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Zisk predstavuje pre vacsinu spolo¢nosti hlavnid motivacnd premennd. Na trhu panuje
véeobecnd potreba spat k ¢o najvyssiemu zisku a neutichajice tuzba o jeho
maximalizacii. Cesty k zisku mdzu byt rézne a st medzi sebou spravidla Uzko prepojené.
Kvalita ¢i jedine¢nost produktu a zdkaznickeho servisu byva c¢asto jednou z nich.

Spravidla existuje jedna cesta, ktord tieto oblasti spdja — predaj a obchod.

Na trhu prdce panuje spravidla vysoka konkurencia, pritomnost kvalitnych obchodnych
zastupcov je teda zakladnym predpokladom Uspesného uzavretia predaja. Vytvorit tim
schopnych a Uspednych obchodnych zdstupcov vsak nie je jednoduché, pretoze
pozadované obchodné zrucnosti a schopnosti je potrebné rozvijat a trénovat.
Kompetentny predajca by mal zvladnut kontakt s klientom, ktory v skuto¢nosti o ndkup
produktu nemd vbbec zdujem, ako aj s klientom, ktory ma k danému produktu ¢i sluzbe

urcité vyhrady.

Pri ndbore novych i rozvoji existujicich obchodnych zastupcov je velmi uzito¢né
poznat ich zameranie pri predaji — Ci sa sUstred{ viac na zakaznika, samotny predaj Ci
konkrétnu ponuku a celkovy profil ich kompetencii v oblasti predaja.

Tento manuadl je vzhladom k ostatnym manudlom k psychodiagnostickym metédam
spolocnosti T&CC online ¢leneny odliSnym spdsobom. Najskér bude predstavena
metdda a teoretické vychodiskd budl spomenuté az v Casti Popis skal Obchodného
profilu a ich teoretického rédmca. Toto clenenie bolo zvolené z dévodu konstrukcie
metddy, ktord sa snazi integrovat celd Skdlu roznych teoretickych konstruktov do
uceleného nastroja. Uvadzat teoretické vychodiskd na zaciatku, ako je inak v nasich
manualoch bezné, by teda mohlo byt matlice a povazujeme za lepsie zasadit ich rovno

do rdmca samotnej metdd.
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CHARAKTERISTIKA OBCHODNEHO PROFILU FULL

Obchodny profil FULL sa zameriava na mapovanie dvandastich obchodnych kompetencii
v rovine zru¢nosti a predpokladu, je teda vychodiskom ako pre Obchodny profil TEST,
ktory meria praktické obchodné znalosti, tak aj pre Obchodny profil QUICK, ktory je jeho
skratenou verziou. Dvandst meranych kompetencii je dalej rozdelenych do troch

zakladnych oblastf:

ZAKAZNIK

Oblast Zakaznika zahrfna prvy kontakt s klientom a nadviazanie obchodného vztahu,
jeho dalsi rozvoj smerom k neformdlnemu partnerstvu a taktiez schopnost pracovat s
prvotnym odmietnutim zo strany klienta. Tato oblast tiez pokryva aj cielend starostlivost
o zdkaznika a zabezpecovanie jeho potrieb a dalej zrucnost pristupovat ku klientom

individudlne s vyuzitim skér nadobudnutych obchodnych skidsenosti.

PONUKA

Okruh Ponuky zahrria najma kompetencie tykajlce sa identifikdcie konkrétnych potrieb
zdkaznika, na ktoré nadvazuje ich spracovanie a navrhnutie priliehavého riesenia
situdcie/problému na mieru klienta. Patri sem taktiez schopnost prezentovat ponuku s
urcitou davkou odbornosti a erudovanosti a um efektivne odovzdat klientovi informécie

tykajuce sa vyhod, ktoré pre neho plynu z uzivania daného produktu.

PREDAJ

Oblast predaja zahrha najma schopnost presvedcit zdkaznika o kvalite, prospesnosti Ci
jedinecnosti ponukaného produktu a schopnost pracovat s ndmietkami zo strany
zdkaznika. Rovnako tu patri schopnost zachytit kdpny signdl a uzavretie obchodu do

konca.

Obchodny profil FULL je tvoreny 228 polozkami vo forme vyrokov sytiacimi Ciastkové
kompetencie. Jednotlivé polozky zodpovedaju jednej z troch urovni kompetencie —
.potrebujem sa v danej kompetencii rozvijat®, ,teoreticky som v danej kompetencii
dobry* ¢i ,pouzivam svoje vedomosti a zrucnosti v praxi®. Predpoklady su vnimané ako
osobnostné charakteristiky alebo rysy podporujlice pracu s jednotlivymi kompetenciami

v praxi. Ich vznik je dlhodobejsi a koresponduje so zrelostou osobnosti. Oproti tomu
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zruénosti su konkrétne aktivity, ktoré jedinci v praxi uz praktizujd. Zrucnosti su
osvojitelné tak v rdmci beznej praxe, ako aj potas cieleného rozvoja. Di¥ka rozvoja
zruénosti sa odvija od stupria predpokladov. Cim vy&8ie predpoklady, tym rychlejf je
ich rozvoj. U jedincov s mensimi predpokladmi je na mieste opakovany a intenzivnejsi

nacvik.

Dotaznik pozostdva z vyrokov, pri ktorych je potrebné rozhodndt, ¢i pre opytaného
jedinca plati alebo neplati. Preto, hoci dotaznik Obchodny Profil FULL obsahuje tzv.
klamstva skdre, teda kontrolnd skalu, ktord meria tendenciu pretvarovat sa, hrozi zo
strany respondenta Stylizacia. Z tohto dévodu je dotaznik Obchodny profil FULL vhodny
predovsetkym ako rozvojovd, psychodiagnostickd metdda pred Skoleniami, nie ako
hlavny ndstroj pri vybere potencidlnych zamestnancov. V takom pripade je vhodné
metddu Obchodny profil FULL kombinovat s vykonovym testom Obchodny profil TEST.
Vlyplnenie dotazntka umozZfiuje respondentovi prehibit sebareflexiu v oblasti
obchodnych zru¢nosti. Vystup tiez sldzi ako dobry podklad pre ndsledné skolenia

zamerané na obchodné zru¢nosti.

