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O Pro mnohé z nas je obchodni jednani jednou z pracovnich naplni kazdodenniho Zzivota.
N¢éktera z nich ndm ned¢laji problémy, na jina jdeme s pocity z nejistého vysledku.

 Ten, kdo je nebo se chce stat obchodnim zastupcem firmy, musi znat souvislosti, musi umét
argumentovat, musim mit urcitou kontrolu nad situaci v tom smyslu, Ze si uvédomuje kontext
a dovede reagovat na ménici se stimuly, které vyplyvaji z urCitych zamérl anebo
nevédomych podnétii obchodniho partnera, vyjednavace.

 Dilezita je hlavné priprava a planovani, tedy podle apriorni ocekavani alternativnich
moznosti, které je tfeba zvladat — nepocitat pouze s jednou variantou, byt pfipraven na vice
moznosti.

O Musi umét reagovat rychle a s piechledem i v neznamych situacich, pod tlakem. Musi umét
dobfe komunikovat a to znamena i naslouchat. Musi umét presvédCovat.
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 Zakladnim stavebnim kamenem je dobra priprava, u které by se mé¢lo zacinat a
vénovat ji dostateCné mnozstvi Casu.

O Slouzi nam jak k uvodnimu telefonatu, tak ji muiZeme pouzit 1 na prave
domlouvanou schizku. M¢la by obsahovat co nejSirSi mnozstvi informaci o
zakaznikowa.

 Jesté nez zavolate klientovi a budete si s nim chtit domluvit schiizku, ud¢lejte si
jednoduchy piehled informaci a zjistéte s1 veSkeré dostupné informace o
zakaznikovi.

d Aby néas pfi telefonatu nic nezaskocilo, vyuzijeme vSech moznosti pro ziskani
podrobnéjSich informaci o klientovi.
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O Vhodné je si i zapsat informace o firmé jako takové — jména jednatelti, poc¢et zaméstnanct,
sidlo, pobocky, rok zaloZeni a v neposledni fadé 1 ¢innost, kterou se firma zabyva.

O Doporucuje se nahlédnout na stranky firmy, kde se obcCas skryva mnoho dilezitych
informaci.

O Jiz jsme si sehnali ¢islo na firmu (jednatele), kam se chceme dostat a domluvit si zde
schiizku. Hlavnim cilem naSeho telefonatu je domluveni si schiizky a dale ptipadné doplnéni
neuplnych informaci, které¢ nemame k dispozici a nutné je potfebujeme k ptipravé na jednani.

O V telefonatu je dilezité presvédceni se, zda mluvime se spravnou osobou. Radéji si proto
ovéfime, Zze mluvime s ¢lovékem, se kterym opravdu chceme mluvit a domluvit si s nim
schiizku.
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O Jesté¢ nez zvedneme sluchatka, je vhodné si tento hovor spravné nacasovat. Pokud zavolate
nékomu v nevhodnou dobu, muze to byt také konec vaseho vztahu, vaSeho obchodu. A
obvykle malokdy dostanete druhou Sanci. Nacasovani je tedy extrémné dilezité.

0 Rozhodné nevolejte brzy rano, v ¢ase obéda a pozdé vecer — vSeobecné se doporucuje volat
kolem 10 hodiny nebo ve 14 hodin odpoledne. MuZe se i stat, Zze poznate z hlasu né¢jakého
Clovéka, Ze zrovna ted’ neni pfihodna doba. Preruste proto konverzaci hned v zarodku. Nékdy
to udéla druha strana, ale ve vétSing ptipadi je to na vas.

OV telefonatu jsme zdvorili, slusni a dobfe artikulujeme, aby nam bylo rozumét. Usmivame se,
protoze to se také projevuje v naSem hlase. NeskaCeme partnerovi do fe¢i, ddvame mu
dostateCné mnozstvi Casu na odpovéd a piipadné vysloveni jeho proseb a pozadavki.
Neslibujeme, co nemtZzeme dodrzet.
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O Dilezité je se spravné predstavit. Kdyz se predstavujete, bud’te si védomi toho, kolik je
mozek vaseho partnera v rozhovoru schopen piijmout najednou informaci.

