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0 autorovi

Hermann Scherer vystudoval v Koblenci
podnikovou ekonomiku se zaméfenim na
marketing a podporu prodeje. Hned po stu-
diu vybudoval nékolik firem, které se jiz po
kritké dob¢é umistily mezi nejlepsimi 100 fir-

mami pusobicimi v némeckém obchodu.

Soubézné s tim pracoval jako mezindrodni poradce, trenér,
skolitel trenérii a manager of instruction v nejvétsi poraden-
ské a skolici spole¢nosti na svété z USA. Je zakladatelem
Unternehmen fiir Erfolg®, poradenské spole¢nosti pro spo-
le¢nosti ovlddajici trh a ty, které by se jimi cheély stdt.

Jeho spoluprice s mezindrodnimi $pickovymi firma-
mi a institucemi mu pfinesla véhlas obchodniho experta
dusledné orientovaného na praxi.

Uspé&$ny podnikatel patii k pfednim fe¢nikiim na akcich
pro zédkazniky i pracovniky, kongresech a dalsich akcich.

Hermann Scherer organizoval Férum budoucnosti s Billem
Clintonem, 42. prezidentem USA, a je autorem, popf. edi-
torem vice nez 10 knih. Velkého ohlasu dosdhly jeho knihy,
které vysly v nakladatelstvi GABAL — Von den Besten profi-

tieren, svazek I a 1.
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UnternehmenErfolg® Scherer Consulting Group

Hermann Scherer
Ismaninger Str. 47

85356 Freising

Tel.: 081 61 99/99 19 0
Fax: 0 81 61 99/99 19 19

Domovskd strdnka:
www.unternechmen-erfolg.de
e-mail: H.Scherer@unternehmen-erfolg.de
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Predmluva:

Prodej jako
kralovska disciplina

Jste-li dobry prodejce, nevedete jen bézné prodejni rozho-
vory — spiSe vedete lidi a své zdkazniky ke splnéni jejich
snu. Jiz ddvno nejste pouhym prodavacem, ktery chce né-
komu dodat své zbozi, ale poskytujete sluzby, fesite pro-
blémy a pomdhdte v nouzi. Stardte se o vSechno, co prindsi
lidem radost, usnadiiuje zédkaznikiim zvlddat jejich tkoly
a priblizuje je ke splnéni jejich préni.

Pracujete v kralovské discipliné — v prodeji. Citite se Jste kralem
jako kral, ktery ostatnim krdlam, svym zdkaznikam, pfi- vSech krald...
nasi radostnd poselstvi. Spole¢né budete slavit aspéchy,

vitézit v bitvdch vSedniho dne a na konci jesté dostanete

princeznu...

STOP — dost pohddek! Nez dostanete princeznu, budete se ... adostanete
state¢né hndt do kazdodenniho boje, klepat na mnoho  princeznu
dvefi, ¢elit nejedné vyzvé a podrobite se vselijakym zkous-

kdm — az nakonec ovlddnete uméni prodeje. Na nelehké

cesté vds bude provazet tato kniha. Je koncipovéna jako

kniha pro vSechny za¢dte¢niky, ktefi jsou v roli prodejce na

pocatku profesni drahy nebo kteti dosud nepfisli s prode-

jem jako nezbytnou soudisti kazdého obchodu do styku.
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Kniha vdm chce poskytnout v této oblasti uzite¢né podnéty
a podporu.

Pteji vim, novému krdli prodeje, ptijemnou zdbavu!