Obchodny profil FULL nie je obmedzeny ziadnym c¢asovym limitom, priemernd doba

vyplnenia sa pohybuje okolo 25 minut.

UZIVATELSKY MANUAL | Obchodny profil — FULL www.tcconline.cz | 6(29)



http://www.tcconline.cz/

TCIC

online

POPIS SKAL OBCHODNEHO PROFILU FULL

Proces predaja mbéze byt pre zjednodusenie rozdeleny na 5 zékladnych faz Ley (1995):

e Ziskanie pozornosti
e Overenie zaujmu

e Presviedcanie

e Vyvolanie tizby

e Uzavretie

Tieto fazy sa do znacnej miery prekryvaju so zakladnymi obchodnymi kompetenciami a
vychddzali sme z nich pri tvorbe Obchodného profilu. Pre vytvorenie komplexnejsej
metddy boli niektoré z faz rozdelené na dalSie podfazy , pripadne boli vytvorené fazy
nadradené. Vo findlnej podobe sa preto Obchodny profil FULL skladd z 12 Ciastkovych
oblastt:

Prvy kontakt

Zdkladom predaja je nepochybne prvotné oslovenie potencidlneho zdkaznika a
schopnost zaujat - a prinutit k schédzke. Prvy kontakt je velmi dolezity a spravidla mate
iba jednu prilezitost zanechat dobry dojem. Okrem toho, ze je nutné, aby k ndm zdkaznik
choval urcité sympatie, je velmi ddlezité vediet uputat jeho pozornost, a to vo velmi
obmedzenom case (obvykle niekolko sekiind). Existuji rozne sposoby a recepty na to,
ako je mozné zaujat, mbze ist o vyuzitie odkazov na spokojnych zdkaznikov, otdzok,
ktoré odkazuju na zdkaznikovu potrebu, dobre zacieleny kompliment ¢i trefnd ukazku

efektivity produktu.

Prvotny obchodny kontakt velmi casto prebieha po teleféne, pretoze vyfiltrovanie
zaujemcov umoznuje Setrit ako cas, tak peniaze na dopravu a tak dalej. Navyse
telefénny kontakt ndm umoznuje postupovat na zdklade predpripraveného scenara.
Oslovenie po teleféne ma vSak aj svoje Uskalia, ktoré musi mat dobry predajca vzdy na

pamati:

e Kontakt s potencidlnym zdkaznikom je iba obmedzeny, a to najma ¢asovo.
e Rozhovor po teleféne byva neosobny, pretoze chyba vizudiny kontakt s danym
¢lovekom.

e Ned3d sa dany produkt dobre predstavit, pracujeme na abstraktnej rovine.
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e Nie je mozné dobre odhalit potreby a motivaciu zakaznikov.
e Mobzeme vyuzivatiba jeden zmysel, je tazké rozliSit, ¢i ste ¢loveka na druhej strane

zaujali, alebo nie.

Vseobecne sa teda dd povedat , Ze existuje obmedzené mnozstvo spdsobov, ako

zapbsobit na nezndmeho zdkaznika, spravidla je dblezité:

e Pokusit sa docielit obojstrannid komunikaciu — na to je vhodné pokladanie radu
otdzok, ¢im zdroven prejavujeme svoj zdaujem o klienta a ziskavame cenné
informacie.

e Najma v pripade prvotného kontaktu po teleféne je dolezité byt stru¢ny a hovorit
k veci. Spravidla nie je ¢as na presviedc¢anie zdkaznika o prednostiach produktu,
ale ziskat ho pre osobnu schédzku.

e V priebehu hovoru je velmi vhodné priebezne sumarizovat vsetko, k comu ste

spolocne dospeli.

Reakcia na ,,nie*

Je takmer pravidlom, ze pri prvotnom osloveni potencidlneho zakaznika sa obchodnik
stretne s odmietnutim. Toto prvotné ,nie” ¢asto vychadza zo vSeobecnej predstavy,
ktord ma vacsina z nds zakdédovanu v hlave, a to, ze obchodnik je povazovany za urcity
typ ,votrelca®“. Obchodnik sa preto musi pripravit na pociato¢ny odpor, ktory sa musf
pokusit prekonat.

Jednym zo spdsobov, ako bojovat s tymto negativnym postojom, je zaujat uz na zaciatku
klientovu pozornost. S réznymi typmi odmietnutia sa predajcovia stretdvaju najma pri
osloveni potencidlnych zdkaznikov po teleféne. NajcastejSie odmietnutie je mozné

rozdelit do tychto kategdrif:

e Nemadm cas
e Nemam zdujem

e Nemdm potrebu

Existuje niekolko spbsobov, akym je mozné znovu otvorit pomyselné dvere, ktoré nam

klient pred nosom zabuchol:
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e Specificky problém — idedlne je zamerat sa na konkrétny problém, napriklad tym,
ze sa spytame, ¢o presne im na stc¢asnom doddvatelovi najviac vyhovuje alebo
naopak vadf. Tieto otazky nielen mapuju konkurenciu, ale tiez informuju o redinegj
moznosti obchod uzavriet aj napriek predchadzajlicemu odmietnutiu.

e VSeobecne formulovany problém — takmer kazdu z vyssie uvedenych ndmietok
je mozné odvratit tym, Ze ju bud obratite a tym zddraznite prinos pontkaného
produktu (,Prave preto, Ze si potrpite na efektivne strdvenom case, by ste mal
zvazit nasu ponuku®), alebo tak, ze namietku zakomponujeme do otdzky (,V
skutocnosti je otdzkou, ¢i Vam mbzeme poskytnut sluzby také kvalitné, ze by pre
Vas stdli za uvazenie? Na nu musime ndjst odpoved, nie je to tak?")

e ,Utok na city* — najmenej vhodnym, ale napriek tomu pouZfvanym spdsobom je

snaha zaposobit na city potencidlneho zdkaznika.

