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O autorce

RNDr. Véra Bélohlavkova

Absolvovala Pfirodovédeckou fakultu UP
v Olomouci. PUsobila zprvu jako vysoko-
Skolsky pedagog. Pozdéji vykonévala ob-
chodni ¢innost, postupné jako obchodni
zastupce, obchodni konzultantka, vedouci
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fikovany kurz hotelového managementu
AFPA ve Francii a stdz na téma Management
marketingu (program NIMA) v Nizozemi. Ziskala certifikat trenéra manage-
mentu Chartered Institute for Personnel and Development (Londyn). Je
autorkou nékolika knih z oblasti komunikace a obchodu.
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1. Zaciname - uvod

Dnes je to témér 19 let od doby, kdy jsem zacinala s novou profesi obchod-
niho reprezentanta. Tehdy zacaly platit jiné zdkony ve spole¢nosti, viechno
se ménilo, na trhu se objevila fada novych firem. Ta moje plsobila v oblasti
reklamy, vydavali jsme ro¢né hotelovy guide-book, a my, obchodnici, jsme
do néj shanéli kontakty a reklamy. Dostala jsem na starost svij region (na
dnesdni poméry obrovsky) a s minimalni — spi$ nulovou - znalosti o fun-
govani obchodu jsem se pustila do prace. Dopfedu mé hnaly na tu dobu
velmi slusné prémie a také touha dokdzat si, ze mohu byt Uspésna. Vcelku
se mi dafilo, prvni sprcha pfisla asi po mésici, kdy mé majitel jednoho hotelu
v Olomouci doslova vyhodil. V tu chvili pfisly na fadu velmi silné pochyby,
jestli mam tohle vibec zapottebi. Prosla jsem si obdobim, kdy se stfidal
smutek a znechuceni s radosti, podle toho, jak se mi dafilo. Postupné jsem si
zacala zvykat a uvédomila jsem si, ze potéseni z dobre udélaného obchodu
prevazi vSechny neuspéchy. Tehdy jsem si casto fikala: ,Mé nedostanou.”
A taky mé nedostali. Pofad jsem se ucila ze svych neuspéch(, hodné jsme
komunikovali s kolegy, dafilo se stale Iépe. Na konci prvniho roku jsem byla
vyhodnocena jako druhd nejlepsi. V tomto obdobi jsem ziskala spoustu
praktickych zkusenosti, ze kterych ¢erpdm prakticky dodnes.

Pozdéji, jako vedouci manazerka oblasti, jsem zacinajicim obchodnikim
pomahala fesit situace, se kterymi si nevédéli rady. Ve své praxi jsem pokra-
Covala dale, uz v jinych firmach - jako vedouci ndkupu a obchodni feditelka.
Naucila jsme se tedy obchod znét ze viech stran, i jako zdkaznice jsem si
zacala mnohem vice vieho viimat. Dnes, jako konzultantka a trenérka, pre-
dévam svoje zkusenosti jinym.

Kazdy den kolem sebe vidim obchodniky, ktefi se pramalo zajimaji o za-
kaznika a zene je jen touha prodat. Tento pfistup k obchodu je nespravny
a takovy ¢lovék nikdy nem(ze byt ispésny. Mym hlavnim pfanim je pomoci
zékaznikovi s feSenim néjakého jeho problému, ziskat jeho divéru, navazat
s nim dlouhodoby vztah a samoziejmé také prodat. V tom spociva hlavni
poslani obchodu.

Pokud néco neumime, nedélame to radi. Chceme-li chodit radi do prace
a tésit se z kazdého uzavieného obchodu, pak se to musime naucit. Snad
nam v tom pom{(Zze i tato kniha.

POAN - SwieuRez



Moje prvni rada zacinajicim obchodniklim zni: ,Pokud se nechcete
stéle ucit a nejste pfipraveni na zklamani, radéji si vyberte jinou
profesi a tuto knizku ani nectéte.”
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2. ®Osobnost obchodnika
a jeho prace

Kdyz jsem vedla jako regiondlni manazerka skupinu obchodnik(, byl tam
jeden sikovny kolega, Jiti Novak. Jako novy mél dobry start, ziskal nékolik
silnych zékaznikl. Potom ale pfislo jedno dvé odmitnuti a najednou se neda-
filo nic. Jirka mi ve dne i v noci telefonoval a jednou mi fekl, Ze ma najednou
zobchodu strach, zékaznici se proti nému spikli a schvalné ho vyprovodi bez
zakézky. Zacinal se bat chodit do préce, ¢asto byl na nemocenské, byl ner-
vOzni a podrazdény. Chtéla jsem mu néjak pomoci, zacali jsme spolu mluvit
o praci a ujasfovat si nékteré situace. Vysvétlila jsem mu, Ze ona odmitnuti
se netykaji jeho osoby, ani jeho prace, jsou v tom jiné divody. To ho velmi
posililo, protoze si uvédomil, Ze veskery strach ze zékaznik (i pochazi z obavy,
ze bude odmitnut. Jakoby mavnutim kouzelného proutku se zménil, zacal
byt Uspésny a po mém odchodu z firmy se stal mym nastupcem.

