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Veiksmīgas pārdošanas pamatprincipi A/S Hansabankā

Rīga 2003

Par praktiskā darba tēmu mēs izvēlējāmies: veiksmīgas pārdošanas pamatprincipi A/S Hansabanka. Šī izvēle ir saistīta ar to, ka mēs vēlējāmies apskatīt un analizēt A/S Hansabanka darbību saistībā ar mūs interesējošo tēmu par veiksmīgas pārdošanas pamatprincipiem. Noskaidrot šīs bankas darbības politiku, kā arī to, kas viņiem garantē un ļauj sasniegt tik augstus pārdošanas rezultātus. Kā izrādījās, tad šajā uzņēmumā veiksmīgi darbojas ne tikai mārketinga nodaļa, bet arī šīs bankas mācību centrs. Darba gaitā mēs sīkāk apskatīsim, ar ko tad īsti nodarbojas katra no šīm nodaļām un kādi ir viņu pienākumi un loma uzņēmumā.

 
A/S "Hansabanka" - viena no vadošajām Latvijas komercbankām, ir dibināta 1992. gada 8. maijā kā Vācijas – Latvijas Banka. 1996. gada jūnijā Vācijas - Latvijas banka kļuva par Hansabank Grupas uzņēmumu un tās nosaukums tiek nomainīts uz Hansabank-Latvija. Bankas akcionāru maiņa bija pirmais solis starptautiskas bankas izveidošanas virzienā. 

Viens no bankas attīstības nozīmīgākajiem posmiem bija Zviedrijas bankas "Swedbank" iesaistīšanās Hansabank Grupā. 1998. gadā "Swedbank", iegādājoties 48,98% akciju kapitāla, kļuva par Hansabank Grupas stratēģisko investoru, tādējādi paplašinot bankas attīstības perspektīvas. Pašlaik Swedbank pieder 59,7 % Hansabank Grupas akciju. Savukārt, otrs svarīgākais notikums 1998. gadā bija veiksmīgi īstenotais Hansabank-Latvija un Latvijas Zemes bankas apvienošanās process, kas bankai deva iespēju kļūt par universālu banku ar plašu pakalpojumu klāstu un filiāļu tīklu visā Latvijā.

1999. gada jūnijā bankai tika mainīts nosaukums no Hansabank-Latvija uz Hansabanka. Banka ar savu jauno identitāti un tēlu uzskatāmi parādīja savu vēlmi un gatavību kļūt atvērtiem visiem Latvijas iedzīvotājiem. 1999. gadā Hansabanka bija viena no visdinamiskāk augošajām bankām Latvijā un bankas vissvarīgākais sasniegums bija bankas klientu - privātpersonu - skaita pieaugums un klientu noguldījumu straujais pieaugums, kas apliecināja klientu uzticību bankai.

Par vienu no 2000. gada svarīgākajiem notikumiem var uzskatīt veiksmīgi pabeigto Ventspils Apvienotās Baltijas bankas (VABB) pievienošanas procesu. Šis apjomīgais darījums ir bijis viens no lielākajiem notikumiem 2000. gadā arī visā Latvijas banku sektorā, un, nenoliedzami, ir nostiprinājis Hansabankas pozīcijas vienā no Latvijas ekonomiski attīstītākajiem reģioniem - Ventspilī. Kā otru svarīgāko 2000. gada notikumu ir jāmin pilnīga bankas informāciju tehnoloģiju (IT) sistēmas nomaiņa, ko prasīja strauji augošie biznesa apjomi, kā arī strauji augošās klientu prasības pret bankas pakalpojumiem. 

Savukārt 2001. gads Hansabankā iezīmējās ar spožajiem biznesa rādītājiem, kas bija vieni no visstraujāk augošajiem visā Latvijas komercbanku sektorā, kā arī ar sasniegumiem biznesa tehnoloģiju pilnveidošanas un e-komercijas jomā. Strauji pieauga Hansabankas izsniegto norēķinu karšu apjoms, internetbankas hanza.net, Mobilās bankas un elektronisko norēķinu sistēmas uzņēmumiem Telehansa lietotāju skaits. Tāpat šis gads bija zīmīgs arī ar to, ka Hansabanka bija pirmā banka Baltijā, kas īstenoja pirmo starptautisko darījumu (maksājumu) ar viedkarti jeb čipkarti. Viedkartes transakcija tika īstenota, pateicoties "VISA International" viedkaršu sertifikācijas apstiprinājumam, kuru saņēma a/s "Hansabanka". 

