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Jak st udrzet |

Udrzeni klienta samozfejmé predpoklada, ze v pFedchozim
obdobi byl klient ziskan, v opaéném pfipadé by nebylo koho
udrzet. Pro ty advokaty, kiefi si pozorné prostudovali maj dfi-
ve publikovany navod, jak klienta ziskat, se pak tato akviziéni
cast jejich ¢innosti jisté stala pfijemnou zaleZitosti, a tak si do-
volim predpokladat, ze pocet ziskanych klientl raketové naros-
tl, a nyni bude zfejmé smyslupingjsi vysvétlit, jak s klientem spo-
lupracovat dlouhodobé.

Klient, ktery je ziskan kymkoliv z nas, ma vétdinou dobry po-
cit z toho, Ze se o n&j nékdo postara a vyresi jeho problémy, s ni-
miZ se na nas obratil. Coz je mimochodem velmi vyznamny mo-
ment, na ktery je treba pamatovat, protoZe klient bez problémi
je vlastné klientem jen naoko. MuzZeme se jim sice vychloubat
v ramci nasich prezentaci. referencnich transakci apod. (samo-
ziejmé za pfedpokladu, ze s tim klient souhlasil predem, resp.
na to nepfiSel), ale klient, ktery nic nepotfebuje, je srovnatelny
ent nas nepotrebuje, dlouhodobé nas ignoruje, a pokud je ocho-
ten prijit na nami organizovany bezplatny seminaf s fantastickou
powerpointovou prezentaci a obéerstvenim, tak to stejné nepfe-
cenujme. Tento druh klienta naoko samozfejmé nezatracujme,
protoZe je potencialnim klientem a maze se klidné stat, Ze od
néj v nejblizsich dvaceti letech néjaky pozadavek pfijde, nicmé-
né ¢im delSi obdobi nicnedélani uplyne, tim mensi je pravdé-
podobnost pfemény daného klienta v klienta plnohodnotného.
Existuji mezi nami samozfejmé mistri svého remesla, ktefi di-
ky svym zkuSenostem, presvédcovacim schopnostem a talentu
prevence presvédci i takto naivné klidného klienta, Ze ma pro-
blémi celou Fadu, jejichz vaznost si neuvédomuje, a tim padem
ho zachrani od budoucich katastrof netusenvch rozmeérd. Obec-
né oviem lze konstatovat, Ze tento druh klientd nebude patfit
k nasim superstars.

Typicky klient k udrzeni je jiny. Ma problém., nejlépe vice na-
jednou a opakovangé, coz je skvélé. jakkoliv mu je nepfejeme
a samoziejmé ho litujeme. Forma litosti byva rizna, nékdy sta-
¢i soucitné pohledy, jindy hluboké povzdechy, potrasani hlavou,
svésené koutky ust, v krajnim pripadé zvihle oéi. Pro dalsi vy-
razy litosti doporucuji navstévu pohfebni siné. kde se lze inspi-
rovat ve vetsi §ifi. Po projevech litosti je nicméné nutné klien-
ta rychle uklidnit, aby se citil v bezpeéi a nepochyboval. Ze jeho
problémy vyfesime. Zde se pak jiZ jedna o skutecneho klienta,
kterému budeme poskytovat pravni sluzby a jehoz se soucasné
pokusime udrZet na dobu co nejdelsi, nejlepe navzdy.

Jak si tedy udrzet klienta, aneb koneéné se dostavam k véci.

Pro udrZeni klienta je v prvni fadé nezbyine se ho drzet jako
klisté. Coz neznamena pfisat se na néj a po vysati odpadnout,
staci ho mit neustale po svém boku, resp. nachazet se po boku
klienta. CoZ je vlastné totéz a funguje oboustranné, byt vZdy jen
jednim bokem z kaZdé strany. Neni to oviem tfeba chapat do-
slovné, vhodné jsou i jiné polohy, rozhodujici je blizkost klien-
ta ve smyslu fyzickém &i jiném (nezaménovat s pojmem osoby
blizké). Jinym smyslem je zde minén styk jiny neZ osobni, tedy
napf. postovni, e-mailovy, telefonicky apod. Zde se oviem pri-