Rozvoj vztahu

Neoddelitelnou sucastou Uspesného predaja je budovanie kvalitného, neformélneho
vztahu s klientom. Tato faza zahrma um navodit dovernd atmosféru a reagovat ako na
verbdlne, tak neverbdlne signdly vysielané klientom. Predajca by mal iniciovat
konverzdciu, pocas ktorej bude potencidlneho klienta podnecovat k otvorenym
odpovediam. Po cely ¢as rozhovoru by mu mal sUstredene pocuvat a, pokial ide o
osobné stretnutie, vnimat neverbdlne voditka, ktoré mu poskytuje. Mild, nendsilnd a pre
obe strany uspokojivad konverzdcia dokdze pociatocny zdvorilostny rozhovor posuntt k
osobnejsiemu. Vtedy obchodnik prechddza k menej formalnej redi. Pocas celého

stretnutia je ziaduce pristupovat ku klientovi milo, priatelsky as respektom.

Volba stylu

Medzi zdkaznikmi existuju osobnostné rozdiely — o plati pri jednom, nemusi fungovat
pri druhom. Preto znalost osobnostnych typoldgii zdkaznika umoznuje predajcovi
predpovedat, ako sa zdkaznik bude spravat pocas obchodného jednania, ¢o zvysuje
obchodnikove Sance na uUspech. Vdaka tomu mé6ze predajca ku klientovi pristupovat
individudlne a prispb6sobit mu svoj komunikacny a predajny styl. Vysledok obchodného
procesu je teda vyrazne ovplyvneny tym, ¢i je predajca schopny prispdsobit sa

osobnosti klienta.
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Ley (1995) uvadza, ze by predajca pri prvom kontakte s klientom mal zhodnotit, v akom
pomere je klient orientovany na pracu a ludi. Na zdklade toho urcil 4 typy osobnosti

zakaznika:

e S poledensky typ: Predaja velmi pristupny ¢lovek, ktory o sebe rad hovori. Nerdd
preberd detaily a lahko sa nadchne pre nové. Pri komunikacii so spolo¢enskym
typom cCloveka sa oplati poclvat a zbierat o nom informaécie, nepopohanat
rozhovor, ale naopak prichddzat s novymi myslienkami a klast déraz na hladanie
alternativnych riesent.

e Vodcovsky typ: Ndro¢ny voci sebe i ostatnym, veci ma rad pod kontrolou. Je
netrpezlivy a impulzivny, preto preferuje rychle tempo. Je tvrdohlavy - obchodnika
si nerdd pusta k telu. Ak sa stretne obchodnik a vedicim typom zdkaznika, je
dobré byt vopred pripraveny, prejst rychlo k veci a rozhovor zbytoc¢ne
nenatahovat. Oplati sa stat si pevne za svojim a zd6raznovat prinosy plyntce z
obchodu pre klienta. Vhodné je klientovi predkladat riadne dokazy.

e Premyslavy typ: Ide o zdvorilého, ale vdZzneho zdkaznika. Je precizny, orientovany
na detail a odkladd rozhodnutie na dobu, kedy bude mat vietky informdcie. Nerad
opUsta zavedené postupy a vsSetko si rad planuje. Predajca zvysuje svoje Sance
na Uspech, ak predkladd premyslavému typu klienta fakty (napr. vo forme tabuliek
a grafov), ak nenalieha a poskytuje ¢as na rozmyslenie, aby klient mohol zvazit
prinosy a naklady alebo si pripadne dohladat potrebné informacie.

e Srdedny typ: Je srdecny, orientovany na ludi a nerdd sa pre. Vzhladom na to, Ze
zvazuje nazory ostatnych, rozhoduje sa pomaly a nema rad tlak lehot. Preferuje
istotu, nemd rad zmeny. Pri jednani s tymto typom zdkaznika je idedlnou
stratégiou budovania spolo¢ného vztahu (napr. pri kdve) a prejavovani zaujmu o
jeho osobu. Predajcovia by na svojich zamestnancov nemali tlacit, ba naopak je

dolezité prejavovat im pozornost a podporu.

Identifikacia potrieb

Pod skdlou Identifikdcia potrieb sa skryvaju schopnosti spoznat zdkaznika, vyuzit
potencidlnu prileZitost a schopnost odhalit oblasti nespokojnost. Ulohou tejto fazy teda
nie je vyvolat v zakaznikovi konkrétny zaujem, ale sprdavne identifikovat, ¢o v skutocnosti

uz potrebuje.
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Je preto délezité odpovedat si na zdkladné otazky — Co je presne zdkaznikov problém di
potreba a ako by ho chcel rie$it? Co presne mu vadf na st¢asnom doddvatelovi a ¢o
oCakdva od doddavatela nového? Az po zodpovedani tychto otdzok je mozné

prezentovat produkt tak, aby zdkaznik zaujem on pretrval.

Zadkladom zaujatia potencidlneho zdkaznika je sc hopnost rozpoznat jeho potreby a

presvedcit ho, ze dany produkt ¢i sluzba mu umoznfiich saturdciu — uspokojenie.

