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Marie Hanušová                                                                                          23.4.2014 

 

Zvládání námitek 

 

Námitka je slovní reakce klienta, žáka, rodiče, kupujícího, vyplývající z neznalosti, 

překvapení, touhy po doplnění informací, emocionálního vzepjetí. Klient vyjadřuje 

nesouhlas, jiný názor, negativní stanovisko k nabídnuté službě, k naší argumentaci, 

k nám samotným Řešení námitek není žádné násilné přesvědčování ani slovní 

souboj. Námitka je signál k obchodu nikoliv odchodu. Námitka může znamenat, že 

klient přemýšlí o našem návrhu. Námitky se vyskytují už při otevření hovoru, 

navázání kontaktu, při prezentaci výhod, v obecné nebo konkrétní rovině. Námitky se 

objevují běžně v situaci, kdy klienta přesvědčujeme. 

 

 

Typologie námitek 

 

Zájem - Klient přemýšlí a zvažuje „nahlas" o úskalích, očekává více informací 

Nedorozumění- klient je předpojatý, dostal nesprávné informace z nějakého zdroje  

nebo nerozuměl něčemu, co jste řekl 

Skutečná závada - náš výrobek má z pohledu zákazníka skutečně nezvratnou 

nevýhodu 

Oddalovací techníka - klient si chce být jistý, že má věrohodnou informaci a chce 

zjistit, zda nemůže někdo získat lepší nabídku 

Pochyby - klient není dosud s to se rozhodnout 

Obrana - klient vycítí náš „tlak" a brání se, aniž k tomu má racionální důvod, nebo je 

zásadně rád v opozici („ví a umí to nejlíp") 

Hra - klient má rád dohadování 

Přesilová hra - klient má rád pocit převahy, který má, když řekne ne 

 

 

Fáze zvládání námitek: 

 

a)        Zjištění příčiny 

Nelze řešit námitku, aniž známe příčinu. Lékař, který léčí a předepisuje potřebný lék, 

vychází ze zjištěné diagnózy. Stejně tak my musíme zjistit, z čeho pramení 

pochybnost protistrany. 

 

Obvyklé příčiny námitek: 

 

 Neznalost, nedostatek informací. Námitka pramení z limitované znalosti 

problematiky. 

 Nedorozumění. Námitky jsou často důsledkem špatné komunikace, 

podávání neúplných nebo nepřesných informací. 
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 Potřeba získat jistotu. Komunikační partner se potřebuje ujistit, že správně 

chápe vaše slova, argumenty. 

 Touha se poradit. Druhá strana má buďskutečný zájem o radu nebo se 

jedná o falešný projev, kterým chce získat čas. 

 Rozpor zájmů. Námitka odkrývá odlišné zájmy druhé strany. 

 Prestiž. Druhé straně je zatěžko uznat, že má pravdu někdo méně 

zkušený, s nižším vzděláním, mladší, žena... 

 

b)       Vyjádření porozumění- přijetí námitky 

Když víme, z čeho pramení pochybnost protistrany, dejme jednoduše najevo 

porozumění pro tuto pochybnost. Pochybnost neznamená nic jiného než to, že 

partner potřebuje být ujištěn o správnosti volby. 

 

c)       vyřešení námitky 

Při řešení námitky můžeme použít metodu tzv. zabetonování zákazníka/ klienta/ žáka 

– použijeme jeho vlastní slova, která řekl, když jsme analyzovali jeho potřeby. Je to 

vlastně rekapitulace jeho potřeb ve vztahu k produktu. 

 

d)       Uzavření dohody - výzva k realizaci (koupi) 

Svou práci jsmejiž udělali, nyní je řada na zákazníkovi/ klientovi/ žákovi/ rodiči. 

Potřebujeme jeho ano, a to nemůžeme udělat za něj. Pokládáme už jen jedinou větu, 

totiž výzvu k realizaci (koupi) a mlčíme. 

 

Pokud má protistrana námitky, svědčí to o jejím zájmu o vámi nabízený produkt či 

službu. Považujte jeho námitku za základ vaší argumentace. Při zvládání námitek 

neztrácejte sebekontrolu, nebagatelizujte, dobře si připravte odpověd' a po své 

odpovědi se ujistěte, že vám protistrana rozuměla. Námitku překonejte rychle, 

nenechte se odvést od svého cíle. 

 

 

Efektivní postup při zvládání námitek 

 

 Ne každé „ale" je námitka 

 Pracujte jen se skutečnými námitkami 

 Potvrďte, že jste porozuměli námitce „Ano, rozumím a chápu Vaši námitku, 

otázku..." 

