PSYCHOLOGIA PREDAJA

3 predajné situacie



Situacia

Pre svoje pozorovanie priebehu predajného procesu som si vybral tri typy
predajnych situdcii:

1. predaj potravin v Specializovanej predajni bez samoobsluhy, priCom
predajca je zaroven majitefom tohto podniku,

2. predaj finanéného produktu, teda sledoval som spravanie sa finanéného
poradcu, ktorého ulohou je sprostredkovat klientovi najvhodnejSie portfolio
finanénych in&titlcii a nastrojov na zhodnotenie finanénych prostriedkov
klienta,

3. predaj odevu, konkrétne kozenej bundy, predavacom a majitefom stanku s
odevmi na trhu - "blSaku".

Pri vSetkych tychto situaciach som hodnotil Styri skupiny schopnosti a
spbsobilosti predajcu:

odborné (profesijné) znalosti,
zvladnutie procesu predaja,
komunika¢né schopnosti,
interpersonalne schopnosti.

Jednotlivé skupiny schopnosti som rozélenil na niekolko skimanych faktorov,
ako to mozno vidiet na priloZzenej hodnotiacej tabulke. Kazdému sledovanému
faktoru som priradil bodové ohodnotenie zo Skaly 1 az 5, priCom 1 zodpoveda
najslabsej arovni zvladnutia faktora a Cislo 5 hovori o0 maximalnom zvladnuti
faktora.

Predava € potravin v Specializovanej predajni

Odborné znalosti predavaca potravin boli vcelku na uspokojivej urovni:
vlastnosti produktov vo vlastnej predajni, ktorych je vzhladom na jej velkost
pomerne malo, poznal predava¢ takmer naspamat. Rovnako je to aj so
znalostami o firme, kedZe je zaroven aj jej majitelom.

Takmer rovnako vynikajico je na tom so zvladanim procesu predaja. Kazdého
zakaznika sluSne pozdravi a pripoji mily usmev. S fahkostou dokaze ukazat
kazdy produkt, o ktory zakaznik prejavi zaujem a kazdd jednu namietku
zakaznika dokaze uspokojivo vysvetlit, priCom v pripade nezaujmu na
zékaznika netla¢i a necha rozhodnutie o kupe, resp. nekldpe na nom. Rovnako
milo a sluSne ako na zaciatku sa so zakaznikom po skonceni predajného
rozhovoru rozlugi.



Z vySSie uvedeného vyplyvaju vysokeé intepersonalne schopnosti predavaca.
Takmer dokonale chape individualne potreby zakaznika a dokaze ich v ramci
svojho sortimentu uspokojit. Jeho tvari viadne Usmev pri komunikacii s kazdym
zakaznikom, Ci uz je staly alebo nezndmy, a to i v pripade, ak sa zastavi kupit
si ¢okolddu za 6 korun. S kazdym zakaznikom vytvara dlhodoby partnersky
vztah, kedze prevaznu Cast klientely tvoria obyvatelia ulice a jej okolia, na
ktorej sa predajfia nachadza. Svojim zakaznikom sa zdravi i mimo predajne a
¢asu predaja rovnako srdec¢ne ato i v pripade, ak sa zakaznik u neho neukaze
| pol roka.

Na vysokej arovni su i jednotlivé faktory verbalnej komunikacie. Trochu slabSie
je na tom s odpovedanim na otazky zakaznikov, ktori maju zaujem o produkty,
aké vzhfadom na velkost sortimentu predajne neméze predavaC ponuknut.
Zvladnutie jednotlivych faktorov neverbalnej komunikacie ukazuje tabuflka -
opat len najvyssSie ohodnotenia.

Finan ény poradca

Financny poradca vykazoval podla predpokladu vysoké znalosti o svojej firme
a ponukanych produktoch. Jeho odborny slovnik bol vSak az priliS odborny:
klient, ktory sa v oblasti financii nevyzna, mu ¢asto nemusi rozumiet.

Predajny rozhovor otvoril otazkou, odkial sa klient dozvedel o danej firme.
Nemyslim, Ze je to vhodny Uvod, najmé& pre nesmelého klienta, ktoré takto
moze "odstrasit". Styl prezentacie vratane popisu produktu pre klienta - laika
bol dost povrchny a uzavretie rozhovoru opat pre nerozhodného klienta dost
chladné.