Nozīmīgs notikums 2001. gada nogalē bija arī līguma parakstīšana par SIA Hanza Līzings akciju iegādi, kas veicināja Hanza Līzings un Hansabankas darbības integrāciju un ļāva uzsākt abu uzņēmumu klientiem sniegto servisu pilnveidošanu, kā arī rast jaunas iespējas privātpersonu un uzņēmumu finansēšanā.

2002. gadā Hansabanka nostiprināja savas pozīcijas kā stabils tirgus līderis Latvijā, vienlaikus nodrošinot gan strauju biznesa tempu pieaugumu, gan augstu klientu apkalpošanas līmeni. Kā nozīmīgākie notikumi šajā gadā minami, pirmkārt, Hansabankas iesaistīšanās 2. līmeņa valsts pensiju pārvaldīšanā, piedāvājot tirgū jaunu pakalpojumu - Hansa Pensijas, otrkārt, jaunas internetbankas uzņēmumiem – Telehansa.net - ieviešana, un treškārt, Hansabanka decembrī izdeva pirmo starptautisko viedkarti Baltijas valstīs un Skandināvijas reģionā. Hansabankas veiksmīgais darbs visa gada laikā tika novērtēts ar dažādiem augstiem apbalvojumiem, starp kuriem īpašu nozīmi izpelnījās apbalvojums no vadošā Latvijas biznesa laikraksta “Dienas bizness”, kura klienti - uzņēmēji atzina Hansabanku par labāko banku Latvijā. 

Biznesa apjomu pieaugums, jaunu klientu piesaistīšana un bankas pakalpojumu pārdošanas veicināšana ir galvenie mērķi, kurus izvirzīja “Hansabanka” 2003. gadam. Joprojām par vissvarīgāko prioritāti banka uzskata arī klientu apkalpošanas kvalitāti, kas ir viens no bankas veiksmīgas konkurētspējas pamatiem. Banka nostiprina savas līderpozīcijas privātpersonu kreditēšanā, un 2003. gada laikā vēl vairāk stiprina uzņēmumu apkalpošanas darbu, joprojām par galveno prioritāti izvirzot mazo un vidējo uzņēmumu apkalpošanu.

Mārketinga nodaļa.

· Mārketinga nodaļa nodrošina bankas kopējā tēla stiprināšanu un atbalsta izvirzīto biznesa mērķu sasniegšanu. 

· Mārketinga efektivitātes pamats ir ne tikai kreatīvi risinājumi, bet arī rezultatīva sadarbība ar citām bankas struktūrvienībām: 

· izstrādājot reklāmas materiālus;

· kampaņas, pārdošanas atbalsta akcijas;

· PR un iekšējas komunikācijas projektus.

· Mārketinga darbībai jābūt mērķtiecīgai un ieguldījumu efektivitāti vienmēr jāaprēķina attiecībā uz gūto rezultātu (tēla stiprināšana un pārdošanas apjomu palielināšana). 

A/S Hansabankas darbinieku mācību centrs

Mācību centrs plāno, koordinē, veido, atbalsta, vada, pilnveido un vērtē tādu mācību procesu bankā, kurš atbalsta bankas stratēģiskos mērķus un palielina darbinieku motivāciju. Mācību centra misija ir: piedāvājot profesionālas, intensīvas un modernas mācību iespējas, nodrošināt banku ar kompetentiem, profesionāliem un motivētiem darbiniekiem, veicināt darbinieku izaugsmi un bankas kā organizācijas, kura mācās, attīstību.

A/S “Hansabanka” Mācību politika 

1. Darbinieka kvalifikācijas un profesionalitātes saglabāšana un paaugstināšana ir darbinieka un bankas kopīgs uzdevums. Lai kvalifikācija atbilstu veicamajam amatam, darbiniekiem ir jāmeklē attiecīgas izglītošanās iespējas un sistemātiski jāpapildina savas zināšanas un kompetence. Vadītāja pienākums ir iesaistīties savu darbinieku attīstībā, radot labvēlīgus apstākļus tālākam akadēmiskās vai profesionālās izglītošanās procesam, atbalstot studijas un izaugsmi jebkurā citā jomā.

