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n/_ﬁ@w.;\r @ SIanim pfistupem zejmeéna ve vziahuy ke klientim. Niistrofem k tomuto cili
Je nejprve stanoveni jednotlivyeh znaki {oblasti) pravdépodobnych vyskyt dilemat pii
Al!.d nejvyznamegjiich &nnostech obchodnich zdstuped organizace (akvizict klients, prezentaci
. produktl, prici s pohteddvkami, praci s pezadavky klientti a viastnich Iniciativnich
postupech). Pii rozhovorech s jednoilivymi zdstupei budou pak identifikovana a rozlifena

nejdileZitdjs dilemata mezi proceduralnim a situa@nim piistupem spolu s vyznamy, kieré pro

Jejich Ginnost maji. Zaver obsahuje strucné shrouti dosazenych vysledki.

Qdbamai terminologie ugitd v texty a teoretickd vychodiska byly Eerpany zejména
z biblivgrafie L. Musila , Rida bych vam pemohia, ale... * 2 rokuy 2004. Ptestoze je Musilova
terminologic a vychodiska primamé uréena pro aplikaci v neziskovém sektoru Zejména
sociglni price a sluzeb, je vely text veden snahou aplikovat tyto teoretickés koncepty rovnéz

v kontextu ziskové obchodni organizace.
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2 Popis niplné price a charakteristik pracoviité

Quo vadis je tuzemskou velkoobchodni ofganizaci zaméfenou na import kvalitniho a madniho
textilu a obuvi z nekatika jihoevropskych zemi a jejich distribuci ve stfedoevropském regionn.
Nosnym  predmétem hospodafskych  aktivit organizace je rozvoj obchodnich vetahi
3 drobnymi tuzemskymi obchodniky, kiefi nejsou soucdsti mezindredaich obehodnich fetézen,
Timto dkolem se ve firmé Quo vadis zabyvaji predeviim Jeii obehiodni zdstupci, Jejich
ginnosti a dilematiim, které pFi ni musi fesit se veénuje lato seminarni price.

Poslanim obchodniho zastupce organizace Quo vadis je ve svéfeném teritoriu
postupné vytvotit co nejhustdi sit odbérateld, aktivné s nimij komunikovat, realizavat
ebjedndvky zbo?i, zajisfovat pro odbératele reklamni a propagaini material, Fedit jejich
stiZnosti a reklamace, monitoroval neplatiée a podilet se na vymihini pohledavek, v piipade
zaniku obchodu nebo ukoneni Zivmosti zabrinit materidinim Skoddam z nerealizovanych

objednivek nebo nezaplaceného zbozi.

Firemni pojeti profese regiondlniho  obchodnihe zastupce je univerzalisticky
komplexni, ma wSpriveovsky® charakter, Jedna se o Znacéné samostatnou ale i adpovédrou
praci. TEZi§té Ginnosti obchodnich zdstuped lezi v realizaci abjedndvek zboi, coz je pro firmu
existencidlng nejdélezitgjsi slozka u méfitko Jejich vykonu, snadno, jednoduie & exakiné
vyjadritelné v kazdodennich reportech. Vzijmu fimy je, aby samozfeimé hodnota
objednaného zhoZi byla co mozna nejvyisi, aby permanentné rostl Jjeji podil na abratech
jednotlivych obehodi g tim | celého regiondlnihe trhu s danou komoditou. Situace je nelehka
viom, Ze tento trh se neustdle zmensuje plsobenim jednak dravych a kapitilove silnych
nadndrodnich spolegnosti, tak take vlivem velmi flexibilni g pracovilé konkurence znadne
uzaviené  vietnamské  komunily disponyjici vlastnimi  zdroji  zbozi 4 pracujici

s dumpingovymi cennmi.

Firemni pojeti role obchodniho zastupee je znefng univerzalisticke, Obchodni
zastupee by mél byt predeviim dabry obchodnik, kiery Svym co moznd nejgirdim zibérem a
clektivitou pomdze své firmé maxim zoval jeji zisk. Mél by byt svym klientim ziroveit
poradcem i kanzulantem, ktery inspiruje svou kiientely v oblasti nabidky vhodného zhozi,
madnich trendd, price se zikaznikem, marketingu nebo psychologie prodeje. Mgl by byl pro
své klienly opravdovym paremerem v jefich ebchadnich, nékdy i esobnich zileZiloslech, kiery

5i musi pro né vidy najit fas. V nepostedni fadé by mel byt reprezemtantem sveé firmy,

nositem a propagitorem firemnich hodnot, se kterymi musi byt vnitfmé srozumén, klerym
musi v&fit s kterymi se musi viude fdit.

