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Prieskum nazorov obchodnych organizacii na suc¢asné trendy v predaji
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Rok 2020 zmenil vela v spravani sa firiem aj ich zdkaznikov. Pandémia Covid-19 podla niektorych urychlila proces digitalizacie
v niektorych oblastiach az 10-nasobne. Virtuadlna komunikacia vnutri timov sa stala Standardom a manazZment mnohych

spolo¢nosti v nej vidi tiez prilezitost’ pre zniZzenie nakladov €i zvySenie procesnej efektivity.

Stale aktualnejSim pojmom sa stava hybridny predaj - mix predajnych aktivit smerovanych k r6znym zakaznickym skupinam,
ktory pozostava z cielenej osobnej, telefonickej a virtualnej komunikacie, aktivit na socialnych sietach, v niektorych pripadoch

tiez s vyuZzitim nastrojov umelej inteligencie (chatboty a pod.).

Z tohto dévodu sme sa v Mercuri International rozhodli po€as 2-3/2021 zrealizovat medzi nasimi zakaznikmi prieskum, ktorého
cielom bolo zistit nazory, postoje a do urcitej miery aj skdsenosti s touto formou predajnej komunikacie smerom k zakaznikom -

¢i uz v ramci ich ziskania, udrzania alebo inych predajnych procesov.
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Struktura respondentov

= 112 respondentov " pozicie
= vrcholovy manazment a majitelia 39%
= segmenty:
= obchodny manazment 38%
» farmaceuticky priemysel 12%
= predajcovia 15%
» |IT a telekomunikaéné sluzby 16%
= iné 8%
= stavebnictvo 13%
= automobilovy predaj 7% = akvizicia 24%
= polnohospodarstvo 5% = udrzanie zakaznikov 13%
= pavysSenie predaja (up-sell) 31%
= finan¢ny sektor 4% = rozSirenie sortimentu (cross-sell) 12%
= FMCG 3% = uvedenie novych produktov 7%
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* iné (sluzby, atd) 18% » bez jasnej stratégie 13%




Postoj predajcov k hybridnému predaju - hodnotenie

Komentar:
1 Nasi predajcovia vnimaju virtualnu komunikaciu ako prilezitost @ . . L, L
N Predajcovia vnimaju virtualnu formu komunikacie so
\‘\ zakaznikom ako sice ako prileZitost, ale len v ramci
2 Nasi predajcovia dobre zvladaju virtualnu komunikaciu / predaj "na dialku" (\é sucasnej situdcie - nepredpokladaju, Ze v buducnosti
T bude ich primarnym predajnym kandlom. Je to pre nich
| pristup, ktory je vyniteny obmedzeniami a ¢akaju, kedy
1
3 Nasi predajcovia sa vedia na virtualne stretnutie spravne pripravit @ sa budu méct vratit k povodnému spdsobu prace.
\
Nasi predajcovia vedia spravne pouzivat technické nastroje virtudlnej komunikacie (rézne \,L\ Hodnotenie prinosu virtualneho predaja je priemerné.
4 komunikacéné platformy) \9‘
/:‘“ Na pouzivanie réznych platforiem su do urcitej miery
: Nasi predajcovia vedia pri predaji "na dialku" vyuZivat' podporné nastroje a pomacky (prezentécie, ,./ technicky pripraveni, o nieco slabsia je schopnost
Wi, L) T pouzit podporné nastroje (prezentdcie a pod.), ako aj
/ schopnost efektivne ich prostrednictvom komunikovat.
6 Nasi predajcovia vedia spravne a efektivne komunikovat prostrednictvom virtualnych platforiem (.1)
Nasi predajcovia vedia zvolit najvhodnejsi kanal pre komunikaciu so zakaznikom v ramci danej N
7 situécie C))
8 Nasi predajcovia su pri predaji "na dialku" uspesni ()
9 Virtualny predaj bude v buducnosti nasim primarnym predajnym kanalom
10 Virtualny predaj je pre nas prinosom
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Median:

@ Total. Poget i vyberov: 112 Medidn: 4.40



Postoj predajcov k hybridnému predaju - délezitost’

Komentar:

1 Nasi predajcovia vnimaju virtualnu komunikaciu ako prilezitost —) Napriek tomu, Ze predajcovia vnimaju virtualnu

formu komunikacie so zdkaznikom ako nutnost,

) o o o ) i viac ako 50% respondentov ju povazuje za

2 Nasi predajcovia dobre zvladaju virtualnu komunikaciu / predaj "na dialku" Al vl s
dolezitu.

Za dolezitu je tiez povaZzovand schopnost efektivne

komunikovat prostrednictvom virtualnych

platforiem, ako aj schopnost spravnej pripravy na

virtudlne stretnutie so zakaznikom.

3 Nasi predajcovia sa vedia na virtualne stretnutie spravne pripravit’ —

Nasi predajcovia vedia spravne pouzivat technické nastroje virtualnej komunikacie (rézne
4 komunika¢né platformy)

Nasi predajcovia vedia pri predaji "na dialku" vyuzivat' podporné nastroje a pomdcky (prezentacie,
5 | videa, atd.)