2. Hansabanka piedāvā mācību iespējas bankā un ārpus bankas, kā arī nodrošina darbiniekus ar informāciju par mācību programmām. Banka paredz darbinieku apmācībā ieguldīt līdzekļus, kas aptuveni atbilstu darbinieku algu viena mēneša kopējam apjomam.
3. Hansabanka uzskata, ka visu līmeņu darbinieku profesionālajām mācībām ir jāvelta vismaz viena nedēļa gadā. Lai darbinieki būtu informēti par visjaunākajām tendencēm, kā arī apgūtu zināšanas un jaunākās tehnoloģijas attiecīgajā specialitātē, banka uzskata, ka ir vēlams sūtīt speciālistus un vadītājus uz mācībām ārvalstīs. Mācību programmas ārvalstīs izvēlas tad, ja iegūstamās zināšanas ir būtiski svarīgas bankas un darbinieka attīstībai un tās nav pieejamas Latvijā.
4. Profesionālo mācību izmaksas sedz banka. Ieguldījums mācībās tiek uzskatīts kā daļa no darbinieku kopējā atalgojuma. Dārgu un ilgtermiņa mācību gadījumā finansiālais ieguldījums tiek dalīts ar darbinieku, noslēdzot atbilstošu mācību izdevumu kompensācijas līgumu. Izvēloties mācības, viens no pamatnosacījumiem ir – “kvalitāte proporcionāla cenai”. Banka neapņemas segt izdevumus mācību programmām, kuras nav saistītas ar bankas darbību un attīstību un nav izmantojamas tiešo pienākumu veikšanā.

5. Hansabanka atbalsta un veicina savu darbinieku akadēmiskās izglītības iegūšanu, nodrošinot mācību atvaļinājumus vai elastīgāku darba laiku, kā arī piešķirot kredītus studiju apmaksai.

6. Banka atbalsta sadarbību starp Hansabank Grupas meitas uzņēmumiem kopīgu mācību programmu veidošanā un organizēšanā. Tas nodrošina plaša mēroga know-how un pieredzes izmantošanu organizācijā un samazina ārējās mācību izmaksas. 

Pēc piesaistīto klientu skaita, Hansabanka katru gadu palielina savu klientu skaitu ar veiksmīgu mārketingu, profesionāliem darbiniekiem un atbilstošiem pakalpojumiem katrai klienta grupai.
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Grafiks 1. klientu skaits Hansabankā

Klientu uzticamību Hansabankai ir pierādījusi arī veiktās socioloģiskās aptaujas rezultāti par drošāko banku Latvijā.

Apmācības process

Ne mazāk svarīgs faktors ir bankas darbinieku apmācības procesa organizēšana un vadīšana, iesaistot lielāko daļu bankas darbinieku, nodrošinot visplašākās informācijas prezentēšanu par produktiem bankā un piemērojot labākos piemērus no dzīves.   

Konsultāciju sniegšana un pretenziju izskatīšana

Bankas ikdienas darbs nav iedomājams bez konsultāciju sniegšanas klientiem, kā arī bankas darbiniekiem. Dažādu sarežģījumu un problēmsituāciju risināšana ir ikviena darbinieka pienākums. Veiksmīga pretenziju izskatīšana un risināšana ir ikviena darbinieka priekšrocība.
Aptauju veikšana

Regulāri tiek veiktas iekšējo un ārējo klientu aptaujas, kas palīdz apzināt klientu vajadzības, tādējādi veicot nepieciešamās izmaiņas un uzlabojumus klientiem piedāvātajos produktos un pakalpojumos.

Visi Personāla nodaļas darbinieki, savas kompetences robežās, sniedz informāciju bankas darbiniekiem, kā arī citiem interesentiem. Ja jautājums nav konkrētās personas vai Personāla nodaļas kompetencē, tad interesentam tiek paskaidrots, kur var saņemt attiecīgo informāciju.


