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Vedeni (obchodniho) jednani

,, Neotevirej si obchod, pokud se rad neusmivas na lidi okolo. **
Cinské prislovi

V tvodu si definujme, co je to vedeni (obchodniho) jednani a proc€ je slovo obchodniho v zavorce.
Pokud jsme si jiz fekli, ze v SirSim kontextu je komunikace vyména informaci, pak bychom mohli dodat,
ze oznacenim vedeni obchodniho jednani specifikujeme druh komunikace, kdy cilem neni ,,jen”” vyména
informaci. Jedna ze stran - nazvéme stranu odesilatel - chce PRESVEDCIT druhou stranu - nazvéme ji
adresdt - o tom, 7e produkt, ktery je pfedmétem vymény informaci je tim, co adresat POTREBUJE.
Potiebuje jej v dané kvalité a ZAPLATI za n&j uréitou cenu. O té cené adresat miize vyjednavat, chce za
cenu, kterou odesilatel pozaduje, vic. Chce produkt modifikovat, chce ho koupit hned...

Ten produkt mize byt vyrobek, sluzba, ale i druh spoluprace na projektu, soucinnost pii napliiovani cilii
organizace.

Ob¢ strany ziskavaji VYHODU, ptipadné maji pocit, e ziskavaji vyhodu, o$etiuji si svou potiebu, fesi
problém nebo plni ptéani.

V pravékych civilizacich se jednotlivé skupiny ¢i kmeny zivily riznymi zpisoby. Nékteii byli lovei a
sbéradi, jini zase pastevci nebo prvni zemédélci. Zili na odlignych tzemich, ktera jim poskytovala
odli$né suroviny, plodiny, zvifata. Zacali se vzajemné obohacovat vyménnym obchodem. Mame tady
prvni obchodovani a vedeni obchodniho jednani. Cina do Evropy piivazela prostfednictvim obchodnich
karavan na Hedvabné stezce tolik obdivované hedvabi, porcelan, koteni. Zpét z Evropy, Stfedni Asie,
odvazeli ¢insti obchodnici sklo, zlato, nefrit, kon&. Celou stezkou z Rima aZ do &inského Dunhuagu se
také pak exportovalo nabozenstvi, které se rozsitilo do odliSnych a vzdéalenych koutii svéta.

Atributy obchodu byly stejné jako dnes. Poptavka po konkrétnim zbozi nebyla vzdy jen potfebnost.
Byla to také touha, prestiz, zajimavost.

V dnesnich organizacich pouzivame obchodniho vyjednévani k presvédceni nas kolegti z jiného tymu,
aby nam dodali informace v jiném rozsahu, v jiném terminu, poskytli ndm jesté jinou pfidanou hodnotu.
Potiebujeme je presveédcit o tom, jaké to bude mit pro né vyhody, kdyz splni na$ pozadavek.

V tomto modulu vedeni (obchodniho) jednani budu pouzivat termin zakaznik, klient. Mizete si
predstavit, Ze je nejen nas zédkaznik - odbératel, zdkaznik z jiné organizace, kterd za nase produkty
zaplati fakturu a my vytvofime v organizaci obrat, nasledné zisk. Ale také interni zékaznik, tedy
odbératel nasich splnénych tkolt a cilt, dodavatel informaci, bez kterych cil nenaplnime.
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FAZE OBCHODNIHO
JEDNANI

Cviceni:
1. Jak vypada Vase obchodni jednani?
ZKkuste si uvédomit a pojmenovat jednotlivé kroky Vaseho tispéSného jednani.

