Námitky

1.
CO JE TO NÁMITKA?

Zákazník často vyjadřuje svůj odpor k nákupu formou námitek. Námitka může také:

· ukazovat zákazníkův zájem nakoupit

· znamenat zákazníkovu touhu mít více informací

Pro prodávajícího je příznivé, když zákazník má zájem, i když jej vyjadřuje ve formě námitky. Z typu námitky lze také často odhadnout, jak jste daleko od objednávky. Někomu se může zdát, že je to poněkud neobvyklý způsob, jak vyjadřovat zájem. Důvodem pro takové chování je zřejmě fakt, že zákazník často chápe svou roli tak, že má relativně negativní postoj k obchodníkovi.

Ze stejného důvodu bývá námitka často přirozeným způsobem vyjádření zákazníkova přání získat více informací. Mnoho obchodníků má často názor, že nejhoršími zákazníky jsou ti, kteří sedí v klidu během celého hovoru. A ten, kdo neuvede žádnou námitku, zpravidla nemá žádný zájem na nákupu.

2. 
ODHALENÍ VÁHÁNÍ A ODPORU K NÁKUPU

Z různých důvodů někdy zákazník zadržuje námitku nebo skrývá svůj odpor. Aby byl prodávající správně schopen jednat se zákazníkem a řešit jeho případný odpor, musí zjistit, o čem zákazník přemítá. Nikdy bychom si neměli namlouvat a věřit, že když zákazník nevyjadřuje žádné námitky, také žádné nemá. To, co brání prodeji, nejsou námitky, ale odpor k nákupu. Jestliže odpor zákazníka existuje, ale není zjevný, pak je to mnohem větší překážka pro prodej, než kdyby byl odpor dán najevo a jednalo se o něm. Aby obchodník zjistil skutečné důvody, proč zákazník váhá a nechce koupit, musí zákazníkovi usnadnit, aby uvedl všechny svoje nevyřčené námitky.

Metody:
2.1 Mluvte tišeji, dělejte pauzy - začínejte konverzaci tak, aby zákazník mohl vstoupit se svými připomínkami

2.2
Používejte přímé otázky.  Např. "Pane Dvořáku", vypadáte zamyšleně, přemýšlíte o něčem konkrétním?

Používejte tento typ otázek, ať už je zákazník zahloubaný nebo ne. Nikdo na takovou otázku nereaguje negativně a nejdůležitější je, že můžete zjistit, jestli je zákazník v této fázi proti nákupu.

Zvažte výběr slov a formulací. Jako obchodník byste nikdy neměli pracovat se stejnými frázemi (jako například výše uvedená). Po čase se stávají obnošenými a mohou se zdát směšné.

Využijte základní myšlenky prodejní metody, ale upravte ji podle svých vlastních slov a snažte se o co možná nejvíc obměn.

2.3
Výzva - provokace.  Jestliže nic jiného nepomáhá, položte přímo uzavírací otázku: " Zdá se, že jsme se úplně shodli, máme vám stromky dodat ke konci tohoto týdne nebo bude stačit na začátku příštího?"

Jestliže zákazník má stále nevyřčené námitky, pak určitě po takovéto otázce vyjdou na povrch. Jestli jako odpověď dostanete pouhé NE bez dalšího vysvětlení, pak byste měli položit např. otázku: "Proč se tak zdráháte?"

2.4  
Zbavte zákazníka námitek. Řekli jsme si již, že předpokladem pro projednání odporu k nákupu a zákazníkových námitek je, že vyjdou na povrch. Nespokojte se pouze s projednáním jedné námitky. Zákazník může také váhat v jiných bodech.



Zeptejte se ho: "Kromě platebních podmínek, o kterých jsme hovořili, existuje
              ještě něco, o čem přemýšlíte?"

"Kromě toho" - je spojení, kterým se zákazník zbavuje námitek. Nacvičte vyjadřování této základní metody jinými slovy a formulacemi.

3. 
POKUSTE SE ODHALIT FALEŠNÉ NÁMITKY



Proč:
Zákazník ne vždy (i když se vyjádří otevřeně) uvede skutečnou námitku. Mnohokrát je uvedená námitka, poukazující na skutečný problém, jenom zamaskováním - zákazník skrývá další - rozhodující důvod, proč nechce koupit. 

Obchodník, který by se zabýval pouze falešnými námitkami (které zákazník používá jen proto, že nechce odhalit svůj skutečný odpor), by se nikam nedostal.

Nejprve musí otestovat, jestli je námitka pravým důvodem zákazníkova váhání.  Může to zjistit pomocí techniky "kromě toho".