Visdrošākā banka

2002.gada jūnijā tika veikta socioloģiskā aptauja par banku drošumu. Socioloģiskās aptaujas mērķis bija noskaidrot iedzīvotāju domas, kuras no Latvijas bankām tiek uzskatītas par drošākajām. Aptaujas rezultāti uzrāda, iedzīvotājiem par visdrošākajām bankām atzīstot lielākās Latvijas komercbankas. Vislielāko iedzīvotāju uzticību izpelnījušās četras komercbankas – "Hansabanka" (par drošu atzinuši 46% respondentu), "Latvijas Unibanka" (45,8%), "Parekss banka" (38,0%) un "Latvijas Krājbanka" (31,6%).

Aptauja tika veikta laika posmā no 07.06.2002. līdz 19.06.2002, tajā pēc stratificētās nejaušības izlases principa tika iekļauti 1 000 Latvijas patstāvīgie iedzīvotāji vecumā no 18 līdz 74 gadiem. Stratifikācijas pazīmes bija administratīvi teritoriālā (reģionālā) un nacionālā. Aptaujas metode: tiešās intervijas respondentu dzīves vietās. Izlase aprēķināta, balstoties uz jaunākajiem statistikas datiem par Latvijas Republikas iedzīvotājiem. 

A/s Hansabanka jau vairākus gadus veiksmīgi sadarbojas ar tādu profesionālu apmācības firmu kā “Tack Training”, kura ir izstrādājusi speciāli šai bankai un viņas pārdošanas standartiem atbilstošu darbinieku apmācības programmu, kas ne tikai garantē palielināt sniegtā servisa efektivitāti, bet arī palielināt pārdošanas apjomu, veicināt mērķtiecīgu, plānotu izaugsmi, darbinieku komandas motivēšanu un potenciāla palielināšanu un esošo darbinieku noturēšanu un viņu kompetences attīstību . 

Kompānija TACK Training ir radīta 1931.gadā Anglijā. Pašlaik TACK uzņēmuma tīkls ar birojiem 55 valstīs pasaulē nodrošina profesionālo apmācību arī šo valstu tuvākajos reģionos, arī Latvijā – TACK Training Baltic. TACK specializācija ir profesionālo prasmju attīstības kursi un semināri. Mērķauditorija ir jauni un arī pieredzējuši pārdošanas un klientu apkalpošanas speciālisti, visu līmeņu vadītāji, darbinieki, kuru uzdevums ir sazināties ar klientiem, biroja darbinieki kā arī mācību programmu vadītāji.

Turpinājumā apskatīsim “Tack Training” izstrādāto veiksmīgas pārdošanas modeli.

“Tack Training“ izstrādātais veiksmīgas pārdošanas modelis 

A/S Hansabankai.

Viens no preču realizācijas pamatprincipiem ir veiksmīgas pārdošanas mākslas apguve. Tāpēc aplūkosim sīkāk “Tack Training” piedāvāto pārdošanas modeli, kas nodrošina veiksmīgu darījuma tikšanos vai tālruņa sarunu.

 Šīs metodes:

 Mērķis – pārliecināties, ka Jums ir skaidrs galvenais un arī pakārtotais tikšanās mērķis.

 Uzmanība – virziet potenciālā klienta uzmanību uz tikšanās iemeslu.

 Izpēte – uzdodot faktus izzinošus jautājumus un aktīvi klausoties, mēģiniet noskaidrot nepieciešamo informāciju.

 Vajadzības – noskaidrojiet klienta biznesa un personīgās vajadzības, iespējamos šķēršļus to realizēšanai, īpaši finansiālos.

 Ieguvumi/Motivatori – motivēt Jūsu potenciālo klientu ar iespējamiem ieguvumiem un motivatoriem, pasniedzot tos saistošā un pārliecinošā veidā.

 Iebildumi – pēc iespējas savlaicīgāk risināt un novērst tos; rūpīgi izanalizēt tos un dot profesionālas un pārliecinošas atbildes.

 Noslēgums/Saistības – noslēgt tikšanos, iegūstot perspektīvas biznesa saistības.

