OBSAH

Predmluva autora Kk tfetimu Vydani.........ccocceeeiiiiiviiiiececc e 9

Prvni pravidlo

BEZ INFORMACI VYKRACUJEME DO TMY ....cocoovvrrerrernnn, 1
ZASAAY ....cveiiiee e nnes 1
PFipad nezajimavého SOrtimentu...........ccocoeoveiincinnienecsnens 12
Z&kaznik je vic NeZ JMEN0 @ adreSa.........cccervrverreieierieresieerieennenes 12
Co vime 0 KONKUIENCI?.......coieieieieeee e 15
Zajem jeSté neznamena KOUupe&schopnost...........ccccveveveieciccieinas 17
Sledovani trendd POPLAVKY .........c.cveeeeeveveeeieeeeieeeeeeeesee e eneneinns 20
Shrnuti prvniho pravidla.............ccccocooviiniiinnane.

Druhé pravidlo

PRIPRAVA POJISTUJE VYSLEDEK........ccccoeviureieeereiereeieienns 23
ZASAAY ...t 23
Pripad ,,neuskutecnitelné" paraolympiady...........cccccoeevrervennnnn. 23
Cil VYLYCUJE SIMBI...viiieieceeee sttt ene 24
Strategie UrCUJE POSTUD.....vieeieeieeiesiese e 26
Casovy rozvrh definuje priority.......cccccoceceeceeceecrereeereereereesesenas 28
Ustupova linie fixuje dosaziteIné minimume...........cc.cc.oeverurenee. 30
Shrnuti druhého pravidla............ccooeiiiiniini s 32

Tteti pravidlo

DULEZITY NENI JEN OBSAH, ALE | FORMA..........cc.cccceouen.... 33
-1 o Y SR 33
Pripad podezreléfranSizy.........cocooiiiiie i, 34
SpoleCenska forma uhlazuje tfeci plochy ... 34
Vécna forma zvyraziiuje 0bsah...........cccoieiiiiiiinc 37
Pravni forma potvrzuje vaznost z&vazKu...........c.cccevvvvrernnnnnn. 39
Od neformalnosti je kriiéek k nedbalosti.............cccccceveverererenenee. 40
Shrnuti tfetiho pravidla............ccccooeiiiiic e, 42

Ctvrté pravidlo

DOBRY ZACATEK VEDE K DOBREMU KONCI.........cccccouc.... 43
ZASAUY ... s 43



SPECH ZAFZUJE....eoeieee e 44

Osobni pohoda uvoliuje NAPBLI.........c.covcvvererieice e 46
Od monologu K dialogu..........cccocevveiiieiieeceeee e 48
Dojem ma delSi zivotnost nez informace...........ccocceevevveveicinenns 49
Shrnuti ¢tvrtého pravidla...........cccocoeviiiiiiniie e 51

Paté pravidlo

ODBORNOST BUDI DUVERU..........ooovveiieiireseeeeeseeeesiessineens 52
ZASAAY .....ceeeiee ittt ettt ae 52
PFipad ,, kuridznich “ vysavatl.........c.ccoceereverereerereeereeeeeenes 53
Tézko se prodava tomu, komu nikdo neVeFi.........c.ccccerevvrvnnennen. 54
Poucovanim rychle pfijdeme o posluchage.........ccccocevvevvrierennne. 56
Jedna otazka vyda za sto 0dpoVedi.........cccccecvveieiviieieiereecien 57
Samoucelna znalost je totéZ co neznalost...........c.cccvveveieveiiennas 59
Shrnuti patého pravidla...........cccoeiiiereincrc e 61

Sesté pravidlo

NAMITKY JSOU PRIZNAKEM ZAIMU........ccccooovrreerrrerenrene, 62
- - [0 | TR 62
Pripad ,,predrazenych “ SIUZED..........cccccoeviiiiii i, 63
Uvitanim namitky otupime jeji hrot...........cccocoveeiiiiicce e, 63
Kazda namitka ma své pozadi...........ccccceeveviieiiniece e, 66
Zvlastni kategorie - cenova namitka............cccceveveii e, 68
Absence namitek signalizuje nebezpeCi........c.cccocevviiivecccneneen, 71
Shrnuti Sestého pravidla..........cccocovveiiiiiicicice e, 73

ZASAAY ... 74
PFipad ,,neoblomné" banky...........cccoevvveieieiciincecece e 75
Nerozhodnost prameni z bezradnosSti..........cccceeveevrevnereresiennseenes 76
Neékdy rozhoduji vlivy mimo naSi kontrolu............cccceevvvneinnne 78
Myslet pfi obchodnim jedn&ni znamené myslet za dva............... 80
Nerozhodnost nepfekoname natlakem..............ccccoveiiiiininnnes 82
Shrnuti sedmého pravidla............cccooeiiiiiiiini 86

Osmé pravidlo 3 )
V ZAVERU BODUJE PRUZNOST A PEVNE NERVY............... 87



Pripad ,,neprodejné“farmy...........cccocevnivniennneieinnesennns
Podminky jsou soucasti produktu.........ccccccevvveevierienreennnne.
Osobni jednani s sebou nese osobni zodpovédnost
Uzavieny obchod je dobry jen tehdy,

je-li dobry pro 0bé Strany..........ccccceeeveveievenereeie e
Zaveér patfi tomu, kdo vydrzi s dechem
Shrnuti osmého pravidla

Devaté pravidlo o 3
UZAVRENIM OBCHODU ZACINA OBCHODNI VZTAH
ZBSAAY ...
PFipad pojiStovaci agentury ,,pfed Upadkem “*
Ovérovani spokojenosti zakaznika
neni jen zdvofilostnim aktem..........ccccoovevvieieiciccce e,
Pri reklamaci plati rychlost odezvy
I servis je obchod
UdrZet si pFizefi je mnohdy téZ3i nez ji ziskat
Shrnuti devéatého pravidla

Desaté pravidlo o
ANALYZA VLASTNI VYKONNOSTI JE
NEJSPOLEHLIVEJSI CESTOU K JEJIMU ZVYSOVANI
ZASAAY vt
Pripad regionu dobréhojen pro penzisty..........c.ccceveuee.
Cit pro obchod nelze vyjéadfit matematickym vzorcem ....
Pochybnosti nahlodavaji sebeddveéru...........c.c.ccoevevene....
NedodrZovani pravidel je nejcastgjsi pfiCinou netspéchu
Objektivnim méfitkem Uspésnosti je jeji primeérna mira .
Shrnuti desatého pravidla............ccocevviiiiiiiiiciccciene
PRINCIPY MOTIVACE POPTAVKY
Princip nezbytnosti........c.c.ccccevenenene
Princip vyboceni......cccccccceevvrennne.
Princip poKroKu.........cc.ccoovvervenennne

PRINCIPY ,,TRANSFORMACE" PRODUKTU NA IDEU
Princip parametrd produktu
Princip pfednost-pfinos
Princip hodnoty

88
88
90

93
97

98
98
99

99
102
103
105
108

109
109
110
110
112
114
116
120

121
121
123
125

127
127
129
131



PRINCIPY NAKUPNIHO ROZHODOVANI.......cccccovrirernran. 134

Princip metaproduktu............cooeeiiiiiiecee e 134
Princip rozhodovacich funkci védomi............ccccovevvrivieieninnns 136
PrinCip OCEKAVANI..........ooiiiiiiiicee e 139

KIatKy OVBLEK......cviiiciiiieiee e 142