Medzi klasické tedrie potrieb patria Maslowova pyramida potrieb. Pyramida priania slizi
pre obchodnika ako odrazovy mostik, vo chvili, ked potrebuje zistit, preco priklada
danému problému ¢&i vlastnosti produktu taky vyznam. Hoci sa jednd o pyramidu,
potreby v nej spominané nemaju hierarchicku Struktiru a vyskytujud sa u potencidlneho

zdkaznika vSetky naraz. Zalezi iba akd vahu, ktoré z nich clovek priklada.
Riesenie
Schopnost ponuknut rieSenie na mieru Uzko suvisi so schopnostou identifikacie potrieb.

Pokial sme schopni zistit, ¢o presne zakaznik potrebuje a nasledne mu to vieme

ponuknut, mame takmer vyhrané.

V pripade rieSenia na mieru je vSak rovnako ddlezité, ¢i poziadavky, ktoré nam
potencidlny zdkaznik kladie su skutocne prekazkou v jeho kipe. Na to nam najlepsie
slUzi tzv. teoretické rieSenie, kedy kupujicemu navrhneme riesenie a skisobne s nim
obchod uzavrieme. Pokial je potom ochotny produkt ¢i sluzbu kupit, je rieSenie na mieru

jeho potreba na mieste.

Prezentacia

Sucastou obchodného procesu byva aj prezentdcia pred vacsim mnozstvom
zakaznikov. Hlavnym cielom tejto fazy je umenie posluchdcov zaujat, oznamit im, ¢o
potrebujeme, a presvedcit ich. Johnston (2009) popisuje dva typy obchodnych

zruénosti, ktoré sivisia s prezentaciou produktu:

e Vokalne zruénosti: slovnd zdsoba tykajlca sa ponukaného produktu, firmy a jej
politiky

e Prezentaéné zruénosti: zru¢nosti umoznujlce predajcovi posobit na zékaznikov
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Zakladom kvalitnej prezentdcie je priprava — predajca by si mal vopred premysliet, aky
je ciel jeho prezentdcie, pripravit si vhodné argumenty a premysliet si spdsob, akym ich
publiku odovzdd. Daldie zdsady su: kontrola verbdlnej, neverbdlnej i paraverbdinej
roviny prejavu. Teda napr. uzivanie vhodnych gest, dostato¢nd sila hlasu, udrzovanie
oc¢ného kontaktu ¢i vhodné tempo reci. Okrem toho je vhodné obohatit prejav o vizualne
pomocky (sludy, vided a pod.), podnecovat posluchdcov k zamysleniu (napr. kladenim
otdzok), posobit fundovane, ale napriek tomu milo a sympaticky, volit vhodny imidz ¢i

prejavovat posluchdéom empatiu.
Cierny (2003) spomina 5 faz prezentdcie v rdmci obchodného procesu.

e Zacatie : Najprv je vhodné nadviazat prvotny kontakt s posluchaémi a nie¢im ich
zaujat (napr. krdtkou historkou ¢i anekdotou). Neskdor predstavit osnovu
prezentdcie.

e Argumentdcia : V idedlnom pripade chronologické predstavenie argumentu.
Vhodné je aj ich opakovanie, aby si posluchaci argumenty lepsie zapamatali.

e Zdoldvanie ndmietok : Vzhladom na to, ze vSetko md svoje klady a zdapory,
predajca by mal mat vopred pripravenu polemiku k predloZzenym argumentom.

e Zdver : Pocas tejto fazy sa zhfa hlavnd myslienka prezentdcie, hodf sa na zaver
predniest vetu, ktord by si posluchaci mali zapamatat.

e Diskusia : Pokial predajca publikum zaujme, posluchdd¢i sa sami pytaju. V
opacnom pripade mdze prezentujlci sam podnietit diskusiu napr. ak spomina (a
odpovedd na) otdzky, ktoré mu potencidlni klienti ¢asto kladu.

Odbornost

Odbornost a znalost preddvaného produktu c¢i sluzby je nepochybne podstatnd
vlastnost kazdého obchodného zdstupcu. Potencidlny zdkaznik by nemal svojimi
otdzkami tykajlcimi sa pontkaného produktu byt schopnost vyviest predajcu z miery.
Takato situdcia by pravdepodobne spela k rychlemu zamietnutiu kipy. Na druhej strane
samotnd prepracovand znalost a informovanost vo vacsine pripadov k uzavretiu

obchodu spat nebude.

Naopak pokial predstavenie produktu pojmeme ako suchld predndsku o jeho
parametroch, zdkaznika spravidla nezaujmeme. Preto je odbornost nutne spatd so
&kdlou UZitok.
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Uzitok
To, na ¢o by sme sa mali pri predaji sustredit je to, v ¢om spociva prinos a vyhoda
daného parametra ¢i vlastnosti produktu/sluzby pre daného konkrétneho zakaznika

(informacie o jeho potrebach by ndm mali byt zndme z predchdadzajlcej fazy). Preto je

dolezité vzdy prepdjat technické parametre s vyhodami, ktoré prindsaju.

V tejto faze uz prechddzame k presviedcaniu zékaznika, pretoze mame predstavu o jeho
poziadavkdch a prianiach. Ddlezité je zamerat sa na konkrétnu potrebu zdkaznika a
nepresviedcat ho o prednostiach produktu v oblastiach, o ktoré nema zaujem a ktoré
pre neho nie su relevantné (nepresvied¢ame o ekologickosti produktu kupca, ktorého
zaujimaju najma nizke naklady na spotrebul).

Zvladanie namietok

S ndmietkami sa denne stretdva snad kazdy predajca. Co oznacujeme za namietku?
Mbze ist o vyrok, otdzku ¢i dokonca konanie, ktoré nejakym spdsobom zamedzuje

okamzitému uzavretiu predaja.

