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KOMPETENTNOST PREDAJCU - PREDPOKLAD USPECHU V 0SOBNOM PREDAJI

THE SALES REPRESENTIVE COMPETENCY - PRECONDITION OF PERSONAL SELLING SUCCESS
Jozef VISNOVSKY, Méria KELEMENOVA

Slovenska polnohospodarska univerzita v Nitre

The personality of a sales representative is of remarkable significance to suceeding in personal selling. His competency is therefore
a presupposition of achieving success with this sort of sale. This issue was investigated on a group of commercial representatives
(insurance service advisors) who work for an insurance company operating in the Slovak insurance market. The reason for studying this
question was the fact that in spite of the company’s effort to select qualified employees (sales representatives), there is a prevailing problem
of unproportionally high external mobility (i.e. employees terminate the employment). The reasons for such mobility were studied and
measures were proposed for stabilizing commercial agents to work at the analyzed insurance company.

Key words: personal selling, insurance advisors, external mobility, reasons for mobility

V mnohych organizéciéch, popri vyuzivani modernych spdso-
bov predaja svojich vyrobkov a sluzieb (napr. prostrednictvom
dealerov, maklérov, velkych maklérskych spolocnosti, samo-
statnych obchodnikov - Zivnostnikov, sprostredkovatelov atd.),
sa ukazuje nevyhnutné (hlavne pre udrzanie prosperity, ale aj
z hladiska planovania a uskutocfiovania vlastnej predstavy
o budtcnosti organizacie) budovat a udrziavat si vlastnu, dobre
funguijtcu obchodn siet, v ktorej vyznamné postavenie pripa-
da tzv. osobnému predaju, ako jednej z foriem priameho pre-
daja. Pre uspech v osobnom predaji ma mimoriadny vyznam
osobnost predajcu. V kazdom obchode hraja dobré vztahy
medzi kupujicim a predavajicim vyznamnu rolu pri priprave
a realiz4cii obchodnej transakcie. Kupuijlci, ktory je zneisteny
predajcom, tazko si kapi jeho produkt.

Predajca znechuteny netispechom éasto opusta dobrovol-
ne svoje pracovné miesto. Je to spravidla dsledok skutoénos-
ti, Ze sa neprekryla kompetentnost predajcu s narokmi daného
pracovného miesta (resp. profesie).

~ Ciel'a metody
V podmienkach univerzélnej poistovne, poskytujticej Siroku pa-
letu poistovacich produktov v Slovenskej republike, (ktorej tak-
mer Uplnym vlastnikom je medzindrodna poistovacia spolo¢-
nost) sme skumali:
1. priginy vysokej externej mobility Specidlnej skupiny pracov-
nikov — obchodni zastupcovia (poradcovia pre poistenie)
s vyuzitim nami skonstruovanych Specidlnych dotaznikov,
2. néazory obchodnych zastupcov na kompetencny profil no-
sitelov tohto funkéného miesta,
3. ¢o treba urobit pre stabilizaciu novoprijimanych pracovni-
kov a ich efektivny vykon v organizdcii v najblizSom obdobi.
Dotazniky boli poslané 30 obchodnym zastupcom poistovne,
pracujicim v piatich pobog&kdch poistovne v SR. Névratnost do-
taznikov bola nasledovna.
Na otazkové pole 2 dotaznikov na identifikdciu moznych
pricin vysokej externej mobility odpovedalo 28 respondentov
(93% navratnost).

Na otazkové pole s cielom definovat kompetencny profil
obchodného zastupcu odpovedalo 30 respondentov (100% na-
vratnost). Respondentami neboli ti pracovnici, ktori z poistovne
odisli, ale ti obchodni zastupcovia, ktori v ¢ase vyskumu v pois-
{fovni pracovali (v jej piatich oblastnych pobockach). Preto aj
otézkové pole bolo postavené tak, aby identifikovalo mozné
chyby vo vedeni tejto skupiny pracovnikov zo strany vedenia
poistovne na jednej strane a pripadni nedostatocnii osobn
pripravenost pracovnikov ispeSne zvladnut naroky tohto pra-
covného miesta na strane druhej.

Aby sa stanovené ciele spinili, bolo treba v predstihu vypra-
covat vhodny systém otdzok otdzkového pola dotaznikov, €o
bol metodicky problém rieSenia problematiky.

L vysledky ‘a":disliﬁ;sia -

A. Dotazniky

1. Navrh otazkového pola dotaznika 1.

Cielom dotaznika bolo zistit mozné nedostatky vo vedeni ob-

chodnych zéstupcov zo strany vedenia poistovne, ktoré by

mohli mat vplyv na pasivnu extern mobilitu.

