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Operacné ho programu Zamestnanost’ a socidlna inklizia.
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Predajny proces a jeho fazy

-

: otrieb
= Neprechadzajte do dalSej faze, pokial nie je predosla uzavreta
= Nevynechavajte ziadnu fazu
= Uistujte sa, ze ste vy aj zakaznik v rovnakej fazy
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Fazy predajného procesu

Priprava

Zahajenie

ldentifikacia, zis t'ovanie potrieb
Prezentacia individualneho produktu
Zvladanie pripomienok a uzavretie
Popredajné kroky
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Zahajenie
= |lce breaking
= Typologia

= Prisp0sobenie sa

»m Prehlad (téma, postup, vysledok, ¢as - odsuhlasenie)

= Kratky nacvik - ukazka
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Graf produktového a emocného
napatia

Napditie
' Produkt
/ | g -~ Emocia
Priprava Zahajenie iZist’ovanie iNévrh iUkonéenie Popredaj
| potrieb  rieseni '
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Zistovanie, analyza potrieb

Cielom je ziskanie presnych informacii o
potrebach, cieloch, motivoch a planoch
klienta.
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Ako mbzeme zistit zakaznikove
potreby?

Otvorené otaz ky (Co? Ako? Kedy? Pre¢o? V akej stvislosti...?)
Aktivne pocuvanie
Reflexia
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Otazky v analyze potrieb

Formulacia otazky urcuje sposob
uvazovania pytaneého a jeho odpoved

Otvorené otazky

Klient ma priestor na odpoved, poskytne viac informacii

Zatvorené otazky

Klient nema priestor na odpoved, odpoveda prevazne ano/nie

Sugestivne otazky

Podsuvame klientom riesenia SOCIALNA

’ 7 . IMPLEMENTACNA
Alternativne otazky O nenrina
Klient vybera z ponukanych dvoch alternativ -



Komunikacia pocas vyjednavania

Udrzujte o€ny kontakt

Aktivne pocCuvajte - neprerusujte druhého
Komunikujte jasne a jednozna ¢€ne

Pytajte sa, zaujimajte sal

Vyuzivajte ticho po polozeni otazky

Pozorujte neverbalitu partnera

Kontrolujte vlastnu neverbalitu (otvorena pozicia)
Ak je to mozné, prekvapte partnera malou pozornostou
Nezacinajte rozhovor tvrdenim
Komunikujte pozitivhe

Namiesto ,Nie" vyslovte vlastny navrh
Davajte najavo porozumenie - empatiu
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Ako prezentovat produkt?

Feature — vlastnost, funkcia, parameter
Benefit — prinos
Individual Benefit — Individualny prinos
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Navrh rieSenia ‘L\

Ma naplnit konkrétnu klientovu potrebu
Je zrozumitelny klientovi

Poskytuje moznost' vyberu

Je klientovi finanCne dostupny

Ochota pomaoct najst riesSenie je viac
ako Ciry prejav zdvorilosti!



Hladanie rieSenia

Vytvorenie ponuky
Predstavenie ponuky
Vyziadanie si reakcie
Uprava ponuky
Odsuhlasenie ponuky
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Ako prezentovat cenu?

Metdda ,sendvica”
Minimalizovat cenu

Porovnat cenu

Predstavit cenu ako investiciu
ZVvySit prinosy

Vytvorit prepocet

Praca v skupinach, lepiky... Vytvorte svoj zoznam prikladov k jednotlivym
metodam!



Tah a.Cl k . « AKy Gzitok prinesie klientovi naSe stretnutie?

,...pre vas to znamena..."
,...Lym usetrite...”

,...t0 zvysi Vase..."

,...to Vam zabezpeci..."
,...tym dosiahnete..."”

,...to Vam umozni...”

,...tym si zabezpecite..."
,...t0 ma pre Vas tu vyhodu...
,...Ktoré Vam prinesie...”



Namietka vz. zamienka

Namietka:
Zakaznik prejavuje zaujem
Ma konstruktivnu snahu o porozumenie
problematiky
Zamienka:
Zakaznik neprejavuje zaujem
Hlada zamienku pre odmietnutie
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Ako zvladat namietky?

