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V dnešním článku se dotkneme tématu a zároveň oblasti, která je často problematická především 
pro začínající podnikatele, obchodníky, majitele provozoven a ostatní, kteří mají obchodní schůzky 
a jednání se svými partnery. Připravíme se na absolutní začátek jakékoliv komunikace s potenciál-
ním odběratelem nebo dodavatelem a zodpovíme si otázky související s obchodní přípravou nabídky 
nebo obchodního rozhovoru.

Tato oblast psychologie obchodu je věnována následujícím 
tématům:
Příprava na jednání, úvod a průběh zahajovacího ceremoniálu; 
příprava, sběr a analýza dostupných informací o zákazníkovi; 
navázání kontaktu se zákazníkem – role obchodníka; první 
kontakt se zákazníkem.

PŘÍPRAVA, SBĚR A ANALÝZA DOSTUPNÝCH 
INFORMACÍ O ZÁKAZNÍKOVI

Systematická příprava je i  neustálým tréninkem na jednání. 
Aby vše dopadlo dobře, potřebujeme se připravit před každým 
obchodním jednáním. 

Než vyrazíme na obchodní schůzku, musíme si připravit:
        		
Odborné znalosti
Možnosti, jak je získat: 
                       - internet
                       - zkušenosti kolegů

                       - selfmanagement – sebevzdělávání
                       - samotná praxe
                       - cvičení „nanečisto“
                       - školení – odborné vzdělávání
                       - ostatní vzdělávací aktivity
	
Informace 
Co všechno potřebujeme vědět? Informace o protistraně:

Jak je získat?
• internet

• zkušenosti kolegů

• průzkum trhu

• osobní zkušenosti (např. telefonát – první dojem o komuni-
kačním stylu protistrany ...)

• VŽDY SE ZAMĚŘTE PŘEDEVŠÍM NA NEGATIVNÍ IN-
FORMACE O PROTISTRANĚ!! ( např. komunikační styl, 
finanční situace, reklama – negativní zkušenosti ....

PŘÍPRAVA OBCHODNÍHO JEDNÁNÍ 
– VSTUP DO SVĚTA OBCHODU
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• ostatní zdroje a možnosti získání informací o protistraně jsou 
velmi individuální a závisí na schopnostech a dobré vůli kaž-
dého z nás si tyto informace opatřit ..

Stanovení cíle
Co obsahuje správný plán?  
Strategii a taktiku, kterou si pro každý případ musíme stanovit 
absolutně individuálně.

STRATEGIE: (z řeckého strategos, generál = stratos /vojsko, 
výprava/ + agein, vést) je dlouhodobý plán činností zaměřený 
na dosažení nějakého cíle.
Takovým cílem může být např.: 
                              - zjištění informací o klientovi
                              - zjištění zájmu klienta o nás a o naši 
                                 nabídku, popř. poptávku
                              - zjištění podmínek
                              - navrhnutí podmínek 
                              - prodej
                              - další plány a cíle…

TAKTIKA: je soubor konkrétních metod používaných ob-
chodními stranami za účelem dosažení vlastního, předem sta-
noveného cíle.
Takovými metodami mohou být např.:
		   - kladení otázek
		   - námitky
		   - naslouchání
		   - komunikační aktivita
		   - manipulace
		   - negociační techniky
                              - další metody a postupy...

Platí pravidlo:  „Kdo je připraven, nebývá překvapen.“

NAVÁZÁNÍ KONTAKTU SE ZÁKAZNÍKEM
– ROLE OBCHODNÍKA

Profesionální prodejce musí slučovat mnoho rolí a uspokojo-
vat mnoho potřeb. 

ADMINISTRÁTOR = efektivní organizátor, který zařídí, že 
vše proběhne tak, jak očekává zákazník.
VELVYSLANEC = přátelský reprezentant, je zaměřen přede-
vším na budování vztahů.
ADVOKÁT = je zaměřen více na obchod. Jasně sdělí, co 
může jeho firma nabídnout.

PRODEJNÍ PORADCE = obchodní poradce, který pomáhá 
určovat a uspokojovat potřeby a je zároveň schopen rozebrat 
a vyřešit klientovy problémy.

ZÁKAZNÍK - PRVNÍ KONTAKT

Následující popis průběhu jednání se zákazníkem není zamě-
řen na koncového zákazníka, který v provozovnách nakupu-
je pekařské a cukrářské výrobky a produkty. Tento postup je 
doporučením pro vrcholový management, obchodní zástupce 
a  majitele provozoven, kteří jednají a  vyjednávají na úrov-
ních obchodních aktivit s velkoodběrateli a dodavateli surovin 
a přípravků.   

Příprava
Do místa schůzky přijdu předem o 10–15 minut. 
(POZOR – ne na schůzku).

 Pozoruji ruch kolem, pozoruji okolí, promluvím se sekre-
tářkou, recepční, vrátným apod. – získávám další informace.

 „Nasávám“ atmosféru.

Příchod na schůzku
Na domluvenou schůzku do kanceláře, popřípadě do místa ur-
čení schůzky přicházím přesně. Pokud je to v kanceláři, ohlá-
sím se u asistentky a počkám, až mě zavolá.