pravujeme o vyhodu moznosti bezprostfedniho vyzarovani na-
Seho kouzla osobnosti, které my advokati v§ichni mame. Jakko-
liv v tomto pojednani povaZzuji za advokéty vsechny kolegy bez
rozdilu pohlavi, zahrnujici samozfejmé i nase milé kolegyné, zde
musim uéinit vyjimku a dodat, Ze kouzlo osobnosti nasich kole-
gy, resp. jeho potencional je nezfidka jesté véti. U firemnich
klientli upozoriuji, Ze byt po boku klienta a vyzarovat kouzlo
osobnosti neni az tak jednoduché, protoze v takovém pripadé
je tieba se rychle otacet podle poctu €lent statutarnich a jinych
organi, nehledé na to, Ze pfi vyzafovani se nam sila u¢inku sa-
moziejmé vzhledem k pravdépodobné véts§imu poctu adresati/
prijemct tfisténim snizi.

Stejné jako v partnerskych vztazich zde plati, Ze je nutné na
vztahu pracovat a o klienta pecovat, jinak vztah zeviedni a muze
dojit k jeho rozpadu. V ramci poskytovani prvotridnich pravnich
sluZeb klient o¢ekéava, Ze mu budeme neustile k dispozici, resp.
nikoliv snad uplné neustale, ale vidy, kdy nas bude potfebovat.
Klient se na nas bude obracet pochopitelné ob¢as i tehdy, kdy
nas vibec potfebovat nebude, ale od toho je on klientem a my
poskytovatelem sluzeb, takze jakékoliv naiky jsou nevhodné. Je
tak nutné byt vZdy pfipraven, mobilni telefon v pohotovosti ve
dne i v noci a idealni je viibec nespat, protoze prvni véty roze-
spalého advokata nemusi byt vidy piné vyuctovatelné. Idealni je
bydlet pfimo v bydlisti ¢i sidle klienta, kde oviem odpada moz-
nost uctovat cestovne ¢i ztratu ¢asu, na druhou stranu rychlost
poskytnuté sluzby zvySuje chut klienta ji pozdéji zaplatit, Byd-
lite-li v tésném sousedstvi s klientem, doporuéuji zakoupit dét-
ské telefony propojené kabelem, kde kromé pocateéni nepatrné
investice odpadaji dalsi telekomunikaéni poplatky operatoriim
a jste stale online, coZ imponuje klientim, jak se snazite snizo-
vat jejich ndklady. V zajmu udrZeni klienta existuje samozfejmé
siroka skala cinnosti, které jsou vhodné a klienty vitané. Sem pa-
tfi sportovni aktivity (zoufaly klient, kterému odpadl spoluhraé
na tenis, Vas bude povaZzovat za andéla, pokud zaskocite, noSe-
ni golfovych holi i role sparingpartnera, ktery prohraje, je ve
skutecnosti vitézstvi, obdivovani klientovy jachty béhem plavby
v prestavkach mezi mofskou nemoci klientovi imponuje a lec-
kdy ho i pobavi, lyZarské vikendy s masazi klientovych omrzlin
¢i vykopani z laviny jsou poutem nadosmrti), pasivni sportovni
aktivity (obcas vystojite no€ni frontu u pumpy na vstupenky na
mistrovstvi svéta ve fotbale, hokeji, Davis Cup, olympijské hry
apod.), kulturni udalosti roku (koncerty megahvézd, navstévy
svétovych oper) éi pozvanky na firemni akce vseho druhu véet-
né zajezdl kolem svéta a jinych pozornosti, kterymi klienty roz-
mazlujeme. MoZnosti, jak klienty potésit, je jist€ mnoho. tento
vycet snad pomize porozumét jejich potrebam.

Jednoznaéné nejdilezitéjsim kritériem pravdépodobnosti udr-
Zeni klienta je oviem kvalita poskytovanych sluZeb z nasi stra-
ny. Tyto sluzby je tfeba poskytovat v nejvyssi kvalité tak, aby byl
klient maximalné, tedy stoprocentné spokojen. Pfi pohledu na
prezentace advokatnich kancelafi i samostatnych advokati je
zrejme, Ze si dilezitost tohoto kritéria vSichni uvedomuii, a by-
va skutecné jen velmi obtizné nalézt kancelar nebo advokata,
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ktefi se spokoji s cimkoliv mensim. Co to viak je, nejvyssi kva-
lita? Zni to jako kli5¢ z marketingové prirucky, tak se na ni po-
divejme konkrétneé.