6 Nasi predajcovia vedia spravne a efektivne komunikovat' prostrednictvom virtualnych platforiem s

Nasi predajcovia vedia zvolit' hajvhodnejsi kanal pre komunikaciu so zakaznikom v ramci danej
situacie
8 Nasi predajcovia su pri predaji "na dialku" uspesni

9 Virtualny predaj bude v budicnosti nasim primarnym predajnym kanalom

10 Virtualny predaj je pre nas prinosom
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(@) Total. Pogeti vyberov: 112



Postoj zakaznikov k hybridnému predaju - hodnotenie

Komentar:
11 Nasi zakaznici vnimaju virtualnu komunikaciu ako prileZitost’ @ Vnimanie postoja zdkaznikov k virtualnej predajnej
L)
| komunikacii je hodnotené mierne negativne,
. o . ) . o o | pripravenost zakaznikov na tuto formu komunikacie
12 Nasi zakaznici su technologicky pripraveni na virtualnu komunikaciu L s . . . .
(technicka aj mentdlna) je priemerna.
13 Nasi zakaznici su "mentalne" pripraveni na virtualnu komunikaciu Pozitivnejsie je hodnotend efektivita virtudlnej
komunikacie, najma pri stretnutiach s viacerymi
Ucastnikmi.
14 Dohodnut si virtualne stretnutie s nasimi zakaznikmi je jednoduché @
Napriek vSsetkym obmedzeniam, ktoré dnesna situacia
/ spbsobuje, zakaznici ocakavaju, ze frekvencia kontaktu s
15 Nasi zakaznici sami iniciuju virtualnu komunikaciu smerom k nam nimi bude vy&ia ako v minulosti
16 Nasi zakaznici povazuju virtualnu komunikaciu uz dnes za primarny komunikaény kanal
17 Nasi zakaznici aj po skonéeni pandémie budi komunikovat' virtualne
18 Nasi zakaznici povazuju virtualnu komunikaciu za efektivnu ]1”.‘/,
Nasi zakaznici vnimaju virtualnu komunikaciu ako prileZitost' efektivne komunikovat's viacerymi ,‘L\
19 poziciami pocas jedného "spolo¢ného stretnutia”. @
V dnesnej situacii zakaznici o¢akavaju, Ze s nimi budeme komunikovat' (akoukolvek formou) \
20 CastejSie
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@ Total. Poget i vyberov: 112 Median: 3.65
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Postoj zakaznikov k hybridnému predaju - dolezitost’
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Nasi zakaznici vnimaju virtualnu komunikaciu ako prilezitost’ -—)
Nasi zakaznici su technologicky pripraveni na virtudlnu komunikaciu —)
Nasi zakaznici su "mentalne" pripraveni na virtualnu komunikaciu —)

Dohodnut si virtudlne stretnutie s nasimi zakaznikmi je jednoduché

Nasi zakaznici sami iniciuju virtudlnu komunikaciu smerom k nam

Nasi zakaznici povazuju virtualnu komunikaciu uz dnes za primarny komunikaény kanal

Nasi zakaznici aj po skonéeni pandémie budu komunikovat' virtuélne

Nasi zakaznici povazuju virtualnu komunikaciu za efektivnu

Nasi zakaznici vnimaju virtualnu komunikaciu ako prilezitost' efektivne komunikovat's viacerymi
poziciami pocas jedného "spolo¢ného stretnutia".

V dnesnej situacii zakaznici o¢akavaju, Ze s nimi budeme komunikovat' (akoukolvek formou)
CastejSie

(@) Total. Poget i vyberov: 112
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Komentar:

Rovnako ako u predajcov, aj na strane zakaznikov
viac ako 50% povazuje virtuadlnu komunikaciu za
prilezitost.

Za doleZitu je tieZz povazovana mentdlna a
technologicka pripravenost na virtualnu formu
komunikacie.
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Riadenie hybridného predaja - hodnotenie
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Pre nasu spolo¢nost je v dnesnej situdcii potrebné so zakaznikmi komunikovat (akoukolvek
formou) vyrazne Castejsie

Mame prehlad o vSetkej komunikacii nasich predajcov (min. na tyZdennej baze)

Mame systémy pre meranie a hodnotenie predajnych aktivit

Dokazeme zmerat, ako sa jednotlivé typy predajnych aktivit podielaju na dnesnych vysledkoch

Nasi predajcovia su na vSetky zlozky hybridného predaja pripraveni

Reportovanie aktivit je pre predajcov efektivne a jednoduché

Nasi predajcovia si uvedomuju zmeny, ktoré budu potrebné v oblasti ich predajnych aktivit

Riadenie nasich predajnych procesov je prispésobené novej trhovej situacii

Cela nasa obchodna stratégia je prispdsobena zmenenej trhove;j situacii

Hybridny predaj je dobrou nahradou minulych predajnych aktivit

(@ Total. Poget i vyberov: 112

Median:

4.70

Komentar:

ESte viac ako zakaznici, aj firmy vnimaju nutnost
komunikovat so zakaznikmi v si¢asnej situacii Castejsie.