Tato obava je viceméné vlastni kazdému, ale nékdo se s ni dokaze vy-
rovnat lépe, jiny hiife, nebo viibec ne. Obchodnik musi byt pfipraven na to,
ze ne kazdy bude jeho nabidkou nadsen a ne kazdy koupi. O to vice si bude
potom vazit svych Uspésnych jednani.

Abychom mohli byt Uspésni, podivejme se nejdfive, co od nas bude
patrné zakaznik pozadovat a ocekavat.

Urcité to bude kreativita. Znamena to, Ze vzdy budeme tvofivi, budeme
umét improvizovat, pokud se nahle zméni situace. Nebudeme zkostnatéle
trvat na jednom zpusobu feSeni, dokazeme aktivné predkladat zplsoby
alternativni. Budeme schopni rychlé inovace, nebudeme se bat zmény,
stale budeme zkouset nové moznosti. Stejné tak se ocekéva reaktivnost,
pohotovost aktivné fesit vsechny nastalé situace. Pomalého obchodnika
dostihne a predstihne konkurence.

Kazdy zdkaznik bude chtit mit pocit vyluénosti, to jest, ze jsme tu vy-
hradné jen pro néj a on je pro nés ten nejdllezitéjsi ze viech. Pokud tento
pocit dokdzeme navodit a naplnit, znamena to pro nas velké plus. Ve viech
pfipadech se bude cenit nas pfistup k ¢lovéku, kterého musime za kazdym
jednanim vidét pfedevsim a ve viech smérech jej pIné respektovat.

Z vyse uvedeného by nam méla vyjit jakasi idedIni pfedstava obchod-
nika.
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0 Dobry obchodnik vi, Ze prodejni rozhovor neni jeho monologem,
ale je to dialog se zékaznikem. Umi dobfe naslouchat, neustale pro-

jevuje zajem. Cisi z n&j zaujeti a nadseni pro praci. Dokaze si ,obout boty
zdkaznika” a vidét prodej z druhé strany. Je pozitivné naladény, pfijemny,
chapavy, empaticky, orientuje se dokonale ve svém produktu - tj. je odbor-
né na vysi. K jeho vystupovani patii dokonald Uprava zevnéjsku, perfektni
stav doplnka atp.

Kdyz jsem ucila prodejni dovednosti pro sales reprezentanty, obratila
se na mé jedna pani doktorka s dotazem, proc¢ si myslim, Ze ji zakaznici
neberou vazné. Byla to pohledna mlada Zena, ktera byla velmi vyzyvavé
oblec¢ena. Hned mi bylo jasné, jak to mysli, a na misté jsme si to vysvétlily.
Na ni se nedivaji klienti jako na obchodnika, ale vidi v ni pfedevsim Zenu.
Nemohou, ani nechtéji ji brat jako partnera.

KdyZz se mQj syn svého c¢asu snazil dostat na misto farmaceutického
reprezentanta, vratil se pravé jako psycholog z dlouhodobé odborné
staze zarostly vousy. Absolvoval nékolik konkurzd, a i kdyz predpoklady
splioval, nikde ho nechtéli. Poradila jsem mu, at se oholi a slusné oblék-
ne. Hned u prvniho konkurzu se dostal na druhé misto a v dal$im byl uz
Uspésny. Tehdy pfed osmi lety se tomu posmival, dnes vi, jak je vizaZ pro
obchodnika dullezita, a jako area manazer ji od svych podfizenych pfisné
vyZzaduje.

Obleceni obchodnika se fidi sortimentem, ktery nabizi. Pokud za-
stupuji firmu, kterd nabizi sportovni obleceni pro mladé, nebo jdu-li néco
nabizet do malé dilny, mohu si dovolit pfijit na obchodni schlizku oble¢en
ponékud neformalnéji. V bankovnich sluzbach se ocekava solidnost, ne-
jen v jednani, ale i v oblékani. Oblek nebo kostym tmavsi neutralni barvy
bude ta spravna volba. Pro farmaceutické reprezentanty je tmavy oblek
pracovnim odévem. Napfiklad pracovnici IBM nosi vSichni modré obleky,
kostymy a bilé kosile, halenky. Nékteré firmy oblékaji své obchodniky do
stejnych tri¢ek, uniforem, aby byli nepfehlédnutelni (McDonald’s, Kenvelo,
Deichmann, Hervis apod.).

V kazdém ptipadé plati, Ze budeme vzdy co nejlépe upraveni, vyvaru-
jeme se vystrelk(, jako jsou velké vystfihy, prisvitné halenky, velmi kratké
sukné, napadnd bizuterie, melirované vlasy na pét odstind. Liceni je Za-
douci, ale jemné a decentni, aby Zena vypadala upravené. Na zdkazniky
nepusobi vhodné ani silné vliiné parfémd, proto budeme volit lehké, ne-
vtiravé tény. Muzi si daji pozor na vhodnou obuv (vycisténou!), nevhodné
jsou mokasiny a sandaly (nedej boze s ponozkami), pokusi se sladit barvu
pasku a bot. Sako by nemélo 3krtit, limecek u kosile bude zapnuty a kravatu
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