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Je to pravé kvalita obchodovani vytvarena kon-
krétnimi ¢iny konkrétnich lidi, ktera z velké Casti
rozhoduje o komerénim uUspéchu kazdé firmy.
Proto je dulezité vybavit obchodni tym takovymi
dovednostmi, které pomohou vybudovat se za-
kaznikem korektni dlouhodoby vztah zalozeny
na davére a oboustranné vhimané vyhodnosti.

Vyladénéobchodniprocesyakvalitaobchodnikd,
ktefiveri smyslu své prace a pracuji s respektem
k potfebamzakaznikaivlastnifirmy, jsou ve svych
dusledcich“wyznamnou konkurenc¢ni vyhodou
ameéli bychom o né systematicky pecovat.




Tyto, spiSe instrumentalni, zmény jsou

doprovazeny, a v nékterych pripadech
i zplsobeny, proménou vnéjsich pod-
minek, v nichz obchodovani probiha.
Otvirani drive hodné stabilnich eko-
nomickych systému znamena vyssi
potencialni ohrozeni konkurenci, ale
na druhé strané nabizi ambicioznéj-
$im firmam nové pfilezitosti k expanzi.
Idedl specializace, kterd umoznovala
efektivni dodavky ve vysoké kvalite,
byl nahrazen idedlem flexibility, ktera
je predpokladem adekvatni reakce na
potfeby ménicich se trhi. V souvislosti
s globalizaci, pfi niz se vyrobni kapaci-
ty presouvaji po celém svété, dochazi
na nékterych mistech k vymirani ce-
lych pramyslovych odvétvi, coz ma vliv
i na navazané regionalni dodavatele
zbozi a sluzeb. Nahle ,osireli” regio-
nalni dodavatelé musi dokdzat mozny
propad obratu adekvatné nahradit.

Je ztejmé, Ze se velmi zvysily naroky na
kvalitu vizi nejvyssiho managementu
firem a také naroky na ty, ktefi maji
tyto vize, zhmotnélé ve vyrobcich ¢i
sluzbach, na trhu uplatnit. Obchod i
marketing tak Celi stale novym vyzvam
a praveé z jejich strany musi vychazet
tlak na inovace, které zajisti i v bu-
doucnu firmé konkurenceschopnost.

Shrnuto, ukoly tézké, vyzvy velké
a k tomu komplikace a drobna uskali,
kterymi bychom se méli urcité zabyvat.

INFORMACNI SYMETRIE ANEB
KDO SE MUSI MiT NA POZORU

Informace o nasich vyrobcich a sluz-
bach, v¢etné jejich slabin, jsou v in-
formacnim véku snadnéji dostupné
i zakaznikdm. Dnes jiz jen malokdy
narazime pfi obchodnim jednani na
zdkaznika, ktery by se v nasem oboru
vUbec neorientoval a pohlizel na nas

KAZDY Vi, CASY SE MEN|

Ohromny rozmach a masové rozsifeni informacnich technologii ma na
obchodovdnibezesporu zasadni dopad. Velmi rychle jsme se naudili pouzivat
nové ndstroje ve vSech etapdch procesu obchodovani. PFfi vybéru obchod-
nich cilit mame k dispozici takové mnozZstvi informaci o potencialnich zakaz-
nicich, k jakému se obchodni zdstupci preddigitdlni éry po letech praxe jen
priblizili. Komunikace s klienty miize diky elektronickym médiim a mobilnim
hlasovym sluzbam probihat takfka neomezené. Pro dokumentaci, planovani
a vyhodnocovdni obchodnich pFipadti jsme ziskali vysoce efektivni ndstroje.

s nekritickou Uctou prokazovanou
osobam ve vy$§im stupni zasvéceni.
Z dfive prevazujiciho stavu informacni
asymetrie, kdy mél prodavajici mno-
hem vice informaci nez kupujici, se
obé strany zainteresované na kontrak-
tu dostaly ke vztahu symetrickému.
PFi UspéSném obchodovani proto hra-
je dulezitou roli také uméni respektu-
jiciho pfistupu k zédkaznikovi, ktery se
stava skute¢nym partnerem, ne pouze
objektem obchodniho zajmu. To, Ze
obchodnik musi byt také vybaven
presvédcivymi prodejnimi argumenty
a orientovat se v oboru, jehoZ produk-
ty obchoduje, je pak zcela samoziej-
mé. V opacném pripadé nastane opét
stav informacni asymetrie, tentokrat
ale v neprospéch prodavajici strany.
Pro Uspésné obchodovani je dllezité
jak obecné skoleni obchodnich do-
vednosti, tak odborné zaskoleni pro
dany produkt ¢i sluzbu.

