METODA EMPATICKEHO PRODEJE

Namitkovnik

Nejdriv dinosaurus,
pak odpoveéd

Jak zuastat v klidu, kdyz klient fekne ,ne”, ,, drahé" nebo
~rozmyslim si to". A teprve potom odpovédeét.

Pracovni seSit + 11 videolekci. Bez tlaku, manipulace a skriptu.

Martin Lunak
Sales mentor - pracovni sesit s videolekcemi




Jak s timhle sesSitem pracovat

Namitky se nedaji ,,vyresit” tahakem. Daji se ovladnout, kdyZ nejdfiv oviadnete sebe.

TFi ¢asti v pfesném poradi: nejdfiv poznate, co se d&je ve Vas, kdyz klient Fekne ne. Pak se naucite to zklidni
Teprve potom dostanete slova. Kdo skoci rovnou na hotové véty, vydrzi mu to jen do chvile, nez ho nékdo
opravdu rozhodi.

Proc seznam protiargumentt nefunguje

T¥i hrdinové ve Vasi hlavé - Utok, uték, ustrnuti
Test: Jaky je Vas dinosaurus?
.Nejste vy nahodou néjaky mladej?” - TFi zény

Pracovni list 1: Moje mapa spoustéc

Akce - emoce - reakce - 4 kroky za 10 sekund
Pracovni list 2: Analyza strachu

Pracovni list 3: Co je na tom dobryho? - Kli¢ ke Stésti

Pro¢ namitky vznikaji - TFi kroky ke zpracovani namitky
Namitkovnik: 12 nejcastéjSich namitek

Pracovni list 4: MUj vlastni namitkovnik

Namitky podle typU Srdce - Mozek - Koule - Tahak na karti¢ku

O autorovi - Kam dal

Kolik ¢asu to zabere

Videa maji dohromady zhruba hodinu a pal. S pracovnimi listy pocitejte se tfemi az ¢tyfmi hodinami.
Doporucuji jednu cast tydné: precist, pustit videa, vyplnit pracovni list a pak si to tyden zkousSet v realnych
hovorech. Za tFi tydny budete na namitky reagovat jinak neZ dnes.

K videim: vSech 11 lekci je na jedné strance (odkaz mate v e-mailu i u kazdé lekce v seSitu). Pochazeji z mého
kurzu Sales MasterClass, takze zminky o Zivém tréninku nebo skupiné patfi ke kurzu. Tady je nahrazuji pracovni
listy.

t.

1

13

16

17

20

22

26

27

29



Proc¢ seznam protiargumentu
nefunguje

Ovladnout namitky znamena ovladnout sam sebe.

Kdyz jsem nastupoval do velkych korporatnich firem, dostal jsem vZdycky seznam ndmitek a k nim seznam
protiargumentd. Jako by mi fikali: kdyZ na tebe klient vytdhne Excalibur, ty musi$ vytahnout kusi a rozstfilet ho
driv, nez stihne machnout.

Byl to boj. A argumentace nikam nevede. KdyZ uz ¢lovék zacne argumentovat, obvykle to znamena jediné:

neciti se pochopeny ani vyslySeny. Snazi se Vam vysvétlit, pro¢ to ma tak, jak to ma. Vase feSeni na jeho
situaci nenavazalo.

»Kdyz vam klient fika jakoukoliv namitku, znamena to, Ze pravdépodobné nevéri vam
jakozto c¢lovéku, nebo vam jakozto odbornikovi.*

Namitka ,je to drahé” vétSinou neznamena, Ze je to drahé. Znamena: jesté ti neveérim. Nebo: nevéfim sdm sobe,
Ze to zviddnu. Klient tim Casto Fika, Ze se neciti v bezpeci, protoZze mu néco pfipominate. Tfeba prodejce, ktery
ho kdysi dotlacil k né¢emu, ¢eho pak litoval.

Dva dinosaurfi v jedné mistnosti

Kazdy z nas si nese vzorce z vlastniho pribéhu. Klient taky. Kdyz jeho namitka trefi to citlivé misto ve Vas,
vyskoci dva Certici a jdou se poprat. Hraje se hra o to, ¢i ego vyhraje. Obchod pFitom prohraji oba.

Proto tenhle seSit nezacina vétami, které mate Fict. Zacina tim, co se v tu vtefinu déje ve Vas. AZ to budete
umét zklidnit, odpovéd najdete skoro sami. A na tu, kterou nenajdete, mate v tfeti ¢asti hotové priklady.

1. Poznejte 2. Zkrotte 3. Odpoveézte

Jak reaguje Vas dinosaurus, kdyz CtyFi kroky za deset sekund, které PFijeti, Vas pohled, kontrolni
slySite ne: Utokem, utékem, nebo Vas vrati z reakce do klidu. otazka. A 12 ndmitek s
ustrnutim? konkrétnimi vétami.

»Namitky nejsou problém, namitky jsou zrcadla.*



Poznejte svého dinosaura

Co se ve Vas déje v prvni vtefiné po ,ne”. A pro€ na tom zaleZi vic nez
na jakékoli vété, kterou se naucite.

Videolekce: 1 - Navod sami na sebe - 2 - Ovladnuti namitek: osobni zkuSenost - 3 - Zény komfortu



Tri hrdinové ve Vasi hlavé

V kaZdé chvili drzi volant jeden z nich. Otazka je, ktery.

Vysvétlim to tak, jako by to byla neurovéda pro osmileté déti. ZjednoduSené se nas mozek sklada ze tri casti.
Rikam jim tFi superhrdinové.

Dinosaurus Opicak Neo

Plazi mozek, nejstarsi cast. Ma Emocni €ast (amygdala). Radost i Neokortex, nejmladsi ¢ast. Jako
jediny ukol: abyste prezili. Kdyz smutek. Umi vfiskat nadSenim, Neo z Matrixu umi rozlustit kod a
citi ohroZeni, sdhne po jedné ze nebo byt otraveny a dat Vam naprogramovat si Zivot. Logika,
tfi reakci: atok, uték, nebo najevo, Ze ho ted nemate s nic¢im volba, klid.

ustrnuti. otravovat.

