Jak prodavat

7 0¢1 do ocl

Ivo Toman






AT

= :,1&?
TAXUS Y\ International®

TAXUS International s.r.0., Praha

© Ivo Toman, Praha, 2022, www.IvoToman.cz

Upravy textii: Andrea Rossini, Marian Murco, Pavel Fara
Jazykova korektura: imprimis

Pocitacova sazba a graficka uprava: © KYNO — Gabriela Novotna
Navrh obalky © Ivo Toman

Tlustrace: © Ivo Toman

Vytiskla: CPI Moravia Books, s.r.o.

1. vydéni

ISBN 978-80-87717-41-7



Jak prodavat
Z 0oCi do oCi

Ivo Toman









Predmluva.... ..o 8
Kapitola prvni: KdyZ srab prodava straspytlovi.....................c............ 12
Kapitola druhd: DGvera .............ccccoooviviiiiieieic e 22
Cemu [ dUVEFUI....ov.oveeveeeeeeeeee e 24
Cemu 1idé NEUVEFUIT ....cv.ovoveveevceeeeeeeee e 28
Dvé velké chyby, které vSak vétSina Kouct uCi.......cceovveveviveeenieennennene 30
Kapitola tieti: Revoluéni vyuZziti lidskych smysli pri prodeji............. 34
Pritazlivost mtize pomahat 1 SKodit ........c.occeevvieieririieniiieeeeeeienn 47
Co o€i pri prodeji Z 01 dO OCI7 ....eeueeiiieiiiiee e 51
Kapitola ¢tvrta: Jak usnadnit (nebo ztiZit) zakaznikovi vybér ........... 56
Pravidlo zakaznikovy pravé ruky.........ccccceoeoeiiiininincienee e 57
Predvolend MOZNOSE ........eeveiuieieeiieieeiiee et 61
Statistika a pravd@podobnost............ccueeieriiiiieniieieiecieceee e 66
OSODNT ZAZITEK ...t 69
SNY PIDEN .. 72
Kapitola pata: Cena — strasak pro kupujiciho i prodejce..................... 76
Kdy vyrukovat § CENOUT.........eccueiiieiiriieiieieeieeceie et 78
Deset véci, které nejvice otupi emodéni silu ceny .........cceevevvveverieennennene 84
Kapitola Sesta: Uzaviteni obchodu.................coccocoiiinininininnine 98
Valky idiotd — valky o to, kdo ma pravdu...........ccevevieriiiienieienns 102
Co jsou nakupni signaly a jak je poznate? .........cccecevievinienencenene. 103
Magie SITUVKA ,,aNn0.........oooiiiiieieeieiieieree et 105
Nékolik figlt u€innych pii uzavirani obchodu..........ccccooceriiinennnene. 113

Kapitola sedma: Osnova prodejniho rozhovoru podle

Z2AKaznikovych emoCi ...........c.ooovieiiiiiiiiiieecc e 116
Zakladni problém pii prodeji ......coeeeeeeeereieriereerieiieie e 119
Reverzni psyCholOgIC .......evievieiieeieiieieii et 120
Jak vyuzit predsudky zédkazniki? Prodejte jim je!........ccocooeninienncns 124

Kapitola osma: Domluveni schiizky — pozvani................cccceeveiennn. 134
IMINITEKIAMA ...t 138

