1. Psychologie prodeje
Richard Bastecky

O tom, co je psychologie prodeje, bylo jiz hodné napsdno a ¢asto také diskutovano. Ndzory na to, jak
bychom méli pfistupovat k zdkaznikovi, se dosti liSi. Dnes, pfti silné konkurenci je zapotfebi udrzet si
kazdého zakaznika. Pfistup k zdkaznikovi ma dvé, zcela odliSné urovné.

Prvni z nich je Uroven odborna. To, je ta ¢ast pristupu
k zdkaznikovi, ktera je dana profesi, kterou jsme si
sami vybrali a kterou provozujeme. To, Ze jsme
odbornici v nasi profesi, a ja vychazim nepochybné
z toho, Ze ano, pozna nds zakaznik, jeSté nez vstoupi
do naseho obchodu, z reklamy nad vchodem. Tady
vznikd uz prvni otdzka: Je bezpodminecné nutné,
jeSté vice naseho zakaznika presvédcovat o nasi
odbornosti a zahlcovat jej odbornymi prednaskami o
nejnovéjsich technologiich naseho oboru? Neni

vhodnéjsi nechat zakaznika vypovidat, aby se svymi
vlastnimi slovy vyjadfil, jaké ma prani? Zde plati pravidlo: ,,Méné znamend vice”, coz v praxi znamena,
predat zakaznikovi jen tolik informaci, které chce védét, které jsou pro néj dlleZité a které je schopen
zpracovat a orientovat se v nich.

Druhd droven v pfistupu k zdkaznikovi je vSeobecnd, , lidska”. Tim mam na mysli, ziskani si divéry
zakaznika, vytvoreni partnerského vztahu mezi kupujicim a prodavajicim. Bez takto dobre
vybudovaného vztahu, stojiciho na zakladu ziskané davéry ze strany zdkaznika, jen tézko dosahneme
uspokojivého vysledku. Z vlastni zkuSenosti vime, Ze se zdkaznikem, kterého vidime poprvé je zcela
jina spoluprace nei s nékym, koho znadme Fadu let. Casto mivdme zakazniky, které vidime poprvé a u
kterych si teprve dlvéru a partnersky vztah musime vybudovat. Je to velmi dllezZité nejenom pfi
pravé zacinajicim prodejnim rozhovoru, ale také pozdéji, pfi eventudlni nespokojenosti zdkaznika, byt
jen s malickosti, nebo s pfipadnou reklamaci.

S prvni rovinou, tykajici se odborného poradenstvi, problémy zcela jisté nemame. Témér vsichni
dodavatelé nas zasobuji dostatecné odborné-reklamnimi letdky a pofadaji pro nds rlizna skoleni o
novych produktech. Poté je na nas, jakym zplsobem jsme schopni tyto informace zpracovat a vyuzit
pfi obsluze nasich zdkaznik(. Které z téchto nabitych informaci jsou pro zakaznika dulezité a jakym
zpUsobem je zakaznikovi pfedame tak, aby pro néj byly pochopitelné. Jak jsem jiz zminil na zacatku
,Méné znamena vice”.

Jak je to s druhou, , lidskou” rovinou? Méli bychom si uvédomit, Ze prodej zacina jiz kratce pred tim,
neZ nas zakaznik vstoupi do obchodu. Uvédomme si, Ze potencialni zakaznik nas vidi uz skrze vylohu
¢i prosklené dvefe. Neddvno jsem vidél v ndkupnim centru, v jedné nejmenované optice, spat
obsluhu na pfizplsobovacim stolku. Nemusime snad dale rozvadét, jakym dojem vytvari na zakaznika
pravé vzbuzena obsluha. Vétsina kolemjdoucich potencionalnich zakaznikd pokracuje v nakupech, ale
bohuZel nékde jinde. Z tohoto pfipadu vypliva, Ze prvni dojem zakaznika je velmi dullezity, i kdyz
pravé jenom prochazi kolem naseho obchodu. Tato rozespald obsluha se jisté pfipravila o moznost
seznameni s velmi zajimavym c¢lovékem, originalem, kterého jiz nikdy neuvidi. Nema snad ani smysl



zminovat se na podilu z neuskutecnéné trzby. Zamysleme se nad tim, co vSechno pro nas zakaznik
znamena. Jde pouze a jenom o pouhy zdroj nasich trzeb? Nebo z néj dokazeme , dostat vice”?

Srovnejme tuto skutecnost.: Vite, kolik turistl navstivi za jeden rok, patizskou galerii Louvre? Nevite?
To nevadi, ja také ne. Je jich odhadem zcela jisté nékolik miliond. Pfedstavme si ted jedno.: Miliony
obyvatel této planety zaplati letenku, ubytovani a v neposledni fadé vstupné, aby mohli vidét original
»Monu Lisu“. My v nasem obchodé to mame podstatné jednodusi a levnéjsi. V nasem obchodé nas
denné navstivi nékolik ,original(“, aniz bychom my sami pro to museli néco délat, protoze, tak jako
kazdy z nas je neopakovatelny original, tak je original kazdy z nasich zakaznikd. Z tohoto pohledu
bychom k zakaznikovi méli pfistupovat a podle toho bychom se i méli k nasemu zakaznikovi chovat.