At'se v Zivoté dé&je cokoli, jeden z nich v tu chvili drzi volant. V prodejnim hovoru to bohuZel ¢asto neni Neo.
Kdyz pfijde namitka, volant rad prfevezme dinosaurus. A dinosaurus neprodava, dinosaurus preziva.

Navod nechroupe Vas dinosaurus, chroupe ho Vas Neo.

Proto nejde o to naucit se lepsi véty. Jde o to vratit volant Neovi. K tomu potfebujete umét pracovat s
vlastnimi emocemi. Jen tak zvlddnete rozpoznat, pfijmout a unést i emoce druhého clovéka.

Navod sami na sebe
Tri superhrdinové, kdo drzi volant a v jakém poradi je budeme krotit. Pustit lekci 1

Kde dinosaurus potkava obchod

Utok, uték i ustrnuti vidim v prodeji kazdy den. Obchodnici se najednou za¢nou s klientem hadat. Nebo
uteCou: na call centru jsem vidél ¢lovéka, ktery vytahl sacek, zaSustil s nim do telefonu, fekl, Zze ma ,blbej
signal”, a zaveésil. A jini ustrnou tak, Ze vibec nevédi, co maji fict.

Mozna uz ted, kdyz to Ctete, tuSite, jak se projevuje ten Vas.


https://namitkovnik.martinlunak.com/pro-vas-d7r4/#v1

Utok, uték, ustrnuti

Stejna namitka, tFi rizné reakce. Zadna z nich neni Vase chyba. KaZzda Vas ale néco stoji.

Co délate

Co si Fikate

Co citi klient

Cena

Argumentujete, obhajujete
cenu, skacete do Fedi,
dokazujete, Ze mate pravdu.
Casto se tam objevi ,ale".

,Tohle si nenecham
libit.” ,Musim ho presvédcit.

"

Tlak. Brani se, a ¢im vic
tlacite, tim vic ndmitek
prijde.

Ztracené vztahy, energie,
poveést ,dotérného”
prodejce.

Pozor, nejde o typy lidi

Date slevu dfiv, nez klient néco
fekne. ,Poslu Vam to e-
mailem.” Rychle ukoncite
hovor. Follow-up radgji
neodeslete.

»Nechci byt otravny.” ,Stejné by
to nekoupil.”

Ze Vam na ném moc nezélei,
nebo Ze sami nevérite své
nabidce.

Nizké ceny, prazdny kalendar,
obchody, které vyhniji.

USTRNUTI

Prazdna hlava. Kyvnete na
,0zvu se”, i kdyzZ vite, Ze se
neozve. Po hovoru Vas

napadne, co jste méli fict.

,Co ted? Co mam
fict?” ,Hlavné at'je to za
mnou.”

Nejistotu. Kdo nevi, co Fict,
tomu se tézko svéfuje
rozhodnuti.

Ztracené pfilezitosti a
vycitky po kazdém hovoru.

Nejste ,utocnik” ani ,utikac” naporad. VétsSina z nas ma jednu reakci jako vychozi a ostatni se objevi ve
specifickych situacich. Nékdo Gtoci na manzela a ustrne pred reditelem. Nékdo zvladne sto hovord s firmami,
ale kdyz fekne cenu kamaradce, utece do slevy.

Mym vzorcem byl Casto Utok. Kdyz nékdo zpochybnil mou hodnotu, Sel jsem obhajovat své ego. Trvalo mi
roky, nez jsem pochopil, Ze tahle reakce mého malého Martina nevede k tomu, abychom s druhym clovékem

mohli budovat vztah.

Kdyz poznate, Zze emoce prevzaly kontrolu, mate skoro vyhrano.

Na dalSi strané je kratky test. Nejde o diagndzu, ale o zrcadlo: kam Vas dinosaurus tahne, kdyz uslySite ,ne".



Jaky je Vas dinosaurus?

e

U kaZdé situace zakrouzkujte odpovéd, ktera je Vam nejbliZsi. Ne tu, ktera zni nejlépe.

# Situace

1 Klient fekne: ,To je na mé moc
drahé.”

2 ,PoSlete mito e-mailem, ja se ozvu.”

3 Neékdo zpochybni Vasi odbornost.

4 Ponabidce je dlouhé ticho.

5 Mate poslat follow-up po tom, co
klient neodpovédél.

6 ,UZ na to nékoho mame.”

7  Klient je od zac¢atku nepfijemny a
testuje Vas.

8 Mate Fict cenu nahlas.

9  ,Musim se poradit s partnerem.”

10 Po hovoru, ktery nevysel, se citite...

11V téle pri ndmitce citite hlavné...

12 Nejcastgji si po hovoru vycitate, Ze
jste...

A

Zacnu vysvétlovat, proc to

drahé neni.

Zkusim ho presvédcit, at
se rozhodne hned.

Vyjmenuju zkuSenosti a
certifikaty.

VypInim ho dal$imi
argumenty.

Napisu dlraznéji, at
pochopi, o co pfichazi.

Vysvétlim, proc jsem lepsi
nez konkurence.

Oplatim mu to, at'vi, s
kym mluvi.

Reknu ji a hned ji za¢nu
obhajovat.

Zatla¢im: ,A co na tom
potrebujete resit?”

nastvané: klient
»nepochopil”.

horko, zrychleni, napéti v
Celisti.

tlacili.

Hned nabidnu slevu
nebo mensi variantu.

S Ulevou poslu e-mail a
hovor ukon&im.

Zleh¢im to a zménim
téma.

Rychle dodam ,ale
nemusite hned".

Neodeslu nic, nechci
otravovat.

Podékuju a rychle se
rozloucim.

Hledam zpUsob, jak
hovor co nejdFiv ukoncit.

Reknu ji s omluvou nebo
rovnou nizsi.

,Jasné, v pohodg, ozvéte
se.”

s Ulevou, Ze je to za
mnou.

neklid, chut odejit,
zrychleny dech.

to vzdali pFilis brzy.

C

Nevim, co Fict, a Feknu
Jrozumim®”.

Souhlasim a pak vaham,
jestli viibec psat.

