Néktefi zacnou vytahovat fotografie svych déti,
nékteti svych domacich mazlickd. Jini vam budou s vasnivym zaujetim doka-
zovat, Ze pravé vydany kompaktni disk jejich oblibencti je pouze nepochopen
kritiky. Dalsi jsou schopni i zna¢nych investic do nejnovéjsi vypocetni techni-
ky, ktera je zcela pohltila. Slysite z téch vSech odpovédi osobni zaujeti a nad-
$eni? Vnimate jejich pozitivni a zainteresovany postoj ke konickiim? Citite
emocionalni angazovanost odpovidajicich? Z&dna z prekdzek ndm neptipa-
da neprekonatelna, jsme schopni vénovat se dlouze planovani a ptipravé akci
spojenych s nasim konickem. A pokud své zazitky sdilime s prateli stejného
zalozeni, prozitek se nasobi.

A ted se zkuste stejnych lidi zeptat na jejich praci. Vidite u vétsiny zménu
vyrazu? Nad$eni mizi stejné rychle jako citové zaujeti. Postoj je v lep$im pripa-
dé neutralni, v hor$im odtazity nebo negativni.
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A to je jeden z nejvétsich rozdili mezi tspéSnym a primérnym nebo $pat-
nym prodejcem. Uspésny profesional piistupuje ke své préci se stejnou radosti,
eldnem a nadsenim jako ke svym konickim.

Neékdy jsme ale nuceni délat kompromisy mezi nasim pranim a povinnosti,
napiiklad uzivit rodinu. Také ne vzdy se nam dafi a ne véechno je v nasi praci
zabavné. Jsme nuceni délat spoustu rutinnich ¢innosti, které nam neprinaseji
zadné potéseni. Ale tomu se nevyhneme v zddném zaméstnani, a proto by-
chom si vzdy méli najit v nasi praci néco, co se nam libi. At uz je to moznost
pouzivat nejnovéjsi vypocetni techniku, cestovat nebo tfeba setkavat se s mno-
ha novymi lidmi. Nenajdeme-li na své préci nic pozitivniho a budeme-li pra-
covat s pfemahdnim, pak dfive ¢i pozdéji si vznikly stres a frustrace vyzada-
ji svoji dan, a to nejen v podobé moznych zdravotnich komplikaci, ale urcité
i v hor§im pracovnim vykonu.

ZAPAMATUJTE SI!

Nenajdeme-li nic, co bychom povaZovali za piinos pro sebe, pak mizeme:

« pokusit se zménit svUj pristup;

« pokusit se zlepsit v tom, co délame, protoze priciny negativnich pocitl jsou ¢as-
to spojeny s nasimi nedostate¢nymi schopnostmi v dané oblasti;

+ odejit délat to, co nas bude bavit.

Budete-li pristupovat ke své praci se stejnym zaujetim a citovou angazovanosti
jako ke svym konickiim, nejen ze se budete citit 1épe a budete spokojeni se
svou praci, ale pozitivné se to odrazi jak ve vztahu k vasim zdkaznikiim a kole-
glim, tak ve vasich vysledcich. Naucite-li se svou praci bavit, obohatite svij
zivot o dalsi dimenzi.

1.3 Znalosti a védomosti

Kromé zakladnich obecnych znalosti musi mit prodejce urcité znalosti a védo-
mosti specifické pro dany obor podnikani.
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ZAPAMATUJTE SI!

Jsou to predevsim znalosti a védomosti:
o produktu, sortimentu a sluzbach, o firmé,
« otrhuy,
. 0 konkurenci,
o regionu, teritoriu,
+ 0 pravnich predpisech,
« o technikach prodeje, prodejni taktice apod.

Produkt, sortiment, sluzba, firma

Je naprosto nemyslitelné, aby prodejce nevédeél, co nabizi. Musi znat nejenom
zékladni parametry a funkce produktu (at uz jim je vyrobek nebo sluzba),
ale i mozné modifikace a dalsi charakteristiky. Musi byt schopen vybrat pro
zékaznika — na zdklad¢ jeho pfani a potieb - produkt §ity na miru.

Pti tréninku prodejcii reklamni agentury pti simulované obchodni schiizce se
klient ptal, které typy billboardii a v jakych rozmérech mu miize firma nabid-
nout. Prodejce Petr neumél odpovédét a na otdzky klienta reagoval slovy: ,,Jd
se omlouvam, nevim, jsem u firmy teprve mésic.“ Kdyz na treti otazku klienta
ohledné produktu odpovédél stejné, klient se rozcilil a ukoncil jednani, které mu
neptindselo Zadny uZitek. Pfi analyze situace na videu sam Petr uznal, Ze piiso-
bil velmi nediivéryhodné a neprofesiondlné.

Podobné neprofesiondlné piisobilo, kdyz prodejce Tomds pfi simulovaném tele-
fonickém rozhovoru s nabidkou produktu zdkaznikovi pti jeho dotazech odpovi-
dal: ,Nevim, za chvilku vam zavold kolega s blizsimi informacemi.“ Odpovéd
zdkaznika ,a pro¢ mi tedy voldte vy?“ byla jen logickym vyiisténim nedostatec-
né znalosti Tomdse. Navic zdakaznik byl pro jakykoliv dalsi kontakt jiz dopredu
negativné naladén, protoZe predchozim hovorem ztrdcel zbytecné cas.