U obchodniho zistupee je zviss cenénd akvizice klientd, schopnost ziskat a
pesvEdEil zikaznika k dlouhodobs obchodni speluprici s firmouy. Na vysoké profesionalni
Grovni musi byt prezentace zboZi, kterd by méla byt co nejprirozengjsi a co nejvérohodngjsi,
Ceni se samozfeimé orientace v oboru, zboZiznalstvi, operativita. o odbomé kompetence.
Velmi difezita je schopnost systematicke price se zakaznickym portfoliem a schopnost
predikce pini a potfeb klient. Vneposledni fadé je cenand firemni logjalita, vémost,

pracovitost a cilevédomost.

Firma vsadila na intenzivni praci s klienly. Obchodni zastupce v jejim pojeti je
operativaé nasazen {akika permanentng v terénu, denng navitévuje a oslovuje své klienty a
VYVl s nimi co mognd nejsirsi neformalni o asobni vziahy. Stile hledd nové gbchadni
parinery a piileZitosti. Vyznamni abchodni partnefi s dobrou platebai moralkou jsou
viemoZné hyckani, zvyhoddovini o zvani na pravidelnd klientska setkani s bohatym
kulturnim a spoleéenskym prograniem. Klhienti se Spatnou platebni morilkou Jjsou naopak
neustdle upomindni a intenzivne povzbuzovini k plnéni svych povinnosti. § nenapravitelnymi
neplatici jsou sepisoviny splatkové kalendire a ginény kroky & fegeni pohledivek pravnimi
prostiedky.

Obchodni zdstupee musi provideét stily monitoring konkurenénich vyrobki, ces a
markelingovych akei a informovat o nick vedeni firmy. Musi aké sledovat v¥3i a kulturo
prodeje firemnich produkig v jednotlivieh prodejndch, optimaine odhadnout jejich polieby a2
mé| by byt schopen obchodnikim rychle a G&inné pomoci s jejich pozadavky vigi finme
(operativaj doobjednavky zbozi, reklamace, reklamai a propagaéni material, odborné

poradenstvi apod.)
3 Teoreticka charakteristika vybraného dilematu

V ramci |, procedurdiniho® pristupu chipe fadovy precovnik problém klienta jako impuls, na
ktery je tfeba reagovat pfedem danym zpisobem. Pracovnik tedy vnimi problém klienta Jjako
whoZadavek”, aby vykonal urgitou proceduru. Naapak | situacnit pristup vede pracovaika
ktomu, aby problém klicnia posoudil juke soutast jeho Zivotni situace a nz zaklade takio

ziskanych poznatkil sim navehi vhodné Feseni (Musil, 2004,s5. 112).



Proceduralng zameéfeni pracovnici se snazi naucenym spiisobem reagoval na opakujici
5¢ typy probléma, kterymi se zabyvaji izolované od dalsich potizi klientd.Ogekava se, e
pfedem zndmy produkt budou SV¥m piijemedm poskytovat transparentnim a shodnym
zpiisobem. Jejich &innost Jje ztoho divodu peviZng rutinni. Na druhou strzny i pfi tomto
plistepn maji pracovnici pomémé velky prostor pro uplatnéni viastniho dsudku (Billis, 1984,
s. 232). Povazuji sice za spravné lpél na stanovenych procedurdch, nékdy je viak dodrzuji
vice a jindy meéné. Nekters procedury jsou totiz definoviny velmi jasne (napf. postup pii
vymahiini pohledavek), jiné jen ramcovs (napi. zpiisob akvizice klienti pro obchodni

spoluprici).

V ramci |, siluaéniho™ piistupu povazuji pracavnici problém klienta za soucast situace,
ktera zahrauje dalsi okelnosti klientova Zivotn a kteroun Je tieba prozkoumat a poseudit jako
slozity cefek. Ugastnici pfipadu ptedem pfesné nevi, Jjak se zpisob fesen prablému vyvine.
Jeho podoba zévisf jednuk na prébéhu komunikace mezi pracovnikem a klientem, na tom, jak
pracovnik vnimé situaci klienta a také na lom, co pracovnik-vzhledem ke své kvalifikaci,
metodickému vedent pracovidté g své zkuSenosti-vi g dovede (Musil, 2004, 5. 116). Situacns
zaméfeni pracovaici maji a vyzaduji pii praci s klienty véi3i nebo mensi ~Organizagni
volnost®, kilerd jim umoiuje sebelépe vymezenon proceduru dfe viastniha uvasen| pozménit
(Lipsky, 1980).

