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Vystudoval ve Francii ekonomické védy se zaméfenim na mezindrodni obchod (titul

DESS), poté zastdval vedouci funkce v mezindrodnich obchodnich spole¢nostech.
Dhnes je feditelem vzdéldvaci spole¢nosti Halifax Consulting, kterd zaujim4 vy-

znamné postaveni na francouzském trhu vzdélavani a poradenstvi a specializuje se

na posilovdni efektivity obchodovani.
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Podékovani

Nejprve bych rdd podékoval vsem zikaznikim Halifax Consulting, ktefi ndm
u svych spolupracovnikit umoziiuji rozvijet koncepty prezentované v tomto dile.

Toto tfeti vyddni mi také ddvd prilezitost podékovat konzultantiim Halifax
Consulting, ktefi se neustdle snazi obnovit nase metody tykajici se vSech nasich
oblasti intervence: samozfejmeé techniky prodeje, ale také témat vyjedndvani tarif-
nich podminek, komplexniho prodeje, prodeje klicovym zékaznikim, ROI Selling
a fizeni prodeje. Véechna tato témata se vyvijeji a pfinosy pro nase zdkazniky se
musi vyvijet spolu s nimi.

Velky dik patfi také mym tfem princezndm: Alexandre, Juliané a Delphiné.
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Predmluva

Pro€ vyslo treti vydani tohoto dila?

Odpovéd zni: Diky Guillaumovi.
Guillaume, o kterém je fe¢, se sdm poznd. Rdd bych vdm ale o ném fekl nékolik
slov.

Moje prvni setkdni s nim probéhlo pred vice nez deseti lety. V té dobé pracoval
tento mlady obchodnik ve velmi klasické bankovni siti. Co mé zaujalo jesté vice
nez jeho evidentni obchodni schopnosti, byla neuvéfitelnd energie, kterou vyvijel
ve své snaze o pokrok. Na jedné strané to byl ucastnik, ktery mél béhem semindre
nejvice dotazi, aby z néj vytézil maximum. Na druhé strané jsem béhem nésledu-
jiciho sezeni zjistil, Ze jeho kolegové dostali za tikol doplnit souhrnny dokument,
ktery sdm vypracoval. S takovou viili délat pokroky vds neudivi, Ze béhem deseti
let Guillaume obdivuhodné postoupil a dnes ma vyznamnou obchodni funkci
v jedné z nejvétsich spole¢nosti zabyvajicich se fizenim dédictvi.

Deset let po nasem poslednim setkdni jsem znovu na tohoto obchodnika
narazil a pozval ho na obéd. Jaky byl, podle vaseho ndzoru, nis predmét diskuse?
Ceho se tykaly jeho otdzky? Samoziejmé novinek z oblasti technik prodeje. Takze
i kdyZ jsem naproti sobé mél jednoho z nejlepsich prodejcti, jakého jsem kdy
potkal, jeho starosti bylo opét védét, zda by mohl véci délat jesté 1épe a zda by
mu nové koncepty mohly pomoci k postupu.

Toto tfeti vyddni bylo napsino s myslenkou na vsechny obchodniky, ktefi se neustale
snazi, aby se jejich praktiky vyvijely. Nejednd se o to vie zpochybnit, ale pfinést
nové svétlo do oblasti, jez se musi vyvijet spole¢né s nasimi zdkazniky.

Detailnéji jsme se tedy vratili k sekei tykajici se plant jedndni, abychom pfizpa-
sobili nasi nabidku omezenim nasich zdkaznikd. Pro¢ ,,omezenim“? Protoze dnes,
hlavné ve velkych firmach, musi zdkaznici ¢im ddl tim vice:

* pracovat béhem dne s riznorodymi tématy;
* pfesnéjsim zpisobem naklddat se svym ¢asem;
* rentabilizovat svou pozici.

Jestlize se tedy kontext price nasich zdkaznika vyviji, nase techniky prodeje se musi
vyvijet spolu s nim. Cilem nového vyddni je tudiz potvrdit neménné zéklady a z4-
roven prizpusobit nékteré kritické body. Chcete ptiklad? Jsme presvédceni, ze vést
dal prvni jedndni se zdkaznikem na zdkladé vyéerpévajicich a nudnych ,,objevovéni
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potieb®, jak tomu bylo vyucovdno po desetileti, je ¢asto nejlepsi zpusob, jak se hned
zpocdtku diskvalifikovat u zdkaznika s velkym potencidlem a s témi nejvétSimi
pozadavky. Jak tedy postupovat? Druhd kapitola vim fekne vice.

First is First,
Second is Nowbhere
Sebastian Coe!

