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Vitajte

Vazeny Jan

Tento Portrét Lumina Sales je navrhnuty tak,
aby vam poskytol spitnu vizbu na sposob,
akym pracujete s klIiCovymi procesmi
predaja a pomdze vam rozpoznat' vase silné
stranky a sposoby ich d’alSieho rozvoja.

Tychto Sest’ hlavnych faz predaja je v iom
pevne prepojenych s uspesSnym predajom a
predajnymi vzt'ahmi. Kazdy ma svoj spdsob
pristupu a zvladnutia tychto procesov a
portrét vam poskytne iny ndhlad na vas
vlastny styl.

Gl

Stewart Desson
Vykonny riaditel’ Lumina Learning
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Slovnik pojmov

Ucelom tejto Gasti je vysvetlit' terminolégiu pouzitd v Portréte Lumina Sales. VynaloZili
sme vel'ké tusilie, aby sme vytvorili Struktiru informéacii a 'ahko Citatel'ny format. Verime,
ze niektor¢ dopliujice definicie vam mézu pomdct’ I'ahSie pochopit’ jeho obsah.

Kombindcia 6 f4z predaja vytvara Lumina Sales
Cyklus. Kazda faza je podporena 4 kI'aCovymi
procesmi, ktoré pontikaji spdsoby dosiahnutia
efektivnych vysledkov v kazdej faze cyklu.

6 faz predaja

Tieto kvality reflektuju vas prirodzeny styl
24 predajnych kvalit  predaja a st podlozen¢ vasimi osobnostnymi
Crtami

Silné stranky Kvality, ktoré stt vdam napomocné pri predajnom
cykle.

Vlastnosti, ktoré mézu branit’ vaSmu

napredovaniu v predajnom cykle; tieto vlastnosti

je mozné rozvijat’, aby ste ich mohli efektivnejsie

vyuzit

MoZné nedostatky

Kvality, ktoré su prehnane pouzivané az do tej
miery, Ze moZu negativne ovplyvnit’ proces
vasho predaja. Je mozné s nimi pracovat’ a tak
regulovat’ ich dopad.

Prehnané prejavy

Je pre vas prirodzené  Vase prirodzené schopnosti v tejto oblasti

.. . ,  Tieto oblasti vyzaduju vynalozenie vacsieho
Nie je pre vas prirodzené , .. . e
usilia pre ich vyuZzitie
Tendencia k prehnanym y : , .
P . y Vasa tendencia k prehnanym prejavom

prejavom
Bez tendencie prehnanych  Mate nizku tendenciu prehnaného pouZzivania

prejavov  tejto oblasti

Ak si nie ste isty vykladom informacii vo vasom Potréte Lumina Sales, kontaktujte, prosim,
svojho Lumina Learning facilitatora.
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6 faz predajného cyklu

Prieskum a ziskavanie informacii o trhu

Efektivne kvality

Poznanie konkurencie
Zbieranie dat

Kvality v Prehnanych prejavoch
D

Viem najlepsie
Prehnané analyzy

Ziskavanie a zaujatie klientov

Efektivne kvality

Zmysluplna komunikacia
Systematické ziskavanie

Kvality v Prehnanych prejavoch
2

12}

e

Presadzujuci sa a netaktny
Uviaznuty v postupoch

Pochopenie potrieb

Efektivne kvality

Hlas rozumu
Pozorné vyhodnocovanie

Efektivne kvality

Presvedéivost’
Detailny navrh

Efektivne kvality

Rozhodné uzavretie
Obozretnost’

Kvality v Prehnanych prejavoch
AN
13 ) iticky
NS Odtazity

Navrhy rieseni
Kvality v Prehnanych prejavoch

Natlakovy
Strateny v detailoch

G
D

Ziskanie zavizku

Kvality v Prehnanych prejavoch

0

Wynttené uzavretie
Véhavé uzavretie

Podpora; Rozvoj klientov

Efektivne kvality

Zameranost’ na ciel’
Doslednost’

Jan Vzor - Osobny portrét
Facilitaitor Marcela Ruzkova
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Kvality v Prehnanych prejavoch
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©

Neosobna podpora
Byrokraticka podpora
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6 faz Nakupného cyklu v ramci Predajného cyklu

6. BIZNIS
PLAN
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SEDY PRSTENEC 6 faz Predajného cyklu
6 VNUTORNYCH SEGMENTOV 6 faz koredpodujiicich s Nakupnym cyklom

NALEPOVACIE LISTOCKY 6 kI'i¢ovych vystupov - pre kazdu fazu Predajného cyklu jeden
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6 Faz a 24 Procesov Predajného cyklu

Jan Vzor - Osobny portrét
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Prieskum a ziskavanie informacii o trhu

Poznanie trhu;

poznanie
konkurencie

Indentifikacia
klic¢ovych
klientov

Vyhladavanie a zaujatie klientov

Ziskanie a
zaujatie
investorov

Porozumenie potrieb

Zaujem;
nezaujem
klienta

Navrhy rieSeni

Spoloéné

vytvorenie rieSenia
orientované na

klienta -
Definovanie
spoluprace

Ziskanie zavazku

Dokument
"Najlepsia a
konecna
ponuka"

Predpokladany
prinos pre
klienta

Porozumenie
klientovmu
procesu
rozhodovania a
nakupnym
kritériam

"Poznaj samého
seba, poznaj
svojho
nepriatefa"
Eliminovanie
konkurencie

Konecna
prezentdcia
ponuky
klientovi

Podpora ; Rozvoj spoluprace

Posun od
predajak
realizacii

Dohodnuty
spdsob
spracovania
objednavok a
sledovania
realizacie

Vytvorenie
stratégie vstupu

Vytvéranie
obchodného
pripadu
pomocou
zameranej
diskusie

{st? Nefst?
Zhodnotenie
pravdepodobnos
ti uskutocnenia
predaja

Prva
prezentacia
navrhu ponuky
klientovi

Vyjednavanie s
klientom

Vytvorenie
obchodného
pldnu
spoluprace a
podpornych
procesov

Plan prvého
kontaktu

Vedenie dialdgu
s klientom o
obchodnom
pripade

Interne -
Zabezpelenie
podpory k
navrhu riedenia

Interne -
poskytnutie
extra financii k
ponuke

Pravne
korektnd
findlna dohoda

Vyhladavanie
dalsich
prileZitosti
predaja

luminasales



Objavte svojich 24 predajnych kvalit

.....

vel'’kost’ pisma, tym viac danou kvalitou pravdepodobne disponujete.