Slabé ohodnotenie ziskal predajca pri interpersonalnych schopnostiach. Uz
spominany "chlad" ovladal kazdu jednu rovinu - nezdalo sa mi, Ze rozumie, ¢o
vlastne chcem a srde¢nost, ako i tsmev sa mi zdali hrané a netprimné.

Svoje myslienky, ako som uz spomenul, formuloval dost nezrozumitelne a
nedplne aj pre Studenta ekonomie. Ako sa potom ma citit klient, ktory sa v
tejto oblasti vébec nevyzna? Na jednoznaéne a pochopitelné otazky som
dokonca i po ich viachasobnom polozeni nedostaval pochopitelnd,
jednoznacénu a uplnu odpoved.

Neverbalnu komunikaciu zvldda sprostredkovatel priemerne. Jeho kamenna
tvar s netuprimnym usmevom a o€ami neustale upretymi do tvare klienta spolu
s priam nehybnym telom a rukami zvadza, ako som uz uviedol, k nedovere.
Jedinym jednoznacne kladne ohodnotenym faktorom je bezchybny zovnajSok,
¢o je pri povolani finanéného poradcu samozrejmostou.



Predajca odevov na trhu

Predajca odevov prejavil vcelku uspokojiva znalost predavanej kozenej bundy,
i ked ako zakaznik som mal dojem, Ze je len predstierana. Slovnik bol
pomerne jednoduchy, ¢o je vzhladom na prostredie, klientelu a kvalitu
ponukanych produktov pochopitelné.

Predajny rozhovor otvoril srdeénym pozdravom a ochotou, ktora sa zdala az
prehnana. S rovnakou fahkostou a usilovnostou prezentoval produkt,
porovnaval ho s inymi a na kazdu otazku ¢i namietku naSiel odpoved velmi
pohotovo, prakticky ich vSetky "zmietol". Toto zvladanie ndmietok budi dojem,
Ze mu iSlo len o €o najrychlejSie "upokojenie” zakaznika.

Napriek jeho prehnanej otvorenosti a srdecnosti, ktora je jednoznacne hrana,
sa mi zdalo, Ze ho ani nezaujimali moje vlastné potreby. Skér mal zaujem
prispésobit ich svojim produktom a presvedCit ma, ze prave tie potrebujem.
Tymto rychlym a povrchnym Stylom prezradza, ze mu nejde o vytvaranie
akého dlhodobejSieho vztahu so zakaznikom, ale ¢&o najvyhodnejsi
jednorazovy obchod.

Hodnotenie verbalnej komunikacie je vcelku uspokojivé, az na spominané
odpovede na namietky a kompletnost podanych informacii. Jednotlivé prvky
neverbalnej komunikacie pouzival az prilis, ¢o nie je velmi prijatefné. Jeho
neformalny zoviajSok zodpovedal prostrediu a typu predajne.

Porovnanie hodnoteni sledovanych predajnych situéci i

Bodové ohodnotenie kazdého skimaného faktora, ako i sucet bodov pre
jednotlivych predajcov ukazuje prilozena hodnotiaca tabulka. NajvySSi pocet
bodov (99) ziskal predava¢ potravin v Specializovanej predajni bez
samoobsluhy a rovnakom duchu sa nesie i moje verbalne ohodnotenie jeho
prace. Jednym z dbévodov méze byt i vysoka motivacia predajcu, kedze je
vlastne majitelom predajne, ktora je jeho hlavnym zdrojov obZzivy.

Z toho dévodu nasleduje na druhom mieste predajca odevov na "blSaku". Jeho
ohodnotenia jednotlivych skiimanych skupin hodnotenych faktorov st o nie¢o
slabSie (83 bodov), no i napriek tomu vykazuje vo svojej oblasti prijatelny
uspech.

Na poslednom mieste s poétom bodov 64 sa umiestnil finanény
sprostredkovatel. Jeho slabé miesta ukazuje tabulka - ide predovSetkym o
slabé interpersonalne schopnosti, nedostato¢né vyuzivanie reci tela a trochu
slabSia zrozumitefnost' pre neinformovanych klientov.