Jak se dostat k zaKaznikutim ..........coooevvviiiiiiiiiieieieeeiee e 141



Osnova telefonického POZVANI ........c.ccveveeriiiieriieieieeeeeeee e 147

Pér dobrych tipl — co se mi osvédcuje pii pozvani..........ccccceveeuenns 149
ChybY P POZVANT ....cvvieiieeieiieeiieeeie ettt 152
Studené Kontakty .........ccovieiiriiiiiieeeee e 154
Jak se pozvat s dOPOTUCENIM ......ecvervieniieeieiieieie et 156
ViZItKOVA VALKA. ...t 161
Jak ziskate nove Kontakty.........ccoeverieiieienieieeeeeee e 164
Jak vyuzit internet pro prodej z 0€i do 0CT....cceevvveievieriiiieiecieieeens 165
Kapitola devata: B2B — jak prodavat firmam................................. 168
B2B je pomalejsi a teZKopadngjSi......ccvevervieienieierieeciee e 170
Nekompetentni 1idé to komplikuji ......ccceoeriiiiininiieeeee 172
Strazci brany (ZateKEEPEIS) ......cecvrueerereriinireriinieieeeteeeeeeeeee e 174
VEtsi prezentace pro vice lidi.......ccoovveriieierieiienieieceeie e 176
Kapitola desata: Otazky dobréiSpatné.....................ocooooiiiinnnnnn. 180
Kapitola jedenacta: NAmitKy.............coccoooiiiiiniiiiiiiiiiece 188
Jaké jsou prCIny NAMItEK.......cceeviirieriiiiie e 190
S1oVNT ATKIAO et 198
,»Je to drahé, nemam penize.“..........cccoevieviiiieniieieceeeee e 201
,,Musim si to rozmyslet. Ja nevim. Potfebuji néjaky ¢as.“.................. 209
,,Poslete mi to e-mailem. Dejte mi k tomu né&jaké materialy.“............ 212
,Nemame zajem. Jsme spokojeni s tim, co mame.*............cceeuenee. 213
,»,Musim se poradit s... (manzelem, manzelkou, kolegou,
NAATIZENYIN ). ooiiiiiiiieie ettt st s enbe s 215
SINCIMAIM CAS. Loiiiiiiiiiiee et e e e e e et e e eerree e ean 216
A NAKONEC ...ttt 217

PozndmKy a 0dKAZy ...........occooiiiiiii 218



Predmluva




32 let proddvam rtzné produkty a 28 let o prodeji Skolim. Zacal
jsem jako outsider, protoze mam Touretteliv syndrom a tiky. Kvili
tomu jsem musel najit uc¢innéjsi postupy nez ,,normalni* lidé, abych
se jim vubec vyrovnal. O téch postupech (aspésnych i netispesnych)
jsem si od pocatku psal poznamky.

V roce 1995 jsem z nich vydal svou prvni knihu. Byla o pfimém
prodeji, stejné jako mé tii dalsi knihy. Na osobni prodej dnes pohlizim
jako na svou ,,Jasku z mladi“, kterda mn¢ pomohla splatit dluhy z neti-
spésného podnikani ve vyrobé nabytku.

Potom jsem se Ctvrtstoleti vénoval tvorbé produktli o osobnim roz-
voji (knihy, Skoleni a pfednasky, konference, cizi jazyky, webinafe)
a jejich prodeji.

V dob¢ koronavirové jsem se vratil k mé ,,lasce z mladi* a zacal
jsem znovu sepisovat vSe dilezité, co o osobnim prodeji vim. Co mi
pomahalo, ale i to, co nepomahalo, piestoze si vétsina lidi mysli opak.

Za tu dobu se toho zménilo hodné. Ptisly mobily, internet a e-maily
misto dopisii. Zijeme zdravéji, déle a rychleji. Vznikly socidlni sité,
diky nimz se ménime v asocialy. OvSem psychologie prodeje a feseni
namitek se nezménily. To je nadCasové. A o tom nad¢asovém, co se
s léty neméni, jsem se rozhodl psat.

Podle mne vétsing lidi chybi prakticky navod, jak prodavat. Sice
existuji knihy, které popisuji teorii a psychologii prodeje, jednani se
zakazniky, marketing i ptibéhy uspésnych, jenze mné zde stale néco
chybélo.

Chybél mi jednoduchy a fungujici navod. VSichni, kdo s proda-
vanim zacinaji, délaji chyby, ztrati spoustu casu a mnozi to casem
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vzdaji, jelikoz nevédi, jak dal. Chybélo tu néco jako kuchaika pro-
deje, podle niz by prodejci mohli zacit ,,vafit™ své uspésné prodejni
schiizky. Néco, co jim usnadni cestu bez nudné teorie.

Vysledkem je kniha bez védeckych rozbort, zato plna praktickych
navodt postupné bod po bodu. V dobré kuchatce také neni napsano:
»Nasypte to tam vSechno najednou a pak to vaite, jak dlouho chcete.*

Stejné tak ani vy nemuzete zakaznikovi ,,nasypat do hlavy* vse, co
vite o svém Uzasném produktu, protoze pak v jeho hlavé nebude vas
uzasny produkt, ale chaos. A to vasi vinou. Tato kucharka prodeje
vam pomuze vse zjednodusit. Nauci vas uzavirat vice obchodl a vy-
délavat osobnim prodejem mnohem vice penéz. Zactéte se do piibé-
hi mezi prodejci a kupujicimi a pochopte Gspésné prodejni techniky,
figly a triky.