Namietky mdzu mat viac podéb a mdzu sa vyskytnit v réznych fézach predaja.
Najlahsie rozpoznatelné s namietky pocas prvotného kontaktu, ktoré vacsinou maju

formu odmietnutia. Najtazsie je identifikovat nédmietky pocas predstavenia produktu.
Typické negativne postoje ku klipe mozeme rozdelit do 3 charakteristickych kategdrir:

e ODMIETNUTIE — Odmietnutie byva obvykle spojené s Uvodnou fdzou predaja.
Byva spdsobené tym, ze predajca nevzbudil v kupujicom ziadny zdujem a
neziskal jeho pozornost. Obvykle je ovela lahSie sa do takejto situdcie nedostat
ako s nou potom dalej pracovat.

e NAMITKY - Najma v priebehu prezentécie produktu sa ¢asto stretdvame s
roznym typom namietok. Obvykle m6zu mat viac poddéb a je dolezité vediet ich
od seba odlisit:

e Neulprimné — ucelom nedprimnych namietok méze byt iba upozornenie predajcu
o tom, ze kupujuci si ndkup dobre rozmysli a nenechd sa oklamat. Rovnako mdze
ist o urcity typ predsudku.

e Uprimné — obvykle znadia zdujem potencidlneho zékaznika a signalizujd potrebu

si pohovorit o moznych nedostatkoch a rizikach.

UZIVATELSKY MANUAL | Obchodny profil — FULL www.tcconline.cz | 13(29)



http://www.tcconline.cz/

TCIC

online

e ZDRZOVACIA MANEVR - ZdrZiavacie manévre su reakciou na rozpor medzi
tizbou po kulpe a vnultornou neistotou, ktord je obvykle spatd s obavami
tykajucimi sa: kvality produktu, primeranosti ceny produktu, ndzoru okolia a redlne
potreby zakupit dand vec/sluzbu uz teraz. V tejto chvili je dblezité si uvedomit, ze
pokial v tej chvili pristépime na dand ,hru” a nechdme potencidlneho zdkaznika
odist, s najvacsou pravdepodobnostou ho stratime. Je teda nutné pracovat s
potrebou kupujiceho, pripomenudt mu jeho situdciu a jeho problém a opatovne
mu ponuknut efektivne riesenie.

S ndmietkami m6zeme obvykle pracovat pomocou réznych stratégif, ktoré volime na
zaklade Specifickej situdcie, typu ndmietky a konkrétneho klienta. Zvycajny postup moze
vyzerat napriklad takto:

e Zmiernenie ndmietky - je ddlezité vyjadrit reSpektovanie ndzoru klienta, bez toho,
aby ste jeho vyhradu prijal alebo sa s nim pral.

e Zistenie priciny — otdazkou na to, ¢o je dovodom namietky a preco je taka ddlezita,
ziskava predajca nielen ¢as na rozmyslenie, ale mapuje zdroj problému a mdze
tak navrhnut moznosti jeho vyriesenia.

e Teoretické vyriedenie — ponutknutim teoretického riedenia a skusky uzavretia,
ukazeme zdakaznikovi, ze sme schopni problém vyriesit, a navyse sa dozvieme, ¢i
spominany nedostatok bol dévodom nekupit produkt alebo iba zdmienkou.
Takouto zdmienkou byva casto problematika ceny, pretoze predstavuje
jednoduchU Unikovu cestu, pretoze je vzdy velmi relativna.

e Premena na otdzku — ak sme schopni konkrétnu ndmietku pretvorit na klientovu
otdzku je ovela jednoduchsie s nou pracovat a vytraca sa z nej Cast jej negativnej
zloZky.

e Zodpovedanie na otdzku — na zodpovedanie na namietku je vhodné vyuzit vopred

pripravenu odpoved — ndmietky na produkty sa spravidla ¢asto opakuju.

Specifickou ndmietkou je problematika ceny, ktord &asto predstavuje iba obydajnu
zadmienku, preco zdujemca nechce dany produkt kupit. Obvykle sa stretdvame s
odmietnutim klpy z dévodu ceny, pokial potreba kupit u klienta nie je dostatoc¢ne silna,
zdkaznik sa domnieva, ze tak zjedndva nizsiu cenu, chce si byt isty, ze na nizsiu cenu

neustUpite alebo m6ze maskovat iny, podstatnejsi dévod, preco produkt nechce kupit.
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Vyuzitie signalu

Potencidlni zdkaznici ¢as od casu vysielaju tzv. signdly pripravenosti na kidpu. Tieto
signaly nds obvykle informujud o tom, Ze kupujdcemu su sympatické vlastnosti a Uzitok
spaté s produktom ¢&i sluzbou, ktord pontkame. Nie je vSak lahké tieto signaly zachvytit
a spravne na ne zareagovat. Najma ddlezité je nepovazovat tieto signdly za ndmietky Ci
odmietnutie a rozhodne tak s nimi nezaobchddzat, vhodné je naopak pouzit skisobné

uzavretie a ziskat viac informdcii ohladom zdkaznikovho postoja.

Uzatvaranie

Proces uzavretia je v obchode ¢asto sklonovand téma a je nutné jasne vymedzit, aky je
tu rozdiel. Pri predaji sa snazime zobudit u zédkaznika zdujem a potrebu produkt viastnit.
V pripade uzatvorenia ide o to, ze chceme, aby si zdkaznik zakUpil produkt prave teraz

a to zavazne.

Velky vyznam ma najma tzv. skiSobné uzavretie. Teda pokusit sa uzavriet obchod
pocas kazdej fazy predaja. Skusobné uzavretie ndm umoznuje identifikovat mozné
namietky a potreby zdkaznika. Pokial je klient uz pripraveny od nds produkt kipit mbze

viest nasa snaha ,predat” k zmareniu celého obchodu.