Namietka alebo zamienka?
Overime si namietku (pochopenie)
Suhlasime a neutralizujeme
Navrhneme riesenie
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Techniky uzatvarania

Pozitivhy predpoklad

Dve varianty riesenia

Dohoda o uzatvoreni nabuduce
Podmienecné uzatvorenie

Krok za krokom
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Dohoda

Dohodu spravne nacasujte - vyberte vhodny Cas
na ukoncenie jednania

Sumarizujte dohodu - ¢asto byvaju rozdiely v
chapani niektorych bodov dohody. Akukolvek
nejasnost okamzite vyjasnite

Dohodnite si postup realizacie dohody
Obidve strany musia mat z dohody dobry pocit

SOCIALNA
IMPLEMENTAGNA
AGENTURA



zaver

Po odsuhlaseni dohody sa venujte vasmu
obchodno - partnerskemu vztahu

Zaujimajte sa o partnera ako o Cloveka

Pochvalte partnera a proces dohody - ,Myslim,
ze sme urobili dobry obchod"

Ak nedosiahnete dohodu, ,nepalte mosty -
nechajte dvere otvorené"

Vzdy konCite pozitivne
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Chyby, ktoré vyjednavaca magicky
pritahuju:

Ma pri dlhodobom obchodnom vztahu taktiku kratkodobych ziskov

Debatuje a nepresviedca

Nema stanoveny ciel SOCIALNA
Nezistuje potreby dostatocne . IMPLEMENTACNA
Je netrpezlivy 9 AGENTURA
Ustupuje rychlo a fahko ; :

Ustupuje a ni¢ za to neziskava
Ponukne Ustupok, bez toho aby jeho hodnotu v o¢iach partnera maximalizoval
Sustreduje sa len na vlastné potreby

NevZziva sa do situacie obchodného partnera

Nepocuva aktivne. Nevie klast otazky

Nevie ¢i ma partner pravomoc urobit kone¢né rozhodnutie

PovaZzuje ,NIE" a odmietnutie za definitivne

Nepripravi si stratégiu vyjednavania

Vyjednava vzdy rovhakym spdsobom

Nevie zaobchadzat so silou. Nevie, Ze dojem je dblezitejSi ako skutoénost’

Zamiena Styl vyjednavania s jeho podstatou. Priatelske vyjednavanie nemusi
znamenat makké vyjednavanie



Dal3ie odporuéenia ohfadne
vyjednavania

kontrolujte svoju nervozitu, neprejavujte ju
pouzivajte humor, ak je to mozné

budte nadseny pre vec

uzivajte pozitivny body language

pouzivajte jednoduché a zrozumitelné nazory na
vyjadrenia

robte kratke pauzy na zvyraznenie dodlezitych veci
udrzujte o¢ny kontakt
pouzivajte otvorené otazky a reflexiu na ujasnenie si

stanovisk
SOCIALNA
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Budovanie vztahu so
zakaznikom
Prekonavanie oCakavani

Proaktivny a pozitivny pristup
Budovanie dovery
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Kroky po obchodnom jednani

Zapis z jednania ’ .
Implementacia dohody o
Kontrola dosiahnutych cielov

Aktualizacia karty klienta

Stanovenie dalsich cielov do karty klienta
Administrativne prace

Praca v skupinach, lepiky... Vytvorte svoj zoznam krokov po ukonéeni
obchodného jednanial



Implementacia dohody

Informujte o dohode nadriadeneho -
zabezpecte akceptovanie dohody

Zabezpe cte kontrolu plnenia dohody
Informujte obchodného partnera o stave

Implementovania dohody
SOCIALNA
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Organizacia
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Parettovo pravidlo

vynaloZzeného KAQA/

¢asu
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Kroky obchodného procesu

Dodavka

[\

/énuka, prezentacia, obchodné j%nie
/ Stretnutie, prezentacia \

/ Kontaktovanie, telefonovanie, dohodnutie\
stretnuti

/ Zber kontaktov, marketing, zber informacii \
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Kroky obchodného procesu

Vydefinujte kroky Vasho obchodného procesul!
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Kontinualny obchodny cyklus

Aktivny predad.

2 projekty/mesiac

ﬁ R

100 telefonatov/kontaktov

2 zmluvy @

k 10 stretnuti
4 ponuky M
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Kontinualny obchodny cyklus