Diky knize Jak prodavat z oci do oci prodate 1 pisek na Sahare.
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Kdyz srab
prodava
straspytlovi




Prodejce se setka se zakaznikem, aby mu néco prodal... A vétSinou
neuspeje. Proc?

77

Jedna pojistovna, pattici do skupiny American Express, chtéla zjis-
tit, jak je mozné, ze ve dvou piipadech ze tfi nedojde poté, co pojis-
tovaci agent pfedstavi klientovi svou nabidku, k uzavieni smlouvy.
Klienti sice pfed pojistovacim agentem odhali své zivotni plany, jen-
ze smlouvu s nim nakonec nepodepiSou. Pojistovna si proto pfizvala
na pomoc vyzkumniky, ktefi ob€ strany, tedy prodejce i kupujici, po-
zorovali pfi osobnim prodeji. A odhalili zajimavou skute¢nost: obé
strany maji pfi prodeji z o¢i do ocCi vétSinou jeden spolecny pocit.
Vite, jaky je ten spole¢ny pocit?

Oba dva, tedy prodejce i zakaznik, se pii tom citi désné!!

Prodavajici se obava, ze ho kupujici odmitne, tedy ze neproda, a ze
néco deéla Spatné. Opakované prodejni nezdary ho deptaji. Mnohym
z nich vadi Spatna povést povolani ,,pojistovaka®.

Kupujicimu zase vadi natlak prodavajiciho a také to, Ze ma malo
informaci. Ma strach, ze se napali. Jeden ma strach, ze neproda, a dru-
hy ma zase strach, Ze nakoupi Spatn¢€. Rozhodné se pfi tom ani jedna
strana neciti skvéle. Jak z této zaplavy negativnich emoci ven?

299

To se dozvite v této knize.

Predstavte si, Ze proti sob¢ sedite vy a cizi ¢loveék, kterému chcete
néco prodat. Prodavat mizete skutecny vyrobek ¢i sluzbu nebo tieba
jen myslenku, Ze n€jaky politik je tim pravym, kterého by mél dotyc-
ny zvolit. Teoreticky by to, co vy mu feknete, mél ten druhy pochopit
uplné stejné, jak to chapete vy. JenZe tak to viibec neni! Jednak jsme
kazdy trochu jiny — pocitacovou mluvou mame kazdy jiny hardware.
A navic mame problém i se softwarem — v nasich mozcich ,,jedou tfi

odlisné programy*:?
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1. Vyvojové nejstarsi (plazi) mozek hlida nebezpeci. Na obrazku
ho predstavuje tyranosaurus.

2. Nov¢jsi mozek (savci) fidi naSe emoce.

3. Nejmladsi nova ktira mozkova (neokortex) je sidlem logického
mysleni. To je ta chytra ¢ast mozku, kterou se nejvice lisime od

zvitat. Na obrazku ji predstavuje chytra opicka.

Sami sob¢ jsme dali jméno Homo sapiens, tedy Clovék rozumny.
Ideélni by bylo, kdybychom to, co vymyslime v rozumné casti své-
ho mozku, fekli dotyénému a on to okamzit¢ a nezménéné dostal do
chytré casti svého mozku. Jinymi slovy: naSe opicka mluvi k jeho
opicce a ta nas pochopi.

Jenze je to jinak. Druha osoba veskeré informace nepiijima svou
chytrou ¢asti, ale filtrem, ktery hlida potencialni nebezpeci. Tento filtr
sidli v nejprimitivnéjsi (plazi) casti mozku. Takze zjednodusené mi-
zeme fict, ze hloupy tyranosaurus druhého ¢lovéka rozhoduje, zda
preda své chytré opicce to, co vymysli nase chytra opicka.