Vseobecne nie je odporidcané a nevypldca sa nechat iniciativu uzavretia obchodu na
zakaznikovi. Vacsina zakaznikov ocakdva ponuku uzavretia obchodu zo strany predajcu

a jej natahovanie mo6ze viest k strate obchodnej prilezitosti.
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KONTROLNE SKALY

Dotaznik pracuje s dvoma kontrolnymi skalami. Vysledky oboch $kal si uvedené v

Uvode vystupnej spravy.

Potreba uspiet

Prva kontrolnd $kdla sleduje tendenciu volit socidlne Ziaduce odpovede, jednd sa teda o
tzv. 1Zi-skdr. Ak je tdto tendencia zvysend, su vystupy dotaznika menej relevantné a
hroziriziko, ze respondent zodpovedal tak, aby bol vnimany pozitivne. Ak je naopak tato
tendencia vyrazne nizka svedci o vysokej otvorenosti odpovedi respondenta, mbze vsak

ist aj o pochopenie principu kontrolnej skaly.

Konzistencia odpovedi

Druhad kontrolna skéla sleduje konzistenciu odpovedi u 2 vyznamovo zhodnych. Nizka
konzistencia odpovedi mbze poukazovat na nizku ststredenost pri vyplhovani ¢i nizku
motivaciu vyplnit dotaznik autenticky, a naopak tendenciu odpovedat ndhodne bez
hibSieno zvazenia. Nizka konzistencia odpoved( tak upozornuje na nizSiu platnost
vysledkov. Viysokd konzistencia odpovedi sved&f pre autentické vypiianie dotaznika,

mdze vSak ist aj o pochopenie principu kontrolnej Skaly.
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MOZNOSTI VYUZITIA DOTAZNIKA OBCHODNY PROFIL FULL V
PERSONALNEJ PRAXI

Obchodny profil FULL je vychodiskom pre Obchodny profil TEST a Obchodny profil
QUICK. Zatial ¢o Obchodny profil TEST sa zameriava na zmapovanie roviny znalosti,
dotazniky Obchodny profil FULL a Obchodny profil QUICK sleduju rovinu zru¢nosti a
predpokladov.

Vdaka tomu, ze Obchodny profil FULL sleduje dvandst zdkladnych kompetencii v
praktickej rovine, je schopny pokryt vsetky fazy a podfdazy obchodu. Umoznuje
identifikovat aktudlnu Uroven danych kompetencii a porovnat Uroven kompetencii v
troch zédkladnych oblastiach — ZAKAZNIK, PONUKA a PREDAJ. Rovnako je mozné
aktudlnu Uroven meranych kompetencii porovnat s preddefinovanymi minimalnymi

poziadavkami pre danu situdciu.

Obchodny profil FULL vdaka svojej konstrukcii ponuka taktiez identifikaciu tzv. Uzkych
miest a akcelerdtorov v ramci obchodného procesu. Akcelerdtory predstavuju
kompetencie s vysokym potencidlom, tj také, kde mozno predpokladat rychle osvojenie
si zru¢nostl a na ktorych je mozné stavat z hladiska daléieho rozvoja. Uzke miesta su
tam, kde je najnizsia Uroven aktudlnych zruc¢nosti, tj tie miesta obchodného procesu, kde
mozno najpravdepodobnejsie ocakdvat zlyhanie, eventudlne stratu obchodného

pripadu.

Obchodny profil FULL je mozné vyuzit ako metddu ako pri ndboroch uUcastnikov na
obchodné pozicie, tak v oblasti rozvoja. Vzhladom na to, ze je zalozeny na
sebaposudzovani , je vhodné kombinovat ho s dal$imi metéddami, najma s testom
Obchodny profil TEST. VVyhodou je, ze UZ samotné vyplnenie dotaznika Obchodny profil

FULL umoznuje respondentovi svedomit si Uroven svojich zru¢nosti a predpokladov.

Vystupy z dotaznika Obchodny profil FULL (pripadne jeho skratené verzie Obchodny
profil QUICK) mozu byt porovnané s vystupmi z testu Obchodny profil TEST, co

umoznuje lepsie urcit najefektivnejsiu metddu dalsieho rozvoja.

Pri nizSom zastdpeni zrucnosti je vhodnou metédou dalsieho rozvoja najma tréning a
nacvik modelovych situdcii, popr. koucing. V pripade pri nizsieho pomerného zasttpenia

znalosti je vhodnou metddou dalSieho rozvoja Skolenia, popr. workshopy zamerané na
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rozbory Uspesnych obchodnych pripadov alebo tieriovanie skisenych obchodnikov v
kombindcii s mentoringom. V neposlednom rade miera zastlpenia predpokladov sa
odrdza v celkovej efektivite a rychlosti aplikdcie vysSsSie spominanych rozvojovych

opatreni v praxi.
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ADMINISTRACIA TESTU OBCHODNY PROFIL

Vhodné skupiny obyvatelov

Obchodny profil FULL je urdeny najmd na pouzitie v personalistike. Je preto
najvhodnejsie na testovanie pracujlcej populdcie vo veku 20-55 rokov, na ktoré by tiez

Standardizovany.

Polozky testu maju nehodnotiaci, nedtocny a nevtieravy charakter. Inventar neobsahuje
ziadne polozky zasahujlce neprimerane do sikromia jedinca — to sa tyka sexudlnych
preferencii, ndbozenstiev, rasovych a etnickych postojov a pod. Inventar nie je urceny
na diagnostiku dusevnych portch.