Nejvyssi kvalitu chapejme jako kvalitu produktu, ktery posky-
tujeme klientovi, a produktem vse, co vytvofime. Produktem jsou
tedy nase pisemnosti pro néj vytvorené, rady poskytnuté, soud-
ni klani vybojovana a spousta dalSich vysledkt vykonu nasich
profesi. Pfi zjednoduSeném vnimani by tak bylo mozné uzavfit,
Ze si klienta udrzime tim, Ze mu dodame nase produkty v nej-
vyssi kvalité, a uz by nebylo o ¢em dal psat. Tak jednoduché to
ale neni. Problém nastava v okamziku hodnoceni naseho pro-
duktu. Co nam pomuze pfesvédceni, Ze jsme vytvorili dilo, kte-
re se nam ani nechce davat z ruky, s nimz bychom se chtéli las-
kat ve volnych chvilich, pripadné si pti jeho opakovaném studiu
vyrazné zvySovat hladinu endorfind v téle? A¢ jsme si napros-
to jisti, Ze jsme autory skvostného produktu, s nimz se lou¢ime
jen s téZkym srdcem, nakonec stejné zalezi na hodnoceni klien-
ta, jemuz je tento produkt uréen. A na tomto misté fikam bez
obalu - ne kazdy klient musi byt zcela objektivni, vzdélany, ne-
podjaty, pratelsky, velkorysy a vdéény, coZ znamend, Ze si lec-
kdy nemusi pIné uvédomit hodnotu produktu a zvlasté jeho vy-
znam, ktery pro néj bude mit. Toto je velmi smutna skuteénost,
s niZ je treba se zaéit smifovat jiZ od pocatki vykonu advokatni
praxe. Existuji dokonce i smutné dolozené pfipady, kdy klienti
viibec nepochopi, co se jim snazime sdélit! No, chapete to? Ja
tedy ne! Lze tak konstatovat, Ze posouzeni kvality miiZe byt né-
kdy znacné subjektivni.

Samotny produkt nanestésti nestaci, stejné jako skvostna po-
choutka servirovana v zanedbaném prostfedi na flekatém ubrusu
neni hodnocena nejvy§sim ocenénim. Stejné dilezita je i forma.
jak nas produkt klientovi naservirujeme. Nechapejme doslov-
né, smlouvy prinasené na dfevéném ¢&i dokonce zlatém podno-
se mohou zaujmout, ale jejich vyznam bych nepfecenoval. Kro-
mé kvality produktu vSechny klienty zajima, kdy dany produkt
od advokatii dostanou, a jesté vice pak skutecnost, co za néj bu-
dou muset zaplatit. Jinak feceno, termin a cena.

Ohledné terminti existuji riizné pohledy na véc. Klientsky po-
hled je prosty, produkt potfebuje zpravidla davno predtim, nez
nas o néj pozadal, takzZe jiz v okamziku, kdy pfipravu produk-
tu zadava, se nachazi ve stavu vnitfni rozpolcenosti, vysokého
krevniho tlaku a obav ze zpoZdéni na jeho strané. Argumenty
typu ,stanovisko Vam nemizZeme poslat v tomto tydnu do ute-
ry, kdyz je ctvrtek™ neakceptuje a povazuje je za dikaz toho, Ze
jsou vsichni jeho poradci lini a neschopni. Diky vyspélym in-
formaénim technologiim klienti védi pfesné, kdy byly jejich po-
zadavky doruéeny, a ocekavaji, Ze reakce budou zcela prompt-
ni, v fadu mikrosekund. Nejostfilen&jsi harcovnici z fad klienti
viefinu po doruceni pisemnosti zhavi telefonni linky a den jim
vyrazné vylepsSuji otazky typu ,néco jsem Vam poslal, proé¢ jste
se mi uz neozvali?”. Dovétky typu ,takhle jsem si tu spolupraci
opravdu nepredstavoval® pak slouZi pouze k navySeni adrena-
linu advokata, aby véc zpracoval s plnou vaZnosti ihned. Pod-
minkou udrZeni klienta je zde pochopitelné udrzet nervy, delsi
odmlka a pocitani v duchu alespon do tisice.