2. Struéné popisSte obsah jednotlivych fazi jednani (prikiad: pripravna faze spociva nejen v
ziskani nebo obnoveni informaci o zakaznikovi, jeho moznostech vyuzivat nas produkt, o historii
nakupu s nasi organizaci. Jde o to pripravit si cil naseho jednani. Je to prvni schiizka? Chci ziskat
informace o dodavatelich, které vyuziva, idedlni je dozvédét se i o konkrétnich vyhodach, které
spatiuje ve spoluprdci s temito dodavateli, zaujmout ho pro nase vyrobky, produkty, tak abych si
otevrela cestu k vytvoreni nabidky, ktera bude postavena na konkurencnich vyhodach nasi
organizace. Realny cil je ziskat informace o tom, jaké produkty pouzivaji a jaké potrebuji, a
pracovat s tim, ze nemame konkrétni informace o konkurenci. Zakaznik chce nasi nabidku, aby si ji

vevr

produktii, co je jeho hlavni motivace k tomu, aby ,,vyzkousel” nas produkt.

3. Jaké cile maji jednotlivé faze jednani (priklad: Pripravnd faze ma za cil zvysit nasi pohotovost,
presvedcivost, kdy pri vyjednavani vime, kam az miizeme zajit.
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FAZE OBCHODNIHO
JEDNANI

1. Znalost produktu

Jak ziskavdte znalost o vasSich produktech, jak je rozvijite? Kdo vam pomadaha zvySit vasi znalost?

2. Piipravna faze:
Jak se pripravujete? Kolik casu vénujete pripravé? Kdo vam pomdaha v pripravé?

3. Kontaktni faze

Jak se vypada vaSe kontaktni faze? Co vSehno je diileZité udélat v kontaktni fazi? Kolik ¢asu

trvd vaSe kontaktni faze - mitZete uvést i procenta casu 7 celé schiizky.

4. Analyticka faze

Jak vypada vase analyticka faze? Které komunikacni dovednosti vyuZivite?
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FAZE OBCHODNIHO
JEDNANI

5. Argumentacni faze
Jak vypada vase argumentace? Co je pii argumentaci ¢i nabidce dileZité?

6. Rozhodovaci faze

Co vie spada do rozhodovaci faze? Které komunikacni dovednosti jsou dilleZité? Ke které fazi se

miiZete vrdtit v této Casti, kdy?Z se nedavi presvédcit zakaznika?

7. Rekapitulace a rozlouceni
Jakym zpiisobem zakoncite jednani, pokud jiz bylo vSe i'eceno?
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Priprava

., Priprava 90% uspéchu.”

Urceni cile vy/jednavani

Vyjednavac, obchodnik, vedouci musi piesvédCit sam sebe, Ze je mu zcela jasné, co je cilem
vyjednavéni. Réeni z pohadky Carodgj ze zemé Oz: ,,Pokud nevime kam jdeme, Zadn4 cesta neni dost
dobrd" je vystihujici. Je potifeba mit na zieteli, Ze si na§ zakaznik udélal ¢as. Pokud tento ¢as
nevyuzijeme efektivné, nemusi se zopakovat ptilezitost k dalSimu jednani.

Pokud chceme vést rozhovor s lehkosti, radosti a hravosti, soustfedit se na pribéh samotného
rozhovoru, musime mit promysleny cil pfredem, nebudeme na n¢j myslet.

Nepochopeni zadani, neznalost problematiky a cili obou stran, které se ti€astni jednani, jsou
neodpustitelnou chybou.

Bez kvalitni pfipravy nejsou ani ty nejuzasné€jsi napady dokonale prichozi. I dobii vyjednavaci,
které povazujeme za mistry improvizace, svoji komunikacni a pfesvédCovaci obratnost stale dobte
vybrusuji. Je vzdy nutné si stanovit vychozi zdmér a zamyslet se nad pfedpoklddanymi zajmy
protihrace.

Nikdy neuskodi mit ptipravenou cestu k Gstupu. To neni projev malé odvahy, ale projev taktiky.

Zkuseny vyjednavac nabizi oboustranné vyhodnou dohodu. Premysli o tom, které Gstupky pro ngj
nejsou ztratové, které ustupky posili budouci obchodni vztah.

Ma na mysli, ze NEJVETSI VYHROU je dlouhodoba spoluprace, opakovany nakup, vybudovany
vztah se zdkaznikem, ktery si k ndm vytvaii davéru.