O Je vhodné mluvit pomalu a po predstaveni nechat malou pauzu, aby si partner na druhé strané
jméno zapamatoval. Samoziejmé k predstaveni patii 1 jméno spolecnosti, kterou zastupujete.
Napiste si nékam 1 jméno toho, s kym jednate.

O Toto jméno béhem telefonatu jednou ¢i dvakrat pouzijte — vzbudite tim osobnéjsi pristup a
volany si vas bude vice vazit.

0 Povedlo se nam tedy piedstavit a nyni chcete védét, zda se vam podari vyvolat zajem o vase
sluzby a domluvit si schlizku. Proto je nutné objasnit partnerovi, pro¢ ze mu to vlastné volate
a co po ném chcete. Rozhodné v telefonatu nesmime nabizet Zadné sluzby (produkty) — to je
zakladni chyba. Nasim zamérem je pouze presvédcit volan¢ho, aby ses nami sesSel, kde teprve
miuizeme nabizet.




Ptiprava na obchodni jednani mzm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

O Upfesnéte si i misto setkani. Miize se snadno stat, Ze firma ma vice pobocek a vy pak po
ukonceni hovoru nebudete védét, ve které z nich se mate sejit. Zeptejte se tedy na piesnou
adresu mista, kam se za zakaznikem chcete vydat.

O Jesté pred jednanim si musime pfedevSim urcit, kde je hranice, za kterou nemiiZzeme
ustoupit, kam svého protihraCe jiz nepustime. Pak si také urCime, jaky vysledek by byl
idedlni. Timto ziskdvame pro sebe prostor, ve které se miZzeme pohybovat a kde se miizeme
citit jiste.

O Te&zsi, ale nezbytné, je umét odhadnout, jaké mantinely a strategii zvoli protihrac.

O Me¢li bychom se pfipravit i na to, ze né¢ktera vyjednavani mohou trvat nékolik hodin nebo se
protahnou do dalSich dni. To vSak nemusi byt na Skodu, protoze jiz ziskané informace, které
jsme nasbirali béhem prvniho setkani, miizeme vyuZit pro dalsi vyjednavani a 1épe se tak na
né pripravit
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O Z telefonatu, ve kterém jsme si domluvili misto a Cas setkdni se dostavame rovnou k
samotnému jednani. Vhodné je den pfedem si pfipravit veSkeré podklady, které chcete
klientovi nabidnout a zkontrolovat si materidly, ze kterych chcete Cerpat.

U

Jednani, na které se pravé chystame, by se dalo shrnout do nékolika hlavnich bodi, kterymi
se nasledné v dalsim pribéhu prace budu detailnéji zabyvat:

Pozdraveni, predstaveni, podani ruky a poté vizitky.
Navozeni pratelské atmosféry — warming up.
Informace o schiizce a proC jsme se vlastné sesli.

Pozadavky a prani zdkaznika — aktivni naslouchani, upfesnéni pojmil.

AN N N N

Nabidka a jeji konzultace — namitky. Shrnuti schiizky a nastinéni dalSiho postupu.
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O Jelikoz hodn¢ zalezi na prvnim dojmu, zakladni roli hraje spravné a Cisté obleceni. Pokud
jedete do velké firmy, neni od véci mit na sob¢ spolecensky oblek.

O Pokud vsak jedete do truhlafstvi, oblek si brat nemusite. Samoziejmé toto vSechno zalezi na
produktech, kter¢ nabizite a o jaké klienty se uchdzite. Urcité je ale dobré byt vhodné
upraveny (umyty, ostiihany, ¢isté boty, atd.), v neposledni fad¢ 1 dobte naladény.

