Prodavejte
jako ti nejlepsi!

e cRADA



e AP



Proda'vejte
jako ti nejlepsi!

svédéene

o
tipy a triky pro prodejce

a obchodni zastupce

\.

Grada Publishing



Upozornéni pro ctendie a uZivatele této knihy

Vsechna prdva vyhrazena. Zddnd &dst této tisténé ¢i elektronické knihy
nesmi byt reprodukovina a Sitena v papirové, elektronické i jiné podobé
bez predchoziho pisemného souhlasu nakladatele. Neoprdvnéné uZiti této
knihy bude trestné stihdno.

Mgr. Miroslav Konopa¢

Prodavejte jako ti nejlepsi!
Osvédcené tipy a triky pro prodejce a obchodni zastupce

Vydala Grada Publishing, a.s.

U Prtthonu 22, 170 00 Praha 7

tel.: +420 234 264 401, fax: +420 234 264 400
www.grada.cz

jako svou 6311. publikaci

Odpovédna redaktorka Mgr. Hana Borovska, Ph.D.
Graficka uprava a sazba Eva Hradilakova

Navrh a zpracovani obalky Eva Hradildkova

Pocet stran 160

1. vydani, Praha 2016

Vytiskly Tiskarny Havli¢kv Brod, a.s.

© Grada Publishing, a.s., 2016
Cover Photo © Depositphotos/KirillM

ISBN 978-80-271-9343-1 (ePub)
ISBN 978-80-271-9342-4 (pdf)
ISBN 978-80-271-0166-5 (print)



Uvodni slovo

Obsah

Na zacatek

Prodejce, obchodnik nebo...?
Jak s knihou pracovat?

Slozita jednoduchost prodeje
Vitejte ve hie jménem obchod

Struktura prodeje - 5P

Piiprava
Piibéh

Proc¢

Prezentace

Prodej

Priprava

Kde najit zakazniky?

Hledejte klienty podle uzitku, ktery prodavate

Co chtéji vasi zakaznici?

Pracujte s tim, co se dozvite

Dovednosti dobrého obchodnika

Cile, nebo vztahy?

Priprava — na co dal$iho nezapomenout?

Planovani

Pfibéh

Prvni dojem

Jak se predstavit?

11
14
17

19

20
20
26
27
33

35

35
36
42
47
50
52
55
58

65

66
71



Podani ruky - velké malé téma 74

Dodrzujte vhodnou vzdalenost 76
Prvni véty na obchodni schuizce 77
Organizovanost 80
Proc 83
Proc ano a proc¢ ne 83
Charakteristiky a vyhody zbozi 84
Aktivni naslouchani 92
Povzbuzeni 94
Preformulovani 9%
Vyjasnéni 97
Sumarizace 98
Ocenéni, podékovani 98
Hlavni pasti aktivniho naslouchani 99
Namitky 101
Prezentace 115
Komunikace 115
Neverbalni komunikace nejsou jen gesta 121
Pozitivni komunikace 125
Otazky 134
Prodej 141
Uzavteni obchodu 141
Poprodejni servis 153
Udrzte si své klienty 153

Zavér 159




Uvodni slovo

Desitky knih na pultech knihkupectvi vam slibuji, Ze vas nauci pro-
davat. Garantuji vam, Ze vyfesite vSechny namitky zakazniku a ze
prodate komukoliv cokoliv. Doctete se v nich, jak byt uspéSnymi
a bohatymi prodejci. Mnoho z téchto knih jsem jako zacinajici pro-
dejce také cetl a snazil se fidit jejich radami. Velice ¢asto jsem se ale
setkaval s tim, Ze nebyly uzitecné nebo byly prili$ slozité a nesro-
zumitelné. Nékteré byly prilis teoretické a jiné popisovaly prodej
v uplné jinych kulturnich podminkach. Vybiral jsem si z nich tedy
jen jednotlivé uzite¢né rady.