Predpokladom na vyplnenie inventdra je zakladna gramotnost (jazykova aj pocitacova)
umoznujica porozumenie instrukcidm a vyplnenie poloziek inventdra. Tieto
predpoklady je mozné v pripade nutnosti naplnit, ak ma respondent osobného asistenta,
ktory ho procesom vykond. Zakladom k Uspesnému a validnému vyplneniu inventdra je

intelektova droven dovolujlca pochopenie obsahu otdzok.

Test je uzivatelsky privetivy aj pre nevidiacich. Farba pozadia a popredia je
detekovatelnd odcitacmi obrazovky NVDA a najnovsou verziou odcitaca obrazovky

Orca pre prostredie Gnome a iné GTK prostredie v linuxe .

Jazykové mutacie

Obchodny profil FULL je mozné administrovat standardne v ¢eskom, slovenskom aj
anglickom jazyku vratane lokalizovanych instrukcii a vystupnej spravy. Normy su vsak
dostupné iba pre Cesku populdciu, a preto odporic¢ame pri interpretdcii opatrnost, hoci

v pripade slovenskej verzie neocakdvame vyrazné odchylky od Ceskej populdcie.
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Administracia

Inventar je urceny pre individudlnu alebo hromadnd administraciu. Administracia aj
vyhodnotenie prebiehaju online.

Potom, ¢o je respondentovi zaslany odkaz s pristupom k inventdru, ho uz inventar sam
vykond celym procesom. Takto Standardizovany proces dopytovania zaistuje pre vSetky

probandy rovnaké podmienky a vacsiu presnost vysledkov.

Na uUvodnej obrazovke respondent vypini ddaje o pohlavi, veku, vzdelani a dalsich
sociodemografickych charakteristikdch pre presnejsie vysledky a vyskumné Ucely.
Zaroven odsuhlasi spracovanie vystupu. Po potvrdeni a odsuhlaseni st respondentovi

prezentované instrukcie na vyplnenie testu.

Pro zkvalitnéni slufeb a moZnost pracovat se specifickymi normami V&s prosime o vyplnéni nasledujicich tdaji (nepovinné), tyto Udaje jsou uchovavany anonymné a neni
mo#né je spojit s jinymi oscbnimi Udaji:
Vék
Zvolte moZnost v
Pohlavi

Zvolte moZnost v

Nejvy8si dosaZené vzdélani

Zvolte moZnost v
Pozice
Zvolte moZnost v
Obchod
Zvolte moZnost v
—

Dotaznik OP QUICK — Souhlas se zplisobem zpracovani vystupll

Pfed vypindnim dotaznikl je nutné vyjadfit souhlas se zpracovanim vystupl. Bez tohoto souhlasu nelze pokradovat ddle.

W nformace k informovanému souhlasy PR EETn )
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Po potvrdeni prostrednictvom tlacidla Pokracovat sa respondentovi postupne zobrazi

vsetkych 228 poloziek dotaznika.

Dotaznik OP FULL — Obehodni profil FULL

Vypliiovani B CeEiina -
Vypinéno otdzek: 7/228 Aktudini otdzka: 8
e

Argumentacl na miru umim zvratit presvédéeni druhych.

Ne, neplati pro mne Anao, plati pro mne

Zpét

Pfi odpovédich se snaZte byt maximainé otevfeni. Dotaznik obsahuje Kontrolni 8kaly umeziiujici odhalit piipadnou stylizaci.
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INTERPRETACIA VYSLEDKOV

Spatnd vazba ku kompetencidm respondenta je zobrazend v prehladnej vystupnej

sprave obsahujlcej titulnd stranu a tri dalsie listy.

TCH

online

i

|
Uvodni  strana obsahuje
zdkladni Udaje testovaného:
jméno, prijmeni a e-mail

(pokud byly uvedeny).

VYSTUPNI ZPRAVA

Obchodni profil FULL
Bill Smith
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V prvej Casti su vyhodnotené kontrolné skaly, teda respondentove pripadné tendencie
zodpovedat nekonzistentne ¢i prezentovat sa v lepSom svetle.

V dalSej Casti listu je graficky znazornené rozlozenie dvandastich meranych kompetenci.

Bill Srnith - billsmith@example com diivérnd

apue dvandet zakladnich obohodnich kompetency kterd

logicky odp

KONTROLNI SKALY

Piatnast vysladky

oVd s ki @ ¢

o otk — proto jsou v dotazmik zafszen)

e dit nizkd o tevidence ke sty cE By woli

KONZISTENCE ODPOVEDI TENDEMNCE KE STYLIZACI

® nfiméfend konzistence dat ® piiméfend otevienost odpovédi

CELKOVE ZASTOUPENI OBCHODNICH KOMPETENCH

MIALS wa oM

Grafické zndzornénf

",

mﬁx
—
= vidomd patfebe rorvaje

B ki droved kompetenc

celkového zastoupenf

jednotlivych kompetenci.

m online www teeonline.cz 2
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Na dalSom liste je vyobrazené percentudlne zastlpenie kompetencii v rdmci troch
zakladnych oblasti zdkaznik-ponuka-predaj a nizsie su respondentovi prezentované

odporucania k rozvoju oblasti, v ktorych dosiahol najnizsie skore.