Ļoti svarīgi ir tas, lai pārdošanas speciālists būtu sava amata profesionālis. Profesionālam pārdošanas speciālistam ir jāprot iejusties daudzās lomās un jānodrošina klientu daudzās vajadzības. Lai pilnīgi izprastu savu atbildību, pārdošanas vadītājam ir jāizvērtē savs darbs no trīs dažādiem redzespunktiem:

· Jūsu klienta – lai efektīvi uzsāktu, veidotu, saglabātu un attīstītu sadarbību, jāņem vērā četras dažādas lomas, kādas klients vēlas saskatīt pārdošanas speciālistā. Tās būtu: administrators – efektīvs organizētājs, kas veiksmīgi prot sakārtot visas lietas. Diplomāts – draudzīgs, kam ir labas attiecības ar cilvēkiem. Advokāts – pārliecinošs sarunu vadītājs, kas skaidri prot izklāstīt savas firmas piedāvājumu. Pārdošanas konsultants – padomdevējs biznesā, kas palīdz identificēt un realizēt klientu vajadzības, analizēt un atrisināt problēmas.
· Jūsu firmas – protams, ir svarīgi attīstīt veiksmīgu sadarbību ar klientu, bet sava uzņēmuma interesēs ir jāuzņemas arī citi pienākumi. Organizatora pienākumi – iegūt informāciju par klientiem, konkurentiem un tirgu kopumā. Sabiedrisko attiecību veidotāja pienākumi – demonstrēt firmas profesionalitāti un pakalpojumu augsto kvalitāti. Biznesa menedžera pienākumi – palielināt rentabilitāti, samazinot izmaksas un palielinot tirdzniecības apjomu un naudas plūsmu. Plānotāja pienākumi – attīstīt savu darbības reģionu un sadarbību ar klientiem, veicot perspektīvo plānošanu un lietojot pareizo stratēģiju un taktiku.

· Jūsu personīgā – personīgie panākumi lielā mērā ir atkarīgi no personīgās piepūles. Lai nodrošinātu augstus rezultātus, vajadzētu apvienot sekojošas lomas: Enerģisks darbinieks – rezultāti būs atkarīgi no paša spējām un piepūles. Pats sev menedžeris – pats sev noteicējs par lielāko no sava darba laiku, pats atbildīgs par sava laika organizēšanu, mērķu uzstādīšanu, motivāciju un kontroli. Optimists – jābūt pozitīvi noskaņotam un entuziasma pilnam, jāprot mobilizēties un ticēt panākumiem arī tad, ja kaut kas nav izdevies. Labāk koncentrēties iespējām un izaicinājumiem, nevis problēmām. Reālists – optimismam ir jābūt reālam – ne vienmēr viss izdosies viegli, tiks pieļautas arī kļūdas. Tas, ko vajadzēs darīt ne vienmēr būs tas, ko vēlaties darīt.

Tas viss kopā veido pareiz

u attieksmi pret darbu.

Mērķtiecīga pārdošana.


Šajā apmācību kursā tiek runāts arī par mērķtiecīgu pārdošanu – tā ir viegli plānojama un palīdz realizēt gada uzdevumus. Mērķtiecīgai pārdošanai ir divu līmeņu mērķi:

· Vispārējie mērķi

· Individuālie mērķi

Princips abiem šiem mērķiem ir vienāds – ja ir noteikts skaidrs mērķis, darba efektivitāte būs daudz lielāka nekā tad, ja nav šī mērķa.

Ir jābūt skaidriem Gada Mērķiem:

· Kopējā pārdošana;

· Pārdošana produktu grupās;

· Pārdošana noteiktos reģionos;

· Pārdošana noteiktām klientu grupām;

· Kopējā peļņa jūsu teritorijā;

· Jaunu klientu piesaistīšana;

· Vidējais pasūtījuma apjoms.

Iespējama arī jebkura cita šo mērķu kombinācija.

Pārdošanas procesu kopumā veido nelielie mērķi, kas ir jārealizē, lai nonāktu pie darījuma noslēgšanas. 

Pārdošanas sagatavošana un izpēte.

Lai notiktu efektīva pārdošana ir jāapgūst noteiktas pamatzināšanas – gan tirgus izpēte, gan sagatavošanās pārdošanai.

Trīs vissvarīgākās zināšanu jomas:

· Jūsu esošie un potenciālie klienti;

· Jūsu tiešie un netiešie konkurenti;

· Jūsu firma un tās pakalpojumi vai produkti.