Otazkové pole:

1. poznate dihodobé ciele obchodnej a marketingovej koncep-
cie poistovne?

2. poskytuje Vam poistoviia dostatoént podporu pre uskutog-

fiovanie obchodnych aktivit?

. maéte dostatok informacii o jej produktoch a sluzbach?

. ste spokojny so spdsobom odmeriovania?

5. mohli by ste sthlasit s tvrdenim ,Povolanie obchodného za-
stupcu je najzaujimavejSie v poistovni“?

6. st vysledky Vasej prace pravidelne vyhodnocované?

7. boli ste v poslednom ¢ase za Vami dosiahnuté vysledky po-
chvéleny, resp. osobitne odmeneny?

8. ste pri VaSej praci dostatone motivovany (plat, vyhody,
vztahy, istota, sebarealizacia)?

9. mohli by ste suhlasit s tvrdenim: ,Ak by som dostal lepSiu po-
nuku na pracu, menil by som”.
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10.zticastiiujete sa na pravidelnych tréningoch a Skoleniach
pre obchodnych zastupcov organizovanych poistoviiou?
11.ste hrdy na to, Ze pracujete v naSej poistovni?

2. Navrh otazkového pola dotaznika 2.

Cielom dotaznika bolo identifikovat mozné nedostatky v kom-

petentnosti obchodnych zéstupcov.

Otazkové pole:

1. produkty, ktoré pontkam, poznam dobre a vzdy sa snazim,
aby som povedal svojim klientom nie€o nové o produktoch
alebo sluzbéch pontkanych nasou poistoviiou,

2. vSetky moje informécie, predovSetkym odpovede na ich
otazky a reakcie na ich zaujem st vzdy korektné, vycerpa-
vajlce a Uctivé,

3. svojim klientom sa venujem i vtedy, ked' to “nie je moja pra-
ca’,

4. pravidelne jedenkrat tyzdenne dodatocne zistujem u niekol-
kych nasich klientov ako st spokojni s produktami a sluzba-
mi naSej poistovne,

5. Casto robim nieco, &im poteSim svojho klienta,

6. napadaju ma nové moznosti, ako by som mohol vyuzitim
svojich osobnych vlastnosti obohatit svoju pracu a potesit
klientov,

7. praca obchodného zastupcu v nadej poistovni ma napiiia
uspokojenim,

8. sam seba by som oznadcil za “citlivého”,

9. sadm seba povazujem za “priebojného” a “dominantného”,

10.za svoj prvorady ciel povazujem UspeSnost,

11.hrajli podla Vas v obchodnom vztahu emdcie délezita ulo-
hu?

12.¢asto sa smejem a ddvam tym najavo, Zze moja praca a roko-
vania s klientami st pre miia poteSenim,

13.sdm seba povaZujem za cloveka “emocne staleho”.
Odpovede respondentov na otdzky dotaznika €. 1 a €. 2

mohli zniet: ano, ciastoéne, takmer nikdy.

3. Navrh otazkového pola dotaznika 3.

Cielom skimania bolo zisti{ ndzorovy potencial obchodnych

zastupcov na pozadované schopnosti, vlastnosti a zruénosti

tspesného obchodného zastupcu. Ako predpoklady (podmie-

fujucich faktory) uspechu tejto profesie, sme pouzili 15 charak-

teristik, ktoré uvadza Hammond, J. (cit. Ohovenom, M., 1996):

1. dobry tsudok a zdravy rozum,

2. poznanie zakladnych potrieb a trendov vo viastnej organiza-
cii, rovnako ako poznanie potrieb klienta s ktorym rokujete,

3. Urovei poznania o predmete rokovania,

4. minuld skusenost v rokovani,

5. rozhodnost,

6. trpezlivost,

7. ovladanie neverbdlneho jazyka (znaky, gesta, micanie,
atd.),

8. dobra sebakontrola najma v citovej oblasti,

9. schopnost planovat ulohy,

10.integrita osobnosti,

11.intuitivna schopnost vcitit sa do pocitov inych ludi (empatia),

12.schopnost mysliet jasne a rychlo pod tlakom a v neznamych
situaciach,

13.schopnost presvedcit inych,

14.schopnost pocuvat,

15.schopnost vyjadrit svoje myslienky verbéine.

Skala moznych odpovedi bola 5 miestna. Vybrana schopnost ¢i
vlastnost je: zbytocna, mierne prospesna, prospesna, velmi
prospesna, mimoriadne prospesna.