Primitivni tyranosaurus se rozhoduje rychle a jednoduse: ,,Ohrozu-
je me to, nebo neohrozuje?*

Pokud neohrozuje, necha to byt, coz je pro nas dobré. Nase infor-
mace tak mize pokracovat k jeho opicce. Pokud to ale povazuje za



nebezpeéné nebo to nezna, informaci k opicce nepusti. A nejen to!
Soucasné vyvola celou skalu emoci, které potlaci logickou ¢ast moz-
ku (opicku) a ptipravi t€lo na boj nebo utek.

Co tyranosaufi filtr nepropusti do vyssich ¢asti mozku?

e To, co vypada nebezpecné. To ohrozeni nemusi byt skute¢né.
Staci, kdyz na nebezpeci jen pomyslime. Mnoho lidi se chvéje
hriizou pti pomysleni na pavouky ¢i hady nebo své byvalé part-
nery, nemusi je ani skutec¢n¢ vidét.

Proto je pii prodejni prezentaci dulezity ton vasi fe¢i. Hlidejte si,
nejenom co fikate, ale taky jak to fikate. Pattite-li k asertivnéjSim
(tvrdsim) lidem, zamérné svij ton zmékcete a snazte se pusobit
prijemnéji. Musite byt stale vlidni a mit respekt, aby se druhy citil
bezpecné. Pouzivejte slovni spojeni s ,,promirite...“, budete tak
pusobit méné tvrde.

Také neoplacejte neférovost. Pii oplaceni si naopak druha stra-
na zacne myslet, ze neférovi jsme my, ne ona. A navic, citime-li
neférovost, jedname iracionaln¢ a ¢asto uskodime nejen tomu
,,darebakovi®, ale 1 sobé.

Ze stejného divodu neoplacejte negativitu. Vicekrat mi nékdo,
kdo viditelné nebyl v pohodé¢, tekl, Ze ja jsem negativni. Jak by
to dopadlo, kdybych mu fekl, Ze naopak to on je tim negousem?
Negativitu nejlépe snizite pouhym pozorovanim bez reakce.

* To, co se mu nelibi. KdyZ jsem se piestéhoval do Prahy, nasel
jsem si tu nového zubatre. Mozna byl dobrym dentistou, ale tdhlo
mu z pusy. To se mému tyranosaurovi nelibilo, a tak jsem si na-
Sel jiného zubaie. Neni v tom logika, ale emoce, kvalita zubate
v takovych ptipadech nehraje roli.

* To, ¢emu nerozumi. Sem patii cizi slova, statistika, logicky na-
rocna a slozita fakta. Finan¢ni poradci Casto narazeji na to, ze
jakmile zacnou ukazovat a vysvétlovat své grafy, tabulky nebo
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pojmy jako finan¢ni gramotnost, empirické vyzkumy, indexové
fondy, urok per annum a tak dal, tyranosaurus v hlavé klienta
tyto véci nepusti do chytrého mozku, protoze je nezna. Naopak
vyvola poplach: ,,A dost! Nevim, o¢ tu jde. Ute¢! Vyhod toho
prodejce!*

Pokud plazi mozek néco nechape, nepusti to do chytré ¢asti moz-
ku. Proto pozor i na slovni hfi¢ky, jinotaje a vtipy. Justin Kruger
a jeho kolegové z Newyorské univerzity zjistili, ze Zertovné mi-
nénym zpravam adresati velice ¢asto neporozumi spravné. Kdyz
Slo o e-maily, zamysleny zert odesilatele si vylozilo spravné pou-
hych 63 procent pfijemci. V rozhovorech tvati v tvar to bylo
o néco vice — 74 procent.?

KdyzZ je toho moc. I zde se tyranosaurus ,,zasekne®, coz je ob-
rovsky problém, kdyz prodavate vice véci najednou. Resenim je
nabizet jen svého prodejniho favorita, ktery se uz ted’ prodava
s nejvetsi marzi. Az ho prodate, pak teprve nabizejte dalsi pro-
dukty a doprovodné sluzby.

Pamatujte, ze vice nez Ctyfi prvky najednou je pro tyranosaura
prili§ moc. Zahlti ho to, zmate ho to, neporozumi tomu nebo to
Spatné pochopi. Vysledkem bude, Ze to odmitne.