Zatimeo éeskeé sluzby socigla price jsou ve srovnani s vefejnymi socialnimi sluzbamij
Evropské unie nebo USA die L.Musila (Musil, 2004, s.111) spide procedurdlni nes stuaéni,
srevadni branfe obchodnich zistuped vychazi spige naopak. Typicky obchodni zastupce
pracujici pro | zapadnf organizaci ma pri své prici zpravidla minimalni prostor pro vlastni
iniciativy, poufiva formalizoyund rutinni procedury, dedr¥ovani pledpish a natizeni firmy je
me svaté a ke viem svym klientim se chovi stejné. Je pravidelng proskolovan, kontrolovin,
norieHovin” a formovan podle piedstav své firmy a bez obleku 1 Kravaty se pfi své praci

zpravidla neobejde.

Typicky ,Zesky* ohchodni zistupce se mnohem vice blizi wSituadnimu* pojeti.
Vétsinou nerad pouziva nadrilované lexty, vice improvizuje, aplikuje individuglni pristupy ke
Klientim, které Posuzuje z vice perspektiv, firemni piedpisy o nafizeni &asto pfizplsobuje
konkrétni situaci, pii styke s klienty zpravidla upfednostinje | neformatni™ plistup o
neformilngji se také vyjadiuje a odiva (Pakomny, 2008). Zjeviym efektem téchio dvou
rozdilnych strategii je, 2e kijenti zpravidla oekavaji ,toho chlapika od kokakoly* v piipadé

precedurdiniho pfistupu aneho wpana Mradka z vadisy® v pripad® siluacni sirategie. Pistupy

w

Jjednotlivych zshrenienich i tuzemskych organizaci

v zavislosti na velikosti firmy,

4 Otfizky umoziiujici indikovat p

dilematu a jeho Fefeni

Jako indikétory pFitomnosti dilematu mezi procedusdlnim situagnim p

slouzit tylo znaky:

Jsou oviem znagng diverzifikoviny také

Jefimu renomé, obchadn] strategii anebo oboru &innosti.

Fitomnost vybraného

Tabulka 1: Indikatory pFitomnosti dilematy mezi procedurdlnim a situadnim p

Znaky dilematu Procaduréin| pristup Sttuagnl pAstup

Akvizice klfentq Tabulkove postupy ziskavani [ iIndividuaing postupy
klienté: bez ohledu na jajich ziskavanj klient s

charakteristiky a vlastnosti die
metodiky personaini agentury
Perseus.

ohledem na podminky
mikroregianu, potfaby
zastoupeni nebo zmény
klienta.

Prezentace produkty

Naugeng pfedepsané texty,
gesla a postupy aplikovane
fednotné pro viechny kliznly.

Individuaini zpizsaby
Prezeniace produkti die
konkrétnich paodminek,
prostiedi znalosti klienta
apod.

Vyméhanl pohleddvek

Aplikace presné stanovenych
postupd price s pohledavkou
dle metodiky firemniho
pravniho poradce.

Individuaini pristup ke
ilientovi, zohlednéni jeho
dosavadni paricipace a
spoluprace s firmou,

PoZadavky kifentd

Spoluprace jen s regionalné
prislusnymi kli
vymezenych oblastech die
kupni smiouyy.

Individuainj prace s

klienty bez regionainiho
razékatulkovani. Ochota k
dialogu i ve vécech
netykajicich se kupni
smlauvy.

Vlastnl Iniciativa

Striking piedepsana postupy,
prava a povinnaosti
zamestnanct v Pracovnim
fadu firmy.

Ja velmi dulezita,
vedenim podporavina
Ozekavany individualni
navrhy feenti probléma,

T

Otazky na obchodni zistupce

Fedeni na pracoviati;
t. Akvizice klienth

= Jaky zpitsob akvizice k

umoZfiujici indikaci pfitomnosti vybraného difematu » Jjeha

ntit poklddate za ne

v
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% Je dobré mit klienta vkazdé vBtsi vesnici nebo by seiélo piiblizet k obsazeni

Jjednotlivych mikroregiont?

