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Vtomto materidlu naleznete pfibéhy vasich pfedchiidct(i, studentti a absolventii
Univerzity aplikovaného managementu. Popisuji posuny v oblastech, ve kterych se
pravé zdokonalujete. Tyto pfibéhy vas mtzou v ledasc¢em inspirovat. Porozumét jim
vam pomohou teoretické zdklady, o které se opirame.

Pfibéhy jsou v textu vyznaceny kurzivou. VSechny pfibéhy jsou prevzaté

z modulovych

a disertacnich praci studenti a absolventi UAM. Aby byla zachovana autenticita
pribéht, uvadime je v ptivodni podobé.

Véfime, zZe vam tento material bude bohatou inspiraci.
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VYSLEDKY ABSOLVENTU UAM

Pocet uzavienych obchodii na uskuteénéné schuzky

., Pred zacdatkem studia se mi darilo uzavfit obchod s témeér 65 % klientii, které jsem navstivil.
Firemni statistika se tomuto cislu bliZila, takZe jsem v tomto ohledu nevidél velky problém.
Nyni obchod uzavirdm s vice neZ 85 % klientit. Tohoto Cisla jsem dosihnul zejména
pozorovinim emoci u klienta, zvldddnim mechanismu emoci a posouvinim klienta do emoci
pozitivnich, zlepsenim dovednosti vyjedndvini a arqumentace, ale také zamérenim na mé cilové
skupiny”.

Hodinovy vydélek

., Pred studiem jsem se dopocital hodinového vydélku za poslednich 100 odpracovanych hodin
¢isla 287 K¢ za hodinu. Firemni priimér se pohyboval u stabilnich obchodnikii asi na
dvojndsobné tirovni. Tato skutecnost se zjistovala nepresné, musel jsem brdit v potaz ndsledné
provize, které vétsiné obchodnikii tvofi velkou cdst vyplaty. Po studiu je ovsem hodinovy
vydélek 619 K¢ za hodinu. K tomuto ¢islu jsem dosel asi nejvice diky zaméreni se na cilové
skupiny a uvédomeni si, co vlastné klientovi proddvim. Prodej produktii sel vyrazné nahoru a
pomohl tak docilit této krdsné cdstky vice nez prodej smluv™.

Pracovni a osobni vztahy

., Vztahy s klienty se po praktikovini také zlepsily. Zamétenim a zvlddanim emoci se klientiim
vice dostavam pod kiiZi a buduji si tak dobry zdklad pro dlouhodobou spoluprdci”.

,Dalsi diileZité vysledky pozoruji i v osobnim Zivoté. Emoce jsem se proné musel naucit
pozorovat a ovlddat u sebe, a tak po tomto praktikovdni vidim zlepseni i v mych osobnich
vztazich s rodinou a prateli. Nezménil jsem se sice tiplné, i do dnesniho dne se napriklad
rozcilim kvuli hloupostem, ale diky studiu si uvédomuji, proc se takto citim a v nékterych
pripadech mi to pomohlo k raciondlnimu vyreseni konfliktu namisto negativniho vysledku”.

Sebejistota

., Diky studiu se u obchodu citim sebejistéji. Obavy, které se drive vyskytovaly, jsou jiz pryc, a
toto mad pro mé asi tu nejvétsi vahu. Pozoruji také zlepseni v zapojeni se do firemniho chodu.
Jsem lepsi ve vyjadfovdni svych pocitii a ndzori. Do jisté miry se dd tedy fict, Ze nejvétsim
vysledkem, kterého jsem diky studiu dosdhl je ten, Ze jsem lepsi clovék™.
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OBVYKLY VYJEDNAVACI PROCES

Obvykly vyjednavaci proces sestava z téchto fazi:

Predstaveni, sdéleni vzajemnych ocekdvani
Analyza motivi, potieb a stavajictho stavu klienta
Prezentace reSeni

Vyjednavani

O PN =

Uzavteni obchodu

Pojd'me ted nékteré faze rozebrat.

Uvodni telefonaty

vVvv,

domlouvini schiizek je zhruba 30-40 %. Z praxe to znamend asi tolik: Abych si naplnil
kalendar, musim pocitat s minimalné 30 telefondty. Nastésti md nds produkt na trhu velice
dobré jméno a nejvétsim problémem neni odmitnuti, ale to, Ze se obcas nedovolam. Veétsinou se
z 10 hovoru 5x nedovoldm, 1x mé odmitnou a mdam 4 schiizky.

Co funguje:

1. Uvédomit si, Ze pokud 7idic potiebuje k prdci auto, chirurg skalpel, tak ndstrojem
obchodnika je telefon. Musim tedy vzit telefon, odloZit predsudky a volat.

2. Mit jasnou koncepci, co zakaznikovi fict (trénovat nanecisto).

3. Uwvédomit si, Ze zdkaznikovi v ramci hovoru nic nenabizim, pouze se s nim chci setkat.”

Dalsi pravidla:

1. NesnaZim se jit do detailu, k tomu slouzi schiizka.
2. Pokud mdm potorzeny termin, VZDY zaslu mail s rekapitulaci terminu setkdn.
3. SnaZim se piisobit pfirozené, ne jako roboticti navoldvaci z callcenter”.

Pfiprava na schizku

, Priprava na samotné jedndini nebo prezentaci je pfedevsim o zjisténi co nejvice informaci.
Informace Ize dohledat na nékolika mistech a je diileZité tuto cist celého obchodniho procesu
nepodcenit. Jednak tim ziskdme jistotu. Zakaznik také poznd, Ze jsme ptipraveni a casto to i
slovné oceni”.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020
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Icebreaking

,Po prijezdu do zarizeni mé uz vétsinou ceka reditel, se kterym probéhne kiava. Nez prejdeme
na samotny obsah schiizky, prohodime pdr slov - tzv. icebreaking. K tomu nam opét mohou
pomoci informace z webu, pripadné i z IRIS (Teditel fesil néjaky dotaz, vicastnil se konference
atd., neddvno upravovali zdzemi zarizeni, rozjeli novou poskytovanou sluzbu...). Pravé proto
je diileZité nezanedbat pFipravu a najit si o zatizeni co nejvic informaci.

Ceho se behem icebreakingu vyvarovat:

1. Pouzivini otfepanyjch frizi a vychvalovini obecné (Mate opravdu krdsné zatizent).
2. Hovoreni o zapovézenych tématech (pocasi a politika)”.

Vyjednavani

, Vyjednivani je predevsim strategickd hra. Stejné jako v sSachu je potieba pted kazdym tahem
doptedu promyslet souperiiv protitah, protoZe pak uz neni cesty zpét. Pro mé je jednim z
nejzajimavéjsich aspektii vyjedndvaci strategie rozhodnuti, zda pf¥ijit s nabidkou jako proni
nebo pockat, az budu osloven nabidkou protistrany. Toto rozhodnuti je natolik klicové,
ze neztidka paralyzuje jednani; vsichni cekaji a preslapuji na misté, dokud nékdo nesebere
odvahu a nepftijde s proni nabidkou. Kdyz jsem se podival zpétné na md jedndni, dosel jsem k
tomu, Ze obé varianty maji své nesporné vyhody. Tajemstvi vyjedndvani je podle mé v tom,
dokdzat rozpoznat emoce partnera pri vyjedndvini, ovlddnout ty své, ziistat v klidu a mit
situaci pod kontrolou. Pak nenti tieba nefesit, kdo udéld proni krok, protoZe s pomoci vhodnijch
technik neni slozZité dobre reagovat ve vsech zminénych situacich. Na zikladé téchto znalosti
nyni pti pripravé na obtiznd jedndni planuji oba scéndre a pripravuji si reakce na né”.

,,Obecné pravidlo nasi firmy = slovo SLEVA neexistuje! Pro vsechny zikazniky vychdzime z
platnyjch cenikii a slevy neuplatiiujeme. Je to predevsim z diivodu, Ze sleva popird nasi filosofii:
Pro vsechny zikazniky mad produkt stejnou hodnotu. Jediné pripady, které lze konzultovat
individudlné, jsou specifické sluzby. Kritky ptiklad, pro¢ neddvat slevy: 2 1 Coca-Coly stoji v
akci 17 K¢. Koupili byste si ji nékdy za plnou cenu 32 Kc?”.
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IDENTIFIKACE MEHO KLIENTA

Obchodnickym svétem koluje mytus, Ze produkt, ktery obchodnik nabizi, je pro
vSechny. Ano, produkt obecné mtZze mit prospéch pro vSechny. Avsak kazdy produkt
nebo sluzba mé svého klienta. Protoze to prodavate zrovna vy, potfebujete znat vasi
klientelu, vasi cilovou skupinu. Jak to zjistit? Dtlezité je vcitit se do klienta a podivat
se na véc jeho o¢ima. Jaké ma potteby? Jaké ma obavy? Jaka ma ocekavani?