Po dvaceti letech mé obchodni praxe se vybér vhodnych knih samo-
ztejmé rozsifil, stale je zde vsak prostor pro knihu s jednoduchym
navodem pro budouci prodejce. Pro knihu, ktera obsahuje mnoho
praktickych a okamzité pouzitelnych rad. Pro knihu, jejimz autorem
je ¢clovek, ktery se v oblasti prodeje pohybuje dlouha léta a dobfe zna
nakupujici i prodejce. Ktery zaucoval stovky novych, za¢inajicich
prodejc, ktefi se postupné vypracovavali na $picku ve svém oboru.
Dnes mnozi z nich 1idi velké prodejni tymy, pracuji jako obchodni
feditelé nebo stale osobné prodavaji jako excelentni prodejci.

Hledate-li jednoduché a praktické navody, jak uspét na pozicich
prodejci a obchodniki, drzite v ruce tu spravnou knihu. Teo-
rie je zde spojena s praxi a vysvétlena na skutecnych obchodnich
situacich.
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Pokud ale patrate po knize, v niz byste nasli ,,zlatou vétu prodeje®,
ktera zaruci, Ze si od vas kdokoliv cokoliv koupi, hledejte dal. Ta-
kovou vétu nezndm, a proto vam ji nemohu nabidnout. Myslim, Ze
ani neexistuje. Bude-li vam nékdo tvrdit, Ze ji znd a Ze vam ji pro-
zradi, nevéfte mu. Kdyby ji totiz skutecné znal, byl by nejbohats$im

a nejmocnéj$im clovékem na svéteé.

Existuji dobfi a §patni prodejci. Tato kniha z vas mtze udélat dob-
rého prodejce. Najdete v ni pouzitelny navod a zalezi pouze na vas,
budete-li se jim ridit.



Na zacatek

Prodejce, obchodnik nebo...?

Jaky je rozdil mezi prodejcem, obchodnikem, obchodnim zastup-
cem ¢i obchodnim reprezentantem?

Neékdo by se o vyznam téchto slov hadal do krve a trval na své de-
finici. Existuji firmy, ve kterych se konaji dlouhé porady a o sprav-
ném nazvu profese se diskutuje. Slibil jsem vam ale jednoduchou
a praktickou knihu. Proto se zde nebudeme zabyvat moznymi na-
zvy pozice, ale pouze jeji pracovni naplni, zodpovédnostmi, které
pfinasi, a potfebnymi znalostmi a dovednostmi nutnymi k tspé-
chu. Kde beru presvédceni, Ze na nazvu nezalezi? Z vlastni zku-
$enosti. Kdysi jsem pracoval v jedné z nejvétsich nadndrodnich
spole¢nosti a prodaval jsem rychloobratkové zbozi. Na vizitce jsem
mél napsano ,,obchodni zastupce®. Znac¢na ¢ast zakaznikt mi fika-
la ,,cestak®, coz je pojmenovani vzniklé z dvouslovného oznaceni
»obchodni cestujici. Pfiblizné po roce prace jsme méli velké se-

tkani obchodniho tymu, kde nam slavnostné oznamili, Ze nazev
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»obchodni zastupce® neni dostate¢né dtistojny, a proto se od ny-
néjska bude nase pracovni pozice jmenovat ,account manager®.
Zménili ndm pracovni smlouvy, natiskli nové vizitky. Predélali
spoustu materiali. Néklady jisté nemalé. A vite, co se v praxi zmé-
nilo? Viibec nic. Zakaznici mi porad fikali ,,cestaku® a ja jsem byl
stale zodpovédny za prodej a vystaveni zbozi, za ziskavani a udrze-

ni klienta.

Podobné je to se slovy zakaznik a klient. Ze zvyku se ve finan¢-
nictvi pouziva slovo klient a tam, kde se prodava néco hmotného,
zakaznik. Jsou to ale opét pouze slova. A kazdé slovo ma jen takovy

vyznam, jaky mu dame.