ZcCervenam a mam
prazdnou hlavu.

Ticho mé paralyzuje,
Cekam, az néco fekne on.

Mam ho rozepsany tfi dny
a neodeslany.

Zaseknu se a hovor
vySumi.

Stédhnu se a jen prikyvuji.

Odklddam to aZz na upiny
konec, nebo vibec.

Nevim, jestli se smim
doptat, tak ml¢im.

zaseknutg, a pak
premitam, co jsem mél

rict.

chlad, ztuhnuti, ,vypnuty”
hlas.

nerekli skoro nic.

Nejvic A: Vas dinosaurus utoci. - Nejvic B: utika. - Nejvic C:
ustrne. PFi shodé mate dvé vychozi reakce, podle situace.



Co s tim, co Vam vyslo

KaZda reakce Vas kdysi chranila. Dnes uz Vam v prodeji neslouZzi.

Nejvic A: dinosaurus, ktery utoci

Kdyz se citite ohroZeni, jdete dopredu. Mate energii a odvahu, a to je dobra zprava. Jen ji v hovoru mifite proti
klientovi. Kazdy argument navic pro néj zni jako tlak a on se za¢ne branit.

Vas prvni krok: po namitce nic nevysvétlujte. Nejdriv Feknéte, co slySite (,Rozumim, Ze vam to prijde drahé”),
a jednou se nadechnéte. Pak se zeptejte, ne argumentujte. Pozor na slovo ,ale".

Nejvic B: dinosaurus, ktery utika

Nechcete nikoho obtéZovat a konflikt je Vam nepFijemny. Jste citlivi k druhym, a to je v prodeji obrovska
vyhoda. Jen ji obracite proti sobé: ustupujete dfiv, nez klient viibec Fekne, co potrebuije.

Vas prvni krok: po ndmitce zlstarite v hovoru o jednu otazku déle. Napfriklad: ,Co je vlastné to, co vam ted
chybi, abyste se mohl rozhodnout?” A slevu nikdy nenabizejte jako prvni.

Nejvic C: dinosaurus, ktery ustrne

V prirodé to délaji i nasi kolegové savci: ustrneme a hrajeme mrtvé. Hlava je prazdna, hlas vypnuty. VétSinou
vite presng, co jste chtéli fict, jen o hodinu pozdéji.

Vas prvni krok: pfipravte si jednu vétu, kterou feknete vzdycky, kdyz se zaseknete: ,Tak to jste mé ted
zaskocil. Dejte mi chvilku.” Pojmenovat zaseknuti nahlas ho casto rozpusti. A druha strana oceni upfimnost.

Cilem neni prestat citit strach. Cilem je, aby u volantu sedél Neo, i kdyz se dinosaurus
ozve.

Tip: Test si zopakujte za mésic. Necekejte, Ze se vysledek otodi. Sledujte, jestli se Vam zkracuje doba, za jakou
se z reakce vratite do klidu.



sNejste vy nahodou néjaky mladej?*

Jedna véta, ktera rozhodla o celém dni. A o tom, kolik mé bude stat energie.

Pred nékolika lety jsem jel Skolit komunikaci do jedné firmy. Kamarad, ktery mi zakazku domluvil, mé dopredu
varoval: problém komunikace tam neni v tymu, ale v top managementu a hlavné u pana reditele. Kdyz
sekretarka udélala chybu a prisla se omluvit, Fekl ji jen: ,UZ jste skoncila?” Myslel tim, Zze uZ to nemusi Fesit.
Ona to pochopila tak, Zze ma skoncit. Sbalila si véci do krabice a po jedenacti letech odesla.

Do téhle firmy jsem pfijel Skolit komunikacni dovednosti. Recepéni mé usadila do rohu obrovské vstupni haly.
Pak jsem vidél pana kolem pétasedesati, jak priSel k recepci a ona mu nendpadné ukazala na mé. Vypadal
jsem tehdy jesté mnohem mladsi neZ dnes. Sel jsem k nému, natahl ruku a predstavil se.

Ruku mi nepodal. Jediné, co Fekl, bylo: ,,Nejste vy ndhodou n&jaky mladej?"

Au. To bolelo. Trefil pfesné do mého vlastniho vzorce: jestli jsem dost dobry na to, co déldm. Mdj dinosaurus
se nadechoval k Utoku, chtél mu ukazat, ze jsem mlady, perspektivni a dravy.

A pak jsem si polozil jednu otazku: Co je na tom dobryho? Odpovéd pFisla rychle: je ke mné upfimny. A tak
jsem rekl:

»Tak to jste mé opravdu zaskocil. A zaroven vam dékuju za upfimnost. Mate pravdu,
nemuUzu tvrdit, Ze Skolim padesat let. O to vic mé bude zajimat, az mi na konci dne
feknete, jestli to od mladyho stalo za to.*

Podival se na mé trochu nedlvérivé. Ale den byl skvély. U obéda mi fekl, Ze je pfijemné prekvapeny a rad, ze
mé nevyhodil hned rano. Kdybych pustil svého dinosaura, stravil by cely den tim, Ze zpochybni vSechno, co
feknu. A lidé v mistnosti by se pfidali k nému.

Ovladnuti namitek: osobni zkusenost
Cely pfibéh a pro¢ nevede argumentace nikam. Pustit lekci 2
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Komfort, nekomfort, trauma

O z6né komfortu slySel kazdy. O treti zoné se mluvi malokdy.

Zéna komfortu Z6éna nekomfortu Zoéna traumatu

Véci, které délate ,s prstem v Tady rostete. Posouvate hranice, Kdyz Vas nékdo pres hranu
nose”. Nic Vas nestoji, ale ani Vas délate véci trochu nad své sily. Je nekomfortu hodi pfilis daleko.
neposouvaji. to neprijemné, ale unesete to. Tady uz se nerost, tady prebira

fizeni dinosaurus.

Tohle plati na obou stranach stolu. Namitka, ktera trefi Vase citlivé misto, V4s mUze béhem vtefiny prehodit z
nekomfortu do zény traumatu. A totéz se déje klientovi. Pokud ho v minulosti nékdo zklamal, zradil nebo na
néj moc tlacil, bude na Vas reagovat pravé z téhle zkuSenosti. Bud Vam jasné fekne ne, nebo s Vami prosté
prestane komunikovat.