B. Vysledky a ich interpretacia

Obmedzeny rozsah prispevku neumoziiuje uviest podrobné

vysledky vyskumu. Preto sa obmedzime na struéne zhodnote-

nie vysledkov. Na zaklade analyzy vysledkov dotaznika €. 1

mozno konStatovat, Ze zo strany poistovne je nevyhnutné:

 zvysit Groven informovanosti pracovnikov obchodnej sluzby
s dlhodobymi cielmi obchodnej a marketingovej stratégie,
prehodnoti{ systém motivacnej stratégie pre tito skupinu
pracovnikov, kde treba posilnif nehmotné stimuly (pochvaly,
nepenazné odmeny atd.), pretoze viac ako 2/3 pracovnikov
nie je spokojnych so systémom stimulacie,

» napriek relativne dobrej Grovni hmotnej stimulécie, az vyse
50% pracovnikov obchodnej sluzby by v pripade vhodnej po-
nuky inymi subjektami z poistovne odislo. Tento relativne vy-
soky pocet potencidlnych "nespokojencov” méze byt dosled-
kom akejsi "vyhorelosti” pracovnikov obchodnej sluzby, ked
po nadSenom vstupe do poistovne a Uspechu v profesii, nie
st nasledne v stave zvysit svoj vykon v préaci s klientami,

¢ z dotaznika €. 2, ktory je zamerany na osobné vlastnosti
a komunikaciu s klientami vyplyva, Ze mozné problémy neus-
pechu obchodnych zastupcov by mohli byt v tom, Ze:

— polovica respondentov seba charakterizovala ako
emocne nestalych,

— viac ako 1/3 obchodnych zastupcov praca v poistovni
nenapiiia uspokojenim.

Z uvedeného vyplyva, Ze je potrebné sprisnit narokové kritéria

na novoprijimanych pracovnikov a tieto vo vyberovom konani

reSpektovat.

Vysledky dotaznika €. 3, ktory zistoval kompetencny profil
uspesného obchodného zastupcu sme komparovali s pozia-
davkami, ktoré pre podobnt pracovnu funkciu definoval Ham-
mond J. z Harvardskej obchodnej Skoly. Uvedeny autor na
vzorke 32 Spickovych pracovnikov obchodnej sluzby vo velkej
americkej banke skimal tento problém a na zéklade nazoru
tychto pracovnikov urcil poradie (véahu) 10 najdélezitejSich pod-
miefujucich faktorov. Toto jeho poradie komparujeme s nézor-
mi nami sledovanej vzorky obchodnych zastupcov poistovne.
Poradie (vahu vyznamnosti) obidvoch skupin uvadzame v ta-
bulke 1.

Z prehfadu je vidiet zretelny rozdiel v nazoroch medzi uva-
dzanymi skupinami. Tento rozdiel je prednostne dosledkom
rozdielnych podmienok v irovni hospodarskeho rozvoja kazdej
krajiny a z toho odvodenych narokov na Uspesnu &innost.

Zatial o v americkych podmienkach na poprednych mies-
tach (v zmysle vyznamnosti, ¢i vahy) sa vyskytuji schopnosti
spojené s rozumovym pristupom k problému rokovania, v na-
Sich podmienkach pre tspech v praci obchodného zéstupcu st
délezité viac schopnosti viazané na emocionéine stranku clo-
veka (schopnost presviedcat fudi, trpezlivost, empatia). Pod-
miefiujlce faktory uvddzané pracovnikmi poistovne pod &islom
7,8 a 10 (zvyraznené v tab.1), sa medzi desiatimi najddlezitej-
§imi faktormi z pohladu americkych expertov vébec nevysky-
tuja.

Teda: Pre ispech na pracovnom mieste s priblizne podob-
nym pracovnym profilom u nas a v USA s dominantnymi roz-
dielne poziadavky. Z toho mézeme vyvodit zéver, Ze pri vybero-
vom konani na miesto obchodnych zéstupcov v sledovanej
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Tabulka1 Poradie desiatich najdoleZitejSich schopnosti a viastnostitispesné-
ho vyjednavaca
A. podla expertov americkej banky (1) B. podfa obchodnych zastupcov poisfovni
(12)
1. schopnost pripravovat 1. schopnost presviedcat fudi (9)
aplénovat (2)
2. poznanie predmetu rokovania (3) 2. schopnosf vyjadrit svoje
myslienky (5)
3. schopnost myslief jasne 3. trpezlivost (10)
arychlo (4)
4, schppnosi(.vyjadrit 4. Urovefi poznania o predmete
svoje myslienky (5) rokovania (13)
5. umenie pocuvat (6) 5. dobry Gsudok (7)
6. dobry Usudok (7) 6. rozhodna mysel(11)
7. integrita (8) 7. intuitivna schopnost vcitit sa
L do pocitov inych fudi (14)
8. schopnost presviedZat fudi (9) 8. poznanie zakladnych potrieb
a trendov vo vlastnej organizacii,
rovnako ako poznanie klienta,
) s ktorym rokujete (15)
9. trpezlivost (10) 9. integrita (8)
10 rozhodnd mysef (1) 10. dobra sebakontrola hlavne
v citovej oblasti (16)
Table 1 Order of the most important qualities of a successful sales