Cviceni:
Co jsou vaSe silné stranky piipravy z pohledu stanoveni cile? Jaké navyky v pripravné fazi si chcete

prohloubit a upevnit?
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KONTAKTNI FAZE

,, Nikdy nebude mit druhou moznost vytvorit prvni dojem.”

Cil kontaktni faze je nastavit zakaznikovo soustfedéni na cil naseho jednani.

Zapojte vSechny smysly. Bud’te pozorni, empaticti a nechte zdkaznikovi ¢as na koncentraci na
vaSe spole¢né jednani. Zaroven nepropasnéte prileZitost neformalni rozhovor ukondit a prejit k
cili jednani. Nezapomeiite si potvrdit ¢as, podle néj rozhodujete o prioritich nabidky.

Vytvorte diivéru, ziskejte zajem, prokaZte kompetentnost
Kontaktni faze zahrnuje:
> Pozdrav, podani ruky, zaujeti mista, pfedani vizitek
> Nechat ¢as zakaznikovi na dokonceni jeho predeslych ¢innosti
> Predstaveni sebe, spole¢nosti
> Navazovani vztahi
v Neforrmalni rozhovory, nastaveni souladu
v Diilezita je empatie na zdakaznika, situaci, cas...
v Kdy a jak lze hovorit o ,,nécem jinem *
v Pokud je to schiizka se zakaznikem, kterého zname, je to snadné. Presto budme empaticti.

> Dohody o cilech a ¢ase, organizaci

V' Dohoda o case schiizky

v Dohoda o osobdch a kompetencich

v Dohoda o postupu pri predvadeni produktu

v Dohoda o cilech jednani

v Potvrzeni dohody, ktera probéhla v mailu, telefonu

Cviceni:
Piemyslejte a napiste si neformadlni témata, o kterych miiZete hovoiit se zakaznikem:
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ANALYTICKA FAZE
pokladani otazek a naslouchani

,, Spravny clovék na spravném misté

Této fazi se také nékdy rika diagnosticka. Predstavte si, Ze mate zdravotni problém, napriklad
vas Casto boli hlava. Prijdete za 1ékafem, ten vaim miiZe rovnou napsat léky. Ty zaberou. Po
néjaké dobé ale potiebujete 1éky dva. Uvédomuyjete si, Ze jste problém nevyreSili, pouze jej
udrZujete, tak aby vas bolest neochromovala. Zménite 1ékafe, a ten se vas za¢ne ptat: kdy vas
hlava boli, jak ¢asto, jakou mate praci, jaké vztahy Zijete... Je to odbornik a pomoci vasSich
pravdivych odpovédi spole¢né prijdete na to, Ze mate malo spanku, protoZe starosti, které mate
ve vasi praci vam nedovoli usinat atd. Udélate zménu své profese, k veceru se jdete projit do
prirody, pijete bylinkovy ¢aj a mate usinaci ritual. Po par mésicich nevite, co bolest hlavy je.

Takto si miZete predstavovat analytickou fazi prodejniho rozhovoru. Ptejte se co nejvic na
zakaznikovi potieby, problémy, piani a naslouchejte.

V dnes$ni dobé se nékteri zakaznici sami na schiizku pripravuji, dokonce vam zaSlou do mailu
svou specifikaci produktu, ktery nabizite. Doptavejte se i na drobnosti, projevte zajem, bud’te
konkrétni. Pokud zakaznik poskytuje konkrétni informace, projevuje NAKUPNI SIGNALY.
Jakmile znate potieby, problémy nebo piani zakaznika, miZete pristoupit k predloZeni nabidky -
ARGUMENTACNI FAZI. Piedstavte na produktech to, co skute¢né zikaznika zajima - nic vic,
nic min.