Pokud znate odpovédi na tyto otazky a jiz vite, kdo je typem vaseho klienta, pojdme
se podivat na to, kdo je kompetentni osobou. Kompetentni ¢lovék je ten, se kterym
budete jednat nebo ten, ktery s vimi uzavie kontrakt ¢i ten, ktery vam zaplati.

, Vidy jsem byl presvédcen, Ze nesmim ztratit jediného klienta. Pokud mi nékdo nékoho
doporucil, snaZil jsem se nezklamat jednak ditvéru tohoto doporucitele. A také ditvéru
potenciondlniho nového zakaznika. Pokud jsme se nesesli hned napoprvé, volal jsem dotycné
osobé tak dlouho, dokud se se mnou nesesel. I kdyz to byl ndjemnik treba garsonky, vénoval
jsem mu sviij cas. DrzZel jsem se hesla, Ze i prodélek miize byt vydélek. Bal jsem se, Ze kdyz se
mu nebudu dostatecné vénovat a neziskdam jeho diivéru, nedoporuci mé dal. A co kdyby mél
nihodou néjakého kamardda podnikatele nebo majitele velké nemovitosti. Kdyz se ted’ divim
zpét, uvédomuyji si, Ze jsem vlastné pordad pracoval se strachem v zddech. Az tady, diky studiu
BBA, jsem se zbavil tohoto strachu. Uvédomil jsem si, Ze ne kazZdy clovék musi byt mym
klientem. Zacal jsem si svoje klienty vybirat. Stejné tak, jako si oni vybiraji svého poradce”.

'V zacitcich mého podnikdni a obchodni kariéry byli mi proni klienti, asi jako u vétsiny
zacinajicich obchodnikii, md nejblizsi rodina a pritelé. Tato skupina ale byla vycerpdna pomérné
brzo, a tak dalsi schiizky probihaly s naprosto cizimi lidmi. V mém typu obchodu je také
zapotiebi mit dostatecny pocet klientii, a tak pro mé bylo klicové se naucit brat velky pocet
doporuceni. Zacatky jsou tézké, a tak jsem byl rid za kazdého klienta, na kterého jsem dostal
cislo. Pokud se produkt dd nabidnout jak malé domdcnosti, tak obrovské firmé a vsemu mezi
tim, je potreba si uvédomit dva diileZité aspekty vyhleddvani klientii: Jakd je moje cilovd
skupina a kdo je moji kompetentni osobou. Tuto skutecnost jsem zacal prozkoumdvat azZ
diky druhé hodiné studia a diky ni se md skupina klientii dost zménila”.

,Udélat si potddek v cilovych skupindch a v kompetentnich osobdch mi diky studiu
prineslo zvyseni tispésnosti i hodinového vydélku v podstaté hned po zakomponovani do mé
pracovni cinnosti. JiZ jsou pryc casy, kdy jsem byl rdd za kazZdou schiizku a jen doufal, Ze
narazim na spravného klienta. Je dobré byt lehce sobecky a dit prednost klientovi, kde
maximalizuji vydeélek a mohu vyuZit dalsi moznosti, naptiklad aktivni spoluprice. Od mého
praktikovani se i zvysil pocet takzvanych TOP klientii, kde spoluprice funguje fantasticky a ja
i klient jsme maximalizovali pozitiva, a vytéZili z nasi spoluprice vic, nez se z pocitku zddlo”.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020
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., Pti osloveni klientil je zapotiebi védét, koho viibec oslovuji a zda mi to prinese maximalni efekt
v oblasti vydélku a uZitku viibec. Kritérii pro urcent idedlni cilové skupiny miiZe byt mnoho. U
vybéru mich cilovych skupin pro mé byla vsak diileZitd kritéria dvé: geograficky a socidlni
status.

Geografické kritérium je diileZité z hlediska efektivity price. Kdyz si vyberu klienty feknéme
do okruhu tficet kilometrii od mista bydlisté ¢i pracovisté, zvlddam se efektivné o klienty starat
a z pohledu klienta jsem kompetentni osoba, kterou nebudou dle potieb hledat na druhé strané
republiky. Pokud budu za klientem cestovat dvé hodiny a dalsi dvé hodiny zpdtky a ziskdm tim
naptiklad provizi deset tisic korun, za stejnou dobu strdvenou cestovinim bych zvlidnul
naptiklad ctyri klienty v misté pracovisté, a i kdyz by provize na vsech dohromady délala stejnou
nebo i mensi sumu, ndsledujici servisni ¢i jiné dalsi schiizky mi zajisti neztrdceni casu i penéz.
Socidlni status je pro mé diileZity ze stejného hlediska efektivity. Mé konkrétni cilové skupiny
jsou lidé vlastnici byt Ci ditm a majitelé mensich a stfednich firem. V mych zacdtcich, kdy jsem
s radosti jel i na maly byt, kde klient byl v ndjmu, a proto pro néj miij produkt byl jen z cdsti
nebo viibec, jsem tuto skutecnost prehlizel a ztrdcel tak cas i vydélek. Ne naopak tomu bylo i u
velkych firem, kdy se na uskutecnéni obchodu muselo dohodnout vice majitelii, a tak se na
rozhodnuti cekalo dny i tydny, ¢i konkurence byla tak obrovskd, Ze bych produkt musel prodat
pod cenou, a tak nemit vydélek Zadny. Vybral jsem si proto cilové skupiny, kde vydélek byl
konstantni a dalo se na néj spolehnout. Efektivita prace a hodinového vydélku byla tudiz v
optimalni mire”.

,Dalst diileZitym aspektem p7i oslovovdnti klientii je védeét, s kym si domlouvdam schiizku a
zda je kompetentni osobou pro ucinéni rozhodnuti k uzavieni obchodu. Kdyz vezmu
ptiklad domdcnosti, ne vZdy dostanu cislo na osobu rozhodujici o chodu domdcnosti. Kdyz uz
v telefonu nepoznite, zda s kompetentni osobou mluvite, je dobré sdélit poZadavek, at je
rozhodujici osoba na schiizce pritomna a vi o ni. Nap7. u domdcnosti je nejdiileZitéjsi, aby byl
u prezentace jak manZel, tak manZelka. Vyhnete se tim tomu, Ze po hodinové schiizce narazite
na argument typu: musim se poradit s manZelem, na ktery se bohuZel velice Spatné reaguje a
témer ho nejde vyresit. U firemni klientely to byvd zpravidla jednodussi. Kompetentni osoba
mivd kontakt zverejnény primo na sebe. Nebo se staci spojit s jednatelem, feditelem ci osobou s
podpisovym pravem. Tato informace byvd taktéz vétsinou verejné dostupnd”.

,Kdyz uz se s kompetentni osobou bavime a predndsime ji nds produkt, je zde potreba nalézt
odpovédi na dvé otazky: Jaké md klient potieby? Jaké miiZe mit obavy viici mému
produktu? Potrebu zjistime jednoduse — ptame se. V otdzkdch jsou odpovédi, a tak je dobré si
pred schiizkou nachystat diagnozu, kde zjistim, jak na tom klient je ted, v jaké hodnoté mu sviij
produkt prednést. Obavy potom klientovi odstranim tim, Ze mu je racionalizuji. Klienta tak
uvedu v pocit bezpeci. Kdyz zndm potrebu, kterou mu vyplnim, a obavy jsou pryc, miiZeme
obchod uzavrit”.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020
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ZISKAT DRUHEHO PRO OSOBNI JEDNANI

Vzpominate na rovnici vztahu Porozuméni x Dtvéra = Vztah a na trojahelnik S-E-S
z lekce Vytvarim uz jen zdravé vztahy a prételstvi? Diky tomu ziskéte ¢lovéka pro
osobni jednani.

Neékteré osoby ziskame az tehdy, kdyZzs nimi za¢neme budovat vztah zaloZeny na
davére. Divéra vznika na zakladé davéryhodnosti. Pozor, davéryhodnost neni
divéra. Je tochovani, kterym v mysli druhého ¢lovéka vyvolavame porozumeéni a
skutec¢nost, ze si zaslouzime, aby nam dal $anci a nechal prostor ke vzniknuti vztahu.

