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ABSTRAKT

Zakladnym predpokladom uspesnosti kazdého podniku je mat a vediet uplatiovat komunikacné zrucnosti
a s nimi suvisiace schopnosti a to rovnako v komunikdacii vo vnutri podniku ako v komunikdcii smerom von
z podniku, smerom ku dodadvatelom a predovsetkym ku klientom. Efektivna komunikacia ma velky vyznam
v procese riadenia celého podniku, obzvidst v komunikacii s klientmi. Jednou z najdoéleZitejsich, ak nie uplne
najdolezitejSou schopnostou predajcu, je schopnost mysliet ako klient.
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ABSTRACT

The basic prerequisite for the success of any business is to have and be able to apply communication skills and
related skills at communication both inside the company and towards the outside of the enterprise, towards the
suppliers and particularly towards the clients. Effective communication is of great importance in the
management process of the whole enterprise, especially in communicating with clients. One of the most
important, if not the key competence seller, is the ability to think as a client.
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Uvod

Ked’ ¢itame rozne knihy z oblasti predaja a hl'adame inSpiraciu pre nas, Casto sa stretdvame s tym, aky ma byt
predajca. Je popisanych mnoho poziadaviek na neho, ako napr.:

e  Musi mat pozitivny pristup.

e  Musi byt schopny pracovat’ samostatne.

e Potrebuje byt’ orientovany na vysledok a mat’ tah na branu.

Popisanych poziadaviek, charakteristik a pozadovanych schopnosti predajcu je mnoho, no jednou
z najdolezitejsich, ak nie uplne najdolezitejSou schopnostou predajcu, je schopnost’ mysliet’ ako klient.

Schopnost’ mysliet’ ako klient

Dobry predajca a Casto krat aj ten lepsi sa na klienta pozera a v duchu si hovori, ¢o by som mu mohol predat’

,, Vidim, ze vkladdte peniaze na svoj bezny ucet. Ak by ste ich viozili na terminovany ucet, mohli by ste zarobit az
1,5 % rocne . Co vy na to?

Vynikajuci predajca vSak ma schopnost’ ,,vystipit* zo svojho tela a stat’ sa na okamih klientom:

Vcituje sa do jeho pozicie.

Premieta si v hlave jeho mozné problémy.

Pozera sa na nas$ navrh rieSenia z pohl'adu klienta.

A premysla, ¢o by sa mu na niom pacilo z pohl'adu klienta.
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Ked’ potom konecne za¢ne hovorit, klient ma pocit, Ze mu hovori z duse:

., Vidim, ze vkladate peniaze na svoj bezny ucet. Vieme ich viak zhodnotit tak, aby vam peniaze zarabali dalsie
peniaze. Pozrite sa, podla dnesnych informacii to vyzerd takto“, priCom predajca pise pred klientom na papier
nasledovné:

e  Bezny ucet — zarobok za rok 0,15€.
o Vkladna knizka - zarobok za rok 22,50 €.
o Terminovany vklad s viazanostou na 48 mesiacov — zarobok za rok 34,50 €.
e  Podieloveé listy mozu zarobit rocne 64,50 €.

Zaroven mu povie: ,,Viete, s investovanim do podielovych listov je spojené urcité riziko a ja vam dnes neviem
garantovat, Ze to bude presne 64,50 € za rok. Moze to byt menej iviac. Ktorda z moznosti je pre vas
najvyhodnejsia a kde chcete nechat svoje peniaze zarabat' dalSie peniaze?

Mysliet’ ako klient nie je jednoduché. Ak by sme mali stupnicu obtiaznosti, tak je to asi rovnako naro¢né, ako
vidiet' sam seba z pohladu svojho Zivotného partnera/partnerky. Na druhej strane, tato schopnost’ nam prinasa
spokojnych klientov, zvysuje nasu kredibilitu v ich ociach a v kone¢nom désledku vyrazne napomaha.

Prejavy nezdujmu a namietky zo strany klientov

Jedny z prvych vyrazov, ktoré sa klienti naucia hovorit,, s prejavy nezdujmu a namietky, ako napriklad:

,Nemam zdujem. *

,»Nemam cas. “

,,Len si zistujem informdcie.
Niekedy svoje odpovede klienti myslia vazne, inokedy len zakryvaju to, Ze nerozumeju tomu, ¢o im predajca
ponuka ¢i navrhuje.
Ak predajca toto zahmlievanie ,,neprekukne®, pripravuje seba o peniaze, banku o predaj d’alSieho produktu ¢i
sluzby a v prvom rade klienta o moznost’ ziskat' vyhodné sluzby ¢i produkt. Predajca v podstate strdca moznost’
reagovat’ na skutocntl namietku, na skuto¢né dévody odmietnutia. Je ,,porazeny* napriek tomu, ze klient by si
produkt ¢i sluzbu aj kuapil... keby mu ho predajca navrhol inym spdsobom.
Existuje mnoho réznych technik a spdsobov, ako pracovat’ s ndmietkami. Jednym vel'mi ucinnym a stcasne
nevtieravym spdsobom je rozpravanie uspesného pribehu, kde produkt ¢i sluzba hra hlavnu pozitivnu tlohu.
,,Chapem vas, Ze chcete ziskat' len informacie o terminovanych vkladoch, aby ste si mohli porovnat ponuky. Aj
minuly tyzden v pondelok tu bola jedna pani, ktord chcela len informacie o terminovanych vkladoch. Mala uz
inde v podielovych listoch investované peniaze a nebola moc spokojna s ich vykonnostou. Chcela to dat radsej
na nejaky terminovany vklad. Ked’ som jej ukazala vykonnost nasich podielovych listov za posledny rok, ¢o bolo
4,92 % rocne, nevihala a hned na druhy dern do nich investovala peniaze. Co poviete na to, vytlacim vim
vykonnost nasich podielovych listov?