 Dejte najevo pochopení pro každou námitku. 

 Žádné „pichlavé" výrazy - chovejte se vyrovnaně a klidně. 

 Položte ověřující otázky : „Rozumím dobře, že se obáváte...?", ....že vám 

nevyhovuje...?, mohu se zeptat o čem přemýšlíte...?, ...nad čím váháte...?" 

 Naučte se používat PROTIOTÁZKY „ Říkáte, že se Vám to nezdá ... čeho se 

nejvíc obáváte? Je pro Vás důležitější cena nebo kvalita? Kdo všechno u Vás 
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bude 

rozhodovat o nákupu ...vy sám?" 

 Oprávněným námitkám se braňte nabídkou jiných předností : „Ano, to jste 

správně postřehl, vedle toho však můžeme položit významnou přednost, výhodu, 

zisk..." 

 Nenapovidejte žádné námitky 

 Při zpracování námitky se odvolejte se na zkušenosti, důkaz, autority, osvědčení, 

diplomy 

 lzolování problému – zjistěte, zda se jedná o jediný důvod, proč partner váhá, zda 

by po odstranění problému přistoupil k obchodu „ Tohle je jediná věc , která Vám 

vadí ?, když bychom se „s tím poprali"...tak byste měl zájem ...?" 

 Argumentujte pomocí výhod a užitků 

  

  zvykovými nebo právními důvody 

 

  argumentace „ pravdou o věci" 

 

  argumentace výhodou pro oba 

 

 

 Námitku na cenu zpracujte pomocí argumentace, sdělte co všechno klient za 

 uvedenou cenu získává a tudíž je v ceně obsaženo...záruky kvality, 

bezproblémové 

 užívání, barevnost... 

 Protiargument změkčete částečným souhlasem. 

 Nakonec vždy položte kontrolní otázku. 

 Vytvořte si „katechismus odpovědí" na „katalog námitek". 

 Občas zhodnoťte klientovy dotazy. 

 Hovořte co „nejpoutavěji". 

 

 

Protiotázky – cesta ke zvládnutí námitky 

 

Používáme je při překonávání námitek. Zjišťujeme jimi více o názorech a postojích 

protihráče když „obecně" nesouhlasí tak návrh zamítá. Nutíme jej zamyslet se znovu, 

„otupit" ostří a hovořit s námi. 

 

Typy námitek, kdy klient odmítá 

 

Nebudu dělat, co vy říkáte. 

To by mě zajímalo, k čemu tady vlastně jste? 

To byste stejně nepochopil. 

Budu si na Vás ztěžovat vedoucímu. 
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Vy mi nechcete rozumět. 

Jak já to vidím, nedopadne to dobře. 

Ať dělám co dělám, ale smysl v tom nevidím. 

Co si prosím Vás myslíte? 

Nevim co vám na to říci, nevím. 

Nemám, co bych k tomu řekla, ta úroveň se mi ale nezdá. 

 

 

Příprava protiotázek 

 

Nebudu dělat, co vy říkáte. 

A jaké máte důvody to nedělat? 

Co potřebujete vy, aby se stalo? 

Co konkrétně nebudete dělat? 

 

To by mě zajímalo, k čemu tady vlastně jste? 

Na co konkrétně se ptáte? 

Jaká' je vaše představa? 

Jaké máte informace o tom, proč tu jsem? 

 

To byste stejně nepochopil. 

Co všechno, co konkrétně bych nepochopil? 

Co mohu udělat proto, abych to pochopil? 

 

Budu si na Vás ztěžovat vedoucímu. 

Co bude předmětem stížnosti? 

Co z toho, co jsem udělal, vám vadi? 

Co jste očekával, že budu dělat jinak? 

 

Vy mi nechcete rozumět. 

Podle čeho tak soudite? 

Podle čeho jste to poznal? 

 

Jak já' to vidím, nedopadne to dobře. 

Co konkrétně máte na myslí? 

 

Ať dělám co dělám, smysl v tom nevidím. 

Co konkrétně myslíte? 

Co navrhujete změnit? 

 

Co si prosím Vás myslíte? 

Jak mám rozumět této otázce? 

O čem konkrétně hovoříte? 
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Nevím co vám na to říci, nevím. 

Které informace Vám chybi, abyste se mohl vyjádřit? 

Co je třeba změnit, abyste se mohl vyjádřit? 

 

Nemám, co bych k tomu řekl, ta úroveň se mi ale nezdá. 

Co konkrétně si o úrovní této věcí myslite? 

Co máte na mysli? 

Jaké důvody Vás vedou k tomu, že se nechcete vyjadřovat? 
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