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O autorovi

Richard Hammond mluvi sdm o sob¢ jako o maloobchodnikovi s hrdosti. M4 za
sebou vice nez dvacet pét let zkusenosti, a pfesto ho to den co den bavi.
Hammond vyvinul prakticky pfistup zaméfeny na feseni problémi a vytvéfeni
skvélé maloobchodni zkusenosti. Jeho konzultantskd spole¢nost tento piistup po-
méhd aplikovat celé skidle klientl po¢inaje prodejnou potravin v Kazachstdnu az po
znatky médniho obleteni ve Svédsku a velké obchody a znacky ve Velké Britanii.

Kontakt na Richarda Hammonda je richard@smart-circle.com
Na Twitteru ho najdete jako TheseRetailDays

Richard Hammond
ndkupni centrum Spires, Barnet
Zdroj: Stillwater Rock

~Maloobchod potiebuje chytré lidi a Richard Hammond je chytry clovék, ktery dobre
radi, jak zlepsit prodejny a vytvorit lepsi firmu.
Nick Bubb, predni britsky maloobchodni analytik
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Podékovani

Veliké diky patii vSem maloobchodnikiim a pratelim, keeff byli tak laskavi a po-
méhali mi — a byla to pomoc velmi cennd. Diky si zaslouzi pfedev$im Mark, Steve,
Nick, Chris, Kevin, TT, John, Jim a Rocky, ktefi mi mnohokrdt pomohli svymi
ndpady, pfipominkami i nabidkou zajit na pivo, kdyZ jsem se uz nemohl hnout
z mista.

Préce v maloobchodé zabere hodné ¢asu, na tkor doby trdvené s rodinou a pifé-
teli. Bez trpélivosti téch nejblizsich se ¢lovék maloobchodnimu prodeji vénovat
ani nemuze. Jd zazil to $tésti, Ze jsem béhem vsech zvrati, které s sebou takovd
préce nese, mél rodinu, o kterou jsem se mohl opfit. Jsou to Rosy, Isabella, Bump
a Emily — moc vdm dékuji, jste skvéli.

Chtél bych také podékovat véem prdtelim, ktefi mé inspirovali a diky nimz mdm
s maloobchodem tak dobrou zku$enost. Umesh Vadodaria a Mahendra Patel mi
pomohli vitbec se do toho vseho pustit. Moje diky patii i ,Buffalo® Stevu Smithovi
za onu prvni akci v Sestndcti. Glyn Moserovi vdé¢im za to, Ze jsem si uvédomil, jak
duleziti jsou lidé. Janet dékuji za dvéru, Ze budu schopen svoje myslenky prenést
na papir. Rachael Stockové z nakladatelstvi Pearson dékuji, Ze pavodni vyddni téhle
knizky vylep$ila vic, nez jsem si kdy doved! predstavit. Také velice dékuji véem ma-
loobchodnim prodejctim, ktefi mi vénovali svij ¢as, radili mi a poskytovali ndpady
pro tuto knizku — v$ak vy vite, koho tim myslim, ted jste vSichni hvézdy.

A jesté jednu posledni pozndmku: Vechno sili, vSechny obét, piekdzky a vyzvy,
vSechno to stdlo za to. Maloobchod je ta nejlepsi zivotni drdha na svété.
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Rekli o knize

»Skutené praktickd a uzitecnd prirucka. Je to zdkladni cetba pro kazdého, kdo md co

do ¢inéni s maloobchodem.
Charles Dunstone, generalni feditel, The Carphone Warehouse

»Prehled maloobchodnich dovednosti, diky kterému se prehoupnete od prezivini ke
skvélym vysledhkiim.
Angus Thirlwell, spoluzakladatel a vykonny feditel, Hotel Chocolat

»1ato kniba je plnd praktickych, uzitecnyjch pozndmek, které vam pomohou, abyste
vedli prodejny lépe.
Julian Richer, ptedseda a zakladatel, Richer Sounds

»Skvély ndbled do svéta maloobchodu. Zdbavné a inspirujici ctent, predevsim pro ty,
kdo maji k maloobchodu blizko.