Mnoho lidi je dnes ,imunnich” na obchodni praktiky z devadesatek, které se misty drzi dodnes. A kdyz se
nékdo chce stat obchodnikem, Casto tyhle praktiky okopiruje, protoze ,tak se to asi déla”. Pokud s nimi sam
nesouzni, k uspéchu ho nedovedou.

Rosteme po malych krocich v nekomfortu. Ne skokem do traumatu.

Praxe: pravidlo jednoho procenta

V deniku mam napsané, Ze chci to, co délam, zlepSit aspon o jedno procento denné. KdyZ se tomu budete
vénovat, za rok jste i s vynechanymi dny nasobné jinde.

Level 1: po kazdé obchodnf interakci (telefon, online, schiizka) si poloZte otazku: Co bych priste udelal(a)
jinak a proc?
Level 2: zapiSte si odpovéd. Po tydnu uvidite, co se opakuje.

Level 3: natocte si kratké video (minutu) o tom, co se stalo a co jste se naucili. Mluvit o tom nahlas je samo
o sobé krok do nekomfortu.

Z6ny komfortu
TFi zény, proc se o té tfeti nemluvi a co to znamena pro Vas i pro klienta. Pustit lekci 3

10
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Moje mapa spoustécu

Sepiste véty, které Vas nejvic rozhodi. Cim upFimnéji, tim vic Vam to da.

Vzpomerite si na posledni hovory, schiizky nebo zpravy. Které véty Vas rozhodily? Nemusi jit jen o klienty,
patfi sem i partner, rodina nebo kolega.

Moje reakce

Véta, kterou slySim (atok / uték / Co citim v téle Co si v tu chvili Fikam

ustrnuti)

TFi otazky na zavér

1. Ktera z t&ch vét mé boli nejvic? Ceho se v ni vlastné bojim?

2. Pfipomina mi to nékoho nebo néco z minulosti?

3. Kdybych tu vétu slysel(a) od clovéka, na kterém mi viibec nezalezi, rozhodila by mé stejné?

1



Zkrotte sebe, ne klienta

Klienta, jeho minulost ani svlj produkt nezménite ze dne na den.
Jediné, co mlzZete zménit hned, je Vase reakce.

Videolekce: 4 - Analyza strachu - 5 - Akce a reakce - 6 - Akce a reakce: praxe - 7 - Kli€ ke Stésti



Akce » emoce » reakce

KaZda akce spousti reakci. A kaZzda reakce spousti akci u nékoho dalSiho.

Tohle je mimochodem i ddvod, pro¢ mozna slysite porad stejné ndmitky. Cyklime se v kruhu: klient Fekne
vétu, Vy zareagujete podvédomé, on na Vasi reakci odpovi dalSi namitkou. A tak porad dokola.

Kdyz se Vam néco stane, VaSe zkuSenosti a Vase ego tomu daji naboj, pozitivni nebo negativni. Védomi pak
rozhodne, jestli budete bojovat, nebo jestli to vezmete jako prileZitost. Pokud se to déje podvédomé, vystoupit
z toho je hodné tézké.

Co muzete a co hemuzete zménit

NemiuZete zménit: MiZete zménit:
« komu jste se narodili a ¢im jste si prosli, * jak komunikujete,
+ ostatni lidi a jejich pribéhy, * jak reagujete, kdyZz Vam nékdo néco Fekne,
* to, co uz klient fekl, * jakou perspektivou se na situaci divate.

« Casto ani svUj produkt, nebo jen trochu.

Prakticky to vypada takhle: stane se akce (klient fekne namitku). Ta ve Vas spusti emoci. A emoce Vas tahne k
utoku, k utéku, nebo k tomu, Ze nevite, co fict. KdyZ emoci pojmenujete, jste strasné blizko tomu, abyste
mohli zménit reakci. A tim i to, co se bude dit dal.

»My jediny, co mlzZeme opravdu zmeénit, je to, jakym zplsobem na to reagujeme.”

Akce a reakce
Jak prerusit kruh, ve kterém slySite porad stejné namitky. Pustit lekci 5

13
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4 kroky za 10 sekund

Mezi namitkou a Vasi odpovédi je mala mezera. Tady se naucite ji vyuzit.

Tohle je jadro celého Namitkovniku. Postup vychazi z mych lekci a z toho, co sam délam v hovorech. Na
zacatku to bude trvat déle neZ deset sekund. S praxi se to zkrati na jeden nadech.

Co udélate Jak to muZe znit uvnit¥

1. VSimnéte si Zachytte signal v téle dFiv, nez promluvite: horko,  ,Aha, néco se ve mné pohnulo.”
stazené hrdlo, zrychleny dech, prazdna hlava.

2. Pojmenujte Reknéte si, ktery dinosaurus se ozval. .MUj dinosaurus chce ttocit.” /,Chce
Pojmenovana emoce ztraci silu. Tohle je se mi utéct.”/ ,Zamrzl jsem.”

nejdulezitéjsi krok.

3. Nadechnéte se Jeden pomaly nadech a delSi vydech. Nikam Nddech... vydech.
nespéchdte. Ticho v hovoru je v poradku.

4. Zeptejte se PoloZte si otazku, kterd mi zménila zpdsob, jak ,Co je na tom dobryho?”
na namitky reaguju.

Proc¢ zrovna ,,co je na tom dobryho?*

Kdyz jsme v emocich, vidime svét Cernobile, nékdy dokonce jen Cerné. Abychom mohli cokoli zménit,
potfebujeme najit jeden svétly bod, ze kterého se da stavét. Ta otazka Vam ho najde. A jakmile ho najdete,
emoce opadne natolik, Ze mdzete odpovédét jako ¢lovék, ne jako dinosaurus.

Minimalné jedna dobra véc je na kazdé namitce: €lovék je k Vam upfimny a vite, na cem jste.

Prijmout emoci v sobé. A pfijmout, ze ¢lovék naproti ma jiny pfibéh, jiné bolesti a jiné
trapeni.