0

% Doporutnjete spolupracevat se viemi, kteff se sami nabidnou ngba J¢ 1€pe délat radéji
délat néjake Selfeni a vybér klienti? s
2. Prezentace produktis

*+ Jakd prezentace je podle Vis lepsi-sicingd pro viechmy klienty E&ﬁ...&ﬂﬁ na miru*
kaZdému zv[a51? N‘

% Je Iépe se pii prezentaci koncentrovat jen na wréité |, bezkonkurenéni® _:cm:r.qw@
L=

: [

=+ Doporutujete, at’ si kazdy sam vybere produkty dle vlastniho uvdzeni nebojje tepe

se stejné vénovat viem produktim”

klienta eileng vést k objednivee konkreétniho zhas)?

3. Vymahini pohledavek

-, =

< PHi telefonickém zpitsobu vymahani pohledivek Je lépe mit pripravené obligatorni
formulace nebo Fesit pohledavky s kazdym individualne?
% Pt osebnim zpisobu vymahini pohledivek doporuujele spise _striktni® nebo

wparticipativni® zphsob feSeni problému?

< Refeni pohleddvek &isté pravoi

ekty byste doeporugil pouzit vidy nebo jen

v krajnich pFipadech?

4. Pozadavky klientd

*+ Doporugujete viénovat se stejng poZadavkim véech klientd nebo e lépe spolupracovat
jen s pFislusnymi klienty dle teritorialniho rozdaleni?

“+ Myslite Ze je spravné feSit jen obchodni zdlezitosti klientd nebo doporuéujete
spolupréci i v jinych vécech?

*+ Jelépe se pfi préci soustiedit spife na poZadavky klienti: neho na ikoly vedent?
5. Vlastni iniciativa

4 s

% Co podle Vis prinasi tepsi pracevni vysledky-pfikladné plaéni viech pokyni
Pracovnibio fadu nebo vlastni snaha u chut' pracovat?

.,

«+ PEi tefent problému s klientem doporutujete postupovat dle prislusné vnitropednikove

smémice nebe radéi individuslng?

N

“ Vedeni spoletnosti by mélo vice ocefiovat nave podnéty a mySlenky nebo pinéai

predepsanych ukalé: a loajalitu zaméstnanca?

5 Refeni vybraného dilematu a jeho vyznamu pro
pracovniky pracovisté

Pfestofe vedeni organizace Quo vadis verbilng podporuje Einnost svych obchodnich zistupel
spise smérem k situacnimu nei procedurdlnimu pistupu, vyskytuji se nékdy na obou stranach

i snahy nékteréd &iniosti a postupy ,proceduralizoval™. Setfen| provedené mezi obchodnimi

zistupei spolefnosti potvrdilo pfitomnost dilemat mezi situacnim a procedurdinim pristupem

ve viech hlavnich &innostech.
V oblasti akvizice kfienti poZaduje vedeni po obehadnich zdstupeich maximiini

plony zabér s cilem dosthnowt co mozna nejvétsich objemd prodaného zbodi, Vyjimku tvori

spoluprice s chronickymi neplatici. Z odpovédi obchodnich zistuped vyplyvd, ze takio
muximatisticks vize vedeni je v praxi meuskulednitelnd zejmeéna prote, Ze mnozi klienti
vyzaduji tzv. mistni exkluzivitu-tedy vyheadni zastoupeni pro celé mésto (& mikreregion).
V ptipadé nesplnéai télo podminky odmilaji prodluzovat obchadni spolupricl. Neni tedy
podle nich mozno oslovovat viechny potencidglni obchodniky a Jje nmutno postupovat
individualné-mesto po méstu, regiof po regionu. Jednaji tedy splse situainé u nespoluprici
s fingmi potencidlnimi klicnty odivodfiuji 2asto zavaddjicl argumentoc (udajna Spatnd
platebni moralka, nezijem o spoluprici ze strany klienta apod.)

Voblasti  prezentace produfai Je vedenim vyzadovana kompletni prezentace vech
produktiy u viech klientds s cilem maximalizace nabidky. Obchedni zdstupei poukazuji na
neproveditelnost toheto pozadavku zejména z éasovych o prostorovych divodd. Pokud by
méli u kazdého klientz opravdu vyloZit a pfedvést eca 500 produkty), stihli by denné objet
maximaing 2 klienty. Probiémem Je v praxi také naprosty nedostatek prostoru k prezentaci na
prodejnich  klientd. Dilema je zistupci opdl FeSeno situsénd, U velkych  klienin
dispomyjicimi dostaleénymi prostory pro prezentaci je provadéna kompletni prezentace
produkid, u malych kbientli pracujicich ve stisnénych prostorech provadi zdstupci éaslo
kritizované , samovybéry” pii nichz nabizeji a doperuduji fen nékteré, u pfedchozich klientd
Jiz osvedéené produkty. Siluacni piistup tak zistupclm umoziuje zrychlit a zefektivnit svou

¢innost, minusem je amezeni nabidky produkts klientim.