' Krom mnohych svych svétovych rekordi ziskal Sebastian Coe ¢tyfikrat medaili na OH
v roce 1980 a 1984, pokazdé jednu zlatou medaili na 1500 m a jednou stfibrnou na
800 m. V roce 2005 dovedl svou londynskou delegaci k vitézstvi tim, Ze ziskal odpo-
védnost za organizaci olympijskych her v roce 2012 v Paiizi.
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Uvod

Proc je stale obtiznéjsi presveédcit
zakazniky ke koupi?

Protoze tvrdy zékon soutéZivosti se tykd kazdého. V soucasné dobé je velmi malo
sektort, ve kterych obchodnici nemusi ¢elit pocetné konkurenci, co se ty¢e mnozstvi
nabidek, kandla distribuce i formy nabidek.

Je také velmi mélo zdkaznika, keef{ by jesté pred setkdnim s vdmi neméli moznost
ziskat dostupné informace o vasich potencidlnich nabidkich a nabidkdch vasich
konkurenti. V dnesni dob¢ internetu je to naprostd samoziejmost.

Ekonomicky rust se zpomaluje, nabidky zbozi zalinaji pfevySovat poptavku.
Zakaznici se tak jiz nékolik let ocitaji v pomérné pohodlné situaci, kdy si mohou
mezi velkym poctem moznych dodavateltl vybirat ta nejvyhodnéjsi feseni.

To je samozfejmé vyborné, pokud kupujeme; pro profesiondlni prodejce vsak
tato silnd konkurence znamend potfebu vysokého stupné efektivity (at uz v oblasti
spotfebniho zbozi, nebo technologii atd.). Prodejci tak musi denné dosahovat vy-
sokych vykonu v soutézich na vysoké drovni.

Pro¢ pouzivat termin ,soutéz“? Protoze je dnes fidkym jevem, Ze prodejcova
spole¢nost je jedinym dodavatelem daného produktu. Je bezpochyby systematicky
porovnédvina s konkurenci, a stejné jako $pickovi sportovci je nucena byt néjakym
zplsobem lepsi, aby zvitézila. Pti porovnavéni $pickovych sportovet a obchodniki
je vSak tieba zminit to zdkladni, a tim je trénink. Zatimco $pickovy sportovec tré-
nuje denng, aby byl pfipraven v den soutéze, prodejce oproti tomu soutézi denné,
ale trénuje velmi malo.

Jste-li napftiklad pfitomni tréninku profesiondlniho fotbalového muzstva, zjistite,
ze kromé bézné kolektivni pfipravy jsou praktikovdny individudlni seance, které
umoziuji kazdému jednotlivci, aby se zdokonalil ve své specializaci a ptekonal své
nedostatky. Specifickd cviceni jsou pro fotbalisty definovina podle toho, kdo bude
jejich pristim soupefem.

Cilem této knihy je umoznit vim, abyste vstoupili do této logiky, pracovali na
zdokonalovdni svych klicovych schopnosti a — zvitézili.

Stejné jako $pickovy sportovec musi byt schopen uskute¢nit spoustu riiznych
pohyb, aby byl celkové ve své discipliné vykonny, musi i obchodnik zndt své zdroje
uspéchu a dokdzat je vyuzit. V této knize je popsino devét takovychto zdroja. Pro
zjednoduseni jsou uspofdddny v podobé $achovnice, kde kazdé Sachové pole miize
byt studovano zcela nezévisle na polich predchozich.



16 / Prodej problémovym zakaznikdim

Sachovnice prodeje
. —— . . Optimalizovat své Sance
Upevnit Prizplsobit svoji I
. . na uspéch dobrou
vztah strategii jednani . -
diagnostikou
Odstranit PR i Ovlivnit svého
Uvolnit svUj potencial . y
spory zakaznika
Dosahnout Prodat svoji Prekonat
uzavfeni prodeje cenu namitky

V jednotlivych $achovych polich naleznete doporudeni a hlavné metody, které
vam umozni ,pracovat s riznymi gesty“ tak, abyste se v rdmci silné konkurence
citili pfed zdkaznikem co nejjistéji.

Nisledujici fadky struéné popisuji obsah jednotlivych sachovych poli. Jakmile se

s nimi sezndmite, mizete si zvolit individudlni trasu studia ve vazb¢ na své priority.

Sachova pole

Jak si dodat chuti a pracovat sim na sobé? To je tématem tohoto $achového pole.
Najdete zde ndpady na chovéni a jedndni, které byste si mohli osvojit proto, abyste
dokdzali jiz pfi prvnim kontaktu nadchnout zdkaznika a zabezpedili si jeho
vérnost.

Prezentované ndpady jsou vlastné ndvrhy odpovédi na otdzky, které si klade vas
zékaznik, aniz by je vidy vyslovil nahlas.