Bill Smith - bill emithexample com diwirné

ROZLOZENI OBCHODNICH KOMPETENCI WV RAMCI OBCHODNIHO PRIPADU
ZAKAZNIK I I I R S R 90%

nawizini sbchvadnite vetshu, jeho rozvo] smérem k neforrminimu partrerst vi, systematickd, cilend péte uplisabena knrkrétnimu zaksmikov

NABIDKA | | | | | b

dentifilkace potfeb, jeich pietavenl v philthavé fefeni na ki 2 jeho odprezentoedni sikazndoyi tak, aby mu porooumd a nadch| == pro néj

PRODE) I I I N i

achaprt pheswid it zdkaznika o vhodnosti & kvaliti nabidky, elmnace ndmiek, Tachyoeni kupriho signdly a dotafeni chehodu do dle

PRIORITNI OBLASTI PRO AKCNI ROZVOIOVY PLAN

PRIORITA | ROZVOIOVE AKTIVITY

=1 ® (i&ast na rizmych vnitrofiremnich spoledenskych akcich, péée o wyznamné a ndroéné klienty

-
L=
-

pfiprava na roli interniho mentora v oblasti komplexnich fefeni miru zdkaznikovi a jejich
zprocesovani uvnit? firmy

= 3 ® pfiprava na roli interniho Skolitele v oblasti praktického wyufiti produktd a jejich propojeni s
internimi procesy v prostfedi zakaznika

online woow teconlina.ez 3
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Na poslednej strane sa nachddza graf tykajlci sa dvandstich meranych kompetenci.

Graf respondentovi poskytuje Styri nizsie uvedené informacie:

e predpoklady pre dané kompetencie
e aktudlna Uroven zrucnostf
e tri kompetencie, pri ktorych mozno predpokladat rychle osvojenie

e tri kompetencie zndzornujlce respondentove slabiny

Bill Srnith - bilLemithiexample com diivirnd

POMER PREDPOKLADU A DOVEDNOST( v RAMCI PROCESU OBCHODNIHO PRIPADU
Vistupy se zaméruyl neje iy cironved dovednost v tdchto oblactech, ale fake Uroverd pledpokiadid

bo sy podpongicn ednetlive kompetence. Jefich reavay je

it fak re zdklacd praxe. tak i ol
T2 de jsou predpokiady miZd je ot

/A iz Misa [A] AxcamdiTorr

o, ket fre piecipoklidat rpchis i dovednosty 2 na kierjch e

7 irowen aktudimioh dovednest! & a echodrife procesy, kde oo

m online www teronline.ce 4
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POPIS VZORKY

Vzorka pouzitd na vypocet noriem pre Obchodny profil FULL pozostdvala z 1423 osdb.
Déta boli ziskané elektronickou formou pri ndbore ¢&i rozvoji zamestnancov. Vzorka
obsahuje data ziskané k 31. 7.2020.

\V/zorka bola demograficky rozdelend podla veku a pohlavia. Dalej boli G¢astnici opytanf
na svoje vzdelanie, ¢i maju alebo nemaju podriadenych a ¢i s v priamom kontakte s
klientmi. Niektori Ucastnici (N = 207) nevyplnili 1 alebo viac z tychto Udajov. Nizsie

uvadzame popis vzorky pouzitej na vypocet noriem.

Pohlavie Vek
49% zZeny (N=697) 29 % do 29 rokov (N=409)
37% muzi (N=519) 40% 30-44 rokov (N=564)
14 % nevyplnené (N=207) 18 % nad 45 rokov (N=251)
14 % nevyplnené (N=199)

Clenenie podla veku bolo stanovené na zdklade diskusie s HR manazérmi a odbornikmi

na vzdeldvanie a rozvoj. Vekové hranice zodpovedaju ,zivotnému cyklu“ zamestnanca.

Do cca 30 rokov s zamestnanci vnimani ako ,talenti®, uciaci sa, s potencidlom pre
rychly rast zrucnosti a znalosti. Druhd kategdria, tj 30 az 45 je skupina, v ktorej
najCastejsie prebieha kariérovy rast, ukotvenie zrucnosti a znalosti, stabilizécia a
dozretie, a to aj v osobnej rovine (vacsina ludi v tomto veku ma uz rodinu, deti, je pre
nich vyznamnejsia ako predtym vyvazenost osobného a pracovného zivota). Skupina
nad 45 rokov je potom vnimana ako skisenad, zreld, taziaca zo svojich znalosti a praxe,

s potencidlom odovzdavat ich dale;j.

Zaroven rozdelenie zodpoveda vekovému rozpatiu ludf, s ktorymi sa stretdvame v ramci
pracovnej diagnostiky. Kategdrie tiez resSpektuju najcastejsie delenie zamestnancov v

ramci roznych firemnych prieskumov.
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Vzdelanie Pozicia
0 % zakladné (N=1) 17 % mam podriadenych (N=239)
21% stredoskolské (N=303) 65 % nemdm podriadenych (N=923)
30 % strednej odbornej s (N=425) 18 % nevyplnené (N=261)
maturitou
30% vysokoskolské (N=427)
3% postgradudlne (N=37)
16 % nevyplnené (N=230)
Kontakt s klientmi
86 % som v priamom kontakte s klientmi (N=139)
14 % nie som v priamom kontakte s klientmi (N=22)
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ZAVER A ZDROJE

Potreba zisku sa neoddelitelne spdja s nutnostou ndboru kvalitnych obchodnych
zastupcov. S tymto sa spdjaji nevyhnutné predpoklady a samotné zru¢nosti, ktoré sa k
procesu obchodného jednania spdjaju. Prave tieto znalosti si predmetom testu
Obchodny profil firmy TCC online.

Obchodny profil FULL si kladie za ciel komplexne zmapovat obchodné predpoklady a
zruénosti, a tym ulahdit ndbor kvalifikovanych obchodnych zdstupcov a poskytnit
podklad pre rozvoj existujicich zamestnancov. Ilde o metddu s kvalitnymi
psychometrickymi charakteristikami, ktord bola Standardizovand na slovenskej
populdcii. Jej uzivatelskd privetivost, administracia online a automatické vyhodnotenie

umoznuje jej vyuzitie laickou verejnostou.

Prajeme Vam vela Uspechov a difame, ze Vam Obchodny profil FULL pom&Ze na to,

aby ste mali ¢as na to najdolezitejsie — na pracu s ludmi.
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