Jednoduché techniky analytické faze:

1. Hodit kaminek
Sondaz prostoru zdkaznika otevienymi otazkami. JAK, KDE, KDY, PROC, CO se zdivodnénim, pro¢
se ptam.

2. Duta vrba
Trpélive naslouchat, nechat vymluvit, zdkaznik odkryva prostor z4jmlim, ¢im by rad byl.

3. Chytat ryby
Vnimat jednotliva slova, pozitivni slova, a ta dale prodluzovat. Na negativni slova nereagovat okamzité.
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Co je to
AKTIVNI NASLOUCHANI

., Empatické naslouchdni znamenda docasné zit Zivotem druhého. *

Carl Rogers

Hlavni atributy aktivniho naslouchani:

v Schopnost pochopit nazor druhého (nesoustied’ujte se pouze na jednu informaci nebo na informaci,
kterou chcete slyset vy)

v Nastavte své soustiedéni na rozhovor - vycleiite Cas, prostor a vasi mysl. Pokud fesite prioritngjsi
ukoly, odlozte rozhovor, az to vyfesite.

v Délejte si poznamky, zapisujte pouze kli¢ové informace. Piipadné hned po jednani si zapiste
vysledek a ukoly z néj vyplyvajici.

v Pokud nerozumite, potiebujete upiesnéni, pokladejte otazky. Kontrolujte sviij ton hlasu u otazek.
Klad’te oteviené otazky rozvijejici téma a cil rozhovoru.

v Tvotite si strukturu toho co slysite, informace se vybavi, pokud si je spojite s nééim co znate, cemu
rozumite. (Pfiklad z rozhovoru o motivaci: penize, benefity, vztahy, napli prace..)

v Rekapitulujte to, co slySite. PoUZivejte slova, ktera jste slySeli od néj, ptipadné se ptejte co to
konkrétn€ znamena, zda vam muzete dat priklad.

V' Vnimejte i neverbalni signaly druhého, ¢téte mezi Fadky. Sledujte ton hlasu.

v Dejte najevo zajem, podpoite slovnem, pouzivejte o¢ni kontakt (nedavejte najevo nadfazenost nebo
to, ze Vas téma nezajimd), snazte se komunikac¢niho partnera nepterusovat.

Kdy pferusit komunikacniho partnera:

1. Kdyz zacina opakovat myslenku znovu a znovu. ,,4no, to uz bylo receno.” ,, Rozumim, prejdeme
dal...”

2. Kdyz jde mimo téma rozhovoru: ,, Omlouvam se, pripomenu, co potiebujeme vyresit” ,,Jak to souvisi
s nasim téematem?” ,, Prosim, drzme se cile, priorit.”

3. Kdyz vas pterusil on, ptestoze jste byli v komunikaci efektivni: ,, Rada bych dokoncila své
vyjadreni” ,, Prosim, respektujme se. Dokoncim myslenku.”

4. Kdyz je utocny - agresivni, vulgarni: ,,Nas rozhovor prestal byt konstruktivni a slusny. Nebudu v ném
nyni pokracovat.” nebo reflektujte sviyj pocit: ,, Vase komunikace je pro mé velmi neprijemnd,

prosim, vratme se ke konstruktivnimu (klidnému, slusnému) rozhovoru.
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AKTIVNI NASLOUCHANI

Aktivni naslouchani je vyraz z psychoterapie, kde je pouzivan jako soucdst komunikace. Aktivnim

naslouchanim se mini snaha slySet a porozumét skutecnym emociondlnim ditvoduim, skrytym za vyiréenymi slovy.
Porozumeni pak miizeme ukazat partnerovi slovnimi i mimo slovnimu projevy. Aktivai naslouchani znamend vzit se
plné do situace zdakaznika a ukazat zajem — ne hovorit o sobé a svych pohledech.