Zapojenie s empatiou

Zmysluplna komunikacia
Poznanie konkurencie

Pozorné vyhodnocovanie
Detailny navrh

Zbieranie dat
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Vasich 24 Predajnych kvalit
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(HIGH_SYMBOL) - Toto je vasich "top 5" predajnych kvalit, ktoré su pre vas prirodzené.
(LOW_SYMBOL) - Toto je vasich "najnizSich 5" predajnych kvalit, ktoré st pre vas menej prirodzené.
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VasSich 24 predajnych kvalit v Prehnanych prejavoch
okolo Mandaly Predajného cyklu
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(HIGH_SYMBOL) - Toto je vasich ,,top 5" Predajnych kvalit v Prehnanych prejavoch
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Vasich 24 Predajnych kvalit - priradené ku 6 fazam
Predajného cyklu
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(HIGH_SYMBOL) - Toto je vasich "top 5" predajnych kvalit, ktoré su pre vas prirodzené.
(LOW_SYMBOL) - Toto je vasich "najnizSich 5" predajnych kvalit, ktoré st pre vas menej prirodzené.
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VaSich 24 Predajnych kvalit v Prehnanych prejavoch -
priradené ku 6 fazam Predajného cyklu
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(HIGH_SYMBOL) - Toto je vasich ,,top 5" Predajnych kvalit v Prehnanych prejavoch
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Predajné kvality

AN
1y

Prieskum a ziskavanie informacii o trhu

Inovativnost _ 41%
Poznanie konkurencie 79%
Zoiranic oit D
Flexibilita pri prieskume _ 43%
Ziskavanie a zaujatie klientov
Proaktivny networking _ 64%
Zmysluplna komunikacia 79%
Systematické ziskavanie . 7%
Zapojenie s empatiou _ 36%
Pochopenie potrieb
Podnecuje napady 40%
Hlas rozumu 82%
Pozorné vyhodnocovanie 76%
Nacuvanie s reflexiou 57%
Navrhy rieSeni
Prejav nadgenia B ) 51%
Presvedcivost’ 50%
pewing nive D s6%
Spoluvytvaranie — 66%
Ziskanie zavizku
Intuitivne uzavretie — 70%
Rozhodné uzavretie 76%
Obozremost D s1%
vyhea - vohra (D 52%
Podpora; Rozvoj klientov
Posiliiovanie vztahov — 77%
Zameranost na ciel’ 94%
Déslednost’ 7%
Ustretovost B 54%
0% 50% 100%
Nie je pre vas Je pre vas prirodzené

prirodzené
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Predajné kvality v Prehnanych prejavoch

Prieskum a ziskavanie informacii o trhu

) Nerealny prieskum _ 37%
é}\ Viem najlepsie 48%
ot
('Z« 1 U Prehnané analyzy - 23%
%&/\ Chaoticky prieskum - 15%
Ziskavanie a zaujatie klientov
//)\ Nahodny networking — 77%
n k 3 \ Presadzujuci sa a netaktny 57%
('Z‘ 2 ,' Uviaznuty v postupoch _ 83%
%‘& Dava privets (D 63%
Pochopenie potrieb
4}\ Prili§ kreativny _ 35%
n ~ Kriticky 38%
(7 3 ‘ odrzi D 6%
&I pasivay (D 39%
Navrhy rieSeni
oy Bpressny [ | %
n - Nétlakovy 88%
('Z‘ 4 ‘ Strateny v detailoch - 23%
\i chee vyhovier [ 73%
Ziskanie zavizku
ﬂ\ Undhlené uzavretie 47%
8 k 3 \ Vynitené uzavretie 75%
‘ 5 ‘ Vahavé uzavretie 33%
\i Ustupéivé uzavretie 74%
Podpora; Rozvoj klientov
Povrchna podpora _ 64%
’\ Neosobna podpora 73%
Y e Byrokratickd podpora _ 83%
‘ 6 ‘ Podriad’ujtca sa podpora _ 85%
\i 0% 50% 100%
Nemate tendenciu k Mite tendenciu k
prehnanym prejavom prehnnym prejavom
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Prieskum a ziskavanie informacii o trhu (&]&U

Predajny proces

Porozumenie sucasnym trendom trhu je kI'aicom k vytvaraniu uspesnych pontk a stratégii
predaja a k zaujatiu top klientov. Prieskum trhu a priprava st preto nevyhnutné a musia byt
flexibilné a zaroven aj precizne, aby viedli k pInému porozumeniu trhovych trendov. Toto
poznanie je neocenitel'né pre inovativnost’ a odliSenie sa od konkurencie.

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Poznanie trhu; poznanie konkurencie
2. Indentifikacia kl'a¢ovych klientov

3. Vytvorenie stratégie vstupu

4. Plan prvého kontaktu

Predajné kvality

Na tspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ kI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rozne pristupy:

Inovativnost’

Dobré prilezitosti sa neukazuji samé od seba a na ich odkrytie je niekedy potrebné
lateralne myslenie. Pre rozvijanie vzt'ahov s klientom je zasadné vytvorit inovativne
stratégie s prihliadnutim na existujice vplyvy, posobiace na trhu.

Poznanie konkurencie

Je dolezité vediet’, kto su vasi konkurenti na trhu. Tento vhI'ad vam umozni identifikovat’
prilezitosti, z ktorych by ste vytazili zo slabych stranok konkurencie. Je vzdy uZito¢né
vediet’, proti Comu stojite, aby ste to vedeli efektivne odlisit’.

Zbieranie dat

Pri rozvijani obchodnych prilezitosti vdm pomodze stru¢nd znalost dat a cCisel. Pred
uspesnym uzavretim obchodu potrebujete pre podloZenie vasej prace zozbierat' dostatok
dokazov a faktov. Presny a starostlivo vykonany prieskum trhu je kI'ai¢om pre sformovanie
pevného zakladu efektivneho predaja.

Flexibilita pri prieskume

Schopnost’ identifikovat’ sucasné trendy na dneSnom nepredvidatelnom a stdle meniacom
sa trhu je pri priprave na predajny proces uZzitocnou zru¢nost'ou. V takychto podmienkach
je model prieskumu trhu vel'mi t¢innym spdsobom zmeny vasho pristupu.

Jan Vzor - Osobny portrét

Facilititor Marcela Ruzkova 16 Iumlnasales
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Prieskum a ziskavanie informacii o trhu 11y
e
Nie je pre vas Je pre vas prirodzené
prirodzené
0% 50% 100%

41%

Poznanie konkurencie

79%

Flexibilita pri prieskume - 43%

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:
* Vas na detaily orientovany pristup zabezpecCuje, ze ste pri ziskavani informacii o
klientovi dokladny a vediete si zdznamy, aby ini mohli pokracovat’ vo vasej linii

e HTladate praktické veci, ktoré¢ by ste sa mohli o klientovi dozvediet a v zdujme
hladkého predajného procesu ich pohotovo uviest do praxe

* Na prieskum vyuzivate tradicné ndastroje a procesy, aby ste prostrednictvom vami
vyskusanych a overenych metdd dosiahli zarucené vysledky
Mozné nedostatky v tejto faze:
e Naplanovat si prieskum nie je pre vas jednoduché, preto sa méze javit ako mierne
neorganizovany
e Moze byt pre vas tazké spolupracovat’ s inymi, ked’ sa snazite najst’ najlepsi sposob
pristupu ku klientovi

¢ Niekedy mozete mat’ problém s delegovanim uloh prieskumu na inych; potom toho
zostava privel’a na vaSich pleciach

Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:
e Snazte sa pri zistovani klientovych potrieb udrzat otvorené ciele, aby bol vas
stcasny prieskum €o najrozsiahlejsi a najefektivnejsi

¢ Aktivne vyhladdvajte spatnu vazbu na komunikaéné preferencie vasho klienta, aby
ste neboli zaskoCeny pri osobnych stretnutiach

¢ Snazte sa hl'adat nové spdsoby pristupu k ziskavaniu informacii o klientovi;
ubezpecte sa, ze vSetky takéto procesy su aktudlne a bud’te otvoreny kazdej moznosti

Jan Vzor - Osobny portrét

Facilitator Marcela Ruzkova 17 lLIl‘I'IlI'Iasales
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Prieskum a ziskavanie informacii o trhu - Prehnané (&]{.}
prejavy

Priprava je kl'i¢ova sucast’ uspesného predaja a vzdy, ked sa snazite predlozit’ dokonalii
ponuku, je doleZité zozbierat’ dostatocné informdcie. AvSak neprimerane rozsiahly
prieskum trhu a pldnovanie moéze byt nakladné a moze mat’ negativny dopad na samotny
predaj; a to tak, Ze mdze udusit’ nové prilezitosti a moznosti, ktoré by mohli objavit’ pocas
vasho jednania s klientom. Aj vtedy, ked’ postavite svoj tisudok a pristup len na jasnych
faktoch a vypoctoch, poskytnete len suchu, strnulu predstavu o vaSich sluzbach, ¢im
klienta vobec neoslovite.