representative

(1) according to American bank experts, (2) ability to prepare and plan,
(3) knowledge of subject of business dealing, (4) clear and rapid thinking,
(5) ability to express his/her ideas, (6) ability to listen, (7) good judgement, (8)
integrity, (9) ability to persuade people, (10) patience, (11) decisive mind,
(12) according to insurance sales representatives, (13) knowledge level
of subject of business dealing, (14) intuitive ability to enter into feelings
of other people, (15) to know basic needs and trends of own company as well
as the client you negotiate with, (16) good self-control, especially of feelings

poistovni sa musf viac prihliadat na osobnostné rty uchadza-
cov. Tento poznatok bol premietnuty do tvorby narokovych kri-
térif, kde okrem klasickych kritérii sa pri zdvere€nom hodnoteni
uchadzacov o miesto obchodného zastupcu budd hodnotit tiez:
e vzhlad a vystupovanie,

o schopnost nadviazat kontakt,

» komunikativnost a schopnost pocuvat inych,

¢ sebaovladanie,

vytrvalost a vykonnost v zataZovych situdciach,

ciele a zivotné predstavy do budtcnosti,

zaujmy a volnocasové aktivity.

Zaver

Pre znizenie externej mobility profesie obchodny zastupca

musi poistoviia pri vyberovom konani pripisovat vacSiu vahu

motivaénym a osobnostnym predpokladom uchadzacov.

V stvislosti s osobnostou obchodného zastupcu je ddlezité

uvedomit si, Ze:

¢ obchodny zastupca je osoba, ktora zabezpecuje priamy kon-
takt medzi poistoviiou a klientelou,

e v najvacsej miery reprezentuje poistoviiu navonok,

* je nositelom firemného imidZu a firemnej kultdry.

Profil obchodného zastupcu by mal zahfiiat odborné kompe-

tencie a osobnostné vlastnosti. Odborné kompetencie by pri-

tom mali zahffiat vSeobecné vedomosti z oblasti peistovnictva

a financnictva, odborné vedomosti o poistnych produktoch,

vieobecny spologensky prehlad. Dalej by mal uchadzag, resp.

novoprijaty obchodny zastupca disponovat nasledovnymi inte-

lektovymi schopnostami a psychomotorickymi zruénostami:

e socialnymi a komunikaénymi (v osobnom, telefonickom a pi-
somnom kontakte),

Acta oeconomica et in"fqrmaticaj/zom -

e efektivnou sebaprezentéciou a prezentéciou firmy,

¢ autodiagnostikou a diagnostikou klienta,

e planovanim a organizovanim vlastnej préce,

¢ zvladanim zétaZenia a stresu, rieSenim konfliktnych situdcii.
Pri vybere a prijimani obchodnych zastupcov povaZujeme
za vhodné zamerat sa na overovanie a skimanie nasledov-
nych osobnostnych vlastnosti:

spolahlivost,

déveryhodnost,

pracovitost,

iniciativnost,

emociondlna stabilita,

komunikativnost,

slusSnost,

kooperativnost,

tvorivost,

asertivnost a empatia.
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Pre uspech v osobnom predaji ma mimoriadny vyznam osob-
nost predajcu. Kupujuci, ktory je zneisteny predajcom, fazko
kupi jeho produkt. Kompetentnost predajcu je teda predpokla-
dom tspechu v osobnom predaji. Tento problém sme sledovali
na skupine obchodni zastupcovia (poradcovia pre poistenie)
v poistovni posobiacej na slovenskom poistovacom trhu. Ide
o univerzalnu poistoviiu poskytujicu Siroku paletu poisteni.
Takmer vyluénym vlastnikom poistovne je medzindrodna pois-
tfovacia spolo¢nost. Dévodom pre skiimanie problematiky bola
skutocnost, Zze napriek snaham o dobry vyber pracovnikov
v skupine obchodnych zastupcov pretrvdava neimerne vysoka
uroven externej mobility (rozvdzovanim pracovného pomeru
zo strany zamestnancov). V naSej praci sme hladali pri€iny toh-
to stavu a navrhli opatrenia ako pracovnikov obchodnej sluzby
v poistovni stablizovat.

Klucové slova: osobny predaj, poradcovia pre poistenie, exter-
na mobilita, priiny mobility
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