Proc je tézké naslouchat?
v Myslime 3krat rychleji nez mluvime

v Méme v hlavé myslenky, kterych se nemizeme zbavit

v Nékdy méme od zacatku nazor, ktery neni dulezity

v Nékdy neposlouchdme nazory, které se lisi od nasich

v Nemame o partnerovi dobré minéni

v Radi poslouchame vlastni hlas

v Délame zavéry predtim, nez partner domluvi

Cviceni:

Vyberte si komunikaéniho partnera - kolegu, kamarada, dité. Vyberte vhodné téma k rozhovoru. Reknéte
mu, ze bude cvicit vaSe aktivni naslouchani. Ovéite si, ze mu to nevadi. Priklad: co by chtél syn délat o
prazdnindch, kolega - dovolend snii.

Zacnéte klast otazky, rozvijejte téma rozhovoru pomoci otazek, rekapitulujte klicové.

Zapisujte hlavni body toho, co jste se dozvédéeli. Poznacte si neverbalni projevy, kdy zménil hlas, jak to
znélo. Kdy se usmival, mracil.

Zapiste si, v ¢em to bylo pro vas jiné nez obvykle:
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POKLADANI OTAZEK

., Kdo se pta, ten vede rozhovor. *

Zakladni druhy otazek:

v Otevirené otazKy - oteviraji prostor pro dotazovaného. Pro jeho pohled a nazor: ,,Jak probihal
meeting?”

v Uzaviené otazky - ovéfovani, ziskavani souhlasného nebo nesouhlasného postoje: ,, Dostali jste na
véerejsim meetingu informace o novych hygienickych opatienich?

K ¢emu slouzi rizné otazky:

V' Zjistujeme informace

v Ridime tempo rozhovoru

v Tvoiime ovzdusi davéry

v/ Usmériujete rozhovor

v Tvotite vzajemny vztah

v Ovliviiujeme myslenky partnera

DalSi typy otazek:

Informativni (,,Vite uz o tom novém ptedpisu...?*)
Sugestivni (,,Takovy odbornik jako vy...*)

Alternativni (,,Ud¢late to dnes nebo zitra?*)

Kontrolni (,,Rozumite...“?)

Protiotazka (,,Mohl byste mi upiesnit, jak to myslite?*)

Rétoricka otazka - necekdme odpoveéd’, chceme vyvolat zvédavost, zamysleni a odpovime sami.

CANAN A &

Cviceni:
Zamyslete se nad vyhodami a nevyhodami otevienych / uzavienych otazek. Co z toho vyplyva pro
vedeni rozhovorti?

vyhody nevyhody

oteviené

uzavrené
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POKLADANI OTAZEK

., Kdo se pta, ten vede
rozhovor. “

Cviceni:
Zménte uzavirené otazkv n Fené:

1. Tyka se to nasi smlouvy?

K spravnym odpovédim se dostanete ve video prednasce 8. s ndzvem KONSTRUKTIVNI OTAZKY
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SYSTEM OTAZEK-
METODA SPIN

,,Na co si zakaznik prijde sam, tomu veri nejvic! “

Situacni otazky:
 Jaké materialy pouzivate ve vasi vyrob¢?
» Kdo ve vasi spole¢nosti potiebuje zakony, predpisy...?

 Jak velké projekty v soucasné dob¢ pokryvate?

Otazky na problém, potiebu, prani:
» Jak Vam vyhovuje soucasny systém?
* V ¢em vidite jeho prednosti ?

* Cobymohlo byt lepsi?

Otazky implikacni, prace s predstavou:
» Jaké feSeni je pro vas idedlni? Jaka je vase predstava?
* S ¢im vam miizeme vyjit vstiic? Jaké mate moznosti?

» Predstavte si, ze byste potieboval ziskat zkusenosti s jiz fesenych piipadu. Klikl byste na tuto volbu a
vSe by se vam zobrazilo, jaké by to bylo...

Otazky na FeSeni:
» Jaky bude prvni krok z vasi strany? S kym potiebujete Vas vybér konzultovat?
* Do kdy dodate tyto informace?