Nerealny prieskum

Prieskum trhu za G¢elom hladania novych prilezitosti je prvorady, ale moze to byt aj
nakladna investicia, ¢o sa tyka Casu a zdrojov. Bez spravne zvolenych parametrov sa méze
vas prieskum stat’ prili§ vSeobecny a pre konkrétneho klienta irelevantny. Mohlo by byt
uzitocné zmapovat’ najprv nasmerovanie vasho prieskumu.

Viem najlepsie

Ked’ je prieskum silne zalozeny na vaSom vlastnom smerovani, moZzete riskovat’
zanedbanie potencidlne prinosnych sposobov ziskavania informacii. V konecnom désledku
vam moéze zostat’ len o malo viac informacii, ako ste mali uz na zaciatku. Skuste ndjst’
najlepsie mozné techniky prieskumu a podl'a toho ich pouzit’.

Prehnané analyzy

Zahltenie vel'kym mnozZstvom zmieSanych dat mdze byt pri ich interpretacii mitice a
moéze sa stat’ prekdzkou efektivneho predajného procesu, pretoze moézete uviaznut' v
analyzovani a nerozhodnosti. Sustred'te vSetky fakty a informdacie, aby ste rozpoznali tie
spravne a vyfiltrujte Casti, ktoré potrebujete.

Chaoticky prieskum

Castd zmena vasich vyskumnych pristupov vdm moZe branit ist dostatoéne do hibky.
Poznanie, kedy pribrzdit' va$ flexibilny pristup vam umozni vybrat' z vasho prieskumu
potrebné detaily a nezostavat’ len na povrchu.

Jan Vzor - Osobny portrét

Facilitator Marcela Ruzkova 18 IUI'"IHESEIES
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Prieskum a ziskavanie informacii o trhu - Prehnané O&U
prejavy
Nemate Mate tendenciu
tendenciu k k prehnnym
prehnanym prejavom
prejavom

0% 50%

Neredlny prieskum -

Viem najlepsie

Prehnané analyzy -
Chaoticky prieskum -

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

100%

37%

48%

23%

15%

¢ Nieckedy sa mozete priliS fixovat' na to, aby ste urobili prefektny prieskum. V

dosledku toho potom citite zbytocny Casovy tlak

e 7 Casu na Cas ste prilis tvorivy a vasmu prieskumu chyba pouzite'na podstata

¢ Niekedy, ked’ sa snazite dosiahnut’ vysledky v prieskume, mozete byt’ vel'mi priamy.
Moze to odradzat’ tych, od ktorych sa snazite ziskat’ spatni vazbu

AKko zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:

¢ Vo svojom prieskume nemajte prili§ vel'ké ambicie a nebudte prili§ sebakriticky

kvoli tomu, Ze nie ste dokonale pripraveny

* Snazte sa nebyt’ privel'mi prisny v snahe dosiahnut’ vysledky v prieskume, aby sa
'udia Co s vami pracujui na uzavreti obchodu citili dobre

¢ Nefixujte sa prili§ na to, ze musite urobit’ dokonaly prieskum, aby ste predbehli
konkurenciu; priprava samotna za vas nevyhra uzavretie obchodu

Jan Vzor - Osobny portrét
Facilitator Marcela Ruzkova 19
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AN,
Ziskavanie a zaujatie klientov 21

e
Predajny proces

Vyhl'adavanie klientov je rozhodujicou cCastou predaja, pri ktorom nastdva prvotny
kontakt. Najprv je dolezit¢ preniknit’ do SirSej zdujmovej skupiny a vzbudit' ziaujem
potencialnych klientov a zaroven zaujat’ pevnu poziciu na trhu. Potom je vel'mi dolezité
okamzite vytvorit’ pevny vztah s potencidlnym klientom prostrednictvom silnej obchodne;j
prilezitosti, ako aj jasne si uvedomit’ jeho konkrétne poziadavky.

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat’ s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Ziskanie a zaujatie investorov
2. Predpokladany prinos pre klienta
3. Vytvaranie obchodného pripadu pomocou zameranej diskusie

4. Vedenie dialogu s klientom o obchodnom pripade

Predajné kvality

Na uspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ klI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rdzne pristupy:

Proaktivny networking

Vediet’ ako, kde a kedy nadvdzovat vztahy je zasadné! Je dblezité¢ aktivne usmeriiovat’ a
rozsirovat’ siet’ kontaktov, nakol'ko takéto kontakty mozu viest’ k okamzitym prilezitostiam
a pomdct’ vam udrzat’ vasu vyznamnu pritomnost’ na trhu.

Zmysluplna komunikacia

Je dolezit¢ vediet, ako predat’ svoje sluzby existujucim aj potencidlnym zékaznikom.
Zaujatie klienta svojim logickym obchodnym zmysl'anim moéze zabezpecit' jeho
presvedcenie, Ze vasa ponuka naplni jeho potreby.

Systematické ziskavanie

Na zaciatku, pri zoznamovani sa s klientom, méze byt uzitocné identifikovat vhodny
sposob predaja. Doslednym postupom podl'a vopred stanovenych stratégii mozete zvysit’
svoje Sance na uspech s vedomim, Ze vopred viete, kam smerujete v ktorejkol'vek faze
predaja.

Zapojenie s empatiou

Predajné a obchodné prileZitosti st dolezité, ale rovnako dolezité je aj udrziavanie pevného
a otvoren¢ho vzt'ahu s klientom. Budovanie pocitu vzdjomnej dovery a reSpektu je vysoko
efektivna cesta k ziskavaniu klientov, pri¢om je ddlezité, aby sa pri spolupraci s vami a aj
pri zdiel’ani svojich potrieb citili prijemne.
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Ziskavanie a zaujatie klientov 21
Qe
Nie je pre vas Je pre vas prirodzené
prirodzené
0% 50% 100%
Zmysluplna komunikacia 79%
Systematické ziskavanie 7%

Zapojenie s empatiou - 36%

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:
* Stanovujete si jasné predajné ciele a pouzivate ich na to, aby vam pomohli pri
vyhl'addvani spravneho typu klientov a prilezitosti

* Vyuzivate svoju zrucnost silne kritického zmysl'ania na identifikaciu toho, o méze
pomoct’ vasej ponuke vyniknut’ a pritiahnut’ vyznamnych klientov