Tak tomu bude i v této knize. Abych neopakoval stale stejna slo-
va, budu stfidavé pouzivat vSechny tyto vyrazy, anizZ by mezi nimi
byl néjaky vyznamovy rozdil. Budu to tak délat i z toho dvodu,
ze tato kniha je urcena Sirokému spektru obchodniku. Uzite¢né
rady v ni najde prodejce peciva i finan¢ni poradce, obchodnik se

drevem i bankovni urednik, sedici na pobocce.

O kom tedy vlastné pisi, kdyz pouzivim vyrazy obchodnik, ob-
chodni zastupce, prodejce? Mam na mysli lidi, jejichz hlavni
pracovni naplni je prodej. Pracuji sami na sebe nebo mohou byt
zameéstnanci, ale bez prodeje by se neuzivili, bud by zkrachovali,
nebo by je propustili. Tato kniha je pfedevsim o prodejcich, kte-
rym fikam kontaktni, tedy o téch, ktefi se osobné setkavaji se svy-
mi zakazniky. Pouze ¢aste¢né muze tato kniha pomoci prodejcim
po telefonu nebo prodejctim internetovym. Ti si najdou rady a tipy
v jinych publikacich.
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1. Na zacatek

Také slova zdkaznik a klient pouzivam v této knize naprosto rovno-
cenné. Rozumim jimi nékoho, kdo je objektem snahy prodejce, komu

se obchodnik snazi néco prodat, at uz je to jednotlivec nebo firma.

Jak s knihou pracovat?

Aby se vam s touto knihou dobfe pracovalo, doporucuji vam do-
drzovat postup, ktery je uzitecny v bézném Zzivoté, pfi praci i pri
sportovnich aktivitdch a na ktery ¢asto zapominame, prestoze je
velice efektivni. S kazdou informaci nebo ndavodem miizete praco-
vat nékolika zptsoby. Muzete vyzkouset, zda a jak funguji. Mizete
je ignorovat. A nebo je muzete kritizovat a tvrdit, ze néco takového
nemtiZe pomoci. Je volbou kazdého z vas, jak k tomu, co se zde
dozvite, pristoupite. Nékdo se na nové informace tési, pro jiného

jsou hrozbou.

Ve, co vam v této knize nabizim, jsem sam uspésné vyzkousel.
Vidél jsem stovky obchodnikd, jak pouzivaji tyto postupy a jak se
jim diky tomu dafi. Vidél jsem také, jaky je rozdil mezi pozitivnim
a negativnim pfistupem k informacim a novinkdm. Abych vam
usnadnil cestu k osobnimu rustu i praci s touto knihou, nabizim

vam jednoduchou pomiicku.

Predstavte si, ze na cesté vaseho osobniho rozvoje sviti semafor se
tremi zelenymi svétly. Na prvnim zeleném svétle sviti napis védét.
Nad kazdou novou informaci, novym napadem, se kterym se se-
tkate, se zamyslete. Reknéte si: 1. Co z toho uZ znam? Jak mne to
muze posunout? Jak bych to mohl vyuzit ve své praci? Co z toho
mohu pouzit? Co uz dnes pouzivam?

1
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Druhé zelené svétlo blika ndpisem chtit. Rika vam, Ze aby se néco
zmeénilo, musite to sami chtit. Pouze vase viile a snaha muze véci
ménit. Kdyz se nebudete chtit zlepSovat, nikdo vas k tomu nemtze
donutit. Je to jen a jen na vas. Zalezi jen na vasi touze po novych
informacich a novych zkusenostech.