KdyZ se zaseknete i tak: reknéte to nahlas. ,Tak to jste mé ted zaskocil.” Je to pravda, zklidni to Vas a klientovi
to ukaze, Ze s nim mluvi ¢lovék, ne automat na argumenty.
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Co je na tom dobryho? Priklady

Nehledate riiZzové bryle. Hledate jeden pravdivy svétly bod.

Co klient Fekne Co miiZe byt na tom dobrého

,T0 je na mé moc drahé.” Rekl mi to, misto aby se prosté neozval. Jesté se bavi, takZe ho to zajima.
Ted vim, Ze mi zatim nevéri dost, a mizu se zeptat, co mu chybi.

»Musim si to rozmyslet.” Nechce se rozhodnout pod tlakem, a to je zdravé. MGzu mu pomoct
zjistit, co mu k rozhodnuti chybi.

~.Nemam ¢as.” Je upFfimny. A mam rad uprimné lidi. MoZna pravé tim, Ze nema ¢as, je to
téma, které potrebuje vyresit.

,UZ na to nékoho mame.” Téma je pro néj dulezité, jinak by na to nikoho nemél. Nemusim ho
presveédcovat, Ze problém existuje.

,PoSlete mi to e-mailem.” Nechce hovor ukoncit natvrdo. Nechavéa dvere pooteviené. MlzZu se
zeptat, co presné v e-mailu potfebuje vidét.

.Nejste néjaky mlady / nezkuSeny?" Rik& mi rovnou, ¢eho se boji. Ted mam Sanci mu to vyvrétit tim, jak se
zachovam, ne tim, co feknu.

»Tohle mi nepom(ze, jé jsem jiny Ukazuje mi, Ze se neciti pochopeny. Dozvim se, co je u néj jinak, a bud
pripad.” najdu cestu, nebo poctivé feknu, Ze tohle neni pro négj.
Klient je od zacatku nepfijemny. Kdo kouSe hned na zacatku, vétSinou si prosel nécim tézkym. Nejde o

mé. Empatie misto obrany.
.Ne.” Mam jasno a mdzu jit dal. KdyZ podékuju a necham dvere oteviené, vrati

se ke mné s vétsi dlvérou, nez kdybych tlacil.

»Vic lasky dostdvam za NE nez za ANO.“
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Analyza strachu: kroceni opicaka

Vychazi z byznysové analyzy rizik. Tentokrat ale analyzujete sebe.

Viytisknéte si tuhle stranu a vyhradte si na ni klidny cas. Je to jeden z nejduleZitéjsich Ukoll celého sesitu.
SepiSte aspon tfi strachy a u kazdého projdéte vSechny tfi sloupce.

2. Co muUZu logicky udélat, aby se
to nestalo?
(tady povolavame Nea)

1. Ceho se maj opicak nejvic boji? 3. Co bych udélal(a), kdyby se to

presto stalo?

(v prodeji i v Zivoté)

Proc treti sloupec

zodpovédnost. Aby ale mohl viibec vzlétnout, musi ho mit zpracovaného: udélal zkousky a nacvicil si situace,
které se mu mozna nikdy nestanou. Vi pfesné, co délat, kdyby mu zacal hofet levy motor.

Kdyz vite, co udélate i v nejhorSim pFipadé, strach ztraci moc. Tim pfevezmete kontrolu nad ¢asti sebe, ktera
na Vas pUsobi destruktivné. A protoZe pochopite sebe, zacnete lépe chapat i druhé.

Praxe: Analyza strachu
Jak vyplnit tfi sloupce a proc to funguje. Pustit lekci 4
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Moje namitky a co je na nich
dobrého

Ted pFesné to, co se nejvic bojite, Ze Vam lidé feknou. A jedna otazka ke kazdému.

Sepiste namitky, které slysite nejcastéji, nebo ty, kterych se nejvic bojite. U kazdé si odpovézte: co by bylo
dobrého na tom, kdybych ji slySel(a)? Tohle védomi Vam pomUZe namitku skutecné prijmout. V treti ¢asti k

tomu pridate, co odpovite.

Namitka, kterou slySim / které se bojim Co by bylo dobrého na tom, kdybych ji slySel(a)?

Akce a reakce: praxe
Kratké zadani k tomuto listu. Pustit lekci 6
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Klic ke stesti

Tvurce, nebo stéZovatel? Dva vzorce, které vidim v kaZdé firmé.

Bud mUZete byt tviircem svého Zivota a prevzit zodpovédnost za v8echno, co ovlivnit miZete. Nebo si miZete
stéZovat: na neidedlni produkt, na neidedlni klienty, na pocasi, na okurkovou sezénu, na Vanoce, pres které se
.neda obchodovat”.

To, ze ve Vas néco reaguje a ze néco reaguje ve Vasich klientech, je dané vzorci, které se tvofily cely zZivot,
hlavné v détstvi. J& jsem byl svym zplsobem milovany podle toho, kolik jsem prodal. Proto dodnes, at jsem na
dovolené nebo v supermarketu, na pozadi vyhodnocuju, jak spolu lidé mluvi, po ¢em touZi a co je boli. Z téhle
potreby vznikla cela metoda. A to, co Vas uc¢im o namitkach, je ve skute¢nosti o zpracovani Vas a Vaseho ega.

Postarat se o vlastniho ,malého Martina“. U Vas o Vase vlastni vnitini dité, které se
porad snazi, snazi, snazi.

MUzete dosdhnout skvélych obchodnich vysledk( a stejné Vam bude chybét to, kvili ¢emu jste to vSechno
délali: pocit Stésti. Klicem je jit do hloubky nejen u klientd, ale i u sebe. A zjistit, pro¢ vlastné délate to, co
délate.

Ticha otazka pro Vas

Kdy jste se v Zivoté naucili, Ze musite Utocit, utéct, nebo radSi zmlknout? A komu jste tim tehdy chtéli vyhovét?

DuleZité: Tenhle sesit je o prodeji, ne terapie. Pokud Vam tahle otazka otevie néco tézkého, je v poradku si na
to vzit privodce, terapeuta nebo kouce. Je to znamka sily, ne slabosti.