* Mite prirodzeny talent menit’ komunikacny Styl, ¢im dokézete Gi€inne zaujat’ novych
klientov

Mozné nedostatky v tejto faze:
e Je pre vas naro¢né urobit’ nahlu zmenu v smerovani vasej povodnej predajnej

stratégie, aby ste nadviazali spojenie s klientom, ktory méa neockavané poziadavky

e Ked sa snazite oslovit’ klientov, ktorych zaujimaju teoretické koncepty viac ako
fakty a Cisla, méze byt pre vas narocné zaclenit’ do vasho prvotného obchodného
navrhu abstraktné myslienky

e Vas systematicky pristup ku predaju moze niekedy zlyhat vo fadze komplexnej
prezentdcie vasSej ponuky potencidlnemu klientovi
Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:
* Do svojej ponuky zapracujte viaceré moznosti rieSenia klientovych potrieb, aby ste
zvysili svoje Sance, Ze ho oslovite

¢ Njjdite v sebe ochotu doverovat’ klientom, o ktorych mate zaujem, aby ste efektivne
identifikovali a oslovili ich potreby

¢ Bud'te trpezlivy voci klientom, ktori by si ponuku presli radsej krok po kroku, nez by
uvol'nene hovorili o svojich predstavach
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Ziskavanie a zaujatie klientov - Prehnané prejavy (g {)

Pri vyhl'adédvani a nadvédzovani kontaktu s klientom je ddlezit¢ uvedomit’ si, ako sa vyvija
atmosféra. Ak vnimate, Ze stracate zaujem klienta, je dolezit¢ udrzat’ hnaciu silu predaja az
do konca rozvijanim vychodzej ponuky. Avsak, nesmiete zabudnut’ na svoje pdvodné ciele,
pretoze ak sa prili§ vzdialite od svojej povodnej ponuky, aby ste sa zapacili klientovi,
mozete znizit' vyhliadky na vyhodny predaj vzhl'adom na prilezitosti, ktoré ste vytvorili.
Udrziavanie vztahu je dolezité, ale majte na mysli, Co by vas stal akykol'vek kompromis,
na ktory by ste pristipili.

Nahodny networking

V4as networking by mal byt v sulade s vasimi podnikatel'skymi ciel'mi. Udrziavanie
rasticej a zdravej siete kontaktov je dolezité, ale ak sa nechate prili§ zatiahnut' do
spolocenskych vzt'ahov, mozete minat’ vzacny cas a zdroje. Preto sa radSej vyhnite
nadmernej socializacii, ak z toho nevyplyva ni¢, ¢o by stalo za to.

Presadzujtci sa a netaktny

Ludia mézu mat’ problém zosuladit’ sa s vasimi cielmi a mézu byt odradeni vasSim
chladnym pristupom. Diplomacia je v pristupe ku zdkaznikovi a potencialnemu klientovi
zivotne dolezitd. V snahe uchopit’ prilezitost’ snazte sa vyhnut prehnanej asertivite a
priamosti v jednani s 'ud’'mi.

Uviaznuty v postupoch

Vytvorte a preskumajte rézne moznosti, ako rozsirit’ svoje podnikatel’ské aktivity. Vytrvalo
sa pridfzat’ procesu, len aby ste hrali bezpecnu hru, méze mat’ za nasledok stratu prilezitosti
preskiimat’ SirSie moznosti klienta. To mdze negativny ovplyvnit’ vaSe Sance na dalsi
obchod.

Déava privela

Nadvézovanie osobnych kontaktov s klientom mdze byt niekedy vel'mi vycerpavajuce.
Pripravte sa na moznost, ze rokovanie s klientom bude namadahavejSie, nez ste
predpokladali. Bud’te k sebe uprimny a preruste jednanie, ak by vam v snahe o spokojnost’
klienta malo ublizit’.
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Ziskavanie a zaujatie klientov - Prehnané prejavy (Q J
Nemate Mate tendenciu
tendenciu k k prehnnym
prehnanym prejavom
prejavom

0% 50% 100%

77%

Presadzujici sa a netaktny

57%

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

63%

¢ Niekedy to mozete s pozitivitou a nadSenim tak prehanat’, az ochromite klienta

¢ Niekedy skoncite s tym, ze svoju stratégiu a interakciu s klientom planujete pridlho a
v slede krokov. Preto vas mézu vnimat’ ako pomalého a nein$pirativneho

¢ Niekedy az tlacite klientov ku zmluve ako vysledku vasho zelania budovat’ trvalé a
rozvijajuce sa vzt'ahy
AKo zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:
¢ Dajte pozor na to, aby ste neboli voci klientovi prili§ empaticky, aby sa nakoniec
nestalo, ze predate nevyhodne

e Ked rozvijate svoje navrhy a zapajate sa do diskusii s kolegami, nezabudnite sa
drzat’ toho, €o je podstatné a dolezité pre klienta

¢ Pri vyhladavani klientov nepredavajte kazdému, koho stretnete, aby ste sa
prepracovali k najdolezitejSiemu klientovi
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Pochopenie potrieb 131}

N4
Predajny proces

Neustala interakcia je kIaiCom k porozumeniu klientovych preferencii, komunika¢ného
Stylu a obchodnych potrieb. Preto je dolezit¢ stimulovat’ klienta hlbSie zameranymi
otazkami a plnohodnotnou pozornostou. Plynula, stvisla komunikacia vam umozni
identifikovat’ a pochopit’ jeho obavy a ubezpecit’ ho o vasej schopnosti dodat’ najvyssiu
kvalitu.

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat’ s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Zaujem; nezaujem klienta
2. Porozumenie procesu rozhodovania a ndkupnym kritériam klienta
3. Ist'? Neist'? Zhodnotenie pravdepodobnosti uskutoénenia predaja

4. Interne - Zabezpecenie podpory k navrhu rieSenia

Predajné kvality

Na uspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ klI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rdzne pristupy:

Podnecuje napady

Ststavné rozvijanie myslienok vam napomoze inSpirovat’ vasich klientov. Vzdy je dolezité
povzbudenie novymi napadmi a rieSeniami. Takymto kreativnym pristupom presne oslovite
ich potreby a ukézete, ze im viete poskytnit’ odpovede na rozli¢né otazky.

Hlas rozumu

Pomocou analytického pristupu dokazete rychlo identifikovat’ oblasti, v ktorych by ste
mohli klientovi pomdct’. Zamerany a raciondlny pristup vam napomdze objasnit’ situdciu
klienta a vypracovat rozlicné mozné rieSenia.

Pozorné vyhodnocovanie

V zaujme zabezpecenia spokojnosti klienta je podstatné, aby bol aktualne informovany v
kazdej faze procesu. Je vzdy dolezit¢ poziadat’ klienta o vyjadrenie jeho nazoru a
poskytnutie spitnej vdzby. To vam umozni ziskat kompletny obraz o jeho situdcii a
moznych rieSeniach.