Proto také pfi prodeji moc nemluvte. Prodej neni divadlo, ve
kterém vsSichni poslouchaji a vy vedete monolog. U prodeje jde
o stfidavé dotazovani a naslouchani. VSichni si cenime téch lidi,
kteti umgji to podstatné vyjadrit jasn€ a strucné.

Kdy? citi tlak. Castou chybou je postupovat piilis rychle. Kdyz
spéchate, ten druhy si mysli, ze ho bud’ neposlouchate, nebo na
n¢j vyvijite natlak, nebo oboji. Zpomalenim doséhnete zklidnéni
situace, bude se citit bezpecnéji. Nespéchejte a nechte ho vymlu-
vit. Vnucovat a fikat jinym, co maji délat, a takeé tolikrat velebena
asertivita jsou ¢astou chybou. Naopak tim muzete vyvolat vzdor.



V piipad¢, ze se splni néktery z ptedchozich bodt, vladu nad moz-
kem pievezme primitivni (tyranosauii) , filtr*. Uzavie piistup do chy-
tiejSich pater mozku, aby se soustedil na mozné nebezpeci. Takovy
¢lovek pak neposloucha, ale je nastaven na uzék, boj i strnuti. Mame
to tak vrozené vsichni. Pokud se ndm nelibi prodejce nebo jeho odlis-
né nazory, nejde s nami rozumné hovofit, protoze nas rozumny mozek
se ,,odpoji*, aby naSe télo mohlo reagovat na pravdépodobné problé-
my. Lidska psychika je zaméfena kratkodobé. Nezajima ji holub na
stfese, ale vrabec v hrsti.

Jde o to, Ze druzi se musi citit bezpecné a vérit nim

S druhym clovékem musime mluvit tak, aby to proslo pies jeho
tyranosauii filtr. Proto musime hlidat nejen obsah, ale i atmosféru
rozhovoru, aby se:

e citil bezpecné,

¢ nezasekl a nezacal trucovat,

e mu to libilo,

e v tom vyznal,

 nenastval a sam nevyvolal konflikt.

Pokud tyto podminky nesplnime, neméme Sanci v (nejen obchod-
nim) rozhovoru uspét.

Ted’ vam ukazu psanicko, jaké si posilaji pubert’aci.

Mila Miladko,

Silené Té miluji. Opravdu!
Piijd’ dnes v sedm ke kinu.

17
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Milad¢in tyranosaurus je zatim v pohod¢. Jak asi zareaguje na
pokracovani?

Mila Miladko,

Silené Té miluji. Opravdu!
Prijd’ dnes v sedm ke kinu.

PS. Pokud nebudes moci, predej miij dopis Alené!

Najednou neni v klidu a pisatele chce sezrat.
A jiny priklad — v aquaparku v Senci visela u détského brouzdalisté
tato cedule.

MILE DETI,

DOHLIADNITE NA VASICH RODICOV,
ABY VAS PUSTILI DO BAZENA VYHRADNE
V PLAVKACH ALEBO V PLAVECKE] PLIENKE!
V PRIPADE, ZE SA VAM STANE ,NEHODA",
BUDE ICH UDRZBA BAZENA STAT 150€.
DAKUJEME!

Je to tak skvéle formulované, Ze tyranosaurus rodict je spokojeny.
Jak vidite, 1 zakazy se daji fict tak n¢jak hezceji. Jde o metodu piera-
movani, ke které se jesté vratim.



Jisté jste uz slyseli: ,,Chovej se k lidem tak, jak chces, aby se oni
chovali k tobé.*

Jenze takto to neni! Lidé jsou totiz vétSinou jini nez vy, a proto
funguje: ,,Chovej se k lidem tak, jak oni potifebuji, aby se s nimi
jednalo.*

Lidé jsou totiz rizni. Nejlépe to pochopite na piikladu. Nékdo je
premyslivy, analyticky typ, emoce projevuje malo, chce jasna fakta
a cile, nechce prekvapeni. Pro néj ¢as = pfiprava.

Pak je spolupracujici typ. Chce mit co nejlepsi vztahy, chee spolu-
praci vyhra—vyhra. Pro néj Cas = vztah a Casto neusp¢je, protoze s nim
jini ,,vydrbaji“, zejména ti asertivni.

