
Iuk si udržet
Udženi klienta samozř€jmě předpokládá, že v piedchozim

obdobi bylklient žiskán, v opaaném piipadě by nebylo koho
udržet. Plo ly advokáiy. kteii si pozorně prosludovaii múj dii_
Y€ publikovaný návod, jak klienta ziskat. se pak iaio akvizični
čá§tjejich činnostijislč slala přij€nnou záležilosti, a tak §idG
volim předpokládat, že Dočet ziskaných klientů rakeiově naroý
tl, a nyni bude ziejmč §mysluplnějši Ýysvčtlit, jak s klientem sp(}

lupracoYal dlouhodobě,
Klienl, který j€ ziskán kýmkolivz ná§, má většinou dobrý pG

cit z toho, že se o něj nětdo poslalá a vyiešijeho problémx s ni-

m.2 Je na na\ oblalll coiF miroc\odem !elmiýllndmn) m(}

meni, na kte.ýje tieba Pamatoval, prolože klienl bez problémů
je Ylastně klieniemjen naolrc, Můžeme §ejim §ice vychloubai
v rámci našich prezentac,. refeíenčnich traísakci apod, (samc
zřejmě za piedpokladu. že s lm klient soublasilpředem, resp,

nato nepřišel), al€ kli€nl. který nic nepotřebuje,je §rovnatelný
s€ slepici, která nesnáši Zidnávajička, neřkulizlalá, Takový kli
ent náS nepoia€buje, dlouhodob€ náS ignoluje. a pokudj€ ochc
t€n přijit na námioreanizolmt bezplamý seminář s lantaslickou
poweípo:nLovou píezenucl a obceAl\enlm, 1.1 lo,lejné neple.
ceňujme, Tenlo dtuh tlienla naoko snmoziejmě nezatlacujme.
protožeje polenciálnim ni€nt€m a může se klidně §iát, že od
něj vn€jbližšich dvacetilel{h f,éjaky požadavek přijd€, nicmé
ně čim delši obdobj nicneděláni upl!,ne. lim menšije právdě_

podobnost pieměny daného klienta v klienia plnohodnohého,
Existují mezi námi samozřejmě mistři svého řemesla, kieři di
ky svým zkušenost€n. přesYédao\ácim schopnostem a lal€nlu
!íe\ence přenedcl :laklo nal\né \hdneho \lienld /e ma pío_

blémů celou iádu.jejichž vžnoí si neuvédomuje. a iim pádem

bo zachráni od budóucich taústíof n€tuš€ných rozměrů. obec_
ně ovšem lze konstatovat, že tento druh klienlů nebude palřii

Trpicly lliell k Udrženljejln), Vá ptoblem. neiépe \lce na_

jedrou a opakovdné. coz le sktele. iakkolit mu je nepieJere
a samozřejmě ho litujeme. Forma ljb§libltá různá. někdy§la_
či soucitné pohledy, jindy hluboké poÝdďh!: potiásáni hlavou,
svěšené koutky úst, v krajnim piipadč 

^lhle 
Gi, Pío dalšivý

razy lito§li doporučuji návšlěW pohřebn' §nč. kde se lze inspi
rovat ve větši šiři, Po projevech litoslije nicméné nutné klien_

ta rychle uklidnit, aby se citil v bezpeči a íěpoch!,boval, žejeho
problémy !9řešíme. Zde se pakjiž jedna o srurccn.ho klienla.
klelemu budeme Do,|rloval právnl §luzb\ ajehoz s. rouca.ne
pokusime udržet na dobu co n€jdelši, nejlépe na\žd!]

Jak Siledy ud.žet klienta, aneb konečně 5. do§ú\am k lěci,
Pro udrženi klientaje v prvni řadě nezb},tné s ho džetjako

klištč, což neznamená přisát §e na něj a po !_Eú odpadnoul
§tači ho mit neustále po svém boku, resp. nachdel s. po boku
klienta, což.je vlastně totéž a fun8uje oboustBnné. bli tžd! j€n
jednim botem z každé strany. Neni !o ovšen t€ba chápat dG
slovnč, vhodnéjsou ijiné polohy, rozhodujicije blizkosi klieř
ta ve smy§Iu lyzickém čijiném (n€zaměňovat s pojmen osbt
blizké). Jiným smyslemje zde míněn srykjiný než osobf,i. Édr
ndpi, Došto\ni, e_mailo!,}, le eionick} apod Zde !e o\šem plt