,ZaleZi na tom, jak jsem se ke klientovi dostal. Pokud jsem jej oslovil jako proni ja a nabidl mu
svoje sluzby, je to jiné od situace, kdy mne oslovil klient sam a poZddal on mé, abych mu pomohl
snéjakym jeho problémem. V pronim pripadé se musim vice snaZit ziskat jeho diivéru.
Zpravidla mé neznd a jd mu teprve snazZim predstavit sebe a firmu a vysvétlit mu uZitek
ze vzdjemné spoluprdice. Takovy klient byvd vice neditvérivy. I kdyZ se odvolam na
doporucen, na ziklade, kterého jsem se k nému dostal, je tieba jej presvédcit, Ze ma smysl se se
mnou bavit. Jind situace je v ptipadé, kdy mi klient sim zavold, Ze na mé dostal dobrou
referenci od nékoho, komu jsem pomohl vyresit to ¢i ono a Ze by také potreboval poradit,
pomoci. Tito klienti jsou v pozici prosebnika. Dfive se mi to moc nestdivalo. Byl to pomalu
maly zdzrak, kdyz nékdo zavolal, Ze se o mné dozvédél. Pokud se ohlédnu zpét do starych
didrii nebo projedu seznam myjch klientil, tak to bylo tak jednou za ctort roku. Dnes nent tyden,
aby se v telefonu neobjevilo nové telefonni cislo a prosba o pomoc”.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020
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TECHNIKA NEVYRCENYCH OTAZEK

Kdykoli za¢nete prodédvat sviij ndzor, myslenku nebo produkt ¢i sluzbu, druha osoba
vase sdéleni v ramci prvniho dojmu za¢ne ihned zkoumat a vytvaret si k nému urcity
postoj. V hlavé se ji honi rizné myslenky. Také si klade fadu otazek, které muze (ale
nemusi) dat najevo neverbalné, tedy mimoslovné prostfednictvim vyrazu tvére, gest
nebo postoje. Vasim tkolem je na tyto nevyféené otazky zodpovédét, aniz byste na né
byli dotdzani. Zodpovézeni nevyicenych otazek je pfedpokladem k navozeni davéry
a vytvoreni vztahu.

, Tim, Ze sam dobte vim, jakou roli pro mé hraje to, kdyz nékdo sim od sebe zodpovi mé
nevyrcené otdzky, i sim se snazim pri jedndnich, kde je to vhodné, fici sam od sebe to, co
predpokladam, Ze druhou stranu bude bezpochyby zajimat. Je v tom urcitd snaha zalibit se
protistrané, shrnout kritce své prednosti, aby protistrana vidéla, Ze pro jedndni jsem
maximdlné kompetentni a Ze firma, kterou zastupuji, je pro projedndvanou spoluprdici naprosto
vhodnym partnerem”.

., Stavd se, Ze nékdy na néco zapomenu, néco preskocim. Neéktery zdakaznik na to miiZe reagovat.
Nektery slovné, otdazkou. Néktery tak néjak pocitové. Pokud tedy citim, Ze néco neni tiplné
v potdadku, bez potizZi se doptam. Lidé obcas mivaji ostych se na néco zeptat. Moznd nechtéji
vypadat hloupé. U zdkaznikii to zpravidla predchdzi ticho pred rozhodnutim. Je pak o mém citu,
jestli do néj vstoupim a doptam se. Obvykle fikdam, Ze se moznd pletu, ale Ze mdm pocit, Ze jsem
na véechno neodpovédél, Ze by jesté néco chteéli védét. Ze nemusi mit strach, Ze rdd odpovim,
protozZe je to pro né diileZité. Jinak Ze budeme mit oba brouka v hlavé, a budeme na to pak
zbytecné myslet. Pro klid v dusi a obchodnich vztahii, se nékolikrat ptam, zda se jesté na néco
chtéji zeptat. Také nabizim moznost mi v ptipadé jakéhokoliv dotazu zavolat. Umeét se v téchto
drobnostech orientovat, dokdZe prinést velké vysledky. V neposledni fadé nds to velmi odlisi od
drtivé konkurence, kterd jen mluvi a aktivné nenasloucha”.

., Techniku nevyrcenych otizek jsem zacal komponovat do mych obchodnich schiizek jiz pred
studiem diky nasemu vybornému firemnimu rozhovoru s klientem. I tak mi ale pdr véci unikalo.
Diky praktikovdni toho, co jsem se u studia naucil, se mi nevyrcené otizky dari zodpovidat v
krdtkém case. Nejcastéjsimi priklady téchto otdzek z mé praxe byvaji tri:

1. MiiZu tomu ¢lovéku vérit?
Tuto otizku zodpovim hned na zacdtku, kdy se chovam zdvotile, profesiondlné a s

usmévem na tvari. Pri rozhovoru pak uvadim priklady referenci, geografickou polohu
kanceldre i moji osoby a zpiisob, jakym ziskdvame kontakty, tedy pouze doporucenim.

2. Budu s tim mit prdci?
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Klient tim mysli, zda bude mit starosti s papirovinim a podobnymi vécmi. Na tuto
otdzku odpoviddm jednoduse tak, Ze uvedu v diileZitost miij zamér klientiim usnadnit
problémy tohoto typu. Klientovi vysvétlim, Ze vse délam za néj. On mi misto hledani
odpovédi v papirech zavold a ja mu poradim.

3. Viten ¢lovék, jaké mdam potieby?
Klient se timto boji, Ze ho budu hazet do jednoho pytle se vsemi ostatnimi. Tuto otdzku
zodpovidd nds projekt, kde s klientem tesim jeho detailni potieby a on tak vidi, Ze sluzba
pociti s kazdou malickosti”.

, Zde uvddim pftiklady nejcastéjsich nevyicenych otizek u svyjch podiizenyjch:

Nevyicené otdizky Co je tim mysleno? Jaka jsou rizika? Jak si pocinat?

Je nutné cokoli ménit? | Zase zmény, proc? Nejistota. Podat vice informaci o
prinosech téchto zmén.

Je to diilezité? Pro¢ to mame délat ted’? | Nesplnéni terminu. Vysvétlit ditleZitost dodini
vsech vyjsledkii vcas.

Proc¢ to musim délat ja? | Zase ja? NaruSeni vztahu. Objasnit, procjsem si na tuto
cinnost vybrala danouosobu.

Zase mdme poradu? To bude ztrita casu. Nepochopent. Vzbudit zdjem a zapojit."

,, Vlastnim primym pozorovdnim vétsinou miiZzeme nevyicené otizky odhalit. Existuje ale i jiny
zpiisob? Ano. Predstavte si situaci, kdy na vds nékdo zacne v rozhovoru titocit. Pritom jste se
chovali ptijemné a tomu druhému jste nedali zjevnou pricinu k tomu, aby titocil. Tady se taky
néco skryvd. A pravdépodobné je to néco, co druha strana nechce rict, at uz z jakychkoli pricin.
Zde je na misté uplatnit techniku sdileni emoce. Krisnym ptikladem je situace, kdy na vds
zikaznik zavitoci a skoro s vyktikem fikd: ,Vy jste strasné drazi!” V tento moment je velmi
dillezité ziistat vérny vsem pravidliim nendsilné komunikace. V prvé fadé ten vyrok musim
prijmout, zachovat se velmi nestranné, vyrok nesoudit a nehodnotit, ale snaZim se vyrok
pochopit. , Citim se ted pod velkym tlakem, protoZe vase tvrzeni je velmi silné, potrebuji ale,
abyste mi fekl, jak jste ke svému zdvéru dosel.” Tato kouzelnd véta miiZe rozkrijt celé pozadi
utoku. Pokud ne, tak vim prinejmensim ukdze, jestli toto silné ritocné tvrzeni mysli druhd
strana vdzné nebo se jednd jen o komentdr Ci jinou vyjzvu ke konfrontaci.”

.,V kaZdé situaci nemidte prileZitost sedét naproti klientovi a rozpozndvat tyto projevy. Stalo se
také to, Ze jsem si nékolikrdt zachrdnil klienty i po telefonu. Tam jsem vycitil nejistotu v jejich
hlase a véasnym zakrocenim jsem znepokojeného nebo nadavajiciho klienta uklidnil tim, Ze jsem
jim podal veskeré informace k problematice, kterou se klienti zabyvali. Témér vzdy po vénovani
jim dostatku casu mi klienti podékuji a s klidem na dusi ukonci hovor. Napriklad jednou jsem
volal s klientem, kterému jsem vytvdrel cenik a nabidku na dalsi obdobi. Domlouval jsem si s
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nim na zacitku tydne, teknéme, Ze to bylo pondéli, schiizku na pditek. Jeho reakce byla
alarmujici. Po tom, kdy zaznél jako mozny termin pdtek, mi klient pridusenym hlasem odpovida
“v pitek”? Z takové reakce mi bylo jasné, Ze chce mit nabidku hned na stole, aby si mohl
porovnat nasi nabidku s konkurencni nabidkou a rozhodnout se co nejdfive v jeho volbé. V
momenté, kdy jsem si to uvédomil, bylo nutné udélat vsechno proto, bychom mu stihli poslat
kompletni nabidku kalkulaci v rdmci jeho spokojenosti”.
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VYJEDNAVANTI SKRZE ZAJMY A POZICE

Nyni si rozebereme jednotlivé typy vyjedndvéni. RozliSujeme vyjednavani skrze
zajmy (principidlni / pralomové vyjednavani) a pozice (mékké a tvrdé vyjednavani).