RYCHLOST, RYCHLOST,
RYCHLOST

Permanentni moznost komunikace,
kterou nam poskytuji mobilni telefo-
ny a internetova konektivita, neni jen
vyhodou, ktera umozni za den vyfidit
fadové vétsi mnozstvi obchodnich ko-
munikaci nez pfed nastupem novych
technologii. Stejné prostfedky ma
k dispozici i zakaznik a ten ocekava,
ze jeho pozadavky a dotazy vyridime
rychle, spravné a s ohledem na jeho
specifika. Ve vztahu k zakaznikovi
jsme takto nuceni k maximalni moz-
né flexibilité. Dobra prace s casem,
dUslednost pfi vyrfizovani pozadavki
a schopnost pohotové reagovat pfi
vedeni neplanovanych komunikaci se
staly podstatnymi dovednostmi ob-
chodnika informacni éry.

JDE JENOM O PENI'ZE‘I:‘
PREDPOKLADY DOBREHO OBCHODU.

DIGITALNi STOPA NASICH SELHANI
ZUSTAVA STALE CERSTVA

Tak jako obchodnik disponuje roz-
sahlou databazi informaci o svych
obchodnich pfipadech a neni v do-
kumentaci omezen svou vlastni pa-
méti, pouzivaji i zakaznici mnohdy
pokrocilé systémy pro Fizeni vztaht
s dodavateli. VSechny pfipadné chy-
by, omyly, nepfesnosti, ¢i dokonce
zamérné manipulace, kterych jsme se
pfi kontraktu dopustili, maji mnohem
delsi zivot, de facto zlstavaji stalou
dfimajici hrozbou, kterd muze sehrat
negativni roli pfi dalsim obchodova-
ni. Specifikem poslednich let je také
daleko snazsi moznost sdileni ¢i zve-
fejriovani negativnich zakaznickych
zkusenosti pres socialni sité. V tomto
kontextu se jednostranné dosazena
obchodni vyhoda muze stat z dlouho-
dobého hlediska ztratou.

VAZME S| VZTAHU

Obecné snadna dostupnost a vy-
hledatelnost informaci s sebou nese
i potencialné vétsi ohrozeni konkuren-
ci. Drive peclivé stfezené a Casto vy-
hradni know-how obchodnich tymd,
které spocivalo v kontaktech na de-
cision makery obchodnich partner,
Ize dnes z&asti reSerSovat z verejnych
zdrojl, pfipadné je mozné ho kom-
pletné koupit od specializovanych
agentur. Je proto dulezité umét zob-
chodovat vyhodu, kterou konkurence
zatim nema, a dusledné vyuzit jiz jed-
nou navazaného vztahu, ktery nebude
zakalen $patnou zku$enosti zakazni-
ka. Je Skoda, kdyz dame stavajicimu
zakaznikovi zbyte¢ny ddvod k ndmlu-

vam s nasi konkurenci.

Vyrok ,,0 penize jde vzdy az na prvnim misté” muzeme casto zaslechnout, kdyz nékdo zdu-
vodriuje své vlastni jedndni zamérené na hmotny prospéch nebo kdyz se snazi s ostnem
mravni kritiky popsat jedndni nékoho jiného. V obecném povédomi pak predstava penéz na
prvnim misté ¢asto splyvd s chdpdnim podstaty obchodnich vztahd. Sluzba, kterou poskytu-
je obchodnik, je ve skute¢nosti velmi specifickd, protoZe je zamérena do dvou riznych sme-
ru. Vyrobci ¢i dodavateli, kterého zastupuje, pomdha obchodnik proddvat a odbérateli na-
opak pomdhd nakoupit. Penize jisté hraji pfi obchodovdni dtlezitou roli, ale je nebezpecné
sloZitost obchodniho vztahu redukovat pouze na tento jeden faktor. Jestlize si obchodnik
osvoji Sirsi pohled na obchodovani, zajima jej vztah se zdkaznikem, své povoldni bere jako
posldni a vnimd zamér a vys$si smysl obchodu - pak takovy obchodnik je pfi obchodovdni
prirozené aktivni, ma obchodni vysledky a déld dobré obchodly.