Pohled advokata na termin dodani produktu je nepfekvapivé
diametralné odliSny. VétSina poZadovanych termini je nesplni-
telnych, protoZe zadani prisla v dobeé, kdy se to vétsinou viibec
nehodi. Pondéli je hned po vikendu a télo potfebuje uréity cas
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na aklimatizaci, v utery aklimatizace teprve doznivd, stfeda je
dnem vyrizovani administrativnich zalezZitosti, vecer se hraji ev-
ropskeé fotbalové pohary a étvrtek neni dost dlouhy na to, aby-
chom stihli vSe. O patku neni nutné se zmifiovat, nebot je dnem
vikendového planovani a pfiprav. PFi takto naznaceném totalnim
vytizeni nelze proto realné ocekavat splnéni sibenicnich termi-
nil, poskytnutych ze strany klientd, ktefi nemusi peclivé hospo-
darit s kazdou vtefrinkou.

Kromé terminu klienta zajima i cena nasich sluzeb a nic si
nenalhavejme, zde je zajem skuteéné mimofadny. Kdepak jsou
ty doby, kdy klient ocekaval, Ze cena bude odpovidat kvalité po-
skytnutych sluzeb? Dnesni trend je jiny. Klient poZaduje nej-
mentim typu ,nemohu délat za stejnou sazbu jako prodavacka
v hypermarketu” nebo .je to prece jen o 20 K¢ vic, nez kolik
platite za hodinu prace v neznackovém autoservisu“ se vysme-
je, event. predstira hluchotu, neslysi na apely o dlouhodobé spo-
lupréaci, pfatelstvi, spoleénych zazitcich, kamaradech, uspésich,
spolehlivosti a diivéfe, a trva na snizeni ceny tak, aby se bliZila
co nejvice k nule. Ani tato castka v ném v konecné fazi nevyvo-
14 patfiénou davku nadseni, protozZe by jasal pouze nad zapor-
nou hodnotou, ale v ramci mozZného se spokoji i s minimalnim
kladnym c¢islem. Nejprestiznéjsi klienti, jejichZ jména se pra-
videlné objevuji v hromadnych sdélovacich prostfedcich, jsou
presvédceni, Ze by jim advokati za mozZnost poskytovani sluzeb
méli platit za reklamu. Jinak plati obecné pravidlo, ¢im je kli-
tur je umérna jeho véhlasu. Diky permanentnimu poskytovani
slev zbozi na trhu obecné jsou klienti presvédéeni, Ze by se me-
li chovat trzné, coz v jejich podani vypada tak, Ze vyZaduji sle-
vy na vSe a ze vieho, pravni sluzby nevyjimaje. Navic vétsina
z nich musi navstévovat stejne slevové kurzy, protoze poZaduji
slevy z poskytnutych slev, zakazky zadavaji s podminkou mnoz-
stevnich slev a kazdou fakturu komentuji vtipnymi poznamka-
mi typu ,,pfi pohledu na Vasi fakturu meé véera malem ranila
mrtvice” ¢i ,.kdybych ji nechal proplatit, tak mé zastieli“, Z vy-
$e uvedeného lze tedy vycitit, Ze cena je vyznamnym faktorem
pfi nasi snaze o udrZeni klienta a takto k ni musime pfistupovat.

Cenu tak chapejme jako nutné zlo, které klienty rozrusuje.
Doporuéuji proto se o ni prili§ nebavit, v optimalnim pripadé
se tvafit, Ze neni, aviak nevyvolavat v klientovi dojem, Ze bude-
me pracovat zadarmo, coz nesmime, i kdyZ uz tak mnozi témeér
¢inime, zejména u verejnych zakazek vieho druhu diky heroic-
kému usili nékterych nasich kolegll, ktefi se zfejmé fidi heslem
Lhemusi prset, jen kdyz kape”, pficemz si oviem neuvédomu-
I1, Ze budou brzy na suchu stejné jako vétSina jejich kolegi, po-
kud se brzy vsichni nevzpamatuji. V zajmu udrzeni klienta jisté
mohu nabidnout sazbu, které neodold, a pfipadny bolehlav mi
snad vynahradi pohled na jeho rozzafenou tvar ¢i dokonce 3tast-
né vyrazy ¢lent predstavenstva nebo jednateli, ale na druhou
stranu - v§eho moc Skodi. Pokud tedy budu mit kolem sebe jen
same rozzafrene tvafe, musim pocitat s tim, Ze uZ mi neztstane
ani na prispévky advokatni komore, kterou pak neobmékéi ma
tvar, byt sebezasmusilejsi. A pak mi nezbyde, nez zacit studo-
vat navod, jak se nékterych klientit zbavit, coz vSak jiZ neni na-
métem tohoto piispévku.

' JUDr. JOSEF VEJMELKA, advokat v Praze
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