Kli¢ ke Stésti
Pro¢ prace s namitkami zacina u Vaseho vlastniho pfibéhu. Pustit lekci 7
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Teprve ted odpovézte

Ted, kdyzZ vite, co se déje ve Vas, dostanete slova. TFi kroky, dvanact
nejcastéjSich namitek a Vas vlastni namitkovnik.

Videolekce: 8 - Namitky: avod - 9 - Namitky: praxe - 10 - 3 kroky ke zpracovani namitek - 11 - 3 kroky:
praxe



Pro¢ namitky vubec vznikaji

Namitka je signal nepochopeni mezi jednou a druhou stranou.

.Ne, dékujeme.” ,To je pro nas drahé.” ,Kdyz budeme potrebovat, ozveme se.” ,Tohle resi kolega, kontakt vam
neddm.” Tyhle véty znate. Vznikaji hlavné ze tfi dlvodu:

1. Nerespektovana 2. Nedlivéra 3. Chybi potireba, ted'
droven vztahu Klient nevéri Vam jako clovéku, MUZete mit nejlepsi feseni na
Kdyz se Vas nékdo cizi rovnou Vasi firmé, nebo Vasemu navrhu svété. Pokud je nespravny ¢as,
zeptd, jak néco fesite, nemate Feseni. Tohle je nej¢ast&jsi ddivod neprodate. A to je v poradku.
chut'se s nim bavit. Automaticky ze viech.

odmitnete. Nejde o nabidku, jde
0 to, Ze jste skocili o dva schody
vy$, nez kde vztah je.

U tretiho dGvodu je dobra zpréava. Kdyz s ¢lovékem vytvofite vztah a on si Vs zapamatuje, zavold Vam sam ve
chvili, kdy potreba prijde. Proto je cilem budovat dlouhodobé vztahy od prvni véty, ne vyhrat jeden hovor.

Pomaha ptat se na budoucnost: co by chtél zazivat jinak nez dnes. Budoucnost nese oekavani a oCekavani
odkryvaji motivy. Kdyz je znate, tézko Slapnete vedle.

Namitky: avod
Odkud namitky pFichazeji a proc je nemusite , porazit”. Pustit lekci 8

Namitky: praxe
Zadani: sepsat vSechny namitky, které dostavate. Pouzijte Pracovni list 3 a 4. Pustit lekci 9
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Tri kroky ke zpracovani namitky

Prijeti » Vas pohled —» Kontrolni otazka. Funguje na jakoukoli namitku.

1. Prijeti 2. Vas pohled 3. Kontrolni otazka
Vcitite se do druhé strany a AZ ted nabidnete druhou stranu Ovérite, jestli Vas pohled vibec
pfijmete, jak to ted ma. Klidné i mince: logicky argument, .dopadl”. Zeptate se, jestli dava
vyjadfenim emoce: ,To jste mé zkuSenost, priklad. Jeden, ne smysl podivat se na véc i jinak.
zaskocil.” ,To mé mrzi.” Bez deset.

tohohle kroku zbytek nefunguje.

Priklad z praxe

Jeden mUj klient zajistuje flexibilni pronajem aut do firem. KdyZ jsme volali firmam s velkymi vozovymi parky,
hned prvni namitka znéla: ,Na to uz mame partnera, nikoho dalsiho nepotfebujeme.”

Krok Co zaznélo

Prijeti ,PIné vas chapu. Ani jsem necekal, Ze byste auta neméli vyfeSena, to byste nemohli jezdit.”

Vas pohled JAto je pravé ddvod, pro¢ vam voldm. Z nasi zkusenosti vime, Ze kdyz udélame analyzu
vozového parku, dokdzeme deviti z deseti firem usetfit minimalné 15 % nakladd. To mdze
znamenat dvé az tfi auta rocné navic, nebo usporu.”

Kontrolni otazka .Davalo by smysl pobavit se o takové Uspore i u vas?”

Jak to délam dnes: druhy krok ¢asto vynecham. Misto argumentu jdu rovnou do otazky, kterd pomuze
klientovi najit odpovéd sdm. Namitka je jako potfeba jit na zdchod: pfed zachodem se nevyjednava. Potrebu
respektujete, umoznite prlichod, a tim ziskate respekt.

Tri véci, kterym se vyhnout
* Slovo ,,ale”. Smaze vSechno, co bylo pfed nim. ,Mas straSné krasny vlasy, ale...” Misto néj pouZijte ,.a
zaroven".
* Otazka ,,proc?” Nese zapornou pfichut z détstvi (,Proc jsi to udélal?”). Lepsi je: ,Co je to, co je za tim?”

+ . Jaky mate rozpocet?” hned na zacatku. Je to, jako byste se na prvnim rande zeptali, jestli chce chlapecka,
nebo holcicku.

3 kroky ke zpracovani namitek + praxe
Postup krok za krokem a zadani, jak ho aplikovat na VaSe namitky. Pustit lekci 10 - Pustit lekci 11

21


https://namitkovnik.martinlunak.com/pro-vas-d7r4/#v10
https://namitkovnik.martinlunak.com/pro-vas-d7r4/#v11

12 nejcastéjsich namitek

U kazdé: co se déje, jak zklidnit sebe a jak mtiZe znit odpovéd. Véty si prepisSte svymi

slovy.

Tyhle formulace vychazeji z mych skutec¢nych hovord. Neberte je jako skript. Skript zni cize, a kdyz zni cize,
klient to pozna. Berte je jako inspiraci, ze které si poskladate vlastni verzi.

NAMITKA 1

»Musim si to rozmyslet.*

klientovi néco chybi k rozhodnuti. Informace, jistota, nebo odvaha. Va3 dinosaurus chce bud tlacit,
nebo s ulevou kyvnout.

.Jsem moc rad, Ze si na to chcete dat ¢as.”

,Co je vlastné to, co vam tady a ted chybi? At mi pak mUzete Fict kvalitni ano, nebo kvalitni
ne. Obé odpovédi jsou v poradku.”

zafixovat termin. ,Pojdme si jen fict, kdy mi Feknete ano, nebo ne.”