O Prijezd ¢i prichod na schiizku by mél byt na ¢as. Pokud nestihame, zavolame klientovi,
omluvime se za zpozdéni a uvedeme Cas nového piijezdu. Pozor vSak, milize se stat, ze
zakaznik mél na vas vyhranény néjaky €as a pot¢ ma tieba dalsi jednani. Proto na schiizku
radéji vyjed’te diive, at’ nemate zpozdéni a vyhnete se ptipadnym nepiijemnostem.
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Zahajeni jednani
Zacit by se mélo samozieymée vzajemnym pozdravem a podanim ruky.

Vhodné je poté pokracovat tvodni fazi tzv. ,,warming up®. Jednd se o uvolnéni atmosfery,
protoze nékteti lidé se zpocatku pfi jednani s cizi osobou neciti zrovna nejlépe.

Jesté neZ piijde na fadu formalni jednani, je vhodné pod€kovat za prijeti a podat klientovi
svou vizitku. Podavame textem k zakaznikovi a vzdy pfimo do jeho ruky (nepokladame na
sttl).

Klient tak bude mit pfed oCima stale vase jméno a obvykle vam poda 1 svou vizitku, kterou
si taktéZ nechte na stole pred sebou.
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Kdokoliv vede schiizku, mél by vzdy néco védet o osobé, které se bude ptat.

Typicka informace, kterou je tfeba dopiedu védét, zahrnuje to, jak vylovovat jméno dané
osoby, jeji tituly. Jestli je to osoba populdrni, znama, je mozné zjistit nékteré Zivotopisné
udaje bez problémil nékde jinde.

Dulezité je udélat dojem, Ze vime néco o produktech, které nabizime. To ovSem znamena, Ze
jsme neoSidili tvodni pfipravu. Musime byt pfipraveni na véci, které klient bude chtit védét.

Pokud nevime (nikdo si nepamatuje vSechno), je nutné si o tomto napsat poznamku a slibit
klientovi, Ze mu dodate¢né informace v co nejkratsi doby seZeneme.

V této fazi jednani je nutné zplisobem kladeni otazek ziskat nejzakladnéjsi prehled nad celou
problematikou, zjistit nejpodstatné)Si fakta, takze zplsob kladeni otazek je vicetizen, vice
pod kontrolou.
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U nékterych zakaznikii samoziejmé hned napoprvé neuspéjete. Nékteti dokonce budou mit
vuci cemukoliv namitky. Budou oponovat ¢i protestovat vzdy, kdyZ nedostanou piesné to, co
chtéli, nebo pokud neni néco podle jejich predstav.

Avsak 1 s témito zakazniky se musime naucit jednat s profesionalnim pfistupem a efektivné
tak vytesit jejich specifick¢ pozadavky. Tady je dobré znat naSe mozZnosti, pfipadné jim
nabidnout né&jakou alternativu - vSe se odviji od naSi schopnosti argumentace a
presvédCovani.

Pokud se setkame s néjakou kritikou, je rozhodné lepsi ji pfijmout vstticné a s vhodnou
reakci, nez tapanim ¢i nevrazivosti — to vyvola zbyteCnou agresi. Nikdy se nedoporucuje
zvySovani hlasu, ignorovani ¢i ptipadné poznamky.

Namitky je vzdy potiteba pfijmout s pochopenim.
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Namitky mohou byt:
Zaludné — nemaji Zadny racionalni podklad, jde jen o utok.

Predsudky a myty — to jsou namitky s iracionalnim podkladem, které je tfeba vyvratit
racionalnimi argumenty.

Namitky zamérn¢ negativni a zlehCujici (ito¢né), je tieba byt trpélivy a reagovat pouze na
to, co miize byt chapano jako racionalni kritika.

Prestizni — vznikaji z pociti, mohou byt opravnéné, ale také nemusi.
Subjektivni — vyvéraji z pociti, mohou byt opravnéne, ale také nemusi.

