V dneSnim ¢lanku se dotkneme tématu a zaroven oblasti, ktera je ¢asto problematicka predevSim
pro zacinajici podnikatele, obchodniky, majitele provozoven a ostatni, ktefi maji obchodni schiizky
a jednani se svymi partnery. Pripravime se na absolutni zaéatek jakékoliv komunikace s potencial-
nim odbératelem nebo dodavatelem a zodpovime si otazky souvisejici s obchodni pfipravou nabidky

nebo obchodniho rozhovoru.

Tato oblast psychologie obchodu je vénovana nasledujicim
tématim:

Pfiprava na jednani, ivod a prab¢h zahajovaciho ceremonialu;
ptiprava, sbér a analyza dostupnych informaci o zakaznikovi;
navazani kontaktu se zakaznikem — role obchodnika; prvni
kontakt se zakaznikem.

PRIPRAVA, SBER A ANALYZA DOSTUPNYCH
INFORMACI O ZAKAZNIKOVI

Systematicka pfiprava je i neustalym tréninkem na jednani.
Aby vse dopadlo dobfe, potiecbujeme se ptipravit pred kazdym
obchodnim jednanim.

Nez vyrazime na obchodni schiizku, musime si pfipravit:
ODBORNE ZNALOSTI
Moznosti, jak je ziskat:

- internet
- zkusenosti kolegti
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- selfmanagement — sebevzdélavani
- samotna praxe

- cviceni ,,nanecisto*

- skoleni — odborné vzdélavani

- ostatni vzdélavaci aktivity

INFORMACE
Co vsechno potrebujeme védet? Informace o protistrang:

Jak je ziskat?
e internet

* zkuSenosti kolegli
e prizkum trhu

* osobni zkusenosti (napf. telefonat — prvni dojem o komuni-
kacnim stylu protistrany ...)

¢ VZDY SE ZAMERTE PREDEVSIM NA NEGATIVNI IN-
FORMACE O PROTISTRANE!! ( napf. komunikaéni styl,
finan¢ni situace, reklama — negativni zkusenosti ....
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* ostatni zdroje a moznosti ziskani informaci o protistrané jsou
velmi individualni a zavisi na schopnostech a dobré vuli kaz-
dého z nas si tyto informace opatfit ..

STANOVENI CiLE

Co obsahuje spravny plan?

Strategii a taktiku, kterou si pro kazdy pfipad musime stanovit
absolutn¢ individualné.

STRATEGIE: (z feckého strategos, general = stratos /vojsko,
vyprava/ + agein, vést) je dlouhodoby plan ¢innosti zaméieny
na dosazeni n¢jakého cile.
Takovym cilem muize byt napft.:

- zjisténi informaci o klientovi

- zjisténi zajmu klienta o nés a o nasi

nabidku, popf. poptavku

- zjisténi podminek

- navrhnuti podminek

- prodej

- dalsi plany a cile...

TAKTIKA: je soubor konkrétnich metod pouzivanych ob-
chodnimi stranami za G¢elem dosazeni vlastniho, pfedem sta-
novencho cile.
Takovymi metodami mohou byt napft.:

- kladeni otazek

- namitky

- naslouchani

- komunika¢ni aktivita

- manipulace

- negociacni techniky

- dalsi metody a postupy...

Plati pravidlo: ,,Kdo je pFipraven, nebyva piekvapen. “

NAVAZANI KONTAKTU SE ZAKAZNIKEM
— ROLE OBCHODNIKA

Profesionalni prodejce musi slucovat mnoho roli a uspokojo-
vat mnoho potieb.

ADMINISTRATOR = efektivni organizator, ktery zafidi, Ze
vSe prob¢hne tak, jak o¢ekava zakaznik.

VELVYSLANEC = pratelsky reprezentant, je zaméfen piede-
v§im na budovani vztahd.

ADVOKAT = je zamé&fen vice na obchod. Jasné sdéli, co
mize jeho firma nabidnout.
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PRODEJNI PORADCE = obchodni poradce, ktery pomaha
uréovat a uspokojovat potieby a je zaroven schopen rozebrat
a vyfesit klientovy problémy.

ZAKAZNIK - PRVNI KONTAKT

Nasledujici popis pribéhu jednani se zdkaznikem neni zame-
fen na koncového zakaznika, ktery v provozovnach nakupu-
je pekatské a cukraiské vyrobky a produkty. Tento postup je
doporucenim pro vrcholovy management, obchodni zastupce
a majitele provozoven, ktefi jednaji a vyjednavaji na urov-
nich obchodnich aktivit s velkoodbérateli a dodavateli surovin
a pripravki.

Piiprava
Do mista schiizky piijdu ptedem o 10—15 minut.
(POZOR — ne na schiizku).

= Pozoruji ruch kolem, pozoruji okoli, promluvim se sekre-
tarkou, recepcni, vratnym apod. — ziskavam dalsi informace.

=, Nasavam* atmosféru.

Piichod na schiizku

Na domluvenou schizku do kancelaie, poptipad¢ do mista ur-
¢eni schlizky prichazim presné. Pokud je to v kancelafi, ohla-
sim se u asistentky a pockam, az mé zavola.

= Je lepsi prijit na schiizku o minutu pozdéji nez o néco
drive, protoze klient miize mit jesté jiné povinnosti.