K tomu je nezbytné védét, jaké podminky a dalsi sluzby mtize zakaznikovi
nabidnout. Prodejce je tedy v roli odbornika, ktery produkt ¢i sluzbu zna nej-
lépe.

Ptipada vam to jako samoziejmost? Vam se nikdy nestalo, Ze kdyz jste se
zeptali prodavacky v obchodé tieba na to, zda firma poskytuje také pozdarucni
servis, tak odpovédéla: ,To ja nevim. Zeptejte se vedouciho.“ Nikdy jste neslyseli:
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»Jd nevim, jak se to nastavuje. Tam je snad priloZeny ndvod, ne?“ Vétsinou kaz-
dy z nds uz nékdy néco podobného zaZil.

Je nutné, abyste uméli pfedstavit nejenom produkt, ale i firmu, kterou zastu-
pujete. Zakaznik ma védét, s kym obchod uzavira. Nejde jen o vycet zaklad-
nich charakteristik, jakymi jsou naptiklad sidlo firmy ¢i jednatel, ale i o struc-
né predstaveni podnikatelské ¢innosti firmy, jejich aspéchi.

Trh a konkurence

Znalost celého trhu v daném oboru, jeho soucasnych moznosti a celkové kapa-
city, jakoz i mozného vyvoje vam usnadni vytvoreni optimadlni strategie. Méli
bychom mit na paméti, ze obchodni svét se méni velmi rychle, a pokud ho jen
na chvili prestaneme sledovat, nemusime byt pfisté schopni rychlé reakce na
aktualni vyvoj.

Znalost konkurence a jeji nabidky napomaha pri hledani vhodnych vyhod
pro podporu nasi nabidky. Dostate¢ny prehled vam uleh¢i vybér argumenta
na zakaznikovy namitky.

Mimo jiné, zdkaznik vds nezaZene do kouta namitkou, Ze konkurencni firma
nabizi totéz, ale za mnohem niZsi cenu. Zndte-li dobre konkurenci, pak vite, Ze to
bud neni pravda a zdkaznik se pokousi dosahnout sniZeni ceny ndtlakem, nebo
jste schopni zdiiraznit kvality vasi nabidky oproti konkurenci, a tim zdiivodnit
vasi cenu.

V soucasné dobé¢ existuje zna¢né mnozstvi informacnich zdroji, od jedno-
duchého monitoringu internetu az po nakladné studie zpracované vyzkumny-
mi agenturami. Volba vhodného zdroje zavisi jednak na nasi potfebé, jednak
na oboru podnikani, ale také je limitovana nasimi finan¢nimi zdroji. V kazdém
ptipadé je vhodné vytvorit si urcité ritudly pro pravidelné sledovani informaci
z oblasti naseho podnikani a vyhradit jim urcity pracovni ¢as.

Region, teritorium

Védomosti o oblasti naseho obchodniho zajmu nam pomohou pfi vybéru cilo-
vé skupiny zakazniki a pfi tvorbé strategie pro tuto oblast. Méli bychom znat
jeji zékladni ekonomické, demografické a eventuelné politické charakteristiky
(jde-li o jiny stat, pak v kazdém pripadé). Znalost kulturnich specifik a kon-
krétnich problému dané oblasti nam napomuze vyvarovat se chyb a netakt-
nosti pfi kontaktu se zakazniky.
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Pravni predpisy

Pravni predpisy vazici se k danému oboru predstavuji mantinely, v nichz se
prodejce pohybuje. V této oblasti nestaci nastudovat stavajici dokumenty, ale
je nezbytné nutné sledovat i vSéechny zmény predpist a fidit se jimi. V pri-

vvvvv

zalezitosti je 1épe konzultovat s odborniky.

Techniky prodeje, prodejni taktika, socialni techniky apod.

Patfi mezi specifické znalosti kazdého prodejce. Pravé na né je zaméfena pod-
statna ¢ast této knihy, a proto se jim budeme vénovat v jinych kapitolach.

Obchodujeme-li se zahrani¢im, pak k nezbytnym znalostem patfi i znalost
cizich jazykt a zdkladni znalosti o cizi kultufe. Pfedev$im ty ndm umozni, aby-
chom se nedopoustéli spolecenskych prehmatti a netaktnosti. A jisté netfeba
pfipominat, ze bychom méli ovladat pravidla slusného chovani a spolecen-
ského styku.

Podrobnéji se ke znalostem vratime v ¢asti vénujici se pripravé prodeje.

1.4 Schopnosti a dovednosti

Mezi zakladni schopnosti a dovednosti dobrého prodejce patfi:

» komunikac¢ni schopnosti a dovednosti,
« schopnost koncentrace,

 schopnost pracovat s informacemi,

« schopnost socialni orientace a empatie,
« organiza¢ni schopnosti,

« schopnost ucit se.
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