Pie šīs sadaļas gribētos piebilst, ka A/S Hansabankā jau darbojas produktu un tirgus izpētes nodaļa

Produktu un tirgus izpētes nodaļas darbības mērķis ir jaunu, uzņēmumiem nepieciešamu produktu un pakalpojumu izstrādāšana un esošo uzlabošana, kā arī esošo produktu pārdošanas veicināšana, kas balstīta uz tirgus izpēti.

Pienākumi:

1. Informācijas apkopošana un sagatavošana par pārdošanas rezultātiem.

2. Informācijas apkopošana un sagatavošana par pārdošanas potenciālu.

3. Pārdošanas aktivitāšu un kampaņu rīkošana.

4. Normatīvo dokumentu (procedūru, cenrāžu, produktu aprakstu) uzturēšana.

5. Projektu ierosināšana, izstrādāšana.

6. Konsultāciju, informācijas sniegšana, jauno darbinieku apmācība.
Klientu apkalpošana pa tālruni.

Klientu apkalpošanai pa tālruni ir ļoti svarīgi ņemt vērā sekojošus nosacījumus:

· Jūs nevarat otru personu redzēt un viņa nevar redzēt Jūs;

· Jūs nevarat redzēt, kā tiek reaģēts uz Jūsu teikto;

· Jūs nevarat redzēt situāciju, kādā atrodas otra persona;

· Jūs nevarat redzēt, vai otra persona ir aizņemta ar citām lietām.

Tas viss ir jāņem vērā, tāpēc ir JĀKONCENTRĒJAS uz to, kas tiek teikts – JĀKLAUSĀS UZ TO.

Jāatceras, ka klients grib gūt apliecinājumu tam, ka viņš runā ar PAREIZO firmu/nodaļu. Tāpēc atbildiet: “Labrīt”, A/S Hansabanka, runā Juris Putniņš, kā es Jums varētu palīdzēt.

Runājot pa telefonu balss ir lielākā vērtība. Tai ir jābūt laipnai, draudzīgai un profesionālai. Jārunā pietiekami skaļi, lai balsi dzirdētu, un radīt iespaidu, ka Jums var uzticēties, bet tajā pašā laikā nepārspīlēt ar skaļumu.

Ja klients vēlas iegūt informāciju uz kuru nevarat atbildēt uzreiz, tad:

· Sakiet, ka tūdaļ savienosiet ar personu, kas šo jautājumu pārzin labāk.

· Palūdziet vai varat atzvanīt pēc kāda laika, kad šīs jautājums būs noskaidrots.

· Pajautājiet vai klients var nedaudz uzgaidīt, kamēr Jūs precizēsiet informāciju.

· Ja informācijas noskaidrošana aizņem ilgāku laiku, tad laiku pa laikam apjautājaties klientam vai viņš var vēl kādu mirkli gaidīt. Sarunu turpinot izrādiet pateicību, ka viņš varēja pagaidīt.

Atcerieties, ka Jums jābūt:

· Pozitīvam;

· Izpalīdzīgam;

· Jānoskaidro, ko vēlas zvanītājs;

· Jāizskaidro situācija;

· Jāsavieno ar vajadzīgo personu;

· Precīzi jāpieņem ziņa.

Dažreiz nākas kontaktēties ar sarežģītiem vai neapmierinātiem klientiem. Daži padomi, kas var palīdzēt šādā situācijā:

· Atcerieties, ka sarežģītiem vai neapmierinātiem klientiem šķiet, ka viņiem ir ļoti pamatoti iemesli sūdzībām.

· Neuztveriet to personīgi – Jūs pārstāviet firmu, tāpēc Jums ir jābūt profesionāļiem.

· Saglabājiet mieru! Atļaujiet runātājam izteikties. Ja Jūs vēlaties mazināt situācijas spriedzi un iegūt laiku, uzklausiet sacīto un sakiet, ka Jūs atbildēsiet pēc kāda noteikta laika. Jums ir noteikti jāatbild!

· Klienti ar kuriem ir “problēmas”, var kļūt par Jūsu labākajiem un uzticamākajiem klientiem, ja vien Jūs varat viņiem piedāvāt labu situācijas atrisinājumu, nodemonstrējot savu profesionālo attieksmi un rūpes par viņiem.

Pircēja motivēšana.

Pārdošanas profesionāļiem ir jāizprot pamatmotīvi un iemesli, kāpēc klients izvēlās pirkt tieši šo un nevis citu produktu/pakalpojumu.