DA SE OBCHODOVANI

NAUCIT?

Predstava rozeného obchodnika se v mysli mnoha lidi poji s utulnym obchiid-
kem, kde se za pultem usmiva zdvofily muz. Vlidné vyslechne, co si pfejete, na-
bidne mozné varianty zbozi a predstavi jejich pFednosti. Kdyz se nedokdzete
rozhodnout, tak se vyptd na dalsi podrobnosti a tim pom{ize v nelehkém rozho-
dovdni. Casto pak zmini néjaky souvisejici vyrobek, ktery by se mohl také hodit.
Vysledkem je, Ze odchdazite z obchodu s penézenkou prazdnéjsi, nez jste pivod-
né pldanovali, ale s pocitem, Ze jste nakoupili dobfe a Ze se o vds ten pdn dobre
postaral. Vsechno na vas pak ve vzpomince pusobi tak nenucené, Ze sii doma
Feknete bez jakéhokoli negativniho pocitu ,,Ten pan X, to je rozeny obchodnik.”

Dobry obchod je femeslo, a jestlize
mame vuli aktivné ovliviiovat okoli a
vnitfné se ztotoznime s dal$imi pred-
poklady obchodovani, mlzeme se
vSechny potiebné dovednosti naucit.
Stejné jako v jinych oblastech lidské
¢innosti je cesta k dosazeni obchod-
nich kompetenci pro kazdého ¢lovéka
jinak naro¢nd, to vsak nebrani tomu,
aby se po ni kazdy obchodnik mohl
vydat. Nize uvadime dovednosti, kte-
ré povazujeme v soucasném obcho-

KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI

V kontaktu se zakaznikem dlsledné
pouzivdme primou komunikaci. Vo-
lime jasny a srozumitelny styl, ktery
ma na zakaznika pozitivni dopad.
Nase rec je sebevédoma a zaroven
respektujici, bez slangovych vyrazt
a familiarniho chovani. Pro nazorné
vysvétleni navrhG pouzivame ade-
kvatni pfirovnani a metafory. V kazdé
fazi jednani se ujistujeme, Ze zakaznik
rozumi nejen dil¢im tvrzenim, ale Ze
se dobre orientuje a vi, kde se v ob-
chodnim procesu zrovna nachazime.
vyznam schopnosti naslouchat za-
kaznikovi, uméni pochopit jeho sku-
te¢né potreby. Jsme-li zvykli pouzivat
bezbrehou vyfecnost a zakaznika
LSumluvit”, riskujeme ztratu divéry-

hodnosti, protoze se hlavné u slozitéj-
Sich pfipadl nevyhneme omylim ¢i
zjednodusovani, které budou s velkou
pravdépodobnosti odhaleny a prav-
dépodobné znemozni navazani dlou-
hodobého vztahu.

DOBRA NABIDKA,

DOBRY KONTRAKT

Zjistujeme skute¢né potreby zakazni-
ka a sestavujeme adekvatni nabidku.
Mame jasné definované procesy ce-
notvorby, které ndm umozni pruzné
reagovat na pozadavky zakaznika
a zaroven neopustit prostor, kde jsme
v souladu se zajmem nasi firmy. K dob-
ré nabidce a dobrému kontraktu patfi
také jednoznac¢né vyjadreni negativni-
ho stanoviska, jestlize nemizeme ga-
rantovat o¢ekavanou kvalitu dodavky.

VNIMANI KONTEXTU
A OBCHODNI TAKTIKA

Dokazeme rozpoznat a v komunikaci
respektovat vzorce mysleni zakazni-
ka. Umime aktivné vytvorit a vyuzit
privilegovany moment, ve kterém
je nejvhodnéjsi predlozit obchodni
nabidku. Zname faktory, které pod-
védome ovliviiuji pozornost a udrzuji
zajem zdkaznika, a umime je eticky
vyuzit. U¢ime se a pfi praci uplatiiu-
jeme vSechny dalsi uzite¢né poznatky
o lidské emocionalité.

JAK VZDELAVAME OBCHODNIKY MY

V kurzu Akademie dobrého obchodnika uplatriujeme nejnovéjsi poznatky z oblasti
komunikace a lidského rozhodovdni a vysvétlujeme, pro¢ selhdvaji postupy, které

se drive zddly optimdini.

ktery je v souladu s osobnostni vybavou ucastnika kurzu a zvysuje pravdépo-

dobnost uzavirani dobrych obchodii.