Příklady: 

Komentáře jako: "Tyhle rostliny nám seberou spoustu času!", "Nemám pro ně místo!", "Takhle „namalované“ okolí vypadá krásně, jen je to příliš drahé", jsou námitky, které mají často (ale ne vždy) zakrýt další námitky. 

Formulace otázky jako: "Pane Novotný, kromě vaší momentální platební situace, je zde ještě něco, kvůli čemu tak váháte?", může odhalit skutečnou námitku.  Neměli bychom vždy volit stejná slova a říkat "kromě toho" několikrát během rozhovoru, ale samozřejmě používat různé formulace se stejným smyslem.

4.
KAM JE NÁMITKA NAMÍŘENA?

Zákazník často vyjádří svou námitku obecně a vágně a možná také nejasně. Nikdy nebudete moci takovou námitku efektivně projednat, aniž byste zjistili, kam je zákazníkova skutečná námitka namířena.
Málokdo se snaží zjistit, co má skutečně zákazník na mysli. Je jednoduché vzít určitou věc jako zaručenou, ale tak můžete také při jednání úplně špatně začít. 

Námitka může být namířena na jednu nebo více z následujících čtyř základních možností:

· Na význam vaší výhody (= potřeby definované obchodníkem)
Zákazník si myslí, že nepotřebuje výhodu, kterou mu nabízí obchodník. Klíčová slova: "Na tom mi příliš záleží". I když si myslí, že by získal slibovanou výhodu, myslí si, že pro něj nemá žádný význam. 

· Na důkaz užitku (= nabídky vašeho produktu / zboží / značky)
Klíčová slova:" Myslím, že ne". Jinými slovy, zákazník pochybuje, zda skutečně obdrží slibované výhody. 

· Na možnost plného využití výhody
Zákazníkovi se zdá, že má zvláštní problémy a nemyslí si, že by mohl něco získat z výhod vaší nabídky. Zákazník si myslí, že vaše zboží je dobré 

a akceptuje potřebu výhody, ale má námitku ke svým vlastním možnostem využití výhod - jestli je schopen mít z nich prospěch.

· Na protihodnotu
Jinými slovy, zákazník se ptá, jestli výhoda, kterou získá, je adekvátní tomu, co za ni vydá. Například ceně, kterou musí zaplatit.


Abyste jako obchodník zjistil, proti čemu má zákazník námitky, neměl byste přímo hned po jeho poznámce odpovídat, ale položit mu protiotázku.

Příklad.
Jestli zákazník řekne: "Ne, nemá pro mě význam hned teď získat v této oblasti ještě jednoho dodavatele", může tím mínit některou z výše uvedených 4 možností. Proto byste měli v takových případech použít proti-otázku, aby se zákazník vyjádřil konkrétněji a navedl vás tam, kam je námitka skutečně namířena. 

Taková otázka může například být: "Když říkáte, že pro vás nemá žádný význam zkoušet náš výrobek, co je tím skutečným prvotním důvodem?" "Pochybujete, jestli skutečně dostanete lepší služby, jak slibujeme nebo jde o něco jiného?"

Ve většině případů, když zákazník uvádí námitku, je nejlepší začít s proti-otázkou. Samozřejmě může být položena ve formě výkladu, testu, nebo hodnotící otázky.

Další možnou metodou je zopakování klíčových slov z uvedené námitky.             V uvedeném příkladě můžeme například říci: "Žádný význam....." a nechat je viset ve vzduchu, dokud zákazník neodpoví.

5.
RŮZNÉ DŮVODY STOJÍCÍ ZA NÁMITKAMI

Důvodem námitky může být také něco jiného než vaše nabídka. Důvody, které stojí za neochotou nakupovat, můžeme rozdělit do tří hlavních skupin:




5.1
Běžné rozumové důvody
· nedorozumění

· nedostatečné informace předané obchodním zástupcem

· nesprávné závěry z informací, předaných zástupcem

· nedostatečné znalosti zákazníka

· zkušenosti

Hlavním problémem je naše komunikace. Nejde o špatnou vůli zákazníka, ale 

o špatné předání "prodejní zprávy" obchodním zástupcem.

5.2
Emocionální důvody, osobní motivy
· ztráta prestiže

· nepohodlné

· osobní riziko

· problém v osobě obchodního zástupce

I když si to nechce žádný obchodní zástupce připustit, emocionální úsudky a zkušenosti hrají ve všem co děláme velkou roli. Jako obchodní zástupce musíte mít tyto psychologické aspekty při každém kontaktu se zákazníkem stále na mysli.

5.3 
Taktické důvody

Námitka, kterou zákazník "uvede", se stane technickou výhodou při dalším jednání a vyjednávání.

6.
KDY SE MÁ NÁMITKA PROJEDNÁVAT?

Protože odpor ke koupi vždy v nějaké formě existuje, je při prodeji jednou           z nejdůležitějších oblastí správně ho posoudit a vymýtit.