Ir divi pirkšanas motivācijas veidi – biznesa (racionālie) un personīgie (emocionālie). Katram veidam ir pakārtoti atbilstošie galvenie motivatori.

	Biznesa motivācija
	Personīgā motivācija

	Ieguvumi
	Patika/Prieks

	Ietaupījumi
	Lojalitāte

	Garantijas
	Ego

	Drošība
	Pozitīvās bažas

	(Racionālie faktori)
	(Emocionālie faktori)



Pārdošanas profesionāļiem vienlaicīgi ar citiem papildu motivatoriem ir jācenšas konstatēt pircēja galveno motivāciju. Dažādiem indivīdiem ir atšķirīga motivācija. Ir jāizvairās veidot pieņēmumus par primāro motivāciju, bet jāveic detalizēts pētījums, lai konstatētu, kādi aspekti konkrēto klientu ir ieinteresējuši piedāvātajā produktā vai pakalpojumā.


Lai darījums būtu veiksmīgs, ir jāspēj savienot gan racionālos, gan emocionālos faktorus. Nevajadzētu balstīties tikai uz racionālo motivāciju, piem., pamatojoties galvenokārt tikai uz cenu (ieguvumi/ietaupījumi). Pārdošanas prezentācijā ir jābūt iekļautiem motivatoriem, kas ir svarīgi un būtiski Jūsu klientiem.

Lai pārdošanas process būtu veiksmīgs, lietderīgi ir noskaidrot, kas ir uzņēmuma, kurā Jūs strādājat, klients.

Klients ir persona, kas nāk pie mums, jo viņam ir nepieciešamas noteiktas preces vai pakalpojumi. Mūsu uzdevums ir apmierināt klienta vajadzības tādā veidā, kas nes peļņu gan klientam, gan mums.

Ko vēlas klients?

Kontrolēt situāciju
Just, ka viņš ir galvenā persona. Klienti, sadarbojoties, vēlas kontrolēt situāciju. Klientiem ir jāsajūt, ka ar viņiem netiek manipulēts un ka viņi saņems to, ko vēlas saņemt.

Cieņu

Ikviens vēlas būt pārliecināts par sevi. Klienti vēlas sajust, ka viņi ir rīkojušies pareizi, un Jums vajadzētu pastiprināt viņu pārliecību par sevi.

Draudzīgu/ Pozitīvu attieksmi

Cilvēki negaida, lai pret viņiem izturētos īpaši, bet viņi noteikti vēlas, lai attieksme pret viņiem būtu tik pozitīva kā pret jebkuru citu personu.

Zināšanas

Klienti vēlas zināt, kas notiek, un saprast notiekošā jēgu. Klienti novērtēs Jūsu kompetenci, bet nevēlēsies, ka pret viņiem izturas kā pret nejēgām.

Uzticēšanos

Klientiem nepieciešams sajust, ka cilvēki un organizācijas, ar kurām viņi sadarbojas, ir uzticības cienīgi un pilda savus solījumus.

Atzinīgu novērtējumu

Klientiem patīk, ka jūs atzinīgi novērtējat viņu izvēli, kā arī pienācīgi novērtējat viņus kā klientus. Ne visiem klientiem šī prasība ir vienlīdz svarīga. Laba klientu apkalpošanas prasme lielā mērā ir atkarīga no spējas saskatīt katra klienta vajadzības. 

Darbinieku novērtēšana A/S Hansabanka:

1. Pārdošanas apjoma palielināšanās noteiktām produktu grupām. Par piemēru varētu minēt pensiju līmeņu programmas piedāvāšana bankas klientiem un potenciālajiem klientiem. Bankas darbiniekiem par blakus uzdevumu ikdienas bankas operācijām un pakalpojumiem, jāpiedāvā kļūt par kādu no A/S Hansabankas pensijas līmeņu…. Par cik ir pieaudzis klientu … Katru dienu bankas darbiniekam ir pienākums aizpildīt izstrādātu tabulu, kurā viņš reģistrē piesaistīto klientu skaitu pensiju…. Nedēļas beigās dati tiek apkopoti un labākie 3 bankas darbinieki tiek prēmēti labākie. 