Viychdzime z koucovaciho principu a nejnoveéjsich poznatkd v oblasti komunikace
a lidského rozhodovdni. Vyuzivdme konkrétni témata a situace z praxe, na kterych

vysvétlujeme predkiddand fakta. Trénink dovednosti vedeme formou tridd, které
kromé procvi¢eni dovednosti umozriuji také inspirativni vyménu zkusenosti mezi

kolegy z riznych prostredi.

Kurz zahrnuje 8 skolicich dnt. Casovy odstup mezi lekcemi je naplanovan
tak, aby byl dostateéné dlouhy pro upevnéni nauéenych poznatki a doved-
nosti samostatnou praci a zdroven kratky, aby téastnici nemuseli vynaklg-
dat velké tsili na opétovné ponoreni do problematiky.

Kurz nabizime ve dvou formdch, a to prosté prezencni nebo certifikované. Certifi-
kace zarucuje, Ze si absolvent osvojil nové poznatky ucelené a vyuzije je k dosazeni
konkrétnich vysledku ve vlastni obchodni praxi.

AUTENTICKE OBCHODOVANI

Soulad naseho vystupovani a vnitfniho
nastaveni vyrazné zvysuje nasi duvery-
hodnost a presvédcivost. Je nam také
oporou v pfipadnych polemikach, ke
kterym maze dojit. Umoznuje nam za-
chovat respekt k postaveni zakaznika
a zaroven udrzet vlastni ddstojnost.
Autenticky soulad vnitfniho a vnéjsiho
vytvari charisma obchodnika.

Cesta k autentickému souladu pro
nas zacina jiz u vnéjsich znakd, jako je
oblékani a vystupovani. Na jedné stra-
né respektujeme zvyklosti pro dany
kontext a situaci, ale na druhé strané
dokézeme do oblec¢eni a vystupova-
ni promitnout své vlastni preference
a osobitost, budujeme si respektujici
image.

STRATEGICKY OBCHOD

Uspésné dlouhodobé vztahy jsou vy-
sledkem systematické prace, ktera
zacind uvédoménim si, kdo jsou mi
zakaznici a jaky je jejich skute¢ny ob-
chodni potencial. Strategické mysleni
nam pomuze, abychom vsechny eta-
py obchodniho procesu koncipovali
jako promysleny celek (rozpoznavani
prilezitosti, vytvareni zaméru ziskat
zakaznika, jeho ziskani, péce o stava-
jici zakazniky).

EFEKTIVNi OBCHODNI PROCES

porozuméni obchodnimu procesu
a to, abychom dokazali tento proces
ovliviiovat jakoby z pozice zédkaznika
ve vlastni firmé a dodavatele vzhle-
dem k zdkaznikovi. V rdmci vlastni
firmy budujeme partnerstvi s oddé-
lenimi, na kterych je nami sjednava-
ny kontrakt zavisly. Nachazime zpu-
soby, jak podporovat inovace uvnitf
firmy, a zaroven ohleduplné hospo-
dafime s vnitfnimi zdroji. DUlezita je
schopnost otevieného vymezeni ob-
lasti zajmu a rozhodovani o vécech
zakazky ve vlastni firmé a dovednost
poskytovat jasné informace a také
je umét vyzadovat. K vrcholnym
dovednostem pak patfi prace s chy-
bou, tedy pfijeti faktu, ze chyba na-
stala, bez vypjatych emoci, se sna-
hou o konstruktivni feseni.



O OBCHODU S MARTINEM A HONZOU

Martin Holéik
*1971

Po studiu matematiky, fyziky
a informatiky zalozil a 18 let
ved| z pozice vykonného redite-
le IT spole¢nost DAT zamérenou
na poskytovdni
konektivity, spravu IT a vyvoj
a prodej webovych aplikaci.
Od roku 2017 je ¢lenem tymu
Akademie na pozici lektora
a kouce.

internetové
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Jaké byla tva cesta k obchodovani? Slo o stfemhlavy
skok do vody, nebo o uvdzeny krok, kterému predchdze-
la pecliva teoreticka pfiprava?

Martin: Popravdé to byl spiSe skok, prosté jsem el na véc
a bylo to tak trochu bud, anebo. Zalozili jsme firmu, ktera
nabizela alternativni moznost pfipojeni k internetu k vel-
kym operatorim, a bylo potreba ziskat zakazniky, aby se
firma udrzela a mohla rozvijet.