V oblasti vywuihdni pohleddivek pozaduje vedeni po zastupcich strikinf dodriovani
metodiky price s pohleddvkou vypracované firemnim pravnim paradcem. Je preferovan
Jednotny postup a pristup ke viem klientiim. Zistupci jsou rovnéz za platby po splatnosti a
nedobytné pohledavky svych klientl [finanéns postihovani, Obchodni zistupei viak
wprocedurdlni” striktni a nekompromisni postup vymihant pouzivaji jen vzdcné, predeviim
v pfipadé klientd, se kierymi stejnd jiz nechtéji dale spolupracovat. Ve vetsing pripadi
uplatiupi viastni, individuglng pfistup v zavislosti na klientové vyznamu, osobnich vztazich,
délee a povaze dosavadni spoluprice apod. Situadnim plistupem v oblasti vymdihdni
pohleddvek tak zdstupci mysli na kontinuitu, budouci vztahy o spolupraci s klienty.
V minulosti se LotiZ jiZ mnohokrat prokézale, Ze striktni, necitelné vymahani pohleddvek sice
nékdy vedlo k rychlému inkasu dluzné Castky (v&i§inou v tadech nékolika & ictkorun),
zmafilo viak celou dosavadni spoluprici sklieatem, ktery jiz nadile odmitl s firmou

spolupracovat.

V oblasti poadavks kient doporutuje vedeni postupovat rutinnim, formalizovanym
zpisobem. Klienti jsou regiondlnd rozdéleni a plidéleni jednotlivym zistupcitm. Je
doporutovino vénoval se predeviim obchodnim zdlezitostem. Zistupci si viak &asto
vzijemné ,vypomihaji* sklienty a fasto také fedi icjich jiné nez pfimo _obchodni®
zaleZitosti. Smilouvy a kontrakly se totiz neuzavirajf jen osobné v lerénu, ale | ma riznych
vystavach a prezentacich. Tam se Gasto stavd, ze prijde mnoho klientd z jednoho regionu,
Viakovych pripadech se jim vénuji zastupei bez ohledu na regiondln! rozdélend. Situacni
pristup v pfipadé pozadavkd kiientl tak umozfiuje zastupciim optimalizovat a zefektivnit prici

s klienty.

Vlastni iniciativa zistupel je sice vedenim verbalngd podporovina, v prasi viak je vidy
nejvice kontrolovano a ocefiovano piikladné plaéni pokyntt, nafizeni vedeni a smémic
Pracovniho fadu. Efekty vlestni inicialivy zdstupcl jsou totiz nékdy rozporuplné nebo i

kontraproduktivii. Obchodni zidstupei se tak spiSe sousifeduji na plnéni pokynti 1 smémic

vintencich procedurdlntha pfistupu. S viastni in

tivou se pred vedenim prezentuji jen
v pfipadech, Ze pFinesla viditelnd pozitivni efekly. V ostatnich pFipadech o viastni iniciativa
vedent zpravidle neinformujf. Situacni plistep v tomio pripedg zastupcim  umoZhuje
postupovat individualng, iniciativn® a pfitom minimalizovat rizika z neprili§ efektivnich

aktivit.

6 Zaver

Aplikaci teoretickych vychodisek a konceptl) L. Musila urienych pro prostiedi neziskové
socidlni prace a sluzeh se podafilo indikovat dilematn mezi procedurdlnim a situaGnim
pHistupem i v kontextu ziskové obchadnl firmy. Také zde musf ,pracovnici prvni linie- (edy
obchedni zastupci v pHmém styku s klientelou ve viech hlavnich oblastech ginnosti fesit
dilemats mezi proceduralnim a situadnim pristupem. Taktka ve viech pripadech voli spize
situatni schémata fefeni problémi, zpravidla ve snaze urychlit neho zefektivnit 5voji éinnost,
piipadné jestlize pii své avaze upfednostiji dlouhodobéisi cile pred krétkodobymi efekly.
Price maze byt vnimana jako prispévek teoretickym proudiom a silam snozicim se spiie

Zmeniovat nez umochovat rozdily mezi wziskovym™ a , neziskavym* sektorem spoleénosti.
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