2. Bankas darbinieki tiek kontrolēti sekojoši: kontrolpircējs, izmanto ikdienišķus bankas pakalpojumus, kā rezultāta aizpilda anketu, kurā norada un vērtē darbinieku, kurš viņu ir apkalpojis. Piem. Vai darbinieks ir pieklājīgi sasveicinājies, vai ir bijis atbilstoši bankas noteiktajai ģērbšanās stilam ģērbies, vai pārzin jaunākos bankas produktus, prot ieteikt labākos utt. 

3. Iekšējā bankas avīze, kur ir minēti labākie darbinieki.... 13. Informācija bankas avīzei Katru nedēļu Personāla nodaļa sniedz bankas avīzei “Tava Banka” informāciju par dažādām Personāla nodaļas aktivitātēm.

4. Operators, izejot apmācības kursu, kārto kopīgo testu. Uzrādot tajā labus rezultātus, saņem paaugstinājumu amatā un algas pielikumu.

Darbinieku zināšanu novērtējums

Mācību centrs organizē un vada darbinieku zināšanu pārbaudes. Zināšanu pārbaudes var notikt gan klātienē, gan ar attālinātas datorprogrammas palīdzību. Zināšanu pārbaužu skaits, mērķauditorija, nosacījumi un saturs tiek noteikti pēc vajadzības.

Mācību centrs atbild par testa jautājumu aktualitāti un atbilstību Bankas iekšējiem normatīvajiem dokumentiem.

Katra mēneša pēdējā datumā, Personāla nodaļa apkopo statistikas datus par bankas darbiniekiem (darbinieku skaits mēneša beigās, sadalījums pēc vecuma un dzimuma, darbinieku sadalījums pa bankas struktūrvienībām).

Labākie pārdošanas speciālisti

Jau otro gadu pēc kārtas Hansabankas darbinieks ir kļuvis par Latvijas labāko pārdošanas un klientu apkalpošanas speciālistu – šogad balvu ieguvis Gunārs Caune - Hansabankas filiāles Rolands klientu menedžeris. Konkursa godalgotajā trijniekā iekļuvusi vēl viena Hansabankas darbiniece - Līga Eglīte, filiāles “Imanta” kontu operatore. Gunārs Caune ieguva galveno balvu – braucienu uz Londonu divām personām! 

Konkurss Latvijā tika organizēts otro reizi, un to rīkoja uzņēmums "CV - Online" un sabiedriskā organizācija "Reklāmas un mārketinga klubs". 

Pārdošanas guru ir konkurss aktīviem cilvēkiem, kuri vēlas parādīt savas spējas izprast un pārliecināt, kā arī prasmes ideju, pakalpojumu un preču pārdošanā. Konkurss norisinājās sešās kārtās no 29. oktobra līdz 5. decembrim, kad notika konkursa praktiskā daļa. 

Kopumā šogad konkursā piedalījās vairāk nekā 240 dalībnieku, kurus vērtēja profesionāla žūrija no kompānijām “Professional People”, Reklāmas un mārketinga kluba, laikraksta “Dienas bizness”, izdevniecības “Petits”, Rīgas Geštalta institūta. Konkursa žūrijā bija iekļauts arī Pārdošanas guru 2002 – Hansabankas darbinieks Dzintars Kalniņš. 

Balstoties uz iepriekšminēto, varam secināt, ka viens no veiksmīgas konkurētspējas pamatiem ir augsta klientu apkalpošanas kvalitāte. To nodrošināt palīdz A/S Hansabankas darbinieku mācību centrs, kas veicina darbinieku profesionālo izaugsmi. Liela nozīme ir veiksmīgas pārdošanas mākslas apguvei, jo sava amata profesionālim jābūt arī pārdošanas speciālistam. A/S Hansabankas darbinieku vairākkārt iegūtās balvas konkursā “Pārdošanas guru” ir pierādījums veiksmīgam pārdošanas pamatprincipu pielietojumam uzņēmumā.

� EMBED MSGraph.Chart.8 \s ���











5
2

[image: image2.wmf]15000

61000

105000

180000

257500

350 000

10 000

40 000

70 000

100 000

130 000

160 000

190 000

220 000

250 000

280 000

310 000

340 000

370 000

1997

1998

1999

2000

2001

2002

Klientu skaits

_1106498296