Vittorio Radice, zachrdnce Selfridges
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Uvod k tomuto vydani

Vitejte tedy u dalsiho vyddni knizky Chytie vedend prodejna. Od druhého vyddni
uplynuly tzasné Ctyfi roky (pozn. red.: v &estiné vyslo pred sedmi lety prvni vy-
déni knizky a tato kniha je ptekladem tfetiho vyddni) a jd bych tentokrdt rdd zacal
velikym podékovinim vSem maloobchodnikiim, keefi mi poskytli tak piznivou
a uzite¢nou zpétnou vazbu. Bylo to skvélé, vyslechl jsem mnoho vasich pfipominek
a také jsem je sem zapracoval.

Pti odmlce po poslednim vyddni jsem se zabyval myslenkou, zda maji zédkaznici
potfebu objevovat, a jsem rdd, Ze jsem mohl pfidat spoustu novych piipadovych
studii k tomuto tématu. DuleZité nové kapitoly pojedndvaji o podpofte zdkladni
nosné myslenky a pojeti maloobchodu jako divadla — najdete v nich fadu novych
ndpadia, mnoho piikladii z praxe a doufdm, ze i prakti¢téjsi rady. Od posledniho
vyddni jsem se toho tedy hodné naudil (a doufdm, Ze se budu ucit, dokud budu
dychat) a to se, myslim, promitlo i do Gprav, pasdzi ptepsanych i pfidanych, které
najdete prakticky v kazdé ¢dsti knihy.

Pokud jste cetli prvni vyddni, potom v tomto tfetim zcela jisté narazite na ve-
liké mnozstvi nového materidlu. Pokud jste cetli vyddni druhé, najdete tady nové
ndpady, ptiklady i vice podrobnosti. Ach ano, a v poslednim vyddni jsem se mylil,
pokud jde o spole¢nost ILVA (myslel jsem, Ze se jim bude dafit), ov§em mél jsem
zatracenou pravdu v piipadé Woolworths (kdyz jsem tvrdil, Ze se fiti do propasti).
Takze celkové jsem na tom padesdt na padesit.

Jak tuto knihu co nejlépe vyuzit

Knizka Chytre vedend prodejna je psand z pohledu podnikavého vedouciho prodejny.
Zvolil jsem tuhle perspektivu, aby se [épe ¢etla, ale rdd bych zdtiraznil, Ze at uz je
vase tloha v maloobchodni prodejné jakdkoli, tato kniha vim muze hodné dit.
V ptiloze I najdete pozndmky vztahujici se konkrétné k nejriiznéj$im pracovnim
pozicim — projdéte si je, nez se pustite do hlavnich ¢dsti. Ty jsou celkem Ctyfi:

1 Vy — osobni tipy, jak si zdokonalit sviij maloobchodni pohled na véc
2 Tym — aneb jak ze svjch lidi dostat to nejlepsi

3 Zikaznik — jak mu udélat radost

4 Prodejna — jak vytvorit to spravné prostiedi
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Jednotlivé ¢4sti knihy muzete ¢ist v jakémkoli pofadi, nebo i samostatné. Tieba
za¢néte u toho tématu, na kterém je podle vds nutné nejvice zapracovat. Je myslim
dobré poznamenat, ze podle mého nédzoru najdete nejvic feseni problému v malo-
obchodu uvnitf tymu, a prévé proto ¢ést vénovand tymu také tvoii tak rozsdhlou
ast knihy.

Tato knizka je pfedevsim praktickd. Projdéte si ji, vyberte si to, co se vdm (do-
slova) nejlépe hodi do krdmu, délejte si do textu pozndmky, vytrhdvejte stranky
a podélte se o informace s ostatnimi. Kdybych nékdy zavital do vaseho obchodu,
poté&silo by mé, kdybych si v§iml, Ze m4 pravé vas vytisk téhle knizky zlomenou
vazbu, ohnuté rohy, Ze z néj trci cely les lepicich zdlozek a Ze se na obdlce rysuji
stopy po kavé.

Hodné manazertt mi feklo, ze kniha Chytie vedend prodejna patii mezi jejich
Ctivo pii pobytu na toaleté. No neni to kompliment?
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Predmluva

Jedna véc se od posledniho vyddni nezménila, maloobchodni prodej je stdle ndro¢ny
fyzicky i psychicky. Clovék je neustale pod tlakem, spéch se vidycky odviji jenom
od posledniho prodejniho dne. Vidycky, kdyz otevirime, muiZe pfijit katastrofa,
ale také triumf.