 Je lepší přijít na schůzku o minutu později než o něco 
dříve, protože klient může mít ještě jiné povinnosti. 

KONTAKT S KLIENTEM

Pozdrav
„Pěkný den“, „Příjemný den“, „Pěkné odpoledne“ apod.

 Tím, že pozdravím jinak, než ostatní mohu přispět k tomu, 
že si mě klient zapamatuje. Tím se odliším a mám daleko víc 
šancí než ostatní obchodníci.

Představení
Představení musí být zřetelné. Vždy celým jménem – vlastní 
i příjmení.

 Je to daleko lidštější a příjemnější. Dávám klientovi mož-
nost postřehnout příjmení.

Nejprve představím sebe a potom firmu, kterou zastupuji. 

 Pokud si klient zapamatuje moje jméno – pak teprve mám 
vyhráno.

 Napřed musím prodat sebe jako osobnost a partnera pro 
jednání – viz „Navázání kontaktu se zákazníkem“

Podání ruky
Nejlépe je dlaň podávat ve vertikální poloze.

 Podání ruky sbližuje lidi, proto bych měl mít zájem na 
tom, abychom si ruku s klientem podali.
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Je třeba uchopit celou dlaň a ne jen část.
Stisk nemá být silný… ani mdlý

 Příliš silný stisk může uvést druhou osobu z míry nebo jí 
může způsobit nepříjemnosti.

 Příliš mdlý stisk ruky vyjadřuje moji nejistotu, podřízenost 
nebo druhá strana může mít pocit neupřímnosti.

Vzdálenost mezi osobami by měla odpovídat přirozeně pokr-
čeným loktům.

 Pokud se nejedná o blízkého přítele, známého nebo pří-
buzného je třeba dodržovat přiměřený odstup, aby nedošlo k 
narušení jeho intimní zóny.

Předání vizitek
Přečtu si údaje na vizitce.

 Titul, funkci a zkontroluji, zda je to opravdu člověk, se 
kterým mám domluvenu schůzku.

Položím vedle sebe.

 Námět LOGA – zapamatuji si a mohu později použít v 
neformálním rozhovoru

Oslovování
Funkcí nebo titulem. 

 Musím mít před sebou klientovo jméno tak, abych ho 
mohl oslovovat po celou dobu jednání celým nezkomoleným 
jménem.

 Pokud by to klientovi vadilo, řekne mi to.

Posazení
Pokud možno sednu si vedle klienta.

 Je to PŘÁTELSKÁ pozice pro 
jednání. Nejsou mezi námi žádné další 
bariéry (stůl, konferenční stole apod.). 
NEMUSÍ SE PODAŘIT NA PRVNÍM 
JEDNÁNÍ, ale přesto bych se měl po-
kusit sedět vedle.

 Pozice PŘÍZNIVÁ. Pro první 
jednání je to velmi dobře dosažitelná 
pozice.

      Nejméně výhodná pozice KON-
FRONTAČNÍ. Stůl je další bariéra, 
která je mezi mnou a klientem.

Poznámky 
Při každém jednání bych si měl dělat poznámky.

 Působí to věrohodně.
 Dávám najevo zájem o klienta.
 Nemohu si vše přesně pamatovat.

Musím klienta požádat o dovolení.
„Mohu si to prosím poznamenat?“

 Klient musí cítit a vědět, že poznámky využiji pouze proto, 
abych co nejlépe uspokojil jeho potřeby a přání.

OBČERSTVENÍ

Teplý nápoj
Pokud dostanu na vybranou mezi teplým a studeným nápojem, 
vyberu vždy teplý. 

„Pokud si dáte se mnou, tak velice rád.“

   Teplý nápoj – čaj nebo káva navodí příjemnou atmosféru.

   Teplý nápoj pijeme vždy s přáteli. 

  Pokud mi klient nabídne teplý nápoj, je to velmi dobré pro 
další jednání.

 Teplý nápoj pijeme delší dobu – dáváme tím svým výběrem 
teplého nápoje najevo, že očekáváme delší jednání. 

Alkohol, cigareta
	
 Při prvním jednání zdvořile odmítnu.

Je nezbytně nutné, abychom si uvědomili, že vše, co jsem do-
posud uvedl je pouze doporučený postup pro úvodní komuni-
kaci a principy obchodního jednání se zákazníky. Každý z nás 
se dříve či později setká s různými situacemi, které nebudou 
korespondovat s informacemi, které zde uvádím. 

Obchodní svět je především světem příležitostí a možností. Ne-
lze popsat každou individuální schůzku nebo obchodní jednání 
předem a tím každého z Vás připravit na všechny eventuality. 

Dnešní kapitolu „Příprava na jednání, úvod a průběh za-
hajovacího ceremoniálu“ v příštím článku doplním o dal-
ší oblasti – „Co zákazník očekává“ a „První oslovení zákaz-
níka“.

Těším se na Vaše dotazy, které posílejte na e-mailovou adresu 
kalasek@kadu.cz popřípadě na adresu redakce. 

Mgr. Dušan Kalášek
http://www.kadu.cz 