Honza: U mé Uplné stejné. Skok do neznama, nulova pfipra-
va, nulové teoretické znalosti. Nutnost prodat sluzby, které
jsme nabizeli. Prosté metoda pokus omyl.

Co povaZzujes za svij prvni obchodni tispéch? Co pFinesl
kromé zisku?

Honza: Vzpominam si, kdyz jsme v roce 1990 s kamarady
udélali stylovy anglicky pub v Praze a k tomu kadernictvi,
tak jsem jel do Belgie presvédcit distributora softwaru pro
navrhy ucesu na pocitaci, aby nam ho prodal. Bylo mi osm-
nact a oni viibec nevédéli, kde Ceskoslovensko lezi.

Martin: Urcité kdyz se mi hned prvni rok podafilo presvédcit
nékolik velkych vyrobnich spole¢nosti, aby své rfeseni inter-
netu a jeho zabezpeceni zvolily od zacinajici firmy mladych
IT nad3enct misto Ceského telecomu. Byl z toho obchodni
vztah, ktery u vétsiny z nich trval 18 let.

Vzpomenes si i na néjaky neuspéch, ktery zpétné hodno-
tis pozitivné?

Martin: Proces budovani obchodniho oddéleni ve chvi-
li, kdy uz bylo potfeba konkrétni obchodovani predat na
zaméstnance. V té dobé jsem to moc dobre nezvladl, od
potrebné podpory dovnitf firmy az po prfedani obchodni-
ho know-how. Nastal propad trzeb, nékolik reorganizaci
a dlouhé hledani jak na to, povazoval jsem to tenkrat za

nové
poznatky

AKADEMIE

Chcete si promluvit a ziskat inspiraci, jak rozvijet svij
tym, jak rozvijet sebe? Napiste nebo zavolejte Kateriné.
Katerina se stara o nase zakazniky a rada vam se vS§im
pomuze ¢i poradi.

(SN

Jan Zeman
*1972

Intuitivni podnikatel od roku
1990, drive dariovy poradce
a finan¢nik. Ocenén jako za-
¢inajici Podnikatel roku 2009
E&Y. Nyni stdle majitel firmy
Biopekdrna Zemanka, mentor,
kou¢ a privodce firem a jednot-
lived na cesté védomého podni-
kani. Je viziondifem, skutecnym
kmenovym vidcem Akademie
na pozici lektora a kouce.

velky neuspéch. Z dnesniho pohledu to byl mozna nejdu-
leZitéjsi krok ke standardizaci firemnich procest a budouci
prosperité.

Honza: V Zemance, kde jsem dlouhé roky délal obchod
sam, jsem se rozhodl k jeho predani. Chtél jsem to jesté
vylepsit redesignem etiket. Béhem roku doslo k vyraznému
propadu trzeb. Ukazalo se, Ze zména etiket byla provedena
bez respektu k cilové skupiné zakaznikt a moje intuitivni
obchodovani funguje mné, ale neni to proces, na ktery né-
kdo mUze navazat. Museli jsme od zac¢atku postavit novou
obchodni strategii, definovat znovu cilového zékaznika
a hlavné nastavit procesy a vSe popsat a ovéfit analyzou dat.
Velka lekce.

Co je podle tebe nejcasteéjsi omyl, kterého se obchodnici
dopoustéji?

Honza: Snazi se klientovi prodat, co maji, bez ohledu na po-
treby klienta a vibec nenaslouchaji. Netvorivztah, ale ,,jen”
prodavaji.

Martin: Ja bych jesté pridal pocit obchodnika, Ze moje firma
automaticky bude délat vse, jak potrebuji ja, ze pravé mé
potreba aktivné budovat, ladit, délat kompromisy, stejné
jako je to ve vztahu se zakaznikem.

Cim by té ucastnici kurzu jako lektora mohli potésit?

Martin: Kdyz si obchodnik opravdu uvédomi predpoklady
moderniho obchodovéani a promitne je do konkrétnich ob-
chodnich dovednosti, pfinese to skvélé obchodni vysledky.

Honza: Kdyz se odhodlaji k reflexi vlastniho zplsobu ob-
chodovani, kdyz se dokazou podivat na vlastni styl z novych
uhll pohledu a opravdu si rozsiti svoje portfolio obchod-
nich dovednosti praktickym tréninkem.

dobry
obchod

trénink
dovednosti

autenticky
obchodni styl
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