Jakou strategii jste si ptipravili pro své piisti obchodni jedndni? Jak jste ho pfipravili?
Odpovéd na tyto dvé otdzky zdvisi samoziejmé na dané situaci:

* Jednd se o zdkaznika, ktery vds spontdnné kontaktoval, a byl tedy inicidtorem
vadi schizky?

* Jetojedndni, které jste vyprovokovali vy sami pfi vyhleddvdni novych odbératela,
a zakaznik tudiz nen{ ,zadatelem?
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* Jdete za jednim ze svych stdvajicich zdkaznik s cilem nabidnout mu néco spe-
7 7
cidlniho?

V tomto $achovém poli jsou uvedeny strategie jedndni prizpasobené uvedenym
tiem situacim. Umozn{ vam pfipravit taktiku, kterd bere v vahu daného zdkaznika
a pfipadné i mistni konkurenci.

Specialisté tvrdi, Ze pti ndboru prodejct vétsina kandid4ti zacind svoji prezentaci
piehledem profesiondlni dréhy takto: ,Moje profesiondlni dréha je znaéné atypicka!*

Vsichni jsme viceméné presvédéeni, Ze nase situace je velmi odli$nd od situace
ostatnich. A ndro¢ni zdkaznici nejsou vyjimkou. Vase ujistént, ze jste vzali v Gvahu
jejich specifické podminky, tvoii zdkladni bod pii jejich kone¢ném rozhodovini.
At jsou skute¢né hodnoty vasi nabidky sebelepsi, to, co opravdu hraje zdsadni roli
v otich zdkaznika, je pfizptsobeni vasi nabidky jeho podminkdm.

Toto $achové pole vim umozni:

* sestavit si pomocny seznam zdkladnich bodua, které je tieba prozkoumat, nez
udéldte nabidku. Budete si moci vybrat mezi nékolika nédpady, témata jsou pfi-
zpusobend jednotlivym typtim obchodnich aktivit

* posilit vasi dovednost pti uplatiiovani dotazovaci techniky. Efektivni prodej bez
jejiho zvlddnuti neni mozny. A tady vim opét budou nabidnuty rizné cesty.

Pfi kazdém vasem jedndni je dilezitd argumentace. Kazdy den vychvalujete pfed-
nosti svého produktu. Je vase argumentace zaloZena vyhradné na vasem nadSeni
a na vasi technické znalosti produktu, nebo tyto dva zdkladni body jiz dopliujete
dal$imi ,,pdkami vlivu*?

Ptejete-li si zdokonalit se ve schopnosti presvédcit zdkaznika, toto Sachové pole
vam nabizi nékolik ndpadu, jez mizete pouzit jiz pfi ptistim obchodnim jedndni.
Jde o dva mozné postupy: nékterd chovini vychdzeji z presvédéovani, které se
opird o ,autoritu® prodejce a o potfebu logického propojent se zdkaznikem, jinym
trumfem jsou Fe¢nické techniky, jimiz se prodejce odliSuje od ostatnich.
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Mpyslete na své pristi jedndni. Jaké jsou hlavni ndmitky zdkaznika?

Jak odpovite? Pokud jsou vim odpovedi na tyto dvé otdzky jasné, odlozte éteni
této kapitoly na pozdéjsi dobu. Pokud si ovéem myslite, Ze zvldddni ndmitek bude
dominantni zdlezitosti pro Gspéch vaseho jedndni, za¢néte studium touto &sti.

Toto téma je rozvijeno ve dvou smérech:

1. Prvni st tohoto Sachového pole je zaméfena na to, jak zvlidat opozici z prin-
cipu. Jednd se o situaci velmi delikdtni, protoze zdkaznik se v tomto ptipadé
opird vice o negativni pfedsudek nez o konstatovani holych fakta. Tato ¢dst vim
umozni zdkaznika lépe pochopit, a tak ho sndze presvédéit.

2. Druhd ¢ist je vénovdna zvldddni ndmitek, se kterymi se setkdvdte bezpochyby
velmi ¢asto: ,Jste piilis vzddlend firma.“ — Uz mdm dodavatele.“ — , Je to prilis
komplikované. atd. Misto prezentace vice riiznych technik se vim nabizi jedind
metoda, kterou muzete aplikovat viceméné na véechny ndmitky, jimz pti bézném
obchodnim jedndni ¢elite. Zaroven ziskdte reflex, ktery vim umozni zvlddnout
situaci, kdy jste zaskoceni ne¢ekanou ndmitkou zékaznika.

Ptijim4 zdkaznik vase ceny bez problému, nebo naopak musite pfi realizaci svého
prodeje reagovat na celou fadu jeho ndmitek a pozadavka? Je-li tento bod pro vés
dtlezity, pak v této ¢dsti naleznete ndpady na:

* pripravu prezentace ceny;

* sdéleni ceny;

* zvldddni ndmitek vztahujicich se k cené: ,Je to drahé.“ — ,Je to prili§ drahé.“ —
»Je to drazdi nez...“;

* reagovani pfi zddosti zdkaznika o sniZeni ceny.