2 projekty/mesiac

Y

100 telefonatov/kontaktov
2 zmluvy

Dodavka
/ Zmluva \ /
k 10 stretnuti

N M .
SOCIALNA
IMPLEMENTACNA

Zb,el; kontaktov, marketing, zber mformacw“ -
AGENTURA

"y s
........lllllllllllIl‘-‘-‘

‘,--%uka prezentdcia, obchodné Jed\Qle'u.
Stretnutie, prezentacia \ *

Kontaktovanie, telefonovanie, dohodnutie\ N

stretnuti

*




Vzor tyzdnového

SOCIALNA

AGENTURA

harmonogramu

IMPLEMENTACNA

Pondelok Utorok Streda Stvrtok Piatok
08,00 Sowch , 'ch
ovyc V?f{lﬁgdavame kllentoi r?ﬂ‘éll:,hinternet, ZIaIk% ..... 5 novyc
08,30 kontaktov kontakt ntaktov onta tov kontaktov
09,00
10,00 Telefonaty s klientom, dohodovanie stretnuti, priprava na jednania s klientom
11,00
12,00 Obed
13,00 Ponuka, Spracovanie
obchodné 1 obchodné 1 obchodné 1 obchodné reportov,
14,00 jednanie jednanie jednanie jednanie Sprav, zapisov
15,00 Stretnutia, obchodné jednania Porada
Zmluva,
obchodné
16,00 jednanie
17,00 Spracovanie, zhodnotenie a plan na d'alsi den

18,00




Kontinualny obchodny cyklus

Aktivng predad.
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Vzor tyzdnového
harmonogramu

Pondelok Utorok Streda Stvrtok Piatok

08,00

08,30

09,00

10,00

11,00

12,00 Obed

13,00

14,00

15,00

16,00

17,00

18,00
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Pred navstevou

Organizacia stretnutia

Organizacia, priprava navstev
Organizacia tras

Stav zloziek klienta

Stav auta

Praca v skupinach, lepiky... Vytvorte svoj zoznam ¢innosti!



Pred navstevou

Zobrat’ so sebou:

Diar, planovaci kalendar
Vizitky
Propagacné materialy

Zapis z jednania (formular), pero

Karta klienta

Podklady na jednanie, vypocty

Kalkulacka

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Praca v skupinach, lepiky... Vytvorte svoj zoznam podkladov na jednanie!



SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Pred navstevou

Image

OblecCenie

Tmavy oblek

Biela koSela

Tmavé topanky

Tmave ponozky

Konzervativna viazanka
Upraveny, oholeny

Nie silné parfumy, velké Sperky
Uges, nechty...

Zdravé sebavedomie

Dobra priprava

Usmev, pozitivna nalada

Praca v skupinach, lepiky... Vytvorte svoj image obchodnika!
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Pred navstevou

Prvy dojem mozem urobi t’ len raz!

Som dochvilny

Som upraveny

Predstavim sa podanim ruky

Usmievam sa, som prirodzeny

Ak budem meskat, telefonicky v€as informujem klienta

SOCIALNA
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SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Zakonitosti telefonovanis =

NajefektivnejSi sposob prvého oslovenia

Jedinym cielom telefonatu je dohodnutie
stretnutia

Neposkytujeme informacie o produktoch
Som uprimny a priamy

Aky uzitok prinesie klientovi naSe stretnutie?



Telefonické oslovenie klienta

Pouzijem pripraveny scenar telefonického rozhovoru
Vyhradim si ¢as na telefonovanie pocCas dna
Pripravim si potrebné pomaocky k telefonovaniu
Telefonujem v Case, ked mam dost’ energie
Usmievam sa

Uistim sa, ze nevolam nevhodne

Som vzdy zdvorily

Oslovujem volaného klienta menom

SOCIALNA
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Sloh obchodného listu

List je vzdy vizitkou svojho pisatela

Na adresny list odpovedame spravidla vzdy,

najneskor do troch tyzdriov
List ma byt

logicky

prehfadny

zrozumitelny

strucny

vecny

prirodzeny
kladne formulovany i
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Osnova listu

Zaciatok:
oslovenie
uvod (nie je nutny)

= Hlavné zdelenie:
charakteristika tovaru, sluzieb
popis situacie
dovody, preco piSeme
vyhody, individualne prinosy ponukanych sluzieb, tovaru
dosledky popisanej situacie
Dokazy pre uvedené dovody

= Ukoncenie:

zhrnutie — ponuka, navrh, ziadost
zdvorilostneé vyjadrenie
pozdrav
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Dakujem za

pozornost!

Kolecko...

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA



Strategia mojho rozvoja

III@
III@

AkEné kroky: (Kedy a ako konkrétne uplatnim) AkEné kroky: (Kedy a ¢o konkrétne zmenim)
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Tento projekt sa realizuje vdaka podpore z Eurépskeho socidlneho fondu v ramci

Operacné ho programu Zamestnanost’ a socidlna inklizia.

Viac informa cii ndjdete na.: www.esr.gov.sk @ www.Sia.gov.sk.

Dakujem za pozornost

Predajny poradensky proces
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