pravujemg o výhodu možnoýi bezprostiedniho lazařováni na_

šeho kouzla osobno§ti. kleré my advokáti všichni náme, JakkG
livYtomto poj€dnáni polažujiza advokáty všechny kolegy bez
rozdilu pohlavi, zahrnujici §amoziejmě inaše milé kolegyně. zde
musim učinitvýjimku a dodal, že kouzlo osobnostinašicb kole_

c}ň, lesp-.jeho potencionálje neziidtaještě větši, U liremnich
tlienlů upozorňuji, že bit po boku klienla a vyzařoval kouzlo
osobnostineni až takjednoduchó. prolože v takovém připadě
je třeba se rychle otáčel podle počtu členú slaiutárnich ajiných
or8ánú, nehledě na to. že pii\yzařováni se nám sila účinku sa_

moziejmě vzhledem k právděpodobně většimu počtu adresátů/
příjemců třištěnim sniži,

stejnějako ! partnerských vztazich zde plati, žeje nutné na
vztahu pracoval a o klienla pečovai,jinak Yztah zevšednia může
dojit kjeho rozpadu, V íámci po§kylováni prvotřidnich pdvnich

"lu/eb 
l EnI oce\a\a, /e mu budere neu,lJ|e I di§pol:ci, íelp

nikoliv Snad úplně neustále, ale vždy. kdy nás bude poli€bovat.

Klieni se na nás bude obracet pochopitelně občas i tehdy. kdy
ná§ Wbec potiebovat nebude, ale od iohoje on klientem a my
poskylovat€lem služeb, takže iakékoliv nářky isou nevhodné,.]e
tak nutné bit vždy připíaven, mobilnilelefon v poholovóýive
dn€ iv nocia ideálnije vúbec nespat. protože prvni věly roze',

spalébo advokáta nemusi b},tvždy plnč l]rúčtovatelnó, ldeálni je

bydlet piimo v bydlišiiči sidle klienla, kde ovšem odpadá mož_

nost účtovat cestovné čiztrátu času. nadruhou slranu rychlost
posk}tnuté služby zvyšuje chuť kli€ntaji pozdějizaplatit. Byd,
lir+li vtěsném §ousedstvi s klientem, doporučuji zakoupit dět-

ské tel€fony propojené kabel€m. kde k.omě počátečninepatrné

i.vestice odpadaji dalši telekomunikačni poplalky operátorům
aj§te srále online. což inponuje k]ientům, jak Se Snažite snižG
vdt eJj(h ncUdd}, V /.imu Ld,Zenl llienla e!',,Uje !ámolieJme
široká škála čió.o§ti. kt€réjsou Yhodné a kli€nty vilanó, sem pa

iři sporlovni aktivity (zoufalý klient, klerému odpadl §poluhráč
na tenis, vás bude považovat za anděla. pokud zaskočite, noše_

ni golíových holiči role §paringparhera. kte.ý plohraje,je ve
Skutečnosti vitězství, obdivováni klien1o!a jachiy během plavby

v přestávkách mezi mořskou neínoci klientovi imponuje a lec,
kdy ho ipobavi, ]yžařské vikendy s masáži klieniových omrzlií
či vykopáni z lavinyjsou poutem nadosmrti), pasivni sporiovni
aktivity (občas \Tstojite nočni líontu u pumpy na vsrupenkyna
miskovslvi světa ve fotbale, bokeji. Davis cup, olympiiské hry
apod.). kullurni událosri roku (koncerly megahvčzd, návště!,},

světových op€' čipozvánky na fuemniakce všehod.uhuvčel,
ně zájezdú kolem §včta ajiných pozorno§ti. kteíýmiklienty roz_

mazlujeme. Možnosti, jak klienly polčšil, jejisiě mnobo, tento
Ýýčet snad pomůže porozumělj€jich poliebám.

Jednoznačně nejdúležitějšim kritériem pravděpodobnosti udí,
ž€ni klienta,je ovšenr kvalita poskytovaných služeb ž naši stra-
ny, Tyto služby je tieba posk}toYal v nej!,yšši kvalitě tak, aby byl
Ilienl nraximálně, tedy stop.oc€ntně §pokojen, Připohledu na
prezentace advokátnich kanceláři i Samostatných advokálů je

zaejme, že sidŮl€žilost tohoto kritéria všichniuvčdomují, a bý
ťa skutoané jen velmiobtížné nalézt kancelář nebo advokáta,



kleři se spokoji S čimkoliv menšim. Co to všakje, nejvyšši kva

'la? Znl lo-dko kl.je 7 nalkelirgo\e pl"Jcr{).lak \e na n, p(}

Nej\ašši kvalitu cháp€jmejako kvalitu produkiu, který po§ky_

tujeme klientovi, a p.oduktem vše, co \x,lvoiime, Produktemjsou
t€dy naše písemnosti pro ně.i \rytvořené, rady poskrlnuté. Soud_

ni kláni rybojovaná a §pousta dalšich výsledků výkonu našich
prof€si- Při zjednodušeném vnimáni by tak bylo Inožné uzavřit.
že siklienta udržime tim. že mu dodáme naše produktyv nej_

vyšši kvalitě, a už by nebylo o č€m dál psát, Takjednoduché to
ale neni, Problém naýává v okamžiku hodnoceni našeho pr}
dukru, co nám pomůže přesvčdčeni, žejsme q4vořilidilo, kte-