,,Mnozi lidé véfi tomu, Ze jsou pouze dvé moznosti, a to bud budeme tvrdi a vyhrajeme, anebo
budeme mékci a odejdeme jako poraZeni. Tento pohled je vSak nemirné omezeny a kritkozraky.
Nikdy ditve jsem se takovym zpiisobem nad vyjedndvanim nezamyslel a pfistupoval jsem k
nému tak néjak prirozené a netesil, jakou pozici zastdvam jd a jakou miij protéjsek. Od studia
na UAM vsak vyjedndvim rizné podle potieby. SnaZim byt tvrdy, pokud jde o problém,
mekky, pokud jde o vztah a principidlni, pokud jde o zdjem. Diky prdci strategického
ndkupciho, ktery je predevsim vyjednavacem obchodnich podminek, jsem mél moZnost
vyzkouset témér vsechny metody vyjedndvini a ziskat nespocet zkusenosti, které mé posunuly
ddl. Jsem vyrazné lepsim vyjednavacem, protoZe znalost technik a principii mé naucily byt
pripraven na témér kaZdou situaci s dodavatelem a mé vysledky a zdravé sebevédomi to

potvrzuji”.
Poz- v rd vgJ' t ” - ”
Mekki Tvrdé

A

Lidé a problém se oddéluji,
strany fesi problém,

Druha strana je vasim
protivnikem.

Druha strana je vasim
prfitelem.

Cilem je rozumny

Cilem je kompromis I ;
a oboustranné prijatelny

a vyhnout se konfrontaci. Cilem je vyhra.

natlaku ustupujete
a ménite pozice.

vysledek.

Hisdite shiodia: {-Ilcda’lc jednostranna Hledate )
fedeni. oboustranny zisk.
sevi S Hledaite zajmy za pozicemi,
il Akt Projevujete nediivéru. LT
jEvL) Objevuji se podrazy a mateni. postupujete bez ohledu na

davéru.

Nabizite astupky, Vytvifite natlak Vytvakite alternativy reseni

a frvate na
svych pozicich.

uspokojujici
zajmy, ne pozice,

Trvite na Trvate A : Pro posouzeni alternativ
dohodg. Prosaven POzic. stanovujete nezivisla kritéria.
MekKky piistup, Tvrdy piistup, Mekky piistup, pokud jde
pokud jde pokud jde o o lidi, tvrdy, kde jde

o probléraio lidi. problém i lidi.

o problém. N
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Vyjednavani skrze pozice

Pti pozi¢nim vyjednavani jde o to, jakou roli chcete / potfebujete ptijednani zastavat.
Vase ego se muze projevovat silné (tvrdé vyjednavani) nebo slabé (mékké
vyjednavani). Obecné jsou u pozi¢niho vyjedndvani pfitomny nizké emoce a vysledek
tvori skore 1:0 nebo 0:1. Proto je tento typ vyjedndvéani nevyhodny minimalné pro
jednu stranu.

Tvrdé vyjednavani

Ackoli se tvrdé vyjednavani mtze oznacovat za nepiiméfené ¢i nepiipustné,
v urcitych situacich vam miuzZe tato technika, jestlize je mistrné ovladédna, pfijit
dokonce i vhod.

., Jednadni, o kterém chci mluvit, se tykalo zlepseni servisu, kterym bychom ziskali pro nasi firmu
nemaly obnos penéz nazpét. Na toto téma probéhlo nékolik schiizek s dodavatelem a mym
kamarddem, ktery pro néj pracuje. Schiizky probihaly v roviné principidlniho a mékkého
vyjedndvdni, ovsem vzdy ziistalo jen u slibii. Byt jsem mél vzZdy dobry pocit z toho, Ze nam jde
o to stejné, rozhodl jsem se na p7isti schiizce zvolit jiny zpiisob, a to tvrdy. S kamarddem jsem
si jiz nebral servitky a fekl jsem, Ze takto si spoluprdci rozhodné nepfedstavuji a Ze pokud se
situace nezlepsi, pristoupim na nabidku konkurence, ktery dodrzZuje své sliby. Na tomto jednani
jsem hledal pouze jedno teSeni, a to takové, které bude vyhovovat mné a nasi firmé. Ze svého
postoje jsem neustoupil. Po nasi schiizce se konecné daly véci do pohybu. Nyni, kdy uz vim, Ze
je vse narovndano, pristupuji ke kolegovi opét principidlné a misto tordého vyjedndvini volim
diraznéjsi a diislednéjsi pristup, aby se chyby neopakovaly”.

,Prisel jsem do tymu s rozhodnutim, Ze se wvsichni budeme iicastnit intenzivniho
komunikacniho tréninku. Tedy vzdélavaciho programu sestdvajiciho ze studijnich workshopii
a na to navazujiciho praktikovani ziskanych dovednosti. Z hlediska prace s témito cleny tymu,
ktefi byli v resistenci viici vzdéldvdni, jsem ziskal zkuSenost, troufim si fict, k nezaplaceni. A
to tu, Ze pokud nefunguje leadership ptistup, musi pfijit direktioni manaZersky ptistup, tedy
tordé vyjedndvani. Dnes zpétné vidim, Ze ¢im vice jsem se danym jedinciim vénoval a snaZil
se je privést k jejich vlastnimu uvédomeénti, Ze vzdéldvini je pro né zdrojem zkusenosti, které
vyuZiji ve své prdci, tim vice méli oni pocit, Ze mohou zneuZzit svobodny prostor, ktery jsem
tim nabizel. A postupné smérovali k tomu, v ramci této nabyté svobody, ze vzdélavini
vystoupit. Z pohledu tymu to pro mé byl neprijatelny stav, protoZe by tak mohli k podobnym
krokiim inspirovat dalsi a jako leader bych v tu chvili v plnéni strategie selhal. Zamyslel jsem
se nad timto pozndnim a prehodnotil podle néj své jednani. Promyslel jsem pozadavky, které
budu po svych lidech chtit. Neslo mi o to je pretiZit, proto jsem do pevné danych pravidel
zanesl pouze minimum toho, co studium obsahuje, ke zvlddnuti.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020



N
y am University )\‘- essential CO“ege

of Applied
Management

y
v

Kdyz jsem danym clenvim tymu direktivou prednesl své poZadavky na né a jejich studium, jasnd
pravidla a jasné definované poZadavky, najednou to slo. ProtoZe to muselo jit”.

Meékké vyjednavani

Meékké vyjednavani se hodi pouzit v pripadé, kdy se jednd o upevnéni urcitého
vztahu.

,Naptiklad v osobnim Zivoté volim casto mékké vyjedndvini, jelikoZ u své rodiny a pritelkyné
mi jde predevsim o upevnéni vztahu, ditvéru a dohodu. JestliZe se nejednd o diileZitou véc, volim
mékké vyjedndvini, pokud ale citim, Ze je nutné zamérit se na zdjem, ktery druhd osoba nevidi
a vidét by jej méla, volim vyjedndvini principidlni. Ke tvrdému vyjedndvini vsak nikdy
neptistupuji. V prici tomu tak ale nemdm a jsem si plné védom toho, Ze mékky pristup
k dodavateliim, ktefi jsou zkuseni obchodnici a dobfi vyjednavaci, by pro mne byl doslova
likvidacni a rozhodné bych nebyl povazZovin za clovéka na spravném misté. NeZ se mi vsak
takové wvédomeéni dostalo, mél jsem velkou potiebu byt se vsemi dodavateli za dobre. Byli
takovi, kteri miij pfistup uvitali, druzi toho naopak zneuzivali. A praxe mé naucila, Ze nez
jednat o obchodnich podminkich mékkou ¢i tordou formou, zvolim priillomovou, tedy
principidlni metodu, jelikoZ je nékde mezi témito metodami, kde se citim maximdlné
komfortné”.

,Z vlastni zkuSenosti jsem zaZil nékolik takovych vyjedndvani, kdy jsem se snazil piisobit jako
pritel, ktery prindsi to nejlepsi, co md, a presto jsem dopustil, Ze jsme se dohodli na té nejnizsi
mozné cené. Po nékolika takovych schiizkdch jsem zacal pochybovat o svych dovednostech a bylo
to znat na emocnim stavu. Na mékkém pozicnim vyjedndvini je jedno veliké nebezpeci, Ze se to
stane nasim hlavnim zpiisobem vyjedndvini. V takovém pripadé bude kaZdé vyjedndvini
prohrou”.