Nacuvanie s reflexiou

Potreba klienta je prioritou ¢islo jedna. KI'icovou zru¢nostou je vzdy dat klientom
prilezitost’ k vyjadreniu ich nazorov. Budu sa ochotnejSie zapéjat’ a zdiel'at’ svoje obavy, ak
si budu isti, ze majii vaSu plni pozornost’.
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Porozumenie potrieb

Nie je pre vas Je pre vas prirodzené
prirodzené
0% 50% 100%

40%

Hlas rozumu

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:

82%

76%

30

e

¢ Uz na prvom stretnuti klienta pozorne pocuvate, aby ste zaistili, Ze neskor v priebehu

predajného procesu dokazete naplnit’ jeho potreby

¢ Viete dobre vypocut’ a zohl'adnit’ vSetky Specifické potreby klientov a premyslate o

spdsoboch, ako ich naplnit’

* VaSa priamost’ a vystiznost’ je v rovnovéahe s Uprimnou ochotou vypocut’ si klientove

potreby

Mozné nedostatky v tejto faze:

e Moze byt pre vas narocné budovat’ vztahy s klientami, ktori sa snazia zapojit’ vas

do inovativnych diskusii

e Mozete mat’ problém udrzat konverzaciu, ak vas klient zacne diskutovat o

emocionalnych témach

e Ked komunikujete s procesne orientovanym klientom, mozete pocitit’ vo vasich

komunikaénych preferenciach vzajomny odklon

Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:

e Pri stretnutiach s klientom sa nenechajte odradit’ od skiimania abstraktnych

konceptov a nazorov

¢ Pri praci s klientom si osvojte pristup "vyhra pre obe strany", aby sa citil dobre a

pomohol obom strandm nachddzat’ cestu k rozvijaniu podnikania

¢ Nebojte sa poskytnut’ klientovi slobodnt vol'bu vasej diskusnej témy
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Porozumenie potrieb - Prehnané prejavy (@ )

Pre budovanie vztahu je v pristupe ku klientovi efektivne poctivanie kl'i¢ové, rovnako,
ako identifikovanie jeho potrieb. AvSak, ak to preZeniete, mozete upadnut’ do pasivity a
zabudenete rieSit svoje vlastné ciele. Zaroven zanedbate udrziavanie obojstranne]
komunikécie, vd’aka ktorej obidve strany vzdjomne rozumejii svojim potrebdm. Brat' do
uvahy vlastné ciele pri budovani vztahu s klientom je délezité nielen z dovodu uchovania
vlastnych zaujmov, ale takisto z dovodu udrzania dynamiky a koncentracie procesu.

Prili$ kreativny

Roéznorody pristup je dolezity; ked prezeniete svoju kreativitu, vaSa inovativnost moze
natol'ko presytit’ klienta, Ze prestane spolupracovat’, ako aj zdiel'at’ s vami svoje potreby.
Tlmenejsi pristup niekedy zaberie na klienta lepsie.

Kriticky
Naplnenie cielov a zamerov je dolezité¢, rovnako dodlezité¢ je aj prepojenie na osobnej
urovni. VaSa tazba po dosahovani vysledkov a po napredovani moze byt vnimana ako

agresivna a klient sa moze stiahnut’ s pocitom nepohodlia z pripadného otvorenia sa vam.
Dajte si zalezat’, aby ste vypoculi jeho osobné zaujmy.

Odtazity

Existuje Sanca, Ze klient modze povazovat zvoleny pristup za neprimerany svojim
momentalnym potrebam a preto od bude chciet od vés odist. Vytvorte mu prijemné
prostredie k vyjadreniu nazorov a udrzujte svoju pozornost’ podl'a jeho oCakavani.

Pasivny

Bez toho, aby ste vyjadrili svoj nazor, klienti tazko rozpoznaja, ¢i ste pochopili ich
situaciu. Je dolezit¢ ukazat’ vasu plni zaangazovanost a vnimavost' k jeho nazorom a
obavam. Ak neprejavite svoj zaujem, mozete posobit’ nezaujato a I'ahostajne a klient sa
moze citit’ neprijemne, ak ma hovorit’ otvorene.
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Porozumenie potrieb - Prehnané prejavy 131}
S
Nemate Mate tendenciu
tendenciu k k prehnnym
prehnanym prejavom
prejavom
0% 50% 100%

35%

Prili§ kreativny -

Kriticky

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

38%

e Moze stat’, ze sa vasi klienti s prili§ inven¢ni aj vd’aka vaSmu povzbudzovaniu a
potom prichadzaju s neuskutocniteI'nymi napadmi

* Niekedy davete klientom v rozhovore privel’a priestoru, dosledkom ¢oho zmiknu
* VasSou silnou strankou je schopnost’ nactuvat’ klientovi, no niekedy az prili§ a ked’ sa
rozhovor zasekne, nestimulujete ho otdzkami
AKko zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:
¢ Dajte pozor, aby ste nespomalovali pokrok v jednani s klientom trvanim na tom, ze
treba prebrat’ tplne vSetko

e Aby vase ponuky ostali realizovateI'né, vzdy "stojte nohami pevne na zemi", ked’
spolu s klientom skiimate moznosti

¢ Nebojte sa proaktivne postvat’ diskusiu vpred. Vasa pasivita by mohla klienta rychlo
unavit’, ak by bol jediny, kto hovori
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Navrhy rieSeni {

Predajny proces

Vase ponuky hraju doleziti ulohu, aby sa klient rozhodol pre vas. Ponuka musi byt
natol’ko precizna, aby bolo klientovi Uplne jasné, ¢o navrhujete. Takisto, klienta musite
povzbudit’ a presvedCit, aby sa naplno zapojil do dlhodobej spoluprace s vami. Pevny
vzt'ah, zaloZeny na dovere a jasnej komunikécii, je rovnako u¢inny ako lakava ponuka.

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Spolocné vytvorenie rieSenia orientované na klienta - Definovanie spoluprace
2. Poznaj samého seba, poznaj svojho nepriatel’a Eliminovanie konkurencie
3. Prvé prezentacia navrhu ponuky klientovi

4. Interne - poskytnutie extra financii k ponuke

Predajné kvality

Na tspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ kI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rozne pristupy:

Prejav nadSenia

Nadchnutim vasich klientov energiou a stimulaciou si mozete rychlo vytvorit' dynamicky
vztah. Umozni vam to Cerpat’ od nich odpovede, ktoré upresnia vasu ponuku a naplnia
presne ich potreby. Zachovanim dynamického pristupu zvysite zdujem klienta o vase
odporucania.

PresvedcCivost’

Pri tvorbe ponuky vel'mi pomdha, ked preukazete klientom svoju schopnost’ s istotou
poskytnut’ svoje sluzby. Ked” odporucate klientom rieSenia, musite ich vediet’ presvedcit’ o
tom, Ze va$§ produkt je nespochybnitelny a vy im dokéazete garantovat sluzby, ktoré
sl'ubujete.

Detailny navrh

Navrh by mal vzdy odrazat’ kvalitu vasho ponukaného produktu. Je ddlezité, aby ste do
ponuky zahrnuli vSetky detaily, ktoré moéZzu byt pre klienta relevantné. Prezentovanie
vaSich produktov a sluzieb s jasnym akénym planom, opierajicim sa o predchadzajice
vysledky, podpori klienta pre vyber vasho rieSenia.