Na tretim zeleném svétle sviti slovo uplatnit. Jediné vase akce, vas
aktivni pristup pfinese néjaky posun. Mnoho lidi sni o tom, co
vSechno by mohli nebo chtéli udélat, vyzkouset, naucit se. Ale ni-
kdy se k tomu neodhodlaji. Také informace z této knihy ztstanou
jen pouhou teorii bez redlného dopadu na vase vysledky, pokud je
nikdy nepouzijete. Zkousejte jednotlivé dovednosti. Pokousejte se
je uplatnit ve vasdi praxi. U mnoha z nich je lhostejné, zda s nimi
zménu zacnete nebo je pouzijete az po néjaké dobé. At uz tuto kni-
hu otevrete na jakémkoliv misté, vzdy najdete doporuceni nebo na-
vod, ktery mizete pri vasi praci obchodnika hned vyuzit.

Rozsvitte si v hlavé semafor se zelengmi svétly,
kterd vas mohou posunout dal:

* védét,

* chtit,

* uplatnit.

Stejné jako u vSech semaford, i v tomto ptipadé se mohou rozsvitit
¢ervend svétla. Sviti-li nam v hlavé takovy cerveny semafor, brzdi

nds a prekazi nam v rozvoji. Rika ndm STOP, tudy cesta nevede.
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1. Na zacatek

Méli bychom tato vystrazna Cervena svétla ve své mysli vnimat
a pracovat na tom, aby svitila co nejméné. Protoze ti, ktefi funguji
s neustale rozsvicenymi ¢ervenymi svétly, se moc daleko nedosta-
vaji. A o jakd svétla vlastné jde?

Prvnim je predsudek. Je to takova nase reakce, kdy si na né¢jakou
véc udélame negativni nazor, aniz bychom o ni méli dostatek in-
formaci. Okamzité néco zavrhneme, dfive nez se nad tim vibec
zamyslime. Patfi sem postoje typu: ,To nemuze fungovat. Takhle
to nikdy neni. To je naprosta hloupost.“ Cervené svétlo zde vyraz-
né sviti proto, Ze kvili vlastnim predsudkiim nevyzkousime néco
nového, co by nam mohlo pomoci. Mnoho uzite¢nych informaci
a postuptl ignorujeme a ani jim nedame $anci. Kdo by si ostatné
nevzpomnél na nékteré z predsudki, které nas provazeji odmalic-
ka: ,To nebudu jist, to je moc zelené (naptiklad $penat). To maso
nechci, je tlusté (mald bila Zilka na kraji libového platku masa).
Takhle to délat nebudu (protoze mi to nékdo poradil).“ U déti se
to da pochopit snaze nez u dospélych lidi, ktefi chtéji byt uspésni

ve své praci.

Druhé svétlo na cerveném semaforu nam ukazuje napis opozice. Je
to nesouhlas za kazdou cenu. Neochota naslouchat druhym. Snaha
zpochybnit nazory lidi, se kterymi jedname, i za cenu sebeznic¢eni.
Nechut spolupracovat a touha dokézat, ze jediny, kdo ma pravdu,
jsem ja sdm.

Treti Cervené svétlo sviti vyraznym napisem sebeobhajoba. Je to
potreba neustale vysvétlovat, pro¢ jsem néco (ne)udélal(a). Urcité
si vybavite lidi, ktefi na radu nebo doporuceni hned odpovi: , Ale
ja to délam takhle, protoze... pripadné: ,U nas to takhle délat ne-
jde, protoze my to délame jinak.“ Vzdy najdou néjaky divod, pro¢

13
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je jejich zptisob a jejich cesta ta jedina spravna. Hlavné zadné no-
vinky! S takovym piistupem by pro vds tato kniha sice mozna byla

zajimava, ale jen stézi by vam prinesla uzitek.

UdrZujte cestu vaseho rozvoje volnou a zelend
svétla ve vasi hlavé stile rozsvicend, aby vdm
pripominala, jak je diilezité:

> védét,

* chtit,

* uplatnit.

Nedovolte, aby ve vasi hlavé svitila a vasemu
uspéchu branila éervend svétla:

* predsudek,

* opozice,

* sebeobhajoba.