Vyjednavani skrze zajmy
Jiz z ndzvu je patrné, Ze v tomto pfipadé jde hlavné o zajmy obou stran. Je dobré si

uvédomit, Ze druha strana neni nepfitel. Jste na jedné lodi a oba méate néco, co je pro
toho druhého pottebné. Ziskat mohou obé strany.

Principialni/ priilomové vyjednavani

,KdyZ se ohlédnu nazpét do minulosti, nejvétsich vysledkii v oblasti principidlniho
vyjedndvini jsem dosdhl s dodavatelem obcerstveni. Cely tento rozhovor hodnotim jako velice
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vydateny, jelikoZ na mé nastoupil zkuseny obchodnik s tim, Ze nemd na nic ¢as a uz viibec ne
na sklidini katalogu. Byl jednou nohou na odchodu, aby problém nemusel fesit. Jeho
argumentiim jsem dokdzal odoldvat, a naopak jej neutvrzovat v tom, Ze toho casu je opravdu
mdlo, byt to 7esi na posledni chvili. Veétsinu jeho arqumentii jsem bral jako komentdre.
V Zddném ptipadé jsem nepftistoupil na to, Ze bych nékomu, kdo to neresil dle harmonogramu,
mél délat tistupek, nicméné byl jsem ochoten podat pomocnou ruku, o kterou si vyloZené nerikal,
ale chtél jsem ho dovést k tomu, Ze pokud si nechd pomoct a poradit, bude se na celou tvorbu

katalogu divat jinak, lépe a optimisticky, cehoZ po celou dobu nebyl schopen a ani ochoten to
takto videt a vnimat”.
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BATNA

Pfi vyjedndvani je nezbytné védét, jakou nejnizsi troven dohody jste ochotni
akceptovat. Tomu se fika BATNA (z angl. Best Alternative To a Negotiated
Agreement). Pfed kazdou schiizkou je diilezité BATNU stanovit a nezapomenout na
ni béhem schiizky. Abyste si mohli vyjednat o néco lepsi podminky, nezZ je vase
nejnizsi hranice, je dobré, znat BATNU i druhé strany.

.S ¢im jsem na védomeé tirovni vzdy nepracoval, je BATNA. KdyzZ jsem si vybavil nékterd svd
vyjedndvdni s lidmi v tymu, kdy mym cilem bylo zménit jejich urcity postoj ci ndhled na
problematiku, uwvédomil jsem si, Ze jsem napriklad nemél BATNu v tom, kolik casu do toho
mohu investovat, resp. do kdy musi byt patrna zmena postoje daného cloveka. A kdy uz to bude
tak trochu marny boj a bude efektivnéjsi jit jinou cestou. Tim, Ze jsem v tomto BATNu nemél,
ztrdcel jsem zbytecné cas a prilis dlouho mi trvala zména strategie”.

, Uvédomil jsem si, jak diileZité je mit spravné nastavenou BATNU, jestlize mé cekd schiizka
s dodavatelem, na které budeme probirat ceny, podminky a dalsi zaleZitosti. Podle BATNY jsem
pak schopen fict, jestli jsem ve vyjedndvini uspésny, anebo naopak nevspésny. Chci, aby
vysledkem mého vyjednani byla vzdy vyhra/vyhra, ktera ma schopnost nejen zachovat vztah,
ale i diivéru s druhou stranou”.

, PouZiti této techniky mi napomdhd zachovat si siri vyjedndvaciho prostoru. Také se da ici, Ze
mne protistrana nemiize aZ tak prekvapit. Jsem pi¥i ni klidnéjsi, ¢imZ dostdvdam
protistranu pod tlak. Dd se tak lépe manipulovat. Samoziejmé, aby byla BATNA opravdu
1icinnd, musite si ji nechat pro sebe. Koneckoncii, kdyz do jednani pfijdete s tim, Ze nastiil
poloZite informaci, kam nejddl jste ochotni zajit, automaticky jste prohrdli. Stanoveni BATNy
nic neméni na podstaté vyjedndvani, kdy se snaZite ziskat nejuoyhodnéjsi mozné podminky.
BATNA jako takovd slouzi pouze jako stycny bod, od kterého se miiZete odriZet, a podle kterého
jste schopni vyhodnotit, zda jsou pro vds dané podminky stdle jesté zajimave”.

., Pro nds, vyjednavace ve strategickém nikupu, je také velmi dobré védét to, kde je BATNA
nasi protistrany ve vyjedndvdni, tedy dodavatele. Zde se vyplati mit co nejvic informaci o
dodavateli, které se nam podati posbirat. Pokud se ndm napriklad podari dozvédét se, Ze jini
zikaznici tohoto dodavatele maji lepsi podminky neZ my, mdme urcitou informaci, Ze je
dodavatel schopny jit s cenami na niZsi tiroven (jeho BATNA je niZsi) a vime zhruba, jaké
podminky by mélo byt mozZné si s timto dodavatelem dohodnout. Informace, jaké ndkupni
podminky maji u stejnych dodavatelii nase konkurencni firmy, se vétSinou nedozvime jenom
tak. Nejsnize se k nim dostaneme, kdyZ néjakou konkurencni firmu koupime, coZ uz se v
minulosti nékolikrdt stalo. Tyto informace neseZzeneme vzdy, ale obcas se ndm k nim podari
dostat. Nékdy ani neni nutné kupovat kviili tomu konkurencni firmu, ale staci jen naslouchat
nebo se dobre ptat”.
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PRAVIDLA A ELEMENTY VYJEDNAVANI
Zadné nasili

Jednou z hlavnich zasad tspésného vyjednavéani je, nikdy nikoho nikam netlacit.
Ponechat druhé strané svobodny prostor a namisto presvédcovani klast otazky.
Idedlni je, kdyZz budete ptlisobit tak, Ze doty¢na osoba presvédéi samu sebe.

., Jako obchodnik hodné volam lidem. Uvédomuji si, Ze jsem na né nékdy az zbytecné tlacil, aby
si koupili to ¢i ono. V podstaté jsem jim vnucoval myslenku, Ze bez naseho produktu se
neobejdou. A samozrejmé jsem nemél dobré vysledky. Az pri studiu jsem si uvédomil, Ze to
musim deélat jinak. Musim se klientii vic ptdt a zjistovat, co opravdu potiebuji. Ne jim cpadt do
hlavy, co si myslim, Ze potrebuji”.

Pracovat s inertnim nazorem

Inertni nazor znamena, Ze osoba, se kterou jednéte, je o nécem zaryté presvédcéena.
Miize se mylit, ale potfad je to jeji ndzor. Inertni ndzor mohou predstavovat néktera
politicka, spolecenskd nebo ndbozenska témata. Pokud se chcete poustét do takové
diskuze, ujasnéte si nejdiiv, zda jste dostate¢nou autoritou pro diskuzi na dané téma
a zda je druhd strana ochotna o tomto tématu diskutovat, pfipadné zménit své
presvédceni.

,,Jako obchodni zdstupce jsem casto vidél, Ze zakaznik se nechdvd od dodavatelii Sidit. Nakupoval
naptiklad fixacni folie, které byly sizené na Cisté vdze, protoze mély velmi tlustou papirovou
dutinku. I kdyz jsem toto védél, nemohl jsem v té situaci narovinu fici, Ze se zikaznik nechdva
sidit. Toto jsem kdysi zkusil a vysledkem byla nazlobend otdzka: Chcete mi fict, Ze déldam svoji
praci spatné? To nebyla dobrd pozice pro dalsi jednani s potencidlnim zdakaznikem. V této
situaci jsem se stavel spis do role jakéhosi nestranného radce, ktery nabizi moZnost zboZi
premérit, prevdzit atd. Kdyz jsem zjisténé informace zdakaznikovi prezentoval, daval jsem si
velky pozor na to, aby ma interpretace nevyznéla tak, Ze zakaznik déla spatné svoji prici, ale
aby informace byly podany citlivé tak, aby mél zakaznik ochotu diskutovat o spolupraci”.