Spoluvytvaranie

Vyjednavanie a ochota ku kompromisu moézu byt vel'mi cenné pri formovani vasej
obchodnej ponuky. Vyjadrenie Zelania obojstranného tUspechu a prejav ochoty
spolupracovat’ je u¢inné cesta k ziskaniu klientovej dovery. Pracou pre potreby klienta, a v
pripade potreby kompromismi, moZete zabezpecit’ maximalnu spokojnost’.
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Navrhy rieseni
Nie je pre vas Je pre vas prirodzené

prirodzené
0% 50% 100%

Presvedcivost’ 50%

Detailny navrh 86%

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:

66%

* V motivacii tizbou predbehnit’ konkurenciu, pouZzivate ponuku ako prilezitost’
upozornit’ na svoje vyhody oproti konkurencii

* VaSe ndvrhy su vel'mi detailné a doplnené vasim jasnym a vystiznym prezentaénym
Stylom
* VaSe navrhy st z objektivneho hl'adiska suvislé, priamociare a zrozumiteI'né
Mozné nedostatky v tejto faze:
* Nickedy mate problém prejavit’ v konverzécii iniciativu a uistit’ sa, Ze vasa ponuka
zanechala Co najlepsi dojem

e Mobze byt pre vas znacne vycerpavajuce, ked si predloZzenie ndvrhu vyzaduje
prezentaciu planu alebo Strukturovaného postupu krok za krokom, kedZe takéto
zmySl'anie vam nie je prirodzené

¢ Vase ponuky nie vzdy ponukaji predstavu spolo¢ného uspechu, ¢o potom znizuje
ich pritazlivost’ v o¢iach klientov
Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:
o Ked zistite, ze va§ vztah s klientom straca vitalitu, pokuste sa vlozit do navrhu
dodato¢né nadSenie

¢ Neobavajte sa urobit’ vo svojom navrhu ponuky zmeny pocas rozhovoru, ak by to
pomohlo uzavriet' dohodu

e Ked jednate s klientami, ktori vyzaduju stimulaciu a presviedCanie, snazte sa veci
usporiadat’ trochu inak a pri predkladaniu ponuk zvol'te Zivsi pristup
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Navrhy rieseni - Prehnané prejavy (7\ )

Aby ste pri predkladani ponuky zanechali na klientovi trvaly dojem, je zrozumitel'nost’
vasej vizie a napadov vel'mi dolezitd. Ak sa tejto faze venujete prili§, moZzete sice pdosobit’
impozantne, ale netprimne, ¢im narusite vzajomny vzt'ah a ohrozite predaj. Pri predkladani
ponuky sa ubezpecte, Ze je v nej dostatok priestoru, aby sa dala upravit na mieru
konkrétnemu klientovi. V pripade vzniku t'azkosti a zlyhania komunikacie moze tspech
vasho predaja zavisiet' od vasej ochoty prisposobit’ sa a urobit” kompromisy tam, kde je to
nevyhnutné.

Expresivny

Aj pozitivna energia moze niekedy z4jst’ pridaleko. Ak budete klientovi nadSene vnucovat’
svoje rieSenia, moze sa cititt pod tlakom a neprijemne. Je dblezit¢ dat’ mu cas na ich
spracovanie a reakciu na ne.

Natlakovy

Ked sa snazite presvedCit klienta, Ze vasa ponuka je presne to, ¢o hl'adal, je dolezité
nepdsobit’ prili§ nasilne. Mozete ho odradit’ svojou priamost’ou a mdze sa citit’ tlaceny do
urychlenych rozhodnuti. Bud’te pripraveny ustupit’ a vypocut’ si spdtni viazbu, pripadne
upravit’ svoju ponuku.

Strateny v detailoch

Zelanie predostriet’ dokonalt ponuku méZe viest’ k vahaniu a nedostatku akénosti. V snahe
najst’ najlepsi spdsob ako ziskat’ klienta, umoZete viaznut’ v nerozhodnosti. Ststred’te sa na
prvé kroky a radSej ukazte klientovi realizovatel'nost’ svojho navrhu, nez by ste sa snazili
doviest’ ho do dokonalosti.

Chce vyhoviet

Vychadzat' v ustrety potrebam klienta je pri obchodovani podstatné, ale je dolezité
nezaviazat’ sa prili§, ked’ rieSite potreby klienta ,,na mieru"; moze to spdsobit’ problémy v
buducnosti pri samotnom dodani.
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Navrhy rieSeni - Prehnané prejavy iy
W

Nemate Mate tendenciu

tendenciu k k prehnnym

prehnanym prejavom

prejavom

0% 50% 100%
Natlakovy 88%

Strateny v detailoch 23%

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

* V snahe vyhoviet’ potrebam klienta sa vase obchodné navrhy mézu zdat’ nevyrazné
a postradajiice vase vlastné ciele

¢ Ked ste pod tlakom, vaSe ponuky moézu byt prili§ energické a vase nadSenie mdze
zaskocCit’ vasho klienta natol'ko, Ze odputate jeho pozornost od hlavného bodu
ponuky

¢ Na rokovaniach sa niekedy javite ako prili§ riadiaci a svoju ponuku prezentujete aj
na ukor ¢asu, ktory je vycleneny pre niekoho iného

AKo zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:
e Aby bol vas obchodny navrh udernejsi a asertivnejsi a trvalo posuval predajny
proces d’alej, je niekedy treba zmiernit’ tizbu po obojstrannom uspechu

e Ked prezentujete pre viac I'udi a delite medzi nich svoju pozornost’, dajte pozor, aby
vo vysledku neutrpela vasa ponuka

¢ Postupujte opatrne, ked’ sa rozhodujete pre asertivnejsi pristup ku klientovi, moze ho
odradzat’ od vaSej ponuky
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Ziskanie zavizku . 5 ’

" C 4
Predajny proces

Ked’ ste uz presvedcili svojich klientov o kupe, potrebujete ziskat’ ich prisl'ub a nasledne
uzavriet’ obchod; stale vSak treba venovat’ pozornost’ klientovym signalom, ktoré treba
vhodne vyuzit. Je nevyhnutné zachovat si jeho doveru poukazanim na to, ze vzdy mate
ochotu riesit’ vSetky jeho obavy.

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Dokument "Najlepsia a kone¢né ponuka"
2. Konec¢na prezentacia ponuky klientovi
3. Vyjednavanie s klientom

4. Pravne korektna finalna dohoda

Predajné kvality

Na tspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ kI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rozne pristupy:

Intuitivne uzavretie

Voci potrebam zakaznika a potencianym podnikatel'skym aktivitim pristupujte s intuicoiu.
Ked vnimate, ze klient je nakloneny prijat’ vasu ponuku, je dolezit¢ doverovat’ svojim
inStinktom a chopit’ sa prilezitosti rozhodnym konanim.

Rozhodné uzavretie

Je dolezité poistit’ si dohodu a pisomne zaznamenat’ zaujem a zavizok klienta, ked’ mate
istotu, ze ste prediskutovali vSetky detaily. Povzbudenim klienta k finalnej odpovedi
zabezpecite dosiahnutie zaveru a neriskujete stratu zaujmu.

Obozretnost’

Podrobné informacie su doélezit¢ a moézu byt pri¢inou uspechu alebo uplného nezdaru
obchodného pripadu. Klienti budii mat’ istotu, ak vedia, ze nebolo ni¢ prehliadnuté a
vSetko bolo dokladne objasnené. To umozni obom strandm postupovat’ s vedomim, ze
neexistuju ziadne skryté prekazky a po dosiahnuti dohody bude predaj dalej hladko
prebiehat’.