NAMITKA 2

»Je to drahé.” / ,Nemam na to penize.

Casto nerika ,je to drahé”, ale ,je3té ti nevéfim”, nebo ,nevérim sam sobé”.
,Dékuju za upfimnost. Penize jsou mozna intimné&jsi téma nez cokoli jiného.”
.Kdybyste principialné nemusel Fesit penize, slySel bych vase ano? Nebo je jesté néco, co vam chybi?”

.Kolik vas uz stalo energie to, jak to mate ted? Kolik vas ten stav stoji?” Pak pfipadné splatky, ale ne za
cenu, u které byste zradili sami sebe.

kdy? je finan¢ni tisen realna, poctivé reknéte, ze ted pomoct nemUzete, a domluvte se na pozdéji. Do
dluhu neprodavejte.
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NAMITKA 3

-~Nemam cas.*

je kVam upfimny. A upfimné lidi mam rad.
.Dé&kuju, Ze to fikate na rovinu.”

JJestli to chcete ted vymyslet sdm, nebo jestli pravé tohle ma byt prvni véc, kterou vyreSime
spolu, aby vam ten cas pribyl?” Pomoct mUZe i vlastni pfiznani: kolik Vas kdysi stélo, Ze jste to nechali zajit prilis
daleko.

NAMITKA 4

»Musim se poradit s partnerem / se spoleénikem.*

rozhoduji dva, a Vy jste mluvili jen s jednim.
,To dava smysl, je to spolec¢né rozhodnuti.”

,Kdo viechno o tom rozhoduje? Pojdme najit jeden termin, klidné online na patnact minut, at jste u
toho oba.” Nebojujte s partnerem, udélejte z néj spojence.

NAMITKA 5

»UZ na to nékoho mame.“

,PIné vas chapu, ani jsem necekal, Ze to nemate vyresené.”
jedna konkrétni véc, kterou délate jinak, nebo vysledek, ktery prinasite (jako u pfikladu s auty).

~Davalo by smysl se na to podivat i z tohohle dhlu?”

NAMITKA 6

»Poslete mi to e-mailem, ja se ozvu.*

casto zdvorilé ,ted ne”. Vas dinosaurus-utikac to s Glevou pfijme.
»Rad poslu.”

LAt vdm nepoSlu néco, co budete jen mazat: co presné v tom e-mailu potfebujete vidét, abyste se mohl
rozhodnout? A kdy se na to spolu podivame?”

NAMITKA 7

»Zvladnu to sam.“ / ,Mam na to kamarada.“ / ,,Mam AlL*

neshazovat alternativu.
JJe super mit kolem sebe takové lidi.”

,Otdzka je, jestli vam dokaZe Fict, co konkrétné mate udélat jinak.” Z tisice lidi, ktefi si daji novoro¢ni
predsevzeti chodit do posilovny, jich vydrzi zhruba dvanact. A z nich skoro vSichni chodi s nékym. Sami to
dokazou dva, tFi.
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NAMITKA 8

»Jesté nejsem ready.” / ,,AZ dodélam projekty.”

»~Rozumim, méte toho ted hodné.”

Lldedlni Cas zacit je nikdy. Nikdy a v€era.” Nebo silngjsi verze: ,Mozna je lepsi vyuzit pravé toho, Zze vam v
téch projektech ted neni dobfe, a nastavit véci jinak hned. Az je dokoncite, zapomene se to a sklouznete do
stejného.”

,Co by se muselo stat, abyste byl ready?”

NAMITKA 9

»MUj byznys je specialni, u nas to nefunguje.“

neciti se pochopeny.

.Myslim, Ze jsem vas byznys nacetl dobFe. A pokud budu vedle, feknete mi to. Nemate co ztratit. Berte
to jako vyzvu.”

NAMITKA 10

»Takovych kurzi / sluZzeb je na trhu spousta.*

,TO je pravda, vybér je obrovsky.”

.Jedna véc je cena a druhd hodnota. Jakou hodnotu by pro vas mélo, kdybychom na tom
spolu rok pracovali?”

NAMITKA 11

»Nejste néjaky mlady / nezkuseny?*

fika Vam rovnou, ¢eho se boji.

,T0 jste mé opravdu zaskocil a zaroven dékuju za upfimnost. Mate pravdu, Ze ... (pfiznejte, co je
pravda). O to vic mé bude zajimat, az mi na konci feknete, jestli to stdlo za to.” Nedokazujte, ukazte to tim, jak se
zachovate.

NAMITKA 12

Klient je nepfijemny a testuje Vas hned na zac¢atku

.Kdo kousSe hned na zacatku, vétSinou si proSel néco tézkého, je hodné zranény a je za tim hodné
bolesti.”

krotit ego. Své, ne jeho. Empatie misto obrany: ,Mam pocit, Ze mate se spolupraci jako je tahle
néjakou Spatnou zkuSenost. Je to tak?”
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Kdy nabidku sami stahnout

weow s

NejsilnéjSi nastroj, ktery v hovorech mam, je ochota neprodat.

Nejhorsi, co se v prodeji mUZe stat, neni, Ze neprodate. Ale Ze prodate Spatnému ¢lovéku. Kdyz citim, Ze
klientovi nedokazu pomoct, nenabizim mu nic.

»Nedava mi smysl vam to prodat. Koupil byste to, ale nepomuze vam to.*

Zni to jako ztrata. Ve skutenosti se dé&je tohle: kdyZ od Vas klient uslySi dfiv nez od sebe, Ze to nedava smysl,
je najednou jako vyfackovany. Tlak zmizi. A velmi ¢asto ho to vrati zpatky do zajmu. Nebo se ozve za pdl roku,
protoZe si Vas zapamatoval jako ¢lovéka, ktery ho nedotlacil.

Kdyz zazni ,ne*
1. Podékujte. UpFimné, ne jako formalitu.
2. Pojmenujte nahlas, co se stalo: ,Rozumim, ted to pro vas neni.”

3. Nechte dvere oteviené: ,Kdyby se to zménilo, vite, kde mé najdete. A klidné i jen tak.”
A jesté jedna véc
NefeSte namitky, kdyz jste na dné. Bubaky vytahujeme nejcastéji ve chvili, kdy jsme energeticky vyCerpani.