Znat druhou osobu

Logicky plati, Ze ¢im vice informaci o druhé strané mate, tim siln&jsim vyjednavacem
jste. Potfebujete védét nejen, kdo je vasim klientem, ale také, co je pro né¢j dalezité, jaké

ma potfeby, nazory a jaké namitky by mohl mit.
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. Jedna z nejcennéjsich zkusenosti, kterou jsem nabyl p7i tréninku vyjedndvani a argumentace,
je zasadni vliv kvalitni ptipravy na priibéh vyjedndvani. Zjistil jsem, Ze se vyplati
investovat i desitky minut do spravného naladéni na vyjedndvaci mod, kteryy mi zatim neni
tiplné vlastni, ale pravé proto si vyzaduje vyssi koncentraci. Mentdlné se pfipravuji na riizné
varianty vyvoje vyjedndvini, chystim si arqumenty. Predem si stanovuji tiroveri BATNA.
Snazim se o co nejlepsi uvédoméni potieb druhé strany, abych se na né mohl zaméfit a
Sikovnym zpiisobem je oslovit. Soucdsti pripravy je formulace nevyicenych otizek. Vse
zminéné fadim do receptu dobré pripravy na vyjedndvdni. Zatim se mi jevi, Ze dobrd priprava
je ten nejlepsi klic k vispéchu, a kromé toho posiluje sebejistotu pti vyjedndvini, coz je aspekt,
ktery pro mé hraje diileZitou roli”.

Vyjadrovat se srozumitelné a jednoznacéné

Umeét formulovat myslenky je dalsim dalezitym pravidlem. Nejde ani tak o to, aby vés
ostatni pochopili, ale o to, aby nedoslo k nedorozumeéni.

,Jsem strasné rychly clovék. Kdykoli s nékym mluvim, mdm tendenci to na néj vsechno
vychrlit. Ted uz vim, Ze si na to musim davat pozor. Pomdhd mi predstava, Ze mluvim s nékym
uplné jinym”.

Porozumét druhé strané

Porozuménim lze rozumét dovednost vzit se do situace druhé strany, vidét situaci
jejima o¢ima.

, Dfive jsem vstupoval do kaZdého jedndani s vysokymi emocemi a snaZil jsem se zdkaznika
naladit na svou emoci, coz bylo pro mé velmi energeticky ndrocné. Nyni spis vstupuji do
jednani se zdjmem a vnimam, s jakou emoci do jedndni vstupuje zdakaznik. Pak se snazim s
tim, co vnimdm a vidim, pracovat dle nabytych zkusenosti ze studia. Velmi casto se stalo, Ze
zikaznik mél jinou emoci neZ ji. Kdyz je naptiklad nastvany, snazZim se zjistit, z ceho to
prament a pak s tim pracovat. Muij cil je dostat ho do malinko vyssi emoce. Mnohdy pomiiZe i
to, Ze mu nevyvracim, co tikd a snazim se s nim hledat veSeni. Ukazuji mu, Ze jsme na jedné
lodi. Kdyz vidim, Ze je pristupny jedndni, ptam se, co pottebuji a jaké jsou jejich predstavy. AZ
potom nabizim nase sluzby. Nékdy jsem dokonce natolik korektni, Ze zikaznikovi sdélim, aby
se obritil na konkurenci. Tento krok zdkaznici vnimaji velmi pozitivné, jelikoZ pochopi, Ze
nechci prodat za kazdou cenu, ale Ze mi jde o jejich spokojenost. Podporim tim jeho diivéru”.
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Ukazat smysl

Toto pravidlo vyjednavani se tyka obsahu vasich sdéleni. Nestaci jen sdélit fakta,
potteba je také vysvétlit jejich souvislosti. Tedy, sdélte fakta, aby druhé strané davala
smysl, a zaroven neztratte svoje postaveni ve vyjednavani. Pfesvédcte protistranu, ze
to, co po ni chcete, je dobré hlavné pro ni samotnou (a az na druhém misté to bude
prospésné i pro vas).

., Potteboval jsem po firmé, aby zacali odebirat sortiment Z-Z rucnikii. Nasli jsme vijhody pro
obé strany, ale zahdjeni této spoluprdce nebylo pro druhou stranu prioritou. Jd jsem potieboval,
aby byla spoluprdce co nejdiv zahdjena kvili vijhoddm, které z toho mély plynout pro nis. Z
toho diivodu jsem kontaktoval protistranu, ale samozrejmé jsem jim nevysvétloval, proc je pro
mé diileZité spoluprdci zahdjit. Naopak, celé jsem to postavil tak, Ze chci tuto nabidku
pripomenout a zrekapituloval jsem, jaké vyhody to mad mit pro né. Aniz bych tlacil na dohodu,
protistrana souhlasila s tim, at tuto spoluprdci ihned zahdjime”.

Mluvit oteviené

Pokud mluvite oteviené, jste autenti¢ti. Vyzkumy ukazuji, ze otevieni lidé jsou u
druhych schopni lépe vyvolat davéru. Navic tim, ze odkryjete své karty, zvySite
pravdépodobnost, ze vim bude druhou stranou vyhovéno.

,Uzavirala jsem novy kontrakt s jednim dodavatelem, se kterym jsme uz jednou spolupracovali.
BohuZel to neslo tak hladce, jak jsem ocekdvala. Musela jsem s mym vedoucim projednat zmény,
ke kterym v mezidobi doslo. Tento proces byl narocny a sloZity. Dodavatel to vsak pochopil, a
jesté mi wysel wvstfic. Bylo to proto, Ze jsem s nim jednala oteviené”.
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ZVLADANI ARGUMENTACNICH VYZEV

,Dosud jsem nevédél, Ze existuji techniky, jak manipulovat druhou stranou béhem
vyjedndvini. Manipulaci obecné jsem vnimal jako nepfipustné chovini a nebyl jsem si védom
toho, Ze by se mnou nékdo manipuloval. KdyZ jsem se vsak o technikach manipulace dozvédel
vice, tak jsem zjistil, Ze jsou to v podstaté argumentacéni vijzvy a nejednd se o zavrzenihodné
chovini”.

, To nejzdsadnéjsi, co jsem si z praktikovini vyjedndvini a argumentace odnesl, je, Ze
argumentace nefunguji jako ndstroj k dosaZeni shody. Naopak je treba dobre naslouchat,
prijmout namitku a pracovat sni jako s obavou, parafrizovat (ladéni spolecného prostoru), ajit
otdazkami ke koteniim. Moje zdsadni uvédoméni v tomto kontextu je takové, Ze aby mohla nastat
arqumentace, je potieba dostat se pravé k jadru teseného problému Ci jiného objektu jedndni.
Na povrchu jsou argumenty k nicemu, nebot tam se nedotykaji niceho opravdu podstatného.
Vyjedndvini pouze na zikladé arqumentii pak neni nicim jinym neZ ping pongem se snahou o
to, kdo da drive smec. Modul vyjedndvini a argumentace mé naucil, Ze namisto argumentace
je potieba byt v proni tadé zvédavy a ptit se”.

,Diky studiu jsem se naucila s ndmitkou pracovat. Diive jsem se v nékterych ptipadech
nechtéla s namitkou ztotoznit a primo jsem presla do arqumentace, proc ano, proc ne. AZ diky
studiu jsem pochopila, Ze se musim chovat tak, aby zdkaznik nebo kdokoli jiny, kdo vyikne
namitku, mél pocit, Ze jsem na jeho strané a mym cilem neni s nim bojovat, ale najit pro
dotycného takovou odpovéd, abychom dosli k nasemu spolecnému cili. Tento postup vyuzZivam
tedy nejen v obchodni sfére, ale i v osobnim Zivoté”.

., P11 feseni namitek se mi osvédcil koncept4P:
1. P#ijmout namitku. Vyplici se mi zacit tak, Ze namitku potvrdim a zopakuji ji.
2. PouZit parafrdzi. Souvisi to opét s navdzdnim porozument.
3. Ptdt se, abych zjistil co nejvice informaci k dané problematice. DiileZité je, abych
druhou stranu presvédcil, Ze se ptam ze skutecného zdjmu.
4. Predkldadat argumentaci. Teprve na zdkladé vsech zjistényjch informaci jsem schopen
predkladat arqumentaci, do které se casto snazim zapojit i néjaké otazky”.

,Na zikladé praktikovani jsem si uvédomil, jak potiebné a diileZité je pouZivini potvrzovaci
otdzky: , Je jesté nékdo, kdo kromé vds v této véci rozhoduje?” Minimdlné to cely proces zrychli
a zefektioni”.

Komentar - zdanliva argumentac¢ni vyzva

Casto se vsak jedna pouze o komenta#, zdanlivou pobidku k argumentaci. Lidé
vyjadfuji své myslenky, ndzory a postoje, které nemaji zadny vliv na priibéh jednéni.
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Pokud na komentat zareagujete, ztratite ¢as a energii debatou, ktera nikam nepovede.
Lepsi je ptejit komentéar bez reakce. V pifipadé, Ze druha strana své sdéleni zopakuje,
vite, Ze se jednd o ndmitku, na kterou uz je tfeba reagovat.