Vyhra - Vyhra

Efektivny spdsob uplného zapojenia klienta je uzatvorenie obchodu na zaklade vzt'ahu. To
mozno dosiahnut’ prostrednictvom kombinacie osobného prepojenia a profesionalneho
porozumenia. Ked’ bude zjavné, Ze zohl'adniujete potreby oboch stran, ubezpecite klienta o
vaSom pristupe "vyhra-vyhra".
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Ziskanie zavizku (51
Nie je pre vas Je pre vas prirodzené
prirodzené
0% 50% 100%

70%

Rozhodné uzavretie

76%

Obozretnost’ 81%

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:

52%

* Svojou doveryhodnost'ou a spol'ahlivostou presviedcate klienta k zaviazku s vami

¢ Nie je I'ahké oslabit’ vase velké nadSenie. VZdy sa sustredite na ciel’, ktorym je
dosiahnutie pevného zavézku zo strany klienta na konci vasho obchodného stretnutia

e Posuvate klientov logickym postupom, ktory zacina ocakavaniami a konci
zaviazkami

Mozné nedostatky v tejto faze:

* Ak chce vas klient zmenit’ obvykla Struktaru vasSich zmliv a vyskusat’ nieCo nové,
moze byt pre vas narocné prist s niec¢im odlisnym, ¢o by zodpovedalo jeho
potrebam

e Ak chce vas klient ¢asto menit’ nazor na jednotlivé prvky predaja, mozete mat
problém upravit’ zmluvu dost’ tak rychlo, aby sa predaj uskutocnil

e Ak chce klient diskutovat’ o pozadi obchodu pred uzavretim dohody, méze vas to
znepokojovat’ a nie ste schopny dotiahnut’ predaj do tispesného konca

Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:

e Ked uzatvarate dohodu, uistite sa, ze ste venovali dostatocnt pozornost’ potrebam
klienta, aby mal pocit, Ze prave robi ten najlepsi mozny obchod

e Aby ste zabezpecili hladké uzaretie dohody, overte si, ¢i konecné zavédzky na
obidvoch stranach nie st vo vzajomnom rozpore

¢ Nebojte sa byt iniciativny a proaktivne identifikujte klientove obavy, aby ste ho
vedeli upokojit’ a poskytnut’ mu potrebné rieSenia. Pomézete mu tak urobit’ krok
vpred a rozhodnut’ sa
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Ziskanie zavazku - Prehnané prejavy .\ )

Ked vnimate, ze klienti su uz priaznivo nakloneni uzavriet dohodu, je dodlezité¢ konat
rychlo a rozhodne a naplno sa tak chopit’ prilezitosti. Nestracajte trpezlivost’ a doslednost’
pri prekonavani poslednych prekazok, aby nakoniec nemali pocit, ze ste ich do rozhodnutia
dotlacili. Takisto prilisna flexibilita méze poskodit’ vase zdujmy doveryhodnost’. Pokial’ sa
vam podari udrzat’ vztah az do konca predajného procesu, budete mat’ stabilnu platformu,
o ktoru sa budete moct’ opriet’ v pripade odvolania dohody na poslednt chvil'u.

Unahlené uzavretie

Robit’ undhlené zavery a tlacit’ klienta do rozhodnutia méze byt nebezpecné, lebo to mdze
byt vnimané ako nestabilné a malo citlivé. Zaujmite ku svojim zadvézkom voci klientovi
vyrovnany postoj a doprajte obom strandm ¢as na zvazenie svojich rozhodnuti.

Vynuten€ uzavretie

Ked sa neprimerane zameriate na kone¢ny vysledok, riskujete, ze sa klient bude citit
neprijemne. Je tu nebezpecenstvo, Ze ak na klienta tvrdo tlacite, v poslednej chvili pred
uzavretim obchodu moézete stratit’ jeho doveru. Snazte sa rozpoznat oddovodné obavy a
dajte priestor inym nazorom.

Vahavé uzavretie

Ked’ je obchod uz takmer uzavrety, je dolezit¢ vyvarovat’ sa preruseniu celého procesu z
dovodu nerozhodnosti. Ak budete vo svojej snahe pokryt’ kazdy detail prili§ systematicky,
mozete stratit’ klientove nadSenie. Zastavte sa na funkc¢nej trovni detailov a venujte sa
d’alsim bodom ponuky.

Ustupcive uzavretie

Je tu aj moZnost’, ze na l'udi orientovany pristup prinasa slabé rieSenia. To moze viest’ k
celkove slabsiemu predaju a nepohodlnym zavdzkom. Skuste sa vyhnut zmene vasej
ponuky vo vopred stanovenom rozsahu. Nastolenie rovnovahy medzi dobrymi sluzbami
klientovi a dobrymi obchodnymi vysledkami vyzaduje isti uroven discipliny.
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Ziskanie zavazku - Prehnané prejavy (5)
T 4
Nemate Mate tendenciu
tendenciu k k prehnnym
prehnanym prejavom
prejavom
0% 50% 100%

47%

Vynutené uzavretie

Vahavé uzavretie -

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

75%

33%

¢ Niekedy sa stane, Ze na pri robeni zaviazkov poziadavky klienta povysite nad svoje

* Niekedy pri rokovaniach pdsobite prili§ dominantne a nie vzdy viete vycitit’, kedy sa
treba stiahnut’ z tejto neopravnenej pozicie

¢ Ked ste pod tlakom, robite zo zmluvy osobnu zélezitost, co mdze byt pre klienta
zarazajuce

AKo zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:

¢ Nebud'te vo svojich ocakavaniach a zadviazkoch prili§ konzervativny, aby mal klient
pred podpisom zmluvy pocit, ze méze o¢akdvat’ vysoku trovei plnenia zdvizkov

¢ Pri zmluvnom predaji neusilujte nasilu o obojstranny prospech, ak cesta kompromisu
moZze byt’ pre uzavretie obchodu efektivnejsia

¢ Postupujte opatrne, ked’ v zdujme uzavretia obchodu robite v ponuke zmeny na
poslednt chvil'u, ako inStinktivnu reakciu na klientovu odozvu. Mézu vas vnimat’
ako nevypocitateI'ného a nespol'ahlivého
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Podpora; Rozvoj klientov (6)

4
Predajny proces

Zachovanie a prehlbovanie vasich vzt'ahov s klientom je dolezité, aby ste ziskali odmenu
za vaSu predosli pracu a zaistili opakované uzavretie obchodu. UdrZanie takéhoto vztahu
je rovnako doélezité, ako poskytnutie vysokej kvality. Zdiel'anim vaSej energie a silnej etiky
zabezpecte, ze realizaciou ponuky a dodavkou posilnite aj vztah s klientom .

Aby ste to zvladli, je potrebné pracovat s nasledovnymi 4 krokmi procesu:

1. Posun od predaja k realizacii
2. Dohodnuty spdsob spracovania objednavok a sledovania realizacie
3. Vytvorenie obchodného planu spoluprace a podpornych procesov

4. Vyhladavanie d’alSich prileZitosti predaja

Predajné kvality

Na tspesné zvladnutie tejto fazy je potrebné demonstrovat’ kI'icové prejavy; nazyvame ich
"predajné kvality". Aby ste to urobili spravne, je dolezité zapojit’ 4 rozne pristupy:

Posilnovanie vzt'ahov

Udrziavanie vztahov a nadvdzovanie novych je ucinnd cesta k novym obchodnym
pripadom. Ddlezité je aj udrziavanie kontaktov prostrednictvom spoloCenskych stretnuti.
To vas udrzi v spojeni s klientami, aby ste vedeli rychlo reagovat’ na ich potreby.