A jde préve o tohle vzruseni, pro které to vSechno déldme — snazime se ddt véci
do potddku, stmelit tym, uspokojit zakazniky a vydélat n¢jaké penize. .. Prave kvuli
takovym vyzvdm se do toho stdle znovu a znovu
poustime. Spravny maloobchodni prodej je vzru-  Ten spravny maloobchodni

Sujici — a dokonce tak trochu magicky. prodej je vzrusujici -
Vitejte nad knizkou Chytre vedend prodejna, a dokonce tak trochu
spole¢né se pokusime dosdhnout toho, aby vés magicky.

¢ekalo vice dobrych dni, vyssi zisky, spokojenéjsi

tym, lep$i obchodni vysledky a posun ve vasi maloobchodni kariéte. Mdm prodévani
v obchodech rdd, je to moje vdsen, a celd tahle knizka je o preddvdni zkuSenost,
jak dosdhnout skvélych vykont na poli maloobchodu, abychom si mohli vsichni
Castéji uzivat jeho pozitivni stranky.

Ach ten internet...

Prodej po internetu mél obrovsky vliv na to, ¢emu se vénujeme. A tento vliv bude
i do budoucna stéle silnéjsi, nejen v podobé tzv. e-commerce, ale i v tom, Ze snadno
dostupné informace a cenovd srovndni obecné vyzaduji zmény v celkovém fungo-
vani maloobchodu. Nikde v textu nicméné nedéldm veliky rozdil mezi prodejem
po internetu a v prodejné — to proto, Ze se jednd o stejnou ¢innost. Obé tyto
formy ptedstavuji prodej produkti, o které maji lidé zdjem, v pékném prodejnim
prostfedi — za podpory rozsdhlych systému, skvélého zdkaznického servisu a pfi
efektivni komunikaci. Maloobchodni standardy plati u obou typt prodeje stejné.

Rozdily se tykaji vhodnosti produktu, umisténi na trhu a pfizptisobeni dané
formé prodeje. Zjednodusené feceno, plati ndsledujici: Pokud jste kamennd malo-
obchodni prodejna stavebnin, potom nenf zrovna moudré nemit spolehlivy inter-
netovy obchod. Je to dalsi prodejna, kterd m4 veliky potencidlni dosah. D4 se na
to nahlizet i z druhé strany, a pak je souvislost méné evidentni, internet umoznuje
mens$im maloobchodnikam oslovit daleko vétsi pocet lidi, a to pfiméj$im zptisobem
a s vét$sim dopadem, nez by umoznilo nékolik kamennych prodejen.
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Jak internetovy prodej dozrdval, zacalo se postupné také ukazovat, ze se obé
formy prodeje maji jedna od druhé co ucit. Internetovi prodejci zacali 1épe chdpat
principy celkového zézitku zdkaznika, kamenné prodejny se pomalu za¢inaji ucit,
jak 1épe komunikovat a ddvat zdkaznikam vice diivodu, aby se vraceli. Pfipominat
se, informovat o zajimavych vécech, které bychom si moznd rddi koupili, a upo-
zorfovat, ze mdme obchod navstivit, v tom jsou ti nejlepsi internetovi prodejci
neobycejné dobfi, lepsi nez jakykoli obchod na hlavni tfidé. Internetovi prodejci
uméji také [épe nez ti tradi¢ni podékovat — a to je G¢innéjsi, nez si moznd myslite.