Pokud mate za sebou tézky den, je v pofadku naro¢ny hovor posunout. Unaveny Neo pousti volant
dinosaurovi mnohem ochotnéji.

Odvaha se dostavi az potom, co to udélate. Ne predtim.
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Muj viastni namitkovnik

Vase situace, VaSe namitky, Vase slova. Tohle je vysledek celého seSitu.

Vezmeéte si namitky z Pracovniho listu 3 a kazdou rozpracujte. Za¢néte tou, ktera Vas rozhodi nejvic.

Muj
dinosaurus
chce...

Co je na tom
dobrého

Kontrolni
otazka

Prijeti Muj pohled

Jak to natrénovat

Prectéte si kazdou odpovéd nahlas. Pokud zni cize, prepiste ji, dokud nezni jako Vy.
Pozadejte kolegu, partnera nebo kamarada, at Vam namitky ,hazi“. Nejdriv v klidu, pak s emoci.

Po kazdém skutecném hovoru si doplnite, co fungovalo. Namitkovnik je zivy dokument.

26



Namitky podle typu: Srdce, Mozek,

Koule

KaZdy typ klienta namita jinak, protoZe potrebuje néco jiného.

¥ Srdce
Potfebuje: bezpedi a jistotu. Jeho
namitky vychazeji z emoci,
strachu a pochybnosti 0 sobé.

+ ,Bojim se, Ze to nezvladnu.”

+ ,Co kdyz mé lidi odmitnou?”

+ ,Nevim, jestli jsem dost dobra.”

+ ,Nechci pUsobit, Ze tla¢im.”

+ ,Nevim, jestli jsem pfipravena

byt vidét.”

Co mu dat: klid, pochopeni,
pfibéh nékoho podobného.
Nespéchat.

@ Koule
PotFebuje: vyzvu, jasnost a smér.
Namitky vychazeji z potreby
kontroly a efektivity.

+ ,Nemdam na to ¢as.”

+ ,Ted FeSim zasadnéjsi véci.”

+ ,Musim to udélat po svém.”

« ,Potfebuju vysledky hned.”

» ,Nechci se zavazovat na
dlouho.”

Co mu dat: stru¢nost, vysledek,
konkrétni dalsi krok. Nechat ho
rozhodnout.

A Mozek
Potrebuje: logiku, strukturu a
detaily. Namitky vychazeji z
nejistoty kvlli chybéjicim
informacim.

+ ,Potfebuju vic informaci.”

+ Jak presné to funguje?”

+ Jakeé jsou vysledky u lidi jako

ja?”
+ ,Kolik ¢asu to zabere tydné?”

+ ,Jaka je metodika krok po
kroku?”

Co mu dat: fakta, postup, €isla,
¢as na rozmyslenou s terminem.

»Srdcafe nezajima, kolik mas certifikatl. Zajima ho: mas mé rad a zalezi ti na mné?“

Nevite, jakym typem podnikatele jste Vy? Zkuste si kratky test na typ.martinlunak.com. PomUze Vam pochopit

i to, proc Vas nékteré namitky rozhodi vic nez jiné.
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Tahak na karticku

Vystrihnéte, dejte do penéZenky nebo nalepte vedle monitoru.

NEJDRIV DINOSAURUS, PAK ODPOVED

Kdyz uslysim namitku, mdj dinosaurus chce: Gtok - Uték - ustrnuti

1. VSimni si 2. Pojmenuj 3. Nadechni se 4. Zeptej se

Co citim v téle? ,MUj dinosaurus chce...” Pomaly nadech, delSi vydech. Co je na tom dobryho?

Pak teprve: Pfijeti = MUj pohled — Kontrolni otdzka

X

Misto ,ale” fikdm ,a zaroven”. Misto ,proc?” se ptam ,co je za tim?".

3 VETY, KDYZ ZAMRZNU

~Tak to jste mé ted zaskocil. Dejte mi chvilku.”
.Dékuju, Ze to fikate na rovinu.”

»Co je to, co vam ted chybi, abyste mi mohl fict kvalitni ano, nebo kvalitni ne?”

PO KAZDEM HOVORU (1 %)

Co bych pristé udélal(a) jinak a pro¢? - Ktery dinosaurus se ozval? - Jak dlouho mi trvalo vratit se do
klidu?
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Kam dal

Namitkovnik Vdm pomuUze zvlddnout chvili, kdy klient fekne ne. Pokud chcete jit dal, tady je, s ¢im Vam mdzu

Martin Lunak

Jsem sales mentor a autor Metody empatického prodeje.
Pomaham podnikateltm, ktefi prodavaji sami, ziskavat klienty
tak, aby se u toho nemuseli pretvarovat.

NeZ jsem zacal pracovat s podnikateli, Skolil jsem obchodni tymy
znacek jako Vodafone, Allianz nebo Citibank. VSude, kde jsem
Skolil, jsem obchodnikdm skladal namitkovniky. A vSude jsem
vidél totéz: seznam protiargumentd funguje, dokud obchodnika
nic nerozhodi.

Dnes vedu komunitu Empatického prodeje. Véfim, Ze prodej je
akt pomoci druhému clovéku udélat rozhodnuti, které je pro néj
dobré.

pomoct:
Plny kalendar za 30 dni 4 brzdy podnikani Mentoring
30denni vyzva, jeden Ukol denné. Odvaha, sebevédomi, hranice, Rocni spoluprace se mnou a
Od prazdného kalendare k disciplina. Program o tom, co Vas komunitou Empatického prodeje.
rozhovortm s lidmi, ktefi o Vasi brzdi zevnitf, i kdyZ strategie je Pro ty, kdo chté&ji mapu a lidi,
pomoc stoji. dobra. ktefi cestu prosli.
sesit.martinlunak.com 4brzdy.martinlunak.com martinlunak.cz

Otazky a zpétnou vazbu mi piste na ja@martinlunak.cz. Namitkovnik je urcen pro Vasi osobni potfebu, prosim nesifte ho

dal.
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