,,PovaZovat proni namitku za komentar se prosté vyplati. Prikladem bylo moje jedndani s novym
klientem, ktery mél nastoupit do tréninku. On okomentoval, Ze cistka za trénink rozhodné nent
mald. Presel jsem to s tismévem a zZddny dalsi arqument neprisel. Za 45 minut jsme odchdzeli
s dohodou. On poslal prihldsky a nastoupil do kurzu. Udélal jsem s nim obchod za 85000+ DPH.
Miij proni velky obchod. K jeho piivodni objedndvce pfisly jesté objedndvky za dalsich
32000+DPH".

Vysoka cena

Tuto techniku lze pouzit v pfipadé, kdy druhd strana neakceptuje vas navrh, protoze
mu nepfijde adekvétni cena ve srovnani s hodnotou produktu nebo sluzby. Je mozné,
ze druha strana srovnava pouze s tim, co dfive zazila, co bylo levnéjsi. M4 tedy pocit,
Ze to, co nabizite vy je zcela stejné a nerozumi, pro¢ by méla platit vice. Ptejte se, jaké
parametry jsou pro druhou stranu dtlezité.

, Vlastni zaZitek z pouZiti této techniky byl ve vysledku pozitivni, jednalo se o prodej
skartovaciho stroje pro mého zakaznika. Vybral si skartovaci stroj s automatickym podavacem,
ktery mu nabidla konkurence. Zakaznik byl rozhodnuty pro konkurencni stroj, protoZe byl
levnéjsi. Rozdil v cené byl priblizné 3000 K¢. Pri zjisténi této informace jsem zacal zjistovat
parametry stroje a zjistil jsem, Ze se jednd o stroj s jinymi parametry. Pak uz byla prace pomérné
jednoducha a prodal jsem dokonce dva kusy”.

Dal$i moznosti je, Ze si zakaznik dany produkt ¢i sluzbu zkratka nemtze dovolit nebo
chce niz8i cenu bez ohledu na hodnotu. Tak ¢i tak namitku o vysoké cené
nezpochybriujte. Doptejte se na informace ohledné rozdéleni ceny a feSte pouze rozdil
Vv cene.

Konkurence
Druh4 strana namit4, Ze uz je dohodnutad s jinou firmou. Presto jesté mate Sanci, ziskat

ji na svou stranu. I v tomto pfipadé je daleZzité se ptat a zjistovat vice informaci za
tcelem cileni na potteby klienta.
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, Opét je moji proni reakci dini za pravdu. Hodné diileZité je zjistit, co chce protistrana
srovndvat. Jestli cenu nebo napriklad benefity. Castou mou otdzkou je: Co musim udélat, aby
byla moje nabidka top?”.

., Casto se stdvd, Ze klient vold zpét, Ze ma lepsi nabidku. V takovém pripadé se snazZim zjistit,
¢im nds konkurence trumfnula. Také se ptam, jestli mdm jesté moznost zménit klientiim ndzor
a snazim se s nim domluvit jesté jedno setkdni”.

Musim si to rozmyslet

Druha strana odkldda rozhodnuti, protoze je momentdlné nejistd a musi si vse
skute¢né promyslet v Sirsich souvislostech. Nebo si nic promyslet nepottebuje a skryva
jinou ndmitku pravé za tuto. Vasim tkolem je dotazovat se do chvile, dokud vam
nesdéli skute¢nou namitku nebo nesdéli, co presné si potfebuje rozmyslet.

,Rozdil v informacich, které jsem mél pred studiem a mdm nyni, je vrdceni se do hovoru a
poloZeni alternativni otdzky, kdy smyslem této otdzky je nasmérovat druhou stranu, aby
vysvétlovinim dostala sama sebe do situace, kdy si uvédomi, Ze se mu sluzba nebo produkt libi
a chee ji. V tomto pripadé se hodi pouZit techniku Colombo: Na zacitku se naoko tvarim, Ze
odchazim, vezmu si své veci, aby se klient uklidnil a myslel si, Ze jsme jiZ skoncili. Poté je nutné
s namitkou pracovat. Nejdrive si ji vyjasnim vopravdovém zajmu o klienta, poté se
s klientovym ndzorem ztotoZnim, aby nemeél pocit, Ze jsem proti nému v opozici. Po ztotoZnéni

mdm prostor na argumentaci, ve které musim dobre znit sviij produkt. Nakonec uzavirdm
obchod”.

Musim se poradit

Tato technika je v podstaté totoznd s predchozi technikou. Pfedmétem zjisténi je, zda
se druhd strana opravdu potfebuje poradit s kompetentni osobou.

. Plyne z toho ponaucenti, Ze pristé musim najit skutecné kompetentniho cloveka. Nebo se zeptat,
zda je v této véci jesté dalsi clanek, kteryj do véci promlouvd”.

Spatna zkusSenost
Jedna se o vyzvu, kdy si zakaznik nese Spatnou zkuSenost z minulosti, kvili které se

s vami nechce dohodnout, protoZze vas nebo situaci, kterou spolu fesite, povazuje za
stejnou. Neberte si to osobné a chtéjte védét vic.
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., Opét davam jako proni za pravdu, casto vyjadruji litost nad tim, Ze maji podobnou zkusenost.
Ptiam se, co by se muselo stdat, aby i pres negativni zkusenost sli do podobného procesu znovu.
Svoji snahu ochranit je pred podobnymi zkusenosti pouzivam jako komparationi vijhodu.”

., Vytvoril jsem pro sebe a pro své obchodniky tahdky, jednotlivé vyjzvy s popsanym postupem
zoldddni a ptikladem vét. Ty jsem jim vloZil do predsidky didrii, se kterymi jezdi ke svym
zakaznikiim, a predal jsem jim na poradé informace, které jsem ziskal prostfednictvim tohoto
modulu. SnaZim se je motivovat k tomu, aby tyto techniky zacali pouZivat. Na poradé se jich
vZdycky ptam, jestli néjakou vyuzili. Sam vim, Ze zacit je sloZité, ale ¢im vice jsme s témito
postupy spjati, tim lépe to jde a vysledky se dostavi”.

© University of Applied Management Inc., odstépny zdvod, 2020



\ N
University \‘. .
AM of Applied ) essential college

Management 4

MANIPULACE A OBRANA PROTI Ni

Manipulace je velkym tématem v oblasti vyjedndvani. Predstavuje védomé ¢i
nevédomé techniky, které manipuldtor vyuziva ve svij prospéch. Manipulator
taktizuje. Jde mu pfedevsim o to, aby vas svym chovanim dostal tam, kam pottebuje.
Pokud se tomu tak nestane, znejisti.

Jak se tedy manipulaci branit? V prvni fadé se nenechte strhnout jeho taktikou. Méjte
kontrolu nad svymi emocemi a snazte se zachovat klid a nadhled. Soustied’te se na to,
¢eho chcete dosahnout. Pokud budete vnimat, ze ztracite ptidu pod nohama, nebojte
se rozhovor s manipulatorem ukoncit, pfipadné mu navrhnéte, abyste si promluvili
znovu a vécné. Dejte Sanci dohodé. Pokud budete hybatelem, budete mit nad situaci
kontrolu.

,, Ve firmé mdme jednoho clovéka, ktery, kdyz narazi na néjaky problém v souvislosti s niakupem
zboZi, automaticky z néj vini nase oddéleni. Nékdy md na nastalé situaci sdm podil, ovsem tento
clovék neuzndvd chybu na své strané. Béhem rozhovorii s nim si fikdm, Ze jsem se mohl uz
nékolikrat urazit nebo se hddat, obhajovat se, ale to bych s nim jen naskocil na stejnou vlnu a
nic by se nevyresilo. Naopak, v takové situaci se snazim zachovat klid. Zopakuji fakta, kterd
mluvi pro miij prospéch, a chci s nim zcela vécné resit jeho ndvrh, jak danou situaci vyresime,
Ve 7 7 7 Vv L Vv e
pokud néjaky navrh md a neprisel si jen stéZovat”.

,Nachytal jsem zdstupce jedné nasi spolupracujici firmy, ktery chtél porusit nasi dohodu a sam
resit zaleZitost, ve které jsme se jasné domlouvali, Ze budeme postupovat spolecné. V té situaci
jsem se moznd vnitiné nastval, ale navenek jsem neddaval najevo Zadnou uriZku nebo vztek.
Naopak jsem ho vyzval k dofesenti této zileZitosti a k dohodé. Tento clovék byl rdzem v situaci,
kdy védel, Ze je evidentni, Ze nepostupoval podle nasi dohody, pritom mu ale nic nevycitim,
pouze se chci dohodnout. Jeho ,faux-pas” tak vedlo k tomu, Ze se k situaci musel postavit
korektné. Dohodu mi tak potvrdil a spolecny obchod jsme zanedlouho zrealizovali”.

