“5¥ MOTIVACIJA KUPACA

-osmijeh i kako ga steci

SUPERPRODAVAC

U susret konferenciji SUPERPODAVAC 2015.

Dobar prodavac nikad kupcu
ne pristupa nepripremljen i bez
osmijeha. Nedostatak pripreme
najvazniji je razlog zasto kupci «u
startu» odustaju od kupnje. Svaki
bi prodavac trebao znati da kupci
«kupuju» njihov nacin na koji pro-
daju prije nego sto kupe ono to
prodaju. Prepoznaju li Zelju proda-
vaca da prodaja bude zajednicki
rad lakse ce se odluciti za kupnju.
Vecina prodavaca, koji ne poka-
Zu Zelju da im je stalo do zado-
voljstva kup(a)ca, nece potaknu-
ti kupce na odluku o kupniji. lli ¢e
je donijeti na osnovi potrebe koju
bilo koji drugi prodava¢ moze za-
dovoljiti. Osim osobne odluke da
su kupci vazan segment svakog
poslovanja, i recesija moze biti
dobar razlog za (pozitivne) pro-
mjene. Tako je recesija «otvorila»
oci i «procackala» usi, te promi-
jenila pristup zaposlenika pre-
ma gostima u jednoj poznatoj
zagrebackoj pizzeriji. Mjeseci-
ma su bili poznati po bahatosti
i nefleksibilnosti prema gosti-
ma, $to je vjerojatno bio rezul-
tat preuredenja koje je sve, a po-
najprije cijene, trebalo podic¢i na
visu razinu. Nazalost, podiglo je
inos osoblju. Bez osmijeha, kao
glavnog sastojka svake pizze,
poceli su gubiti kupce.

Recesija: pokretac i
pozitivnih procesa

No, izgleda da je prekrasan
novouredeni prostor, uglavhom
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Potraznja je u svojoj osnovi psiholoska kategorija, buduci da su ljudske
potrebe ogranicene, a Zelje bezgrani¢ne. Zato dobri i uspjesni prodavaci
slusaju svoje kupce. Gledaju svoje kupce. Prepoznaju njihove potrebe, Zelje i
mogucnosti. Imaju osmijeh na licu dok razmisljaju na njihov nacin. Analiziraju
njihove rijeci, pokrete i postupke, kako bi znali §to od njih mogu ocekivati.
Kupci su izvor njihove zarade, prikaz stvarne vrijednosti na trzistu i samo im
oni mogu biti kvalitetni partneri u procesu prodaje i kupnje.

poluprazan i skoro-prazan, malo
osvijestio vlasnika i zaposlene.
Shvatili su da je gostima hrana
ukusnija ako je pracena zado-
voljstvom zbog kvalitetne uslu-
ge. Slucajni posjet nakon dugo
vremena donio je mojim prijate-
ljima i meniiznenadenje. Ugod-
no. Uz ljubazan pozdrav i osmi-
jeh, brzu uslugui odli¢nu hranu
¢ak nekoliko puta upitali su je li
sve u redu i kako nam prija jelo
koje smo narucili. Kako je u jed-
nom od jela bilo manje priloga
nego smo ocekivali, samo smo
usputno to komentirali, oceku-
juci prijeki pogled i promjenu
raspolozenja. A kad ono, pot-
puno ¢udo, transformacija istog
onog nervoznog osoblja. Htjeli
su nam donijeti isto jelo s vise
priloga, nudiliineko drugo u za-
mjenu, no kako nismo vise bili
gladni ponudili su gratis desert.
Ostali smo bez teksta, alineibez
pohvale. I njima, alii prijateljima
kojima smo spomenuli opisana
poboljsanja.

