PredmluVva.......ccoooo i 9
1. Mentalni postoje obchodnika, kdo je obchodnik
adéleni obchodniKO.........cocovvveeiiiiiii e, 1
o TEIO VS. MOZEK..uui i i 1
« Kdo je obchodnik a rozdéleni typ( obchodnikd........... 14
» Charakteristika idealniho obchodnika a typy
obchodniKl........coooiiiiiiii e 14
* Mentalni postoje obchodnika.............ccoevviiiiiiennenennne, 16
» Vnitfni postoje a charakteristiky obchodnika............... 17
* VngjSi charakteristiky a projevy odrazem vnitfnich .... 20
e Neverbalni komunikace..........ccccooeiiiiiiiiiiiiiiiieee, 21
Y AV o] £0 1] <o | 21
e ProC obchodnici selhavaji?.......ccccccoooviiiiiiiieiiin, 22
I3 24
U0 ] Y2 25
2. Kde jsou vasi klienti a kam patfi?........cccccvvvviiiiinnnnnn. 27
o Typologie KIEeNtl........ccueviiieiiiieeeceee e 27
o HOrKY KHENt......coeeee e 27
o Studeny KlieNt....coooooveeiiieceee e, 27
o VIazny KHent........ccoviviiice e 28
o Kde hledat Klienty?......ccooooeiiiiiiii e, 28
I =35 30
UKOIY e 31
3. Jak oslovit klienta? Pravidla komunikace
V prvni fazi navazovani...........cccccccviiiiiiiieee 32
o Jak oslovit KHenta?.........ceveieiieieeie e, 32
o Telefonicky kontakt...........cccooovviiiiiiiiiii e, 32
e Metody pro obchodni telefonat........ccccccooeeveneeeiinnnn, 35
o Namitky pfi telefonovani...........cccccvviiiiiiiiiieieciin, 36
o Kdyz klient zavola vam...........ccccoeiieiiiiiiin e, 37
 Metoda SPIN (telefonat).........ccccvvveiviiiiiiiiieieeeeeeiiinn, 37
» Akvizicni elektronickd pisemna komunikace - e-mail 38
* Osloveni klienta osobné - face-to-face....................... 42



UKOIY o 52
. Pfiprava na obchodni schlizku, prvni kontakt,
prvni dojem ataktika zvladnutého zacatku.................. 54
e Prfiprava na obchodni schlzku.........ccccovveiveinereenennne... 54
* Mentalni pfiprava na jednani s klientem..................... 54
o Styl ObIEKANT.....cciiiiie 57
* Priprava na samotneé jednani......cccccccceevviiiiieeriiiinneenn, 58
« Den schiizky a vas pfichod ke klientovi.
Prvni kontakt, prvni dojem........ccccvviiiiiiiiiniiieccceeiiiin, 59
o Taktika zvladnutého zaCatku.........ccccccceeeeiiiiiiiiiiiii, 61
o ZacCiname s fizenym mentalnim jednanim.................. 61
©  USAZENI it 61
® PeNeIrACE. .. 62
o Pacing aleading.......cccuviiiiieiieiie e 62
e Prolomeni ledl....ccccoeeeeveiieiieee e 63
« Komplikace prfi prolamovani led0..........ccccoveeeeeneeennne. 65
I = PSP 68
UKOIY e 69
. Typologie klienta, strategierozhodovani klienta......... 70
* Typologie klienta dle NLP .......cooovviiiiiiiiiiii e, 70
o VIZUAINT Y P i 72
S ¥ o 1141 0|V o S RSSP 73
o HMAtOVY tYP ..o 74
» Typologie podle pohybu OCi.......ccccevvviiviiiiiiiiiiiieeeiiiis 75
e Typologie podle uzivanych slov a frazi......................... 76
* Odhaleni strategie rozhodovani podle NLP................. 79
T S e 83
UKOIY e 85
. Kupni motivy klienta, systém spravné kladenych
otazek, metoda SPIN........ccco i 88
e Spravné otazky sesystémem postupného zuzovani. 88
o Oteviene OtAZKY....ccoovii i 88
o Uzavien€ OtazKY.....ccoooviiiiiiiiiiiiiiii e 89