.é Se nám aninechcedávat z ruky. s nimž bychon sechtělilaš
kat Ye Yolných chvilich, piipadně sipiij€ho opakovaném §iudiu
výla/nč /\)io,al hlddinL endoliirů \ ,e e? Aa j§me . nap,o_
tojisti. žejsme auloíy skvo§hého produkiu, s nimž se loučime
jen s těžkým srdcem. nakonec ýe.jně záležina hodnoceni klien_

ta,.jemužje tento produkl určen, A na tonrlo mistě řikám bez
obalu - ne každý klient musi býl zcela objektivni, vzdělaný, ne.
podjatý, přátelský. velkoíy§ý a vděčný, což znanená, že silec"
kdy nemusíplně uvědomil hodnolu produktu a zvláštějeho vý_

znam, kteíý pro něj bude mít- Toto je velmi smutná skulečnost,
s nižje třeba se začii smiiovatjiž od počátků výkonu advokátni
p.axe. Exislujidokonce iSmutné doložené připady. kdy klienti
vůbec nepochopi, co sejim snažime sděli!|No, chápete to? Já
t€dy ne!Lze lakkonstatoval, že posouzeni kvality může být nč_

kdy značně subjeklivni.
sJmolnJ píodUkl naneneýl nesHcl, .lejne ialo \lvo,1nd po.

choutka §ervirovaná v zanedbaném prostředi na flekaÉm ub.usu
neni hodnocena nejlTššim oceněnim, stejně důl€žitáje ifolma,
jak náš píodukt kli€ntovi naservirujeme, Nechápejme doslov_
ně, smlouvy přinášené na dřevěném či dokonce zlltém podnG
§e mohou zaujmoul, alejejich význam bych nepieceňoval, KrG
mě kvality produldu všechny klienty zajimá, kdy daný produkt
od advotálů dostanou, aještěvice pak skutečnost. cozaněj bu_

dou musetzaplatii, Jinak řečeno, termin a cena.
ohledně terminú exisruji rúzné pohl€dy na věc. yllientský pG

hledje pro§iý, produkl potiebuje zpravidla dávno př€dtim, než
nás o něj požáda], rakžejižv okámžiku. kdy piipravu produk
tu zadává. se nacházi ve slavu vnilini rozpolcenoýi, \asokého
krevniho llaku a obav ze zpožděninajeho straně, AJgum€nty
typu.,ýanovisko vám nemúžeme poslatv !on1o týdnu do úte_

rý, když je črvrtek" neakc€ptuje a považujeje za důkaz toho, že
jsou všichóijeho poradci linia neschopni, Diky }]rspč]ýIn in_

formačnim techno]ogiim klientivědi piesně, kdy bylyjejich po_

žadavky doručeny. a očekávaji, ž€ r€akce budou zcela prompt
ni, v řádu mikrosekund, Nejostiilenčjši harcovniciz řad klientů
!,ieiinu po doíučeni pisemnosti žhaví telefonni linky a d€njim
výrazně lalepšuji olázky lypu 'něcojsem 

Vám poslal, proč jste

se miuž neozYali?", Dovělky typu ,,lakhle jsem Si tu spolupráci
opraYdlt nepiedslavoval" pak slouži pouze k navýšeni adrena_

linu advokáta. aby věc zpracovaIs plnou vážíosti ihned, Pod
minkou udrženi klientaje zde pochopitelně udržet nerry, d€lši
odmlka a počilániv duchu ale§poň do tkice,

Pohled advokáta na termin dodáni produktuje n€překvapivč
diametálně odIišný, Věišina požadovaných terminů je nesplni
telných, protože zadánipiišla vdobě, kdy se to včtšinou vůbec
nehodi, Ponděli je hned po vikendu a 1ělo potřebuje určitý čas

na aklimatizaci. v útefý aklimatizace lep.ve doznívá. §tiedaje
dnem vyřizováni adm in istlativn ich záležiiosti, več€rse hrajiev
ropské fotbalové poháry a čtvrtek neni dosl dlouhý na io, aby_

chom slihlivše, o pátku neni nutné §e zmiňovat, neboť je dnem
vikendového plánováni a připrav Při lakto naznačeném tolálnim

l4iženi nelze prolo íeálně očekávat splněni šibeničnich 1ermí
nů, poskytnutých z€ ýrany klientů, kteři nemusip€člivě hosp}
daři1 s taždou úeiinkou,

Kromě terminu kli€nta zajimá i cena našich ďužeb a nic si
nenalhávejme. zde je zájem skutečně mimoiádný Kdepakjsou
ty doby, kdy kli€ntočekával, Že cenabude odpovidat kvalitě pG
skytnutých Služeb? Dnešn i trend je jiný, Klient požaduje nej_

laššikvalitu za nejnižšicenu. a to zcelabez kompromisů! AJgu_

meniúm typu ,.nemohu dělal za stejnou sazbujako prodavačka

! hypermarkelu" nebo .je to přece jen o 20Kč vic, než kolik
plalite za hodinu práce v neznačkovém auloservisu" se vysmě,
je. event, předslirá hluchotu, n€§lyši na apely o dlouhodobé spc
lupáci, piátelslYi, společných zážitcich. kamarádecb, úSpěš jch,

spoleblivostia důvěře, a trvá na sniženi ceny tak, aby se bIižila
co neivice k lLIe, ArI lJlo čaýIa \ 1en v |oneane Íazi nelyvu
lá patiičnou dávku nadšeni. prolože byjasal pouze nad zápoF
nou hodnolou, ale ! rámci možného s€ spokoji i s minimálnim
tladn) m čl§lem, Nejpre,ližnějši klierli, j€jichž Jmend ,e pm

videlně objevuji v hromadných sdělovacicb plo§tiedcich, jsou
pie§včdčeni, že byjim advokátiza možno$ posk},továni služeb
mčli platil za .eklamu, Jinak platiobecné pravidlo. čim j€ kli_

enl \,yznam nějši, tim je náročnčjšia délka zkoumánivašich fak-

tuíje úměrná jeho věhlasu, Diky permanenhimu po§k)továni
sleÝ zboži na trbu obecnéjsou klienli pies!édčeni, že by §e mě_

lichovat tržnč, cožvjejich podan'qpadi tak, že vyžadujisl§
vy na vše a ze všeho, pniYni služby ne\,rjimaje. Navic většina
z nich musi navštčvoval stejne slelo\€ kuízx protože požaduji
slevyz posk}tnutých slev zakžky zadávajis podminkou množ
slevnjch slev a každou fakluíu komentuji !1ipnými poznánka_
mi typu ,,při poh]edu na vaši fakturu mé včera málem ranila
nrtvice" či .,kdybych ji nechal proPbú, tak mě zaslřeli", Z vý
še uvedeného lze ledy §cilil že cena je významným fakloíem
přinašisnaze o udrženiklieDta a lakto k nimusime přistupovat,

cenU dk chapeJme Jálo nuln€ llo, ktele llienl) rolíLiuje
Doporučuji píoto se o ni přiliš nebavit, v opiiínálnim připadě
se tvářit, že n€n,. avšak n€vyvolávat y kli€ntovidojem, že bude
me píacova! zadarmo, což ne§nime, i když už tak mnozi téměř
činime, zojména u Yei€jných zakázek všeho druhu diky heroic
kému úsiliněkterých íašjch kole8ú, kleii se zřejmě řidi he§lem

"nemusjpršet, 
jen když kape", přičemž siovšem neuvčdomu_

ji, že budou brz!,na suchu slejně jako většinajejich kolegů, po_

kud se bízy všichni nevzpanaluji, v zájmu udrženi kllenlajistč
mohu nabidnoul sazbu, které neodolá, a piipadný bo]ehlav mi
§nadtrynahíadl pohled najeho rozzářenou (ýái čidokonce šth§t_

né výíazy členů př€dsuven§tva nebojednatelů. ale na druhou
stfunu - všeho moc škodi. Pokud 1edy budu mil kolem sebejen
§amé rozzáiené tváře, musim počital s tim, že už Ini nezůstane
ani na piispěvky advokálni komoř€, klerou pak neobměkai má
Nái byr §ebezasmušilejši, A pak minezbyde, než začit Sludo-
\dl ra\od, ial .e relle-Jc\ llienlj /bavil, coZ vsakj,/ r€nl ra_

mětem tohoto piispěvku,

JUDI Jo§EFVEJMÉLKA, advoÉLt v Prae
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