Hermann Scherer

Jazykové pozndmka

Samozrejmé hovorim jak o muzich v prodeji, tak o Zendch
v prodeji. Aby byl text &tivy, pouzivam pro 0bé pohlavi gra-
maticky muzsky tvar, ktery se obvykle pouzivd jako obecné
nadiazeny pojem. 1o samé plati pro ,zdkaznika/zdkaznici®
Srdecné vds, milé ctendiky, prosim, abyste se vZdy citily oslove-
ny a zahrnuty!
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Uvod

Osobni uspéch a aspéch firmy zdviseji — vedle vasi od-
borné kompetence, vasich ndpadd, produktt a sluzeb —
velkou mérou na tom, zda dokdzete ostatni presvédcit
a nadchnout. Vykon je jako produkt, nesta¢i jej pouze na-
bidnout, musi se také profesiondlné uvést na trh. Samotnd
kvalita v budoucnu nebude stalit, abyste se v konkurenci,
kariéfe nebo ptizni zédkaznika dostali na $picku. V Zddné
jiné discipliné to neplati vice nez v prodeji.

Pozadavky na tspésného prodejce se stale zvysuji. Profesi-
ondlni prodejce v sobé musi spojovat mnoho schopnosti,
aby dosahoval tspéchii nyni i v budoucnu:

e Mysli dopfedu, tzn. je sezndmen s trendy, které panuji
na trhu.

¢ Orientuje se na vztahy, umi tedy pracovat s lidmi a vytva-
fet dlouhodobé obchodni vztahy.

e Uvédomuje si, ze poskytuje sluzbu, pfispivé tedy ke kva-
litnimu servisu.

Prodejce, ktery se orientuje na budoucnost, poskytuje
podporu pfi komplexnich procesech rozhodovéni, dokaze
upozornit na hodnoty navic a v pfipadé potreby nabidne

Kvalita nestaci

Schopnosti prodejce
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Problém se skryva
pred uzavienim
obchodu

zakaznikovi aktualni technicka vysvétleni zpisobem, ktery
dokaze pochopit i laik.

Vyznacuje se schopnosti vést a schopnosti pracovat v tymu.
Profesiondlni prodejce aplikuje metody efektivniho vedeni
lidi a k uspokojeni prani zékaznikl vyuzivd silné stranky
celého prodejniho tymu.

Polozte si nasledujici otazky: Co pro mé osobné a mou
praci prodejce tyto vyroky znamenaji? Jaké vlastnosti

mam a v jakych oblastech mam jesté co dohanét?

Jedno je jasné: Proddva se vzdy a vSude. Na trhu stdle vice
dochdzi k vytlacovdni konkurence a plati zde novd pravidla
hry.

Prvniho mista na startu — v Zivoté i na trhu - dosédhnete
tehdy, kdyz budete budit sympatie nebo budete predsta-
vovat $pic¢kovou firmu, stanete se clovékem nebo znackou,
ktera nadchne ostatni. Pak se vam oteviraji Sance v prodeji
a nebudete jen,lestit kliky”.

Nez si podrobné projdeme jednotlivé fize Gspé$ného pro-
dejniho rozhovoru, zabyvejme se jesté rozhodujici otdzkou.
Kazdy prodejce — dobry nebo $patny — nékdy v rimci pro-
dejniho rozhovoru polozi otdzku, zda chee zdkaznik uzaviit
obchod. Kdyz zdkaznik odpovi zdporné, prodejce z toho
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vyvozuje, ze jeho otdzka nebyla dost dobrd — coz je pravda
jen ziidka. Pfesto trénuje lepsi moznosti zakonceni, lepsi
zévére¢né otdzky a zapomind pfitom na to, Ze jestlize nedo-
jde k uzavfeni obchodu, je vét§inou tfeba hledat problém
mnohem dfive.

Chece-li prodejce zjistit, pro¢ zdvére¢nd otdzka ztroskotala
a nepodafilo se mu tedy uzaviit obchod, musi prozkou-
mat jednotlivé fize prodejniho rozhovoru. Co se pfedtim
pokazilo tak, Ze nedoslo k prodeji? Neni produkt vhodny?
Existuji ndmitky, na které prodejce neodpovédél? Nebylo
mozné vybudovat profesiondlni vztah k zdkaznikovi? Nebo
prodejce dokonce neproved] pfesnou analyzu prini zékaz-
nika a nepfedlozil odpovidajici nabidku? Dvodt miize byt
mnoho, a vétSinou se nepokazil jen jeden bod.