Slozita jednoduchost prodeje

Vitam vas tedy, mili obchodnici, na zacatku vasi cesty. Patrné se
snazite uspét na trhu prace jako ti, kdo néco prodavaji. Mozna
vas prave prijali do zameéstnani nebo se teprve na praci prodejce

pripravujete.
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1. Na zacatek

Docela dobfe je také mozné, Ze jste se osamostatnili a pracujete
sami na sebe. Prodavéte vyrobek ¢i sluzbu a touzite po tom, aby si

jilidé objednavali, kupovali, platili za ni.

Mozné je i to, Ze jiz néjakou dobu obchodujete a chcete vylepsit své
schopnosti. Zajima vas, jak byste mohli délat véci jinak. Touzite po

svém profesionalnim rustu a hledate zdroje informaci.

Pro vés pro vSechny je tato kniha dilezitym zdrojem, inspiraci
a moznosti, jak se posunout dal. Pomuize vam, abyste byli uspésnéj-
$i a bohatsi, abyste méli vice ¢asu nebo si ¢astéji uzivali chvaly od
nadfizenych. Ukazu vam mnoho zpisobd, jak svoji praci délat
1épe a radostnéji.

KdyzZ jsem zacinal jako obchodnik, fikal jsem si, Ze s tim prode-
jem vsichni moc nadélaji. Vzdyt prece o nic nejde! Prodavam véci,
které jsou kvalitni, potfebné a lidé je budou kupovat. Jak prosté.
Kazdym dnem jsem ale zjistoval, Ze to nejde tak snadno. Nékte-
rym zakaznikiim se nelibila barva, jinym tvar. Nékdo si stézoval
na vysokou cenu a jiny zase na baleni, ve kterém je moc kust. Byli
i takovi, ktef{ mne rovnou vyhodili, nechtéli se se viibec mnou ba-
vit. Slysel jsem jen: ,,Cestak? Ven! Viibec jsem to nechapal. Pro¢?
V takové dny jsem byl zklamany, v depresi a pfemyslel jsem, kde ti
lidé udélali chybu? Co je k takovému odmitani vede? Ano, slysite
dobfre. Premyslel jsem o chybdach téch ostatnich. O jejich nevstiic-
ném pristupu. O jejich nevhodném chovani. Kdybych u takového
zpusobu mysleni zistal, nejenze by nikdy nevznikla tato kniha, ale
uz bych davno nepracoval v oblasti prodeje.

Postupné jsem tehdy nabyl dojmu, zZe prodej je vlastné velmi slozity
proces, a pomalu jsem se zacal u¢it, jak k nému pristupovat. Kdyz

15
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jsem si uz myslel, ze za¢inam komplexnosti prodeje rozumét a ze
se orientuji v mnoha z jeho fazi, mél jsem rozhovor s nejvyssim
manazerem jedné obchodni firmy. Béhem naseho rozhovoru ten
&lovék opét rozmetal vechny moje predstavy o prodeji. Rekl mi:
,»Vi§, prodej je désné jednoduchd véc. Jde jen o to dostat zbozi pres
pokladnu.“ A byl jsem zase na zacatku.

Od té doby jsem absolvoval tisice a tisice obchodnich jednani.
A vim, Ze pravda je oboji. Prodej je jedna z nejjednodussich véci na
svété. A tato nejjednodussi véc je tak komplexni a mnohovrstevna,
ze se ji nikdy nikdo nenauci na 100 %. Pro kazdého, kdo se stdle
rad uci a zlepSuje, je to dobra zprava. V prodeji mate tu moznost.
A pro ty, ktefi by se chtéli stat v obchodovani dokonalymi, je to
$patna zprava. Asi se jim to nikdy nepodafi. I ten nejlepsi a nejui-
spésnéjsi prodejce ma své rezervy a prilezitosti pro rozvoj.