* Jaké moduly si vyberete?
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SYSTEM OTAZEK-
METODA SPIN

Cviceni:
Dopliite otazky, které miiZete pouZzivat v jednotlivych irovnich rozhovoru o vasich produktech
se zakaznikem. Predstavte si konkrétni zakazniky, nabizejte konkrétni sortiment nebo produkt:

SITUACE:

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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ARGUMENTACNI FAZE

,, Dobry obchod je takovy, kde jsou spokojeni vsichni zucastnéni.
Tomas Bata

Cil argumentacni faze je predloZzit zakaznikovi produkt pomoci jeho motivaci k nakupu.

JednodusSe Feceno, nemluvte o tom, co zajima vas, ale predkladejte informace, které zajimaji
zakaznika. Velké uméni je ukazat zakaznikovi uzitek produktu pro néj, nepoti‘ebuje slySet vycet
vlastnosti nasich produkti. byt’ by byly sebelepSi. Stejné se zajima o to, jak produkt vyuZije pro
sebe, svou spolecnost.

Piiklad: Obchodnik zastupujici poskytovatele internetového pripojeni vaim muze sdélit, Ze
spolecnost patii ke tfem nejvétsim poskytovatelim v Evropé. Co vas napadne? Mé tieba to, Ze ho
nebudu pFili§ zajimat, protoZe jsem mala organizace, Ze se nedovolim na jeho help desk, bude
tam zase ta priSerna samoobsluha, kterou se proklikam za 20 minut.

Pokud mi ale obchodnik Fekne, Ze patfi ke tfem nejvétSim poskytovateliim v Evropé a diky tomu
bude kvalita internetového pripojeni kdekoliv v Evropé a z vétsi ¢asti svéta pro mé dostupna a za
nizké ceny. Cestovatel ve mné si piedstavi, jak mohu pracovat vzdilené, mailovat snadnéji.

Vlastnosti produktu:

» Tykaji se produktu

* Sd¢€luji, co produkt umi

* Vlastnosti informuji

* Ponechavate nahodg, jaky vyznam jim zékaznik ptisoudi

* Nemusi ho napadnout vSechny zplisoby prospésnosti produktu

» Muze ucinit chybné zavéry

ProspéSnost produktu:

» Tykaji se zdkaznika

»  Sdéluji, co klient ziska

* ProspéSnost prodava

* Vyjadrete vSechny druhy prospésnosti

» Poznejte (analytickd faze), které vyhody jsou pro zdkaznika nejlepsi
* Nemyslete si, ze vyhody a uzitek jsou ziejmé
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ARGUMENTACNI FAZE

., Vydélavat penize je umeéni, pracovat je uméni, ale nejvétsi umeni je delat dobré obchody.

Andy Warhol

Cviceni:
Napiste si do prvniho sloupecku vlastnosti vaSeho produktu a organizace.

Do druhého napiste, jaky to ma uzitek pro zdakaznika.

Vlastnost Uzitek

VZDELAVAni @
16 PRO TEBE @@



ROZHODOVACI FAZE

,, Spatnou kvalitu si lidé pamatuji dlouho poté, co zapomnéli na nizkou cenu.”

Charles Rolls

Cil rozhodovaci faze: dosahnout Fefeni VYHRA A VYHRA

Obsah rozhodovaci faze - moznosti:

*  Vyvratit namitky

*  Navrhnout Ustupky

* Vyjednat podminky kontraktu
» Ziskat objednavku

Namitky pri vyjednavani:

Vznika pti kazdém vyjednavani, resp. kazdém mezilidském vztahu
Jsou nevyhnutelné, snad jen dva naprosto stejni jedinci, ktefi by méli stejné
pfedstavy, by mohli existovat bez konflikti.