Tato kniha vdm nabizi moznost projit si prodejni rozhovor
chronologicky ve dvandcti fézich, abyste nakonec praco-
vali Gspésnéji a efektivnéji ve vsech oblastech. Pri cetbé si
v§imnete, Ze uz toho velmi mnoho vite, Ze ale né¢kdy vézne
realizace, nebo ze mnohé uz nevédomky pouzivite a jiz jste
diky tomu také dosihli mnoha tspécht v Zivoté i prodeji.

Dokdzete si piedstavit, co se stane, kdyz tyto znalosti nyni
roz$ifite a budete je pouzivat zcela védomé? Ne? Uvidite
sami! Najednou se vdim oteviou dvefe, které pro vés zlistd-
valy dosud zaviené. Nédhle vim pujde vSechno lépe od ruky
a zjistite, Ze pod pojmem prodej se neskryvd pouze néco
né¢komu prodat, ale také splnit jeho préni.

Nez se pustite do podrobnosti, tak si promyslete, co od této
knihy ocekdvite. Jaké cile si ddvate? Co chcete po precteni
této knihy védét? A co chcete po prici s knihou 1épe umée?

Zkontrolujte faze
prodejniho rozhovoru

ve vsech fazich

Ocekavani
od této knihy
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Oznacte si body, ve kterych chcete dosdhnout svého osob-
niho rozvoje, a seznam je$té dopliite o jeden vlastni a pro
vés rozhodujici krok.

Kontrolni seznam Chtél bych:

oVérit a prohloubit své vSseobecné znalosti o prodeji

znat ucinné prodejni strategie

efektivné pracovat v tymu

udélat ze zékazniki partnery

ucelné pripravit prodejni rozhovor
vytvofit pfi rozhovoru pozitivni atmosféru
analyzovat pfesné prani zakazniku
rozpoznat a zohlednit motivy zakaznik
ucinné prezentovat reseni

vystupovat presvédcivé

realizovat obchody, aby pfinesly uzitek zakaznikiim
i vlastni firmé

B odstranovat prekazky v prodeji

predjimat namitky, uc¢inné a pozitivné s nimi
pracovat

uspokojit zakazniky i bez sniZzeni ceny

vyjednat optimalni cenu

Vas osobni krok: Chtél bych zejména
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Trh se zménil a nikdy neni v klidu. Uspécht doséhnete
jen v ptipadé, ze si tuto skute¢nost budete neustdle uveé-
domovat. Kdyz se prodejce myslenim stéle jesté pohybuje
v dobdch, kdy na trhu pfevazovala poptévka nad nabidkou
(s orientaci na produkt a distribu¢ni funkci), nebo kdy na
trhu naopak pfevazovala nabidka nad poptévkou (s orien-
taci na trh), tak se mu moc dobfe nedafi. Jiz pred delsi
dobou totiz vstoupil na trh tvrdy konkuren¢ni boj.

Skutec¢né Uspésny prodejce se nové situaci davno pfizpu-
sobil a na konkuren¢nim trhu se s radosti stavi specifickym
vyzvam.

Rychle, flexibilné a s orientaci na uzitek nabizi zdkazni-
kovi pfesné to, co potiebuje: nezaménitelny rozhovor,
servis, ktery prekvapuje, a obchodni kontake, ktery nemd
konkurenci.

Na tomto misté vas Zadam, abyste zapremysleli o svych
dosavadnich zkusenostech z prodeje a vzpomnéli si

také, jaké pozitivni a negativni zazitky jste méli v roli

zakaznika. Co se osvédcilo? Co nefungovalo? Co je tie-
ba zdokonalit? Co by se vyplatilo napodobit?