Prodej je jednoduchd véc — staéi dostat zboZi
pves pokladnu.

Pristupujte k této knize tak, Ze si z ni budete vybirat, co je pro vas
dalezité. Vracejte se k tomu, co uz jste vyzkouseli, a hledejte jiné
ptistupy. Polemizujte s mymi nazory. Pamatujte ale vzdy na to, ze
vSe, co zde doporucuji, se ukazalo jako uzitecné a funk¢ni. Moz-
na jsem doporucené postupy pouzil v jiné situaci, nez v jaké jste
zrovna vy, ale fungovaly. A ¢im vice funkénich modeli prodejce
zna, tim vétsi je pravdépodobnost jeho uspéchu.

16



1. Na zacatek

Vitejte ve hfe jménem obchod

Pokud si tuto hru chcete zahrat a sezndmit se s jejimi pravidly, jste
tu spravné. Vitejte ve hre, kterd ma své hraci pole, divoké karty
a neCekané zvraty. Ve které mate své spoluhrace i protihrace, ktera
ma sva pravidla, ale ¢asto se hraje i bez nich.

O jakém hracim poli to mluvim? Je tu prodejce, jeho nabidka a za-
kaznik. Hraci pole je vSude kolem. Jen se rozhlédnéte. Vidite ho?
Ne? Nevadi, po precteni této knihy si ho nejen vS§imnete, ale za¢ne-
te ho téz aktivné vyuzivat.

Hracim polem je cely trh, kde mohu uplatnit vSe, co mam na pro-
dej. Kdo si chce precist ekonomické poucky o trhu, mtize vyhledat
ucebnice ekonomie. Pro nase potfeby, pro praktické vyuziti posta-
¢i, kdy?z si pod slovem trh predstavite kazdé misto, kazdou osobu,
kazdou firmu, kde muzete prodat své zbozi.

Uz tedy vite, Ze se pohybujeme po hracim poli a cilem hry je pro-
dat. Co to ale znamena prodat? Jak uz jste si precetli dfive, prodej
muzeme jednoduse definovat jako pohyb zbozi nebo sluzby pres
pokladnu, tedy jako presun produktu od nas k zakaznikovi a zaro-
ven presun penéz od zakaznika k nam.

Kazdy prodej se vsak miize uskutecnit jen v piipad¢, Ze se vim na
hracim poli podafi propojit tfi véci:

o prodejce,

o kupujiciho,

o co prodavam.

17



Prodavejte jako ti nejlepsi!

V okamziku propojeni jste dosahli prodeje a ziskavate penize.
Miize zacit dalsi kolo hry.

Zopakujme si tedy pravidla:

* Hraje se na hraci plose, kterd se nachdzi vsude
okolo nds.

* Hraje neomezeny polet osob.

* Vy jako prodejce musite nalézt kupujiciho
a propojit ho s vasi nabidkou, kterou je
vyrobek &i sluzba.

* V okamzZiku propojeni vznika prodejni
trojuhelnik a vy ziskdvate penize.

Je to jasné a jednoduché. Na nasledujicich strankach vam poradim,

jak ve he zvané obchod ziskat naskok a zvysit svoji §anci na vyhru.
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Struktura prodeje — 5P

Pfi prodeji mizeme zvolit rizné postupy. Navody k nim najdete
v mnoha knihach. Osobné davam prednost jednoduchym po-
stupim a jednoduchym nazvim. Pfedstavim vdm postup, ktery
se mi za dlouha 1éta prodeje osvédc¢il a povazuji ho za efektivni.
Seznamte se s nim, vyzkousejte si ho a uvidite, nakolik vam bude
vyhovovat. Mozna ho pfijmete jako celek, mozna z néj pouzijete
jen nékteré ¢asti. Zalezi pouze na vés. Svoji metodu jsem nazval 5P:

 Pfiprava,
o Pfibéh,

. PI‘Oé,

« Prezentace,

o Prodej.
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