., V takovych situacich se soustiedim na udrZeni svijch emoci a v duchu si fikim, Ze
nejvétsim vitézstvim pro mne bude to, Ze to ustojim a dosahnu vijhodné dohody. Nékdy se
mi to podari, jindy mne preci jen alespori na chvili ovladnou emoce. Kazdopddné si pak takové
vyjedndvini zpétné promitam, abych se z néj poucil a pristé ho zvladnul lépe”.
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UMENI PREDNASET A PREZENTOVAT

Kdyz s nékym hovotite, obzvlast poprvé, je velmi dileZité predstavit sebe nebo vas
produkt ¢i sluzbu pravé tak, abyste vzbudili zdjem a ptisobili dGvéryhodné a zaroven
nemluvili zdlouhavé. Zde pomiize tzv. vytahova véta (elevator pitch). Jiz podle nazvu
ji mzete vyuzit k tomu, abyste stihli zaujmout osobu jedouci s vami ve vytahu. Proto
je zadouci hovotit kratce a jednoduse.

Jak vytahovou vétu vytvorit? Pro kazdého ¢lovéka bude jina. Jinak se totiz budete
pfedstavovat obchodnimu partnerovi, jinak klientovi a jinak osobé, se kterou se chcete
blize seznamit. Podstata vytahové véty je vsak ve vSech pfipadech stejna:

Jak se jmenujete? (zfetelné)

Z jaké jste organizace?

Cim se vage organizace zabyva?

Cim se zabyvate vy?

V ¢em je vase ¢innost prevratnd a lisi se od vsech ostatnich?

S

Ceho vase organizace dosahla, na co jste hrdi nebo co je skute¢né neobvyklé?

N~ Al

Az svou vytahovou vétu dostanete , pod ki1zi”, mazete ji rizné modifikovat.

,Moje wvédoménina zikladé studia je, Ze toto predstaveni sebe sama je jedna
z nejdiilezitéjsich dovednosti nejen obchodniho zistupce. To, jak se predstavime, miiZe ndsledné
rozhodnout o tom, jak budeme prijati. Nakolik se nam povede ve firmé predstavit a pripadné
s dotycnou osobou hovorit v roviné osobni i obchodni. Toto vse miiZze rozhodnout o vysledku
obchodniho jedndni. Do budoucna to miiZe znamenat to, Ze budeme obeslani poptivkou.
Muizeme vyhrat obchodni pripad. Predstavenim zacind nas obchodni vztah. Zdkaznik by mél
mit pocit a jd k tomu i tak pristupuji, Ze jsem za nim prisel nejen z diivodu predstaveni firmy a
sebe sama. Jedndme spolu, abychom o sobé vzdjemné zjistili informace potiebné k pomoci a
uzavteni pripadného obchodu. U zikaznika chci piisobit tak, Ze mu chci byjt ndpomocen pfi jeho
podnikdni. Toto je pro mé diileZité si neustile uvédomovat”.

Uméni prednaset a prezentovat doda na kvalité také podékovani za prijeti a za cas

4 7 Y 2 z z z v 1 v z v o
vénovany spolecnému setkani. Dale odpovéd na nevyicenou otdzku, proc¢ jste dnes
prisli.

, PouZiti této techniky se stalo nedilnou soucisti nasich porad. DiileZitym krokem je urceni
smyslu setkani, vzbuzeni zdjmu a zapojeni vsech. Drive jsem tomu neptikladala takovou
duleZitost a predpoklidala, Ze vSichni prece vi, proc se setkdvdme a je jasné, co budeme fesit,
protoZe jsme to probirali v zdvéru posledni schiizky. Nebylo tomu tak, mnohdy jsme se zbytecné
zasekli na jiném tématu, nezZ bylo privodné planovano. To se vijznamné zménilo a nase porady
jsou efektionéjsi. Priklad z minulé porady skladu: Dobry den, deékuji, Ze jste vsichni prisli vcas.
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Dnes jsme se zde setkali na pravidelné poradé skladu. NeZ diam slovo vim, pripomenu nds
spolecny cil, a tim je zefektivnéni jednotlivyjch procesii a odstranéni nedostatkii kontroly BOZP.
Na tivod vis poprosim jednotlivé o shrnuti bodii a tikolii z minulého setkdni. Dile se budeme
vénovat planu na pristi tyden”.

, Vétsina nasich zikaznikii chce rychlé doddvky, minimdlni chyby ve vychystivini zboZi,
dobrou cenu, sluzbu obchodnika nebo konzultanta a dalsi. Spolu s potrebami a ocekavinimi
zdkaznika prichdzeji také obavy, Ze nebudou naplnény. Nejcastéjsi obavou je, Ze zdkaznik je pro
nds prilis maly a bezvyznamny. Na tuto obavu vétsinou odpovidam podobné. Mym pribéhem
je v této situaci strucnd historie nasi firmy. Témito priklady jiZ absolvovanych obchodnich
pripadii se snazim hned v zdrodku eliminovat obavy zdikaznikii. Lidé radi slysi, Ze jiZz nékdo
jiny predtim mél podobné problémy, kterijch se obdvd, a Ze se tyto problémy podatilo zvlddnout.
Pomocti storytellingu si tedy miiZeme priklonit zdkaznika na svou stranu”.

., Ze zacdtku jsem prezentoval stylem vSechno pro vsechny — bez ohledu na to, jakou funkci dany
pracovnik v zatizeni zastdvd. Vysledkem bylo casto totdlni vycerpini ziicastnénych, protoze
téch informaci bylo skutecné nepreberné mnoZstvi. Ty podstatné funkcionality informacniho
systemu tak zanikly pod spoustou omacky a castecné nepodstatnych véci. Techto chyb jsem se
postupné vyvaroval a nyni pokazZdé, kdyz prijedu k zdikaznikovi, nejprve se vyptam, kdo je
pritomen v publiku, jakou funkci, kdo vykondvd a co od prezentace ocekdvaji. Ndsledné se
snazim, pokud je to mozné, pracovniky rozdeélit do jednotlivijch skupin podle obsahu
prezentace. Je zbytecné zdravotni pracovniky zatéZovat cdsti programu pro socidlni pracovnice
a naopak. Vijsledkem je, Ze mdm mmnohem bystiejsi a komunikationéjsi publikum. Sanci na
potenciondlni uzavieni obchodu zvysuji i tim, Ze si jednotlivé pracovniky rozdélim do skupinek,
Prezentace je pak pro ziicastnéné mnohem srozumitelnéjsi a odnesou si pouze to, co je pro jejich
agendu podstatné”.

N

Na zavér to nejpodstatnéjsi: Zkuste méné prezentovat a vice se ptat.

., VZdy jsem na schiizky jezdil s cilem obchodovat. Na vyjuce mi potom lektor poradil, abych tam
nejezdil jen obchodovat, ale primdrné abych tam jel za ticelem zjistit dalsi informace o
daném zdkaznikovi a jeho firmé. V priibéhu studia doslo k obratu. Vic, neZ na obchod se
zameruji na zikaznika a jeho potteby. Vnimadm, Ze je potreba doprit mu cas, a ne na néj hned
spustit, jak my jsme dobfi a Ze konkurence za nic nestoji. Vnimadm, Ze je diileZité ict mu, jakd
je situace na trhu a vysvétlovat, jak fungujeme my. Vnimdm, Ze tohle je mnohem lepsi
vyjedndvaci technika”.
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ZAVER

Shriime nyni zavéry a uvédomeéni ze studia a praktikovani jednotlivych technik
do 7 zasad aspésného vyjednavani:

1. Vyjednavani je kazdodenni soucasti zivota kazdého clovéka.

2. Zasadni podil na tspéchu vyjedndvani ma dobra piiprava.

3. Existuje tfeti cesta, kterd vede k cili a neposkozuje vztahy - prilomové
vyjednavani.

4. Spravné vyjednavani konci vzdy vitézstvim obou stran.

5. Pokud chceme nékoho o né¢em presvédcit, je nejlepsi, kdyz se svobodné
rozhodne sam.

6. Vidét situaci o¢ima druhé strany je uzite¢néjsi, nez hledat objektivni alogickou
pravdu.

7. Dtlezité je pracovat s emocemi (umét je rozpoznat, zachovat se vzdy adekvatné

a citlivé k dané situaci) a spravnym zptisobem komunikovat.

Pokud se nenaskytnou pfileZitosti k praktikovani v pracovnim procesu, nezoufejte a
praktikujte, kde se da (s partnerem / partnerkou, s détmi, s dalsimi rodinnymi
prislusniky, s prateli...). Véfte, ze prilezitosti se naskytne dostatek.
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