Zakladni otazky

Vsechna vydani této knihy vychdzeji z jedné jednoduché otazky, kterou jsem polozil
tém nejlepsim maloobchodnikim svéta: ,Diky ¢emu jste tak dobfi?“ Prekvapuje
vés, ze na tuhle otdzku odpovédéli? Skutecnost, ze mi stdle znovu a znovu odpo-
vidali, je podle mého déna tim, Ze skvéli maloobchodnici maji vdsen nejen pro
vlastni aspéch, ale jsou také presvédéeni o tom, Ze ¢im vice bude téch spravnych
prodejen, které délaji maloobchod tak, jak se to md, tim lépe pro nds pro vSechny.
Rozvoj maloobchodniho sektoru hraje zdsadni roli pro Gspésnost ekonomik, napti-
klad Velka Britdnie vdé¢i za valnou &4st Gspéchtt posledniho desetileti vybornému
vykonu nékolika z nejlepsich maloobchodt svéta. Stejné zdsadni jsou ndsledky
ve chvili, kdy zdkaznici pfestanou utrdcet... Roky 2009 a 2010 nebyly snadné.
O nékolik firem jsme pfidli, ovéem jiné naopak svoji pozici posilily a poudily se.
Za 25 let jsem uz v maloobchodu zazil tii recese a jsem si jisty, Ze mé jesté néjaké
¢ekaji. Zvldddme je a prezivime diky tomu, ze nepfestdvime ddvat zédkaznikim to,
co chtéji, co potfebuji a o cem nevédeéli, Ze to hledaji.

Je to slozité?

Protoze zéklad téhle knizky tvofi pozitivni ptiklady a protoze v maloobchodé¢, jak
vysvétlime pozdéji, existuje jenom pér ,novych trikii“, valnd ¢4st toho, o ¢em tady
bude fe¢, pfedstavuje véci zndmé. A nijak se tim netajim. Spoustu véci uz asi zndte
avSechno snadno pochopite. Nepfedkliddm tady néjakou prachmizernou piirucku
plnou prézdnych frdzi, nybrz soubor odpovédi na vase problémy, profesionalni
pramen pro prici svépomoci. Nejde o to, abych dokdzal nemozné a stal se jednim
z hrstky téch, kdo pfisli s né¢im novym. DileZité je pomoci vdm co nejlépe vyuzivat
maloobchodni instinkt a zkus$enosti ostatnich ve vé$ vlastni prospéch.
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Jadro pudla

Tato kniha vdim m4 pomoci vice vydéldvat, vyhrdvat bitvy o trzby, md pomoci vim
i vaSemu tymu vyniknout v zdplavé dalsich prodejen na trhu.

Hvézdné obsazeni pfimo na prodejni
plose

Dobry vedouci mize vyznamné ovlivnit tspéch prodejny —a to mnohem vice nez
sikovny marketingovy feditel nebo finanéni feditel s vd$ni pro ¢isla. Pod vedenim
dobrého vedouciho mohou skvélé tymy v prodejnich okamzité a vyrazné zvysit
sviij uspéch. I kdyz zde prezentuji nejriiznéjsi myslenky jednoduchymi pojmy,
neznameni to je$té, ze by nebyly dimyslné. Je tady fe¢ o nejlepsich postupech na-
ucenych v dobé strdvené s témi nejleps$imi maloobchodniky svéta. Veskeré informace
v této knize maji k dispozici vsichni, kdo v prodejné pracuji, a vSechny mohou mit
potencidlné vyrazny dopad.

Byl bych moc rdd, kdyby pouzivali tuto knihu nadfizeni, aby dosdhli pozitivnich
zmén, a stejné tak doufdm, Ze si ji pfectou i oby¢ejni zaméstnanci, ktef{ se pohybuji
v prodejné. Dostalo se mi zna¢né odezvy od takzvanych ,fadovych zaméstnanca®
za kasou i od prodavaci, které tato kniha inspirovala k néjakému posunu. Takze
tolik k ,,fadovym® zaméstnanctim — opravdu se tésim, az bude moje agentura volat
va$im byvalym pokladnim a ptit se, jestli bychom jim nemohli nabidnout sluzby
ve vasem maloobchodnim krélovstvi. Psani nového vydani bylo zdbavné, a i kdyby
jenom jeden dal$i ¢lovék, moznd pravé vy, tuhle knihu vyuzil, aby si uvédomil svuj
vlastni potencidl v maloobchodé, bude to pro mé mit cenu zlata.

To mi dévd velikou nadéji i ve vas vlastni Gspéch. Vasi pribojnosti nestoji nic
v cesté¢ — dobré ndpady, maloobchodni schopnosti i energie maji velikou cenu.
Vyuzijte ndpady a strategie z téhle knihy, abyste vynikli a dali véci do pohybu.

I kdyz ted riskuji, Ze takovd vyzva vyzni trochu moc strojené, vy to dokdzete!






Prvni cast - Vy

Pekne od zacatku
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