Prodej jako proces

Prodej nelze popsat v jednotlivych bodech, je to kontinudl-
ni proces. Kdyz prodejce tuto skute¢nost nezohledni, bude

Trh ve viru zmén
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to mit tézké. M4-li prodejce pfed odima pouze uzavieni
obchodu, muze podcenit okolnost, Ze se o Gspéchu ¢i ned-
spéchu rozhoduje jiz mnohem dfive.

12fazi  Prehled jednotlivych fizi prodejniho procesu:
prodejniho
procesu ¢ Priprava
* Vlastni motivace
* Pfivitdni
* Zahidjeni rozhovoru
* Analyza potfeb
* Prezentace
* Reakce na ndmitky
* Vyjedndvini o cené
* Vyvoldni ochoty koupit
* Uzavieni obchodu
* Rozloudeni

* Do koupi

Konkurentni  V dobé, kdy se na trhu prodejct prosadil tvrdy konkurené-
bojnatrhu  ni boj (s produkty a sluzbami se stdle podobnéjsi kvalitou
a za téméf identické ceny), je i pozice prodejce o néco kom-

plexnéjsi a komplikovanéjsi.

Zékaznik ma dnes k dispozici neomezeny vybér témér iden-
tickych produktt rznych dodavateld.

Tim daleZitéjsi je tzky osobni kontakt mezi prodejcem
azékaznikem, aby i v tézkych casech s rostoucim konkurené-
nim tlakem pfisel zédkaznik radéji za zndmym prodejcem,
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se kterym jiz 1éta dobfe obchoduje, nez aby presel k nové-
mu dodavateli. Vyplati se tedy obchodni vztah peclivé
budovat a starat se o uzké kontakty. V prodeji vzdy existuje
osobni kontakt a zdkaznici vim ziistanou vérni jen tehdy,
kdyz bude pro obé¢ strany vyhodny.

Prodej neni izolovanou uddlosti, ale procesem. Toto tvrzeni
plati proto, Ze rozhovor se zédkaznikem neza¢ind v momen-
t¢, kdy za vdmi zdkaznik pfijde, polozi vdm otdzky tykajici
se produktu a mite moznost néco prodat, ale jiz mnohem,
mnohem dfive.

Dlouhodoby uspéch v prodeji si zajistite jen tehdy, kdyz se
budete zabyvat celym procesem prodeje, budete se orien-
tovat na zékaznika, a to pocinaje efektivni pfipravou az po
vyjimecny poprodejni servis.
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1. Priprava

Ptiprava je u prodejniho rozhovoru alfou a omegou stej-
né jako v ostatnich oblastech Zivota. Predstavte si, Ze byste
cheéli podniknout vétsi cestu. Pldnujete ¢tyfi tydny v Ame-
rice. To se jisté¢ neposadite v libovolny den do néjakého
letadla a nebudete doufat, Ze pfistanete na spravném misté
a nékde najdete nocleh. Ne, uz tydny, nebo dokonce mé-
sice pfedem zacnete s pfipravou. Obstardte si katalogy,
najdete konkrétni misto (Amerika je velkd), rozmyslite si,
ze kterého letisté byste chtéli odlétat, rozhodnete se, jestli
si pfedem objedndte v ptjéovné auto a zarezervujete hotel
nebo jestli radéji cheete objevovat zemi v karavanu atd.

A préveé v prodeji si mnozi mysli, Ze stali prosté jen zazvo-
nit u dvefi nebo si telefonicky sjednat schtizku a zbozi nebo
sluzba se bude proddvat sama. Dokonce i néktefi ,,mazdci®
v prodeji jsou presvédceni, ze kdyz to Slo dosud vyborné
i bez ptipravy, pro¢ by si s tim méli najednou zacit délat
starosti. Ano, pro¢ vlastné?

S pfipravou muzete byt mnohem Uspésnéjsi ne nahodou,
ale cilené.

Pfiprava cesty

Piprava
zvy3uje tspéch