Asertivni lidé veri, ze Cas = penize. Miluji vitézstvi, jsou energicti
a zamefuji se na své vlastni cile, ne na lidi. Neptaji se, ale rovnou
feknou, co chtéji.

Z toho je vidét, ze pro kazdého je ,,normalni“ néco jiného. Naptiklad
umlcéeni. Kdyz analytik zmlkne, aby si véci promyslel, spolupracujici
typ zacne byt nervozni, zatimco asertivni typ za¢ne mluvit, ¢imz ana-
lytika nastve a ten si fekne: ,,Copak nikdy nezavies klapacku?* Po-
vazZovat sam sebe za standard je omyl. Mnohem pravdépodobnéjsi
je, ze ten druhy je jiny nez vy.* Kazdy je standardem jen pro sebe.

Silny vysila¢ a slaby pfijimac

Kdyz prodéavate, chytra cast mozku prodavajiciho funguje jako
vysila¢ myslenek. Jenze piijimacem chytrych myslenek neni chytry
mozek kupujiciho, nybrz jeho primitivni (hloupéjsi) cast. Tim vSak
Spatné zpravy pro prodejce (vysilac) nekonci.

Pijima¢ v mozku kupujiciho sleduje fe¢ prodavajiciho velmi ne-
dbale. Posluchaéska i ¢tenarska energie kupujiciho je mala, kdyz
vas sleduje. On vas totiz Casto nesleduje. [ vam se pfece mnohokrat
stalo, ze na vas nékdo mluvil a vy jste se ,,vypnuli“ — jeho slova vdm
Sla jednim uchem dovnitf a druhym ven — a nevnimali jste, co vam
fika. Vase ndmaha na piijem a pochopeni informaci je vétSinou mno-
hem mensi nez energie vydavana ,,vysilacem®.

19



20

Posluchacskou energii toho, kdo vam nasloucha, snizuje kupodivu
1 to, Ze vibec mysli. Vy néco feknete a v jeho hlavé to vyvola néja-
kou predstavu, nad kterou se zamysli. Jenze tim uz téméf nevnima,
co mu fikate v dalsi vété. Zakaznik tedy sam sebe vyruSuje svymi
mysSlenkami.

K tomu se ptidava i vngjsi vyrusovani: zvuky z okoli, pohyby, viiné
¢i zépach. To vSe zptisobuje, zZe zakaznik nikdy nema takovou poslu-
chacskou a Ctenafskou energii jako prodejce, ktery mu néco vyklada
a ukazuje.

Ze vsech vyse uvedenych diivodi musite svou nabidku co nejvice
zjednodusit. Musi to byt ,,hladké”, abychom to pochopili rychle a bez
obtizi. Hladkému prib&hu napomahaji i rymujici se slogany — to se to
pracuje, kdyz se to rymuje.

Uz chapete, pro¢ jsou mnohé reklamy tak hrozn¢ ,,blbé*?

27?7

Ano, jsou blbé, a praveé proto jsou uspésné, protoze nad nimi ,,piiji-
mac* zadkaznika nemusi vliibec pfemyslet.

Kdyz se lidé dostanou do dorozumivacich problémt, méli by zjed-
nodusit sva sdé€leni, aby jim protistrana rozumeéla. Jenze oni to ¢asto
nezjednodusi. Pouze za¢nou mluvit zetelnéji a zvysi hlas. Uvédomil
jsem si to kdysi, kdyZ jesté mezi Ceskou republikou a Slovenskem
byly celnice. Tehdy jsem dvakrat mésicné jezdil pracovné do Bratisla-
vy. Jednou jsem na dalnici mezi Brnem a Bratislavou ¢ekal ve fronté
na celnici. Pfede mnou stalo némecké auto a otevienym oknem jsem
slysel slovenského celnika:

,Mate nieco na preclenie?*

,, Was?«

»Mate nieco na preclenie?* opakoval zvySenym hlasem urednik.

,,Ilch verstehe nicht.*

A celnik zacal fvat: ,,Mas! Nieco! Na! Preclenie! Ty! Debil!
Hluchy!*

Toto lidé délaji, kdyz citi, Ze jim druzi nerozumi. Zvysi hlas, misto
aby to zjednodusili nebo zménili slova.
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Kapitola druha

Duveéra