Ne kazdy znaSich zadkaznikd ma tak
okouzlujici usmév jako Mona Lisa. Zcela jisté
ale ma jiné, pozitivni povahové vlastnosti, na
které bychom se méli soustfedit, abychom jej
sledovali se zajmem a s pozornosti, tak jako
miliony turist( z celého svéta obdivuji Monu
Lisu, coz bude nasSim zakaznikem kladné
ocenéno. Zkusme se opravdu zamyslet nad
tim, co pro nas zdkaznik znamend, co od néj
mUlzeme ocekdvat a jaky pfinos pro nas ma
komunikovat s nim. Uvédomme si, Ze se nam
zdkaznik prizpGsobovat nebude a ztoho
logicky vypliva, Ze se musime pfizplsobit my

jemu. To ale nutné neznamena, Ze pfi jednani
se zakaznikem budeme ménit svou vlastni tvar a potladime svoji osobnost. Se zakaznikem jedname
klidné, ptirozené a nenucené, abychom v ném nevyvolali pocit neupfimnosti nebo dokonce
podlézavosti z nasi strany. My sami nemame rdadi, kdyZ s ndmi nékdo jedna neupfimné a podlézavé,
tak to prece nebudeme zkouset na druhé.

PFi budovani vztahu mezi prodavajicim a zdkaznikem, bychom se méli drZet nékolika pravidel.:
1. NejdileZitéjsi véci je mit jasné vytyceny cil, kterého chceme dosdhnout.

2. Pred zdkaznikem vystupujeme jisté a suveréné. K tomu také patfi uznat sviij omyl, nebo Ze
néco nevime.

3. Naseho zdkaznika i partnera nesmime hodnotit podle vzhledu, obleceni, vyrazu obliceje,
nebo Ze nam pripomina néjaky negativni zaZitek z détstvi a podobné.

4. Zakaznikovi — partnerovi musime pozorné naslouchat (myslim tim také i mezi Fadky) a
hlavné nechat jej domluvit a nepferusovat ho, i kdyZ jsme jiz presvédceni, Ze vime co ndm
chce Fict..

5. Zdkaznikovi — partnerovi musime ddt pocit, Ze jsme tady jen pro néj a on je pro nds v této
chvili to nejdiileZitéjsi.

6. VZdy ddavdme zdkaznikovi za pravdu.



7. PFi rozhovoru zdsadné nepomlouvdme tieti osobu, byt by se mélo jednat o konkurenci.

8. Zdsadné se nad zdkaznikem nepovysujeme. Neodvddime jeho pozornost od naseho
rozhovoru tfeba ndpadnym oblecenim nebo jinymi médnimi doplrky.

9. Pfi rozhovoru se zakaznikem se nesmime nécim nebo nékym nechat rusit.
10. VZdy jej informujeme, o tom co pravé a pro¢ budeme délat.
11. V pfipadé, Ze se chce zdkaznik ,,jenom podivat”, zlistaneme k dispozici..

12. VZdy pochvdlime jeho rozhodnuti.

Toto je nékolik zasad, kterych bychom se méli pti kontaktu se zakaznikem drzet. Nas cil je prece
spokojeny zakaznik a to natolik, Ze se nebude jen rad vracet ale bude nds i dal doporucovat . Jakym
zplUsobem pouZivat tyto zasady v praxi si fekneme pristé.

Na zavér jesté jednoduché cviceni, jak si usnadnit pfistup i k takovym zakaznik(im, ktefi jsou ndm na
prvni pohled nesympaticti. Tato skutecnost nam podvédomeé brani jednat s timto ¢lovékem pfirozené
a nenucené. Predstavte si, Ze jedete autobusem, nebo Ze sedite v kavarné i restauraci v pfitomnosti
Clovéka, ktery je Vam nesympaticky nebo k nému citite na prvni pohled néjaky odpor. Dobfre si jej
prohlédnéte a najdéte si na ném nékolik zajimavych véci, at jsou to tfeba tkani¢ky u bot nebo jeho
zakfiveni nosu. Zcela jisté Vam ten ¢lovék zacne byt méné nesympaticky, a kdybyste s nim méli pravé
zacit jednat, tak to pljde jiz uvolnéné a bezprostfedné. Takova cvi¢eni ndm pomuZou i v osobnim
Zivoté. Jestlize se naucime si najit na lidech, se kterymi mdme jednat to zajimavé a sympatické, bude
mit mozna i nase jednani napfiklad na finanénim Uradé s uarednici pozitivni pribéh s kladnym
vysledkem.
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