e Vybérové, alternativni otazky......cccoooeveiiiiiiiiieiiiinnnnnn... 89



o RIAICT OtAZKY ....ooeeeeeeeeeee e 89

o Informacni OtAZKY.......coovvviiiiiiiiiie e, 89
o REtoricke@ OtAzKY.......oocoeviiiieccie e, 90
o Kontrolni otazKy.........coovviviiiiiii e, 90
» Protiotazky, zdrzovaci otazky.............cccevviiiiiiiiiiineen, 90
o Sugestivni OtAzKY.......coovviiiiiiii 90
o MotivaCni OtAZKY.........coooiiiiicci 90
* V Cem spociva psychologicka hodnota otazek?......... o1
o Seznam otazek a odpoVedi......ccccccceeeiiiiiiiiiiiiiiieee, 92
» Pozor na tzv. «killer questions» od klienta................... 95
» Kupni motivy klienta. Které to j[SOU?..........cceevvvvvennnnn. 97
o Metoda SPIN......coooi e 100
T O S 107
UKOIY e 110
. Prezentace produktua vyvolani touhy......................... 112
o Jak spravné prezentovat produkt nebo sluzbu............ 112
o Zasady dobré prezentace vaSeho feSeni.................... 114
« Prezentace vétSiho portfolia sluZzeb & produktd.......... 115
* Vyvolani touhy - jazyk vyhod......cc..ooevviiiiiiiiiieeeee 115
TSt 119
UKOIY e 120
. Cena a jeji prezentace KlientOVi..........cccceevvvvniieeieeennn, 121
o FaKta 0 CENE.....coiiii i 124
« Jak efektivné a elegantné sdeélit cenu?..............coo....... 126
o Metoda KOPi...cooiii i 126
o Metoda dVOJZUDCE.......ciiiiiiiiiie e 126
o Metoda trojzubCe.....cccoviei 127
T O S 129
UKOIY oo 130
. ZVIAdani namiteK......oooooooiiiii 132
o  Odmitnuti x zdrzovani x namitka..............cccceevveerinnnnns 132
O Lo 4111 1 | & 134
o Zdrzovaci manévr neboli namitky na posledni chvili.. 136
o NAMITKA. ..o 137

» NejCast€jSi typy namitek a ndzorna ukazkaresSeni.... 140



Dosahujte svého. Prodej «FACE TO FACE»

o Namitka - Uz nékoho mame.........ccccccoeeeiiiiiiiiiniiiinnnnn, 140
o Namitka - Nemam CasS........cccovrmrriiriiiiiii e 142
 Namitka - Mam Spatnou zkuSenost...........ccccceeeeeern, 144
o NAMIKY K CENE..ooiiiiiiii e 145
 Metoda miCeni jako argument.........c..ccoevviiiieriiniinenee, 149
o Otraveni a Nerozhodni......cccceevvviiiiiiieiiiii e 149
o Tvrdi vyjednavacli......cccccceeeeiiieeiiiiiiiiie e 150
T S 152
UKOIY e 154
10. Dosazeni finalNnitho ANO .......coovvviiiiiiiiieeeeeee 156

* Pozadavky na uzavreni prodeje......ccccccriiiiiiiiiiiiinnnnnn, 156
e 7 chyb, kterych se musite pfi uzavirani obchodu

VYVATOVAL. ... i eas 157
o Signaly ZAJMmu 0 KOUPi..coiiiiiiiiiiieiiiciec e 158
» Jak uzavrit obchod a udélat finalniteCku?................... 159
e Techniky uzavirani obchodu a podpdrné

utvrzovaci teChniky........cccoviiiii e, 160
» Technika vyzvani - vyzvéte klienta k poslednimu

Q01U 160
o Technika Ffizeného POStUPU........cceviiiiiiiiiiiiiiiiiee e, 160
o Technika VYDeru.........cccciririiii e, 161
e Technika druhého rozhodnuti............cceeeeiiiiiiiiinnnnnnn, 161
» Techniky pro nerozhodné, vahajicici kliCkujici klienty 161
« Technika pljcené hracky..........cccooveeeiciieeeiicee e, 161
» Technika «Chci si to jeSté rozmyslet».......ccccceeeevennnnnn... 161
* Technika «Pouze dNesS»......ccccccevviiieiiiiiiiii e 163
o Cojsou to natlakove techniky?.........ccccvviiiiiiiiiniinennn, 164
o Technika zpINOMOCNENI........uvviiiiiiiiieirc e, 164
o Technika ultimata........ccccoeeeieiiiiiiiic 164
» Technika objednaciho listu........cccccccceeeiiiiiiiiiiiii. 165
B I ] PP 166
UKOIY e 167

- 1Y 7= 169

o ZcCehojsme Cerpali.ccciiiiiiiiiiiieee 170
* BONUSY ProO VaAS..ooiiiiiiiii i 171