KONTAKT S KLIENTEM

Pozdrav
,»Pekny den”, | Ptijemny den®, ,,Pékné odpoledne* apod.

= Tim, Ze pozdravim jinak, nez ostatni mohu prispét k tomu,
ze si me klient zapamatuje. Tim se odlisim a mam daleko vic
Sanci nez ostatni obchodnici.

Piedstaveni
Predstaveni musi byt zfetelné. Vzdy celym jménem — vlastni
i pfijmeni.

= Je to daleko lidstéjsi a prijemnéjsi. Davam klientovi moz-
nost postrehnout prijmeni.
Nejprve predstavim sebe a potom firmu, kterou zastupuji.

= Pokud si klient zapamatuje moje jméno — pak teprve mam
vyhrano.

<>  Napi‘ed musim prodat sebe jako osobnost a partnera pro
jednani — viz ,, Navazani kontaktu se zakaznikem *

Podani ruky
Nejlépe je dlan podavat ve vertikalni poloze.

= Podani ruky sblizuje lidi, proto bych mél mit zdjem na
tom, abychom si ruku s klientem podali.
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Je tfeba uchopit celou dlan a ne jen ¢ast.
Stisk nema byt silny... ani mdly

= Prlis silny stisk mize uvést druhou osobu z miry nebo ji
muiZe zpuisobit neprijemnosti.

= Prilis mdly stisk ruky vyjadruje moji nejistotu, podiizenost
nebo druha strana miize mit pocit neuprimnosti.

Vzdalenost mezi osobami by méla odpovidat pfirozené pokr-
¢enym loktdm.

= Pokud se nejednad o blizkého pritele, zndmého nebo pri-
buzného je treba dodrzovat priméreny odstup, aby nedoslo k

narusSenti jeho intimni zony.

Piedani vizitek
Pfectu si tidaje na vizitce.

= Titul, funkci a zkontroluji, zda je to opravdu clovék, se
kterym mam domluvenu schiizku.

Polozim vedle sebe.

= Nameét LOGA — zapamatuji si a mohu pozdéji pouZit v
neformalnim rozhovoru

Oslovovani
Funkei nebo titulem.

= Musim mit pred sebou klientovo jméno tak, abych ho
mohl oslovovat po celou dobu jednani celym nezkomolenym
jménem.

= Pokud by to klientovi vadilo, Fekne mi to.

Posazeni
Pokud mozno sednu si vedle klienta.

2 Je to PRATELSKA pozice pro
Jednani. Nejsou mezi nami zadné dalsi
bariéry (stil, konferencni stole apod.).
NEMUSI SE PODARIT NA PRVNIM
JEDNANI, ale presto bych se mél po-
kusit sedét vedle.

O—0

= Pozice PRIZNIVA. Pro prvni
Jednani je to velmi dobre dosazitelna
pozice.

= Nejméné vyhodna pozice KON-
(O FRONTACNL Stil je dalsi bariéra,
ktera je mezi mnou a klientem.

\4

O

Poznamky
Pii kazdém jednani bych si mél délat poznamky.

<> Pusobi to vérohodné.
= Davam najevo zdjem o klienta.
= Nemohu si vSe presné pamatovat.
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Musim klienta pozadat o dovoleni.
,»,Mohu si to prosim poznamenat?*

= Klient musi citit a védet, Ze pozndamky vyuZiji pouze proto,
abych co nejlépe uspokojil jeho potieby a prani.

OBCERSTVENI

Teply napoj
Pokud dostanu na vybranou mezi teplym a studenym napojem,
vyberu vzdy teply.

,,Pokud si date se mnou, tak velice rad.*

= Teply ndpoj — ¢aj nebo kdva navodi prijemnou atmosféru.
= Teply ndpoj pijeme vidy s prateli.

<> Pokud mi klient nabidne teply ndpoj, je to velmi dobré pro
dalsi jednani.

= Teply ndpoj pijeme delsi dobu — davame tim svym vybérem
teplého napoje najevo, ze ocekdavame delsi jednani.

Alkohol, cigareta

<> Pri prvaim jednani zdvorile odmitnu.

Je nezbytné nutné, abychom si uvédomili, ze vSe, co jsem do-
posud uvedl je pouze doporuceny postup pro uvodni komuni-
kaci a principy obchodniho jednani se zakazniky. Kazdy z nas
se dfive ¢i pozdéji setka s riznymi situacemi, které nebudou
korespondovat s informacemi, které zde uvadim.

Obchodni svét je predevs$im svétem prilezitosti a moznosti. Ne-
1ze popsat kazdou individualni schiizku nebo obchodni jednani
pfedem a tim kazdého z Vas pfipravit na vSechny eventuality.

Dnesni kapitolu ,,PFiprava na jednani, ivod a pribéh za-
hajovaciho ceremonialu® v pristim ¢lanku doplnim o dal-
§i oblasti — ,,Co zakaznik o¢ekava‘“ a ,,Prvni osloveni zakaz-
nika®.

T¢&sim se na Vase dotazy, které posilejte na e-mailovou adresu
kalasek@kadu.cz popfipad¢ na adresu redakce.

Mgr. Dusan Kalasek
http://www.kadu.cz
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