Zameranost’ na ciel’

Klienti cheu vysledky aj zoci-voci tazkostiam. Ked ukaZete klientovi, Ze vam zalezi na
dodrzani dohodnutého za kazdych okolnosti, budu vediet, Ze sa na vds mozu spolahnit’
ohl'adne sluzieb, ktoré na zéklade vztahu s vami o¢akavaju. Na tomto mdzete postavit’ pre
svojich klientov ambiciodznejsie ciele a vas vztah bude prosperovat’.

Doslednost’

Ked plnite svoje zavizky, podrobné planovanie jednotlivych krokov a uistovanie sa o
spravnosti vasich predpokladov dava klientovi istotu, Ze dodacie lehoty budi dodrzané.
Klient sa bude citit’ spokojne, ked’ bude vidiet’ dokaz vasej spol'ahlivosti a organizovanosti.

Ustretovost’

Vytvorte prostredie, do ktorého modze klient vstapit’ v ktorejkol'vek faze procesu. Ked
planovite postupujete podl'a vami dohodnutych krokov, ubezpecte sa, Ze klient sa citi byt’
pocas celého procesu plne zaangazovany a informovany. Takéto vyjadrenie vasho
vzéjomného vztahu je rovnako dolezité ako samotna dodéavka, pretoze klienta utvrdzuje o
charaktere vami poskytovanych sluzieb.
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Nie je pre vas Je pre vas prirodzené
prirodzené
0% 50% 100%
Zameranost na ciel’ 94%
Déslednost’ 7%

Vase prirodzené silné stranky v tejto faze:
¢ Vzdy ste ochotny venovat’ svoj Cas, aby ste sa ubezpecili, ze klientove potreby boli
naplnené a ak si to ich spdtna vdzba vyzaduje, d’alej sa nimi zaoberate

¢ Dobre spravujete vel'ky stbor kontaktov a drzite krok s rozmanitymi potrebami
mnohych klientov zaroven

e Vela uvazujete o svojich zaviazkoch a venujete Cas uisteniu sa, ze dodanie prebehlo
ku klientovej spokojnosti
Mozné nedostatky v tejto faze:
¢ Vasi klienti m6zu mat’ pocit, Ze nie ste v kontakte s ich emocionalnymi potrebami, ¢o
mdze poskodit’ silu vasho stcasného vztahu
e Moze byt pre vas narocné presvedcit’ klientov, Ze im viete trvalo poskytovat’ nové
zaujimaveé obchodné prileZitosti
e Mozno nie ste schopny splnit’ klientovu poziadavku na pokracujici obchodny
vzt'ah, ktory by sa dal prispdsobovat’ jeho meniacim sa obchodnym potrebam
Ako rozvijat’ kvality v tejto faze:
® Pri plneni dohodnutych krokov zohladiiujte dlhodobé vizie klienta, aby bol vo
vasom vzt'ahu vzdy priestor na rast

e Pestujte si pristup typu "vyhra - vyhra", vyhodny pre obe strany, aby vasi klienti
vedeli, Ze usilujete o obojstranny Uspech

¢ Neobavajte sa zaistit’ si u klienta opakovany obchod a iniciativne mu ponuknite
rieSenia jeho dalsich moznych potrieb
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Podpora; Rozvoj klientov - Prehnané prejavy .\6 )

Pre zabezpecenie predaja je dolezité, aby boli splnené¢ dohodnuté zavéizky. Pre zaistenie
maximalizacie obchodnych prilezitosti, ktoré klient predstavuje, je fdza doladovania
detailov kI'icovou fazou. Aby ste preukazali pretrvavajuci zaujem a integritu aj dlho po
pohodnuti podmienok, je dolezité¢ stavat’ na jestvujicom vztahu okamzitymi akciami.
Udrziavanie a rozvijanie vasho vztahu je rovnako dolezité ako zabezpeCenie predaja,
pretoze moze otvoritt nové obchodné prileZitosti prostrednictvom odporacani alebo
opétovnej kupy.

Povrchna podpora

Ak jednate undhlene a nepredvidatel'ne, moZe nastat’ sklamanie a ovplyvnit’ to vas vztah s
klientom. Ak budete len sporadicky dodrziavat’ svoje zavizky, mozete stratit’ doveru vasSich
zakaznikov. Ved'te si ich evidenciu, aby ste nestratili prehl’ad.

Neosobna podpora

Existuje isté nebezpecenstvo, ze odmerané a na vysledok orientované spravanie moze
pokazit’ vztah medzi vami a klientom. Klient méze hl'adat’ skor trvalejsi vztah, z ktorého
by vyplynuli nové prilezitosti, neZ len jednorazovi ponuku. Stustredte sa na hlbsi,
osobnejsi vzt'ah, ktory by bol zakladom efektivnejSieho partnerstva.

Byrokraticka podpora

Ak je dodavka planovana v prili§ detailnych krokoch, mozete minat’ nové prileZitosti a
aktudlna dodavka moze byt spomalena. Ak nie ste otvoreny novym prilezitostiam, pominu,
a klienti m6zu mat’ pocit, ze ste ich "nechali na holickédch". Skuste vo svojich planoch
vytvorit’ priestor, aby ste mohli vyuzit’ aj pripadné nové prileZitosti.

Podriad’ujuca sa podpora

V snahe udrzat’ u klienta pocit zaangazovanosti sa mézete stat’ priliS prisposobivym a
prisl’abit’ viac, ako mdzete splnit’. Nedovol'te, aby vas vzt'ah s klientom dotlacil k vacSim
zavazkom, ako dokdzete zvladnut. Aby ste sa vyhli pretazeniu, vytycte si pomyselné
hranice a snazte sa neprekrocit’ ich.
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Nemate Mate tendenciu
tendenciu k k prehnnym
prehnanym prejavom
prejavom
0% 50% 100%

64%

Neosobna podpora

Niektoré prehnané prejavy v tejto faze:

73%

e S cielom dosiahnut klientovu spokojnost niekedy modzete obetovat’ vlastny
obchodny uspech

e Ked sa vyskytni nepredvidané skuto¢nosti, méze byt pre vas t'azké najst’ si ¢as na
podporu vasich klientov

¢ Niekedy kladiete privel’ky doraz na emociondlne puto s vaSimi klientami
AKo zmiernit’ vase prehnané prejavy v tejto faze:
¢ Snazte sa prisposobit’ svoje pracovné nasadenie klientovi, pretoze vase trvalé vysoké
tempo a snaha vSetko stihat’ mozu byt’ obcas pre klienta vyCerpavajuce

e Vyvarujte sa rozptyl'ovaniu svojej pozornosti na Siroku siet’ vasich kontaktov; mohli
by ste riskovat’, Ze jednotlivym klientom nebudete vediet’ efektivne pomdct’

e Nenechajte sa frustrovat’ klientami, ktori nezdielaji vaSu snahu o obojstranny
uspech a snazte sa reSpektovat’ ich preferenciu osobného zisku
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