Objektivni — jsou zalozeny na opravnénych piipominkach.
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Zaver jednani (rozhovoru) tvofi pfechod k realizaci, proto by mélo napomoci uplatnéni
dosazenych vysledki v kazdodennim Zivoté.

Nejpozdéji v tuto chvili byste méli shrnout vysledky a vztahnout je k cili jednani. Obzvlast
pokud byla diskuze kontroverzni, vyjmenujte to, na ¢em se vSichni shodli a zeptejte se na
otevien¢ a nejasne body.

Nabidnete tim pfitomnym jesté jednou moznost upiesnéni, vysloveni namitek nebo doplnéni.

Potom stanovte dalSi zavazné kroky v zavislosti na cili jednani. I jako ucastnik jednani se
vyslovné ptejte pokazdé, kdyZz mate dojem, Ze ne vSichni zOCastnéni piesné védi, co je
vlastné vysledkem rozhovoru.

Rozhovor samoziejmée nekonci vzdy zcela presné urCenymi kroky, nékdy jde o to promyslet
st nejprve vSechny informace a jednotlive aspekty.
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O Schiizka jako takovd ma tedy urcitou strukturu a pravidla, kterymi by se m¢l drzet kazdy,
nejen obchodni zastupce. Lze tedy vytyCit hlavni body, které by na sebe mély plynule
navazovat a nemeélo by se na zadny bod zapomenout:

v' Piedstaveni a uvedeni firmy, kterou zastupujeme.

v" Uvodni ,,rozehfati* — tzv. warming up.

v" Vytvoreni vztahu s klientem, pfipadné také dohoda o zpisobu jednani.

v" Sumarizace problému a navrh na jeho FeSeni.

v" Nastinéni faktd, navrh vyhod pro partnera, jestlize na navrh pfistoupi.

v" Vyjadieni vlastniho nazoru a nasledna konfrontace nazoru.

v" Nasleduji namitky a argumenty, dtikazy a ptiklady, navrh feSeni.

v" Nabidka.

v Namitky a argumenty nad findlni podobou nabidky.

v" Podpisy, podékovani a rozlouceni
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O V odborné a manazerské literatuiec se Casto setkavame s konstatovanim, Ze pro
uspéch v zaméstnani je rozhodujici z 60 % to, jaké lidi zname, z 30 % jaky dojem
dokazeme vzbudit a pouze z 10 % to, jak dobfi ve sve praci skuteCné jsme, co
umime, jaké je naSe individualni know-how.

O At pouzijeme jakykoliv typ komunikace a jakykoliv komunikac¢ni prostiedek, ma-li
byt komunikace efektivni, musi vzdy spliiovat zakladni pozadavky, kterymi jsou:

v’ Zietelnost.

v" Stru¢nost.

v" Spravnost.

v Uplnost.

v’ Zdvorilost.
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v’ Zajimejte se upfimné o lidi. FAULTA Y KATTNG

v Usmivejte se.

v’ Pamatujte na to, Ze vlastni jméno zni ¢lovéku jako nejsladsi a nejvyznamnéjsi ze vSech slov.
v Bud’te pozornymi posluchaci, mé&jte druhé k tomu, aby hovofili o sobg.

v Hovoite o tom, co zajima druhého.

v Upfimné vzbudte ve druhém pocit, Ze je dileZitou osobou.

v" Bud'te pozitivni.

O Vyhrajete jen tehdy, kdyz se neprete.

O Ukazte, ze si vazite presvédceni druhych — nikdy nikomu nefikejte, Ze se myli.

O Mylite-li se, uznejte to rychle a ochotné.

O Zacinejte pratelsky

O Nechte druhého v domnéni, Ze myslenka je jeho.

O Upiimné¢ se snazte divat na véci o¢ima druhého. Méjte ohled na prani a minéni druhého.
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