Firmy su si vedomé, Ze tuto komunikaciu je potrebné
monitorovat a hodnotit, aj ked nie vidy vedia
vyhodnotit jej prinos.

Prispésobenie predajnych procesov trhove;j situacii je
hodnotené pozitivnejsie, aj ked' tretina firiem ma
stratégiu "navysit predaj" a sedmina z nich nema jasne
urcenu stratégiu (kltucovda stratégia v predaji: navysenie
predaja (up-sell) - 31%, bez jasnej tratégie 13%).

Hybridny predaj je celkovo vnimany len ako ¢iastocna
nahrada minulych predajnych aktivit.



Riadenie hybridného predaja - dolezitost’

Komentar:
Pre nasu spolo¢nost' je v dnesSnej situacii potrebné so zakaznikmi komunikovat' (akoukolvek . . . ; L
21 | formou) vyrazne Eastejsie —) Vy33iu frekvenciu komunikécie so zakaznikmi v
sucasnej situdcii vnimaju firmy zaroven ako
. . o T ) ) - S najdolezitejsiu oblast riadenia predaja.
22 Mame prehlad o vSetkej komunikacii nasich predajcov (min. na tyZdennej baze)
Za doleZité je tieZ povaZzované, aby si predajcovia

23 Mame systémy pre meranie a hodnotenie predajnych aktivit sami boli vedomi potrebnych zmien v oblasti
predajnych aktivit (typ aktivit, frekvencia).

24 Dokazeme zmerat, ako sa jednotlivé typy predajnych aktivit podielaji na dnesnych vysledkoch Rovnako je dolezité prispésobenie obchodnej
stratégie trhovej situacii.

25 Nasi predajcovia su na vSetky zlozky hybridného predaja pripraveni

26 Reportovanie aktivit je pre predajcov efektivhe a jednoduché

27 Nasi predajcovia si uvedomuju zmeny, ktoré budu potrebné v oblasti ich predajnych aktivit —)
28 Riadenie nasich predajnych procesov je prispdsobené novej trhovej situacii

29 Cela nasa obchodna stratégia je prispésobena zmenenej trhovej situacii —)

30 Hybridny predaj je dobrou nahradou minulych predajnych aktivit
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(@) Total. Pogeti vyberov: 112



Vyuzitie roznych komunikaénych kanalov

Pokial ide o pravidelné poutzitie r6znych komunikaénych
100 kanalov v ramci predaja, ich Struktura zostava dost
tradi¢na.

V sucasnej dobe narastol vyznam telefonického kontaktu,
okrem neho virtudlne stretnutia a zostdvaju Standardné
osobné stretnutia, osobny a hromadny e-mail.

Na vyzname ziskava osobny chat, A.l. je zatial v plienkach
(ale moZno jej vyznam narastie tym, ako sa "nauci" prave
prostrednictvom osobného chatu, kedZe to je hlavny zdroj
jej ucenia sa).

Osobné Telefonicky Virtualne Osobny e-mail Osobny chat Umela Hromadny e-mail Iné ...
stretnutia kontakt stretnutia inteligencia
MERCURI (chatbot)
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=Total. Podet i vyberov: 112




E-learning v rdmci rozvoja kompetentnosti:

VyuZzitie e-learningu v ramci rozvoja kompetentnosti
pracovnikov stéle zostava skér doplnkovou metédou k inym
formam rozvoja.

100 |

90 |

80 |

60 |
50 |
40 |
30 |
20 |
10|
preferovand vhedny doplnok k nutnost’ nariadenu nezaujimavy / zatial najma Iné ...
mozZnost' rozvoja Inym formam centralou / nevhodny pristup velku
MERCURI rozvoja situaclou prileZitost’
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Total. Poget | vyberov: 112




zaver

* Virtualne komunikacné kanaly a hybridny predaj su v su€asnosti v centre zaujmu firiem najma z dévodu nevyhnutnosti.
» Predajcovia aj manazment sa chcu vratit k pévodnym postupom a navykom - to ale uplne mozné uz nebude.
» Obe strany - firmy aj ich zakaznici - oCakavaju vysSiu frekvenciu kontaktu (akoukolvek formou).

* Firmy, ktoré dokazu vyuzit dnesnu situaciu na to, aby zmenili predajné procesy a pripravili obchodnikov a interné systémy na
hybridny predaj, budu mat naskok pred ostatnymi - najma z dévodu vyssej efektivity a tiez schopnosti zvysSit' frekvenciu
kontaktu v porovnani s konkurenciou.

« Situacia vyzaduje zmenu postojov najma u manazmentu - ta je prenositelna aj na predajcov. Vacsina navykov (priprava na
kontakt so zdkaznikom, komunikéacia, praca s informaciami po kontakte, planovanie spravnych aktivit a prioritizacia, atd.) je
na druhej strane pouzitelna aj pri tradi¢nych formach osobného predaja.

» Hybridny predaj je prilezitost a aj ked je suCasna situacia pre mnohych "z nudze cnost”, je Skoda ju nevyuzit.
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V pripade zaujmu o detailnejSie informacie
z prieskumu (napr. segmentovu analyzu)
nas kontaktujte na mercuri@mercuri.sk

international