Maji-li prodejci néco spole¢ného, a nezélezi na typu obchodni aktivity, pak je to
nutnost zvlddat uzavieni prodeje tak, aby byl efektivni. A presto zlstéva tento bod
velmi ndro¢ny a obdvany. Hrajete-li tenis, jakou techniku pouzivdte, kdyz chcete
ziskat bod? Vétsina hrica ¢ekd na prvni kratky mi¢ protivnika, presouvd se k siti,
zahraje dlouhy mi¢, aby ho zahnala dozadu, a byla tak v co nejlepsi pozici pro
ziskdni bodu.
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Disponujete né¢jakou metodou pro uzavieni jedndni o prodeji stejné jako hrici
tenisu? Tato kapitola vim nabizi logickou a posilujici metodu, kterd vim umozni
uzaviit prodej za téch nejlepsich moznych podminek.

Idedlem je samoziejmé nemit se svym zdkaznikem Zddné spory, ale idedlniho neni na
tomto svété nic. Nékteré spory mohou vzniknout z divodu selhdni vasi firmy, jiné
mohou vzniknout nevhodnym chovdnim vaseho zdkaznika. V obou ptipadech je
ov$em na prodejci, aby tyto ndro¢né momenty zvlddl, pokud si chce svého zdkaznika
udrzet. Ale i pfi dobré vili prodejce je obtizné vidy zachovat chladnou hlavu, a to
ptedevsim tehdy, roste-li napéti. Zde vim pomuze nékolik doporuceni a plan jed-
nani (pfizplisobeny tomuto typu situace), jak efektivné zvlidnout ndro¢né situace.

Moznd miéte $éfa, ktery vds motivuje, dévd vim chut vydat ze sebe to nejlepsi a po-
méhd vdm dosdhnout vasich cila. Ale miiZete také byt v situaci jinych prodejci,
ktefi pracuji pod manazerem zavalenym jinymi prioritami nebo madlo citlivym
k dulezitosti motivace vlastniho tymu.

V obou ptipadech, at uz je vase pracovni prostfedi ptiznivé, ¢i nikoliv, je vase
schopnost mobilizovat veskerou energii smérem k dosazeni vasich cila otézkou
svichované osobni. Pro obchodnika, ktery je kazdodenné vystaven obtizim, jak
pesvéddit zdkazniky, je dilezité zlepSovat vlastni argumentaci a také udrzovat osobni
motivaci.

Cilem této kapitoly je soustiedit se na tento aspekt a zdroven detailnéji probrat
dal$i dva vzdjemné se doplnujici aspekty:

* Jak potlacit negativismus ve prospéch mobilizujicich myslenek?
* Jak vyprovokovat pozitivni myslenky, udrzovat je a surfovat na jejich viné?

Nyni zndte hlavni ¢dsti této knihy. Kazdé pole sachovnice kondi doporucenimi,
jak prakticky realizovat popsané principy. Nékterd doporuéent jsou urcena prodej-
cam, ktefi hledaji moznosti, jak se individudlné zdokonalit. Jind jsou adresovdna
obchodnim manazeriim, ktefi chtéji posilit kompetence svého obchodniho tymu.

Nyni vdm nezbyva nez si vyty¢it svoji studijni cestu pres sachovnici. Idedlni
bude ta, kterd vim umozni co nejvice se pfiblizit ciliim, jez vds ¢ekaji pii pristim
jedndni.
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Pti $achové hie musi hrd¢ vybrat $achové pole, na které chce premistit svoji fi-
guru, tak aby co nejefektivnéji dosdhl svého cile. Rovnéz obchodnik musi zvazovat:
Vylep$it vztahy? — Prekonat zdsadni ndmitku? — Lépe vysvétlit cenu? — Prohloubit
diagnostiku zdkaznikovych potieb? atd.

At zvolite jakoukoliv techniku, vds strategicky postup zdvisi na vasi vizi o dané
partii a na polich $achovnice, na nichz musite fidit hru. Vase vize musi byt jasnd
a globdlni. Zvlddnuti navrhovanych prostfedka v kazdém poli $achovnice vim
pomiize této vize dosdhnout.

Pfeji vim piijemné studium a mnoho uspécht pfi realizaci prezentovanych
principt prodeje. Doufdm, Ze tato kniha se pro vis stane ndstrojem efektivni préice
a pokroku pfi prodeji problémovym zikaznikim.

SJeden z klich k dspéchu je diivéra v sebe sama. Jeden z klicii k diwvére
v sebe sama je priprava.

Arthur Ashe
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