I onda nije ¢udo kada vlasnici
tvrtki, trgovina, restorana, butika i
hotela kazu da je danas tesko naci

Danas kupci nekoliko puta obrnu kunu u dzepu prije nego sto
se odluce na kupnju. | koga tada biraju? Uglavnom one tvrtke i
prodavace koji su im tijekom «dobrih godina» nudili kvalitetnu
uslugu, osmijeh i robu koja im je trebala. Koji ih nisu smatrali
«donositeljima novcaili kartica, koji trebaju, nakon sto plate, ¢cim

prije nestati». | zato najcesce prezivljavaju oni koji su sa svojim
kupcima stvorili poslovno partnerstvo. Prodavaci, koji su se
trudili i koji ce se i dalje truditi, jer ¢e njihovo poslovanje, njihov
marketing, njihova svakodnevnica biti zasnovana na zahtjevima
kupca i na iskrenom osmjehu
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dobro osoblje. Pozitivno. Nasmi-
jano. Ili barem nasmijeseno.

Prodavaci kao poslovni
savjetnici

Prodaja sluzenjem najbolji je
nacin prodaje, ali prodavadi ne
moraju zbog toga biti sluge. Ov-
dje je sluzenje zapravo usluznost,
kupac ocekuje i koju kupac placa,
ocekujuci da za svoj novac ne do-
bije samo proizvod koji kupuje,
vec i cjelovitu, kvalitetnu uslugu.
Ukljucivo i osmijeh.

Velika tajna prodaje kaze da
je 75% razloga za odluku kupca
o kupnji emotivnog karaktera i
da je prodavac glavni lik u tom
romanu, a da svega 25% razloga
za odluku o kupniji dolazi iz dije-
la mozga koji se brine o logici u
nadim Zivotima. Ako se slazete sa
mnom da uvaljiva¢idodavac nisu
prodavaci kakve biste htjeli sre-
tati u trgovinama ili restoranima,
pogledajmo $to radii koje su ulo-
ge prodavaca, koji nam je ujed-
no i poslovni savjetnik koji rjesa-
va nasde probleme, a ne stvara ih.

Uloga prodavaca iznimno je
vazna za razvoj tvrtke, ali i za ra-
zvoj individualnih karijera. Dobri
su prodavaci klju¢an faktor u po-
vezivanju individualnih potreba,
preferencija, aspiracija i potreba
kupca s poslovnim (organizacij-
skim i financijskim) mogu¢nosti-
ma tvrtke.

a) Prodavac kao ocjenjivac
procjenjuje individualne mogu¢-
nostii razvojne potencijale kupa-
caiprenosi te informacije “prema
gore”. Za napredovanje tvrtke, ali

za stvaranje vlastitog kredibiliteta
(osobnog brenda) vazna je radna
uspjesnost koja prodavaca u po-
slovnim krugovima oznacava kao
uspjesnog.

b) Prodavac kao savjetnik sa-
vjetuje kupce pri izboru proizvo-
da, dobro slusa, trazi i daje in-
formacije, razmatra alternative,
postuje povjerljivost i uspostav-
lja dobar, partnerski odnos s kup-
cem.

Da bi ispunio zahtjeve na-
vedenih uloga, prodava¢ kupci-
ma mora osigurati izbjegavanje
«$oka realnosti» (pruziti realnu
sliku mogu¢nosti proizvoda ili
usluga prije narudzbe) i pruziti
mogucnosti dugorocne poslov-
ne suradnje. Menadzerima mora
omoguciti sustavno i periodic¢ko
analiziranje posla, povezati pro-
cjenjivanje radne uspjesnosti s
razvojem poslovnih odnosa, po-
ticati (kao osoba u direktnom
kontaktu s kupcem) aktivnosti
vezane uz poboljsanje prodaje i
postavljati visoke zahtjeve i oceki-
vanja, kako sebi, tako i menadze-
rima, ali i kupcima.

| za kraj poglavlja, nesto $to
je pametno rekao Anthony Rob-
bins': «Jedino $to covjeka moZe
ograniciti u postizanju uspjeha
nedostatak je maste i predanosti.»
Rekao bih, i izostanak osmijeha.

1 Anthony ,Tony” Robbins (1960.)
americki je savjetnik i trener za
programe samopomoci i motivacije.
Autor je knjiga “Unlimited Power