AKko ziskavat’ vernych klientov

Viete si spomenut’, kedy ste naposledy dostali e-mail, v ktorom Vam klient podakoval za vase sluzby?

Ak ste na tom podobne, ako vécSina obchodnikov, tak na ziadny takyto e-mail si nespominate. Nikdy totiz
neprisiel, o je samozrejme $koda.

A ak ano, moc dobre si ho pamétate, pretozZe je to nieCo vynimocné.

Kazdy psycholég nam potvrdi, ze ludia opakuju to, za o ziskavaju pochvalu, uznanie, ocenenie, alebo
pod’akovanie. A nemusia to byt’ len daréeky ¢i peniaze.

Ak poslete len jeden takyto d’akovny e-mail niektorému z Vasich klientov kazdy den, za rok je to cca 220
d’akovnych e-mailov. A ak sa ku Vam pripoja aj Vasi kolegovia, tri minuty investované do napisania d’akovného
e-mailu sa m6zu premenit’ na tisice a tisice prekvapenych a prijemne potesenych klientov roc¢ne.

Ano, vi¢§ina Pudi si domysli, Ze tym sledujete aj svoje vlastné zaujmy. Napriek tomu buda mat’ pozitivny pocit,
ze ich Vase gesto potesilo.

A pretoze budeme jedini, ktori si na nich spoment bez toho, aby sme od nich chceli d’alSie peniaze, aby sme im
nie€o nové ponukali, budii mat’ dobry pocit z tejto komunikécie. Vzdialenost’ medzi nimi a nami sa bude opat’
zmenSovat’ a ich vernost’ ku nam zvacsovat'.
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Ako na to aby klient sim seba presvedc¢il, Ze to chce

Najkrajsie a zaroven ,,najtazsie v obchodnom rozhovore je dosiahnut, aby klient sam seba presvedcil, Ze to chce.
Toto je umenie, ktoré dokazu najlepsi z najlepsich predajcov.
Tazké? Naroéné? Ci dokonca nemozné?
Nie, prave naopak — DOSIAHNUTELNE, ak viem ako na to.
Predajca sa Casto v obchodnom rozhovore snazi klast’ otazky, aby zistil klientove potreby. Napr.:
e  Potrebujete novsie auto? Ano.
e  Sta¢i vam 7 000,- EUR? Ano.
e Suhlasite s tym, Ze je to zaujimava ponuka? Ano.
e TakZe mozeme zacat’ vypisovat zmluvu? Nie.

Technika opakovanych sthlasov predpoklada, Zze ak klient opakovane po sebe odpovie na nase otazky ano, na
konci je mu trapne povedat’ nie... a zmluvu podpise. Niekedy to takto funguje, v mnohych pripadoch vsak
konverzacia skon¢i rovnako, ako v uvedenom priklade. A strapni sa predajca.
Ak chceme klientovi ukazat, ze nas ndvrh je pre jeho aktudlnu situdciu skutocne najlepSie rieSenie, musime
najskor zistit', ako vyzera ,,jeho svet*.
e Aky vysoky vynos ocakavate?
Ako dlho nebudete peniaze potrebovat’ a nechate ich zarabat’?
Aka je vasa skusenost’ s investovanim do podielovych listov?
Podl’a ¢oho sa rozhodujete pri investovani penazi?
Co je pri rozhodovani pre vés to najdolezitejsie?
Na ¢o pouzijete peniaze po skonceni sporenia? ...

Takto postavené otazky zistuju klientove nazory, potreby, preferencie. Ako nahle ich predajca zisti a porozumie
im, moze klientovi usit’ na mieru navrh rieSenia, ktory bude presne zodpovedat’ tomu, ¢o klient potrebuje.
A v skuto¢nosti tak nebude klienta presviedcat’ k ndkupu predajca, ale on sdm seba.

Zaver

Kedysi aidnes sa podniky snazia o dosiahnutie urcitej konkuren¢nej vyhody. Kym v minulosti to boli napr.
nové technologie, nové vyrobky apod., dnes si podniky uvedomuju, ze akakol'vek konkuren¢na vyhoda je
vysledkom vynimocnych inovac¢nych a kreativnych schopnosti a zru¢nosti zamestnancov podniku. Preto sa
Pudské zdroje a ich riadenie stavaji osobitne délezitym kapitalom podniku.

Zakladnym predpokladom uspesnosti kazdého podniku je mat a vediet’ uplatiovat’ komunikacné zru¢nosti
a s nimi suvisiace schopnosti a to rovnako v komunikacii vo vnutri podniku ako v komunikécii smerom von
z podniku, smerom ku dodavatelom a predovsetkym ku klientom. Efektivna komunikacia méa velky vyznam
v procese riadenia celého podniku, obzvlast’ v obchodnej komunikacii s klientmi.
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