Aby prodejce uspěl, musí nejenom přemýšlet jak námitky projednat, ale i kdy. To může být rozhodující pro celkový vztah mezi zákazníkem a prodejcem.

                        6.1
Dříve, než vznikne

6.11
Preventivní  zdůvodnění

Vaše možnost prodeje se významně zvýší, jestliže si před každým setkáním se zákazníkem promyslíte všechny jeho možné nákupní motivy. Prodej lze stejně tak usnadnit především snahou předvídat, jaké námitky může zákazník vzhledem k nabídce mít a rozmyslit si způsob jak postupovat.

Jestliže umíte předvídat jaké námitky bude zákazník proti vaší nabídce mít, budete mít při projednávání zákazníkových námitek mnohem snazší pozici.

Nejefektivnějším způsobem projednávání námitek je vedení jednání takovým způsobem, že se námitka vůbec neobjeví. Toho lze dosáhnout pomocí:

Příklad:
Jestliže máte podezření, že si zákazník bude myslet, že změna z jednoho druhu komodity do jiného pro něj bude znamenat velké potíže, pak byste měli brzy ve vašem hovoru vyzdvihnout možnost zvýšené ziskovosti, které může firma dosáhnout díky vaší nabídce. Tak můžete zneškodnit předpokládanou zákazníkovu námitku.

6.12
Začít sám hovořit o námitce
Jestliže neuspějete s preventivním zdůvodněním a budete mít pocit, že námitka je již "na cestě", můžete ji překonat tím, že o ní začnete sám hovořit. Tím se zmírní konfliktní vztah mezi kupujícím a prodávajícím. Obchodník projeví porozumění pro zákazníkův problém a vzbudí důvěru. Kromě toho může vyjádřit námitku jemnějším způsobem, než jak by to udělal zákazník.


Příklad:
Je vhodné formulovat námitku jako přirozený problém nebo otázku. "Bylo by přirozené, pane Černý, kdybyste nyní zvážil, jestli tento výrobek je dostatečně otestován spotřebiteli / doplněn reklamní kampaní / opatřen „podpisy“ odborníků či celebrit" nebo "Otázka, kterou je asi přirozené si položit je, jak lze co nejjednodušeji přejít na nový způsob distribuce".


Povšimněte si důležitosti používání pozitivních slov.  

Tato technika je vhodná pouze u těch námitek, u kterých je největší pravděpodobnost, že vyvstanou (hlavně nevzbudit v zákazníkovi myšlenky, které by jinak nevyšly na povrch).

6.2
Hned, jak se objeví

Zákazník: "Pokud přejdeme na jiný způsob zajišťování objednávek, určitě  se zvýší pravděpodobnost chyb".

6.21
Technika "ano - ale":
Příklad:

"Samozřejmě, že se občas nějaké chyby vyskytnou. Praxe však dnes všude ukazuje velkou spolehlivost. Proto jsme také vytvořili systém dvojité kontroly..."

Tato metoda je použitelná a úspěšně ji praktikuje mnoho obchodních zástupců. Avšak zřejmě se stala příliš běžnou a zákazníci jsou si často vědomi, že dochází k rozporu poté, co s nimi obchodníci z taktických důvodů nejprve souhlasil. Zvláště, když se část "ano" a část "ale" formuluje příliš nápadně. 

Např. "Ano, tomu můžete věřit, ale dnes tomu tak již vůbec není...". Proto byste měli tyto dvě části formulovat co nejjemněji. Druhou část můžete vhodně vytvořit jako otázku. 

6.22
Uzamčení

Efektivní způsob jak řešit námitky je uzamknout zákazníka s tím, že projevíte záměr uzavřít obchod až po uvedení námitky. Jinými slovy, neodpovídáte dříve, dokud od zákazníka nedostanete podmínečnou "ano" odpověď (přijetí). To je zvlášť účinné u takových námitek, na které máte silnou odpověď a u kterých si myslíte, že zákazník považuje problém za velmi důležitý. Jestli existují i další námitky, které zákazník dříve neuvedl, vyjdou při této technice na povrch.



    Příklad:

"Kdybyste si byl jistý, že jste dostal největší možnou záruku, akceptoval        byste naši nabídku?"

Tato metoda je účinná, ale neměla by se používat příliš brzy. Zvláště je
     užitečná ve spojení se "zbavením" zákazníka námitek. "Kromě toho existuje 
     ještě něco, co zvažujete?"

6.23

Transformace na pozitivní otázku
Příklad:

"Pan Nováček právě zmínil velmi důležitou otázku, a to, jak nejlépe se lze zajistit proti takovým nepříjemnostem. Když se podíváme na tento systém a porovnáme jej s tradičním systémem, naše alternativa bude pro vás znamenat větší zabezpečení díky...".

Touto metodou lze redukovat možné pocity "nepřátelského" vztahu mezi prodejcem a zákazníkem - prodejce nahlíží na zákazníkovu námitku jako na otázku nebo na běžný problém, který budou společně řešit. Povšimněte si, že je třeba zákazníkův negativní výběr slov transformovat do pozitivních výrazů. Nikdy by se nemělo např. říkat: "Pokládáte si otázku, zda se v našem návrhu využít ty a ty dřeviny vyskytnou problémy"?       

6.24

Technika - "bumerang"
Příklad:

"Aby v tomto ohledu získali zákazníci největší klid, stále více jich volí právě tento typ rostlin namísto tradičních." - Pauza - "Nejméně potíží a největší klid se dosáhne..."

Tato metoda se může použít, když je námitka namířena na oblast, kde jsou silné důvody pro koupi. To zahrnuje přijetí zákazníkovy námitky a odeslání zpět jako silný důvod ke koupi. Tato metoda je účinná a během jednání by měla být používána jen zřídka. Tato technika také vyžaduje, aby obchodní zástupce přeformuloval zákazníkova slova do pozitivních výrazů. Po prvním konstatování by měl obchodník udělat pauzu, aby se zesílil účinek slov a vše vysvětlit.

6.3
Později - žádost o odložení námitky

V některých případech přichází námitka v nevhodnou dobu a kdyby se měla projednávat okamžitě, mohlo by dojít k rozbití celé struktury prodejního jednání (plánu). V takovém případě by bylo lepší, kdyby se námitka odložila a projednávala později. Je vhodné zformulovat si žádost o odložení námitky.

6.31
Dočasný souhlas
Užívá se zde stejné základní myšlenky jako u metody "ano - ale". Nejdříve souhlasíme, ale později se snažíme něco dále přidat. Rozdíl lze najít v časovém rozvržení. V této chvíli se zákazníkem souhlasíte, takže můžete pokračovat. Ale později při jednání máte v plánu se  k problému vrátit. Svou odpověď můžete také zesílit, pokud ji použijete ve správném kontextu. 

Příklad:

"Pane Bílý, rozumím, že otázka, se kterou nyní přicházíte, je podstatná. Má však souvislost s několika problémy, které bych uvedl v naší diskusi trochu později. Bude vám to takhle vyhovovat?"

6.4
Nikdy
V některých případech může být vhodné na námitku neodpovídat (např. u  nepravdivé nebo bezvýznamné námitky), nebo může být vhodné souhlasit se zákazníkem v určitém bodě.

Obchodník by si měl položit otázku: "Je to pro můj úspěch důležité?" Jestliže odpověď zní "ne", raději by neměl na námitku poukazovat (nepřicházet do rozporu se zákazníkem) nebo by měl nechat zákazníka, aby si myslel, že má pravdu. Jestliže odpověď zní "ano", pak by se námitka měla projednat. Poté by měl obchodník důkladně promyslet formulaci své odpovědi. Normálně by neměl oponovat otevřeně ("Ne, v tomto se, pane Bílý, totálně mýlíte"), ale měl by zvolit jednu z výše uvedených možností.

7.
NĚKOLIK DALŠÍCH DOPORUČENÍ

7.1
Vyhněte se vzniku  problémů ve vzájemném vztahu
Zákazník nejvíce důvěřuje sám sobě a nejméně obchodníkovi.
Pochopitelně je tedy velmi citlivý na kritiku ze strany obchodníka, a proto je to z hlediska prodeje velmi nevýhodné, pokud jednání připomíná přetahování lanem. Takový rozporný vztah je zřetelný, jestliže se obchodník za každou cenu snaží změnit zákazníkův názor. Proto by se měl obchodník často ptát sám sebe, co je nejdůležitější: mít při jednání pravdu nebo sjednat obchod? Způsob, jakým se prodávající snaží změnit postoj zákazníka, je také velmi důležitý. Zákazník však nesmí mít pocit porážky. 

7.2
Ujistěte se, že zákazník přijímá vaši odpověď na svou námitku
Proč?
Jako při diskusi i u námitek je důležité, aby zákazník přijímal, co říkáte vy. Nemělo by smysl pokračovat v obchodním jednání, kdyby zákazník s vámi nesouhlasil a myslel si, že to, co říkáte je nesmysl. 


Příklad:
"Pane řediteli, považujete to, co jsem právě řekl, za možný způsob pohledu na problém?" 

Toto je jedna z možných formulací otázky, jak by se měl obchodník ptát, aby zjistil, jestli je zákazník spokojen s odpovědí na jeho námitku.


