Pripremajuci
trening program
za prodavace
domaceg lanca
visoko kvalitetnih
proizvoda Siroke
potrosnje htio sam
provjeriti navode
istrazivanja koje
kaze da vise od
30% prodavaca

u Hrvatskoj ne
pozdravlja kupce,
a da daljnjih

25% to ¢ini na
neodgovarajuci
nacin i preko
volje. Naravno da
postoje primjeri
izvrsnosti gdje ovi
brojevi ne vrijede,
no na zalost

novi podaci su

joS porazniji.
Gotovo u svim
situacijama prodavac
je najcesce potpuno
nesvjesno kreirao
“zonu nelagode”
za kupca iz koje

je puno teze realizirati
prodaju.
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KAKO
PRETVORITI
SLUCAJNOG

PROLAZNIKA U
KUPCA

SAMO GLEDAM!

lako ovo nekom moze izgle-
dati irelevantno, za prodaju je
iznimno bitno. Pravi prodajni pro-
fesionalci znaju da upravo nacin
pozdravljanja kupca i prve izgo-
vorene rijeci u velikoj mjeri utjecu
na uspostavljanje dobrog odnosa
prodavac-kupacina kvalitetu dalj-
nje prodajne komunikacije. Kvali-
tetna i dobro usmjerena prodajna
komunikacija osigurava prodava-
¢u mogucnost utjecanja na kup-
ca $to povecava prodajnu Sansu.
U svom istrazivanju ponasanja
potrosaca u sektoru maloproda-
je odjece, americki antropolog,
autor i prodajni savjetnik Paco
Underhill navodi da ¢e se pro-
daja povecati za 50% ako postoji
komunikacijski poticaj prodava-
Ca, a ¢ak za 100% ako prodavac
uspije zainteresirati kupca da pro-
izvod i isproba. Stoga je jasno za-
$to su prodajne organizacije za-
interesirane da njihovi prodavaci
znaju stvoriti dobar odnos i pre-
ko njega upravljati ,poticajima”.

Ljubaznost prodavaca u
Zagrebu

U svom istrazivanju posje-
tio sam dvadest i devet prodaj-
nih mjesta u Zagrebu bez namje-
re da nesto kupim. U devetnaest
prodavaonica su me pozdravili, ali
Cesto bez osmijehai,preko volje”.

U ostalih deset trgovina nije bilo
pozdrava, mada sam siguran da
su me mogli vidjeti. Od tih deset
u dvije su mi pristupili nakon ne-
koliko minuta, a u osam ne. Tada
bih nakon kratkog razgledavanja
otisao bez da sam ostvario bilo
kakav kontakt sa prodavacem.
U situacijama kada je kontakt
ostvaren, ve¢ina prodavaca je za-
pocela razgovor sa ,dobar dan
izvolite” , a pet do Sest sa ,dobar
dan mogu li vam pomodi’, kako
vam mogu pomodi” i sl. Moj od-
govor je uvijek bio isti:,Nista hva-
la, samo gledam”.

Pozdravljanje kupaca je
davno uklesano u kamen
Alfa i omega kulture usluzi-
vanja potrosaca je pozdravljanje
kupaca prilikom ulaska u prostor.
Tu se ne misli samo na formalni
i verbalni ,Dobar dan”. Najbolji
prodavadi zainteresirani za razvoj
odnosa s kupcima daju vise. Ver-
balni pozdrav podupiru neverbal-
nim prijateljskim znakovima kao
$to su topao osmijeh dobrodos-
lice, susretanje kupcevog pogle-
da i otvoreno drzanje tijela. Oni
ne samo da kazu kupcima da su
dobro dosli ve¢ to misle i pokazu-
ju. Nedovoljno uvjezbaniili neza-
interesirani prodavaci koji ne po-
zdravljaju kupce pod izlikom da
ih nisu vidjeli jer su bili zaposleni
¢ine grubu gresku. Umanjuju mo-
gucnost uspostave dobrog odno-
sa ¢ime u konacnici smanjuju pro-
dajnu 3ansu. S prodavacima koji
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nisu u stanju primjereno pozdra-
viti, kupci nerado razgovaraju i
nerado od njih kupuju. Cak i ako
prodavac usluzuje drugog kup-
ca potrebno je pronadi prikladan
nacin i pozdraviti onog koji ulazi
makar samo neverbalno. Kupcu
treba dati do znanja da je primje-
¢en i da je dobrodosao.

Prilika za ,sjetvu”

Ako u 28% situacija prodava-
¢i nisu ni zapoceli komunikaciju
s kupcem kako je to utjecalo na
prodaju? Nogometasi bi rekli:,Ni-
ste vidjeli 28% lopti koje su vam
proslijedene-da ste gledali mo-
gli ste zabiti par golova”. Ni me-
nadzZeri ne bi bili sretni kada bi
znali da se 28% potencijalnih ku-
paca okrenulo,na peti”inapustilo
trgovinu bez da su bili primjece-
ni? Ovo je zaista opasan pokaza-
telj. Cak i kada su prodavacti za-
uzeti drugim kupcima postoji
nacin da se uspostavi odnos sa
novopridoslim i realizira prodaja.
Inace jedan od najvecih izazova
maloprodaje je pretvoriti slucaj-
nog prolaznika u kupca. Jedan
dio prodavaca ne prihvaca takve
izazove. Oni racunaju na svoj ta-
lent procjenjivanja ljudi su skloni
misliti da mogu razlikovati ,Seta-
¢e” od kupaca. Smatraju da ,3e-
taci” nisu vrijedni truda pa im ne

REZIME
ISTRAZIVANJA O
LJUBAZNOSTI PRODAVACA
U ZAGREBU
* u 34% trgovina prodavac nije
pozdravio kupca,

« u 28% trgovina prodavac nije ni
zapoceo prodajnu komunikaciju s

kupcem,

« u 100% situacija prodavac je

ve¢ kod pozdrava kreirao
»zonu nelagode” za
kupca.