Pozitivni namitky - spiSe otazky ze strany zakaznika:

Partnefi se snazi oboustranné odstranit nedorozumeéni
Komunikace probiha otevien¢, piijemné

Partnefi nepouzivaji natlakové metody

Partnefi se vzajemn¢ respektuji

Pii vyfeSeni problému nastava oboustranna spokojenost

Vyjednavani probiha systémem vyhra x vyhra

Destruktivni namitky - ¢asto je to skryta negativni emoce:

Jedinci vidi druhého jako konkurenta
Vice se soustiedi na prosazeni sama sebe
Jde o to zvitézit za kazdou cenu
Negativni tvrzeni jsou brana osobné

Lidé si nedtvéiuji
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ROZHODOVACI FAZE -
namitky

., Kupovat je umeni, prodavat jeste vetsi. *

Pravidla feSeni konflikti:

1. VSimejte si, jak reaguje na podnéty partner neverbalng, paraverbalné 1 verbalné
. Vytvoite atmosféru spoluprace

. Soustfed’te se na potieby druhé¢ho

. Poskytujte zpétnou vazbu

. Pfijimejte zpétnou vazbu

. Definujte své oc¢ekéavani, vyjadiujte se struéné, k véci

. Zaénéte u méné dilezitych otazek

. Motivujte druhé, aby investovali do dohody

O© 0 39 O »n B~ W DN

. Bud’te ochotni opustit jednani, zdvotile podékujte za Cas

P—
e

Aktivné naslouchejte

[E—
[S—

Ptimé&jte protistranu, aby se vyjadtila jako prvni

P—
N

Pozadujte vice, nez oCekavate, nechte si moznost slevit

ek
W

Neodpovidejte na nehordzny pozadavek
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ZDOLAVANI NAMITEK

Jak dosahnout uspéchu

1. Naslouchejte, ziistavejte v klidu, ovéite namitku - pozor na ton
hlasu a mimiku (forma protiotazky, ziskate cas na uklidnéni emoci a dalsi
informace) - priklad. ,, Miizete mi upvesnit s jakou konkurenci
porovnavate?”

2. Uznejte pohled vaSe partnera, vyjadrete porozuméni (uklidnéni
jeho emoci) - priklad: ,, Rozumim tomu, co vikdate. Chapu vase obavy.”

3. Vymezte podstatu namitky a stru¢né vysvétlete - prikilad: ,,Produkt
firmy XY ma niZsi cenu, protoze materidl je...”

4. Pouzijte vhodné, strucné, pravdivé argumenty (pokud némitka trva)
- ptiklad: ,, Material pouzity u naseho vyrobku md odolnost... oproti
materialu z kterého je vyroben..., ziskdte nakonec vyrobek, ktery vam
bude slouzit 3krat déle a ma delsi zdaruku o 2 roky.”

5. Pouzijte taktiku (pokud ndmitka trva) - prikiad: ,, Pokud ted’ splnim
vaSe prani, tak mohu ocekavat objednavku dalsiho modulu?”

6. Vyzadejte souhlas (zdolani namitky), ovéite porozuméni -
priklad: ,, Odpovédéla jsem vam na vasi otdazku dostatecne?”
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ZAVER JEDNANI -

SHRNUTI

Zakaznik vysila kupni signaly:

* Verbalni - otazky, které svédc¢i o jeho zajmu, hovori o produktu, jako by uz byl

jeho.

* Neverbalni - uvolni drZeni téla, dotykani produktu, apod.

V okamziku, kdy zakaznik vysila kupni signaly, je nejlepsi reakcineprodluzZovat

jednani a uzavienou otazkou nabidnout uzavreni kontraktu.

. Shrnuti

« Takze jsme se dohodli, Ze potfebujeme...
* A mohli bychom pro Vs udé¢lat toto...

* A to by vam pfineslo...

. Alternativni technika

* Rano nebo odpoledne

* AneboB

. Casovy plan

* Pokud byste chtél instalaci do konce tydne
« Ptiprava smlouvy trva 2 dny

. UZivejte kontrolni otazky

* Barva? Typ? Pocet?

. Uzamykani

* KdyZ vdm pomlzeme s...

« Pokud vyfeSime ... podepiSete smlouvu?
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ZAVERECNE SHRNUTI -
INSPIROMAT

Zapiste si, prosim, vaSe nejdiileZitéjsi pravidla pro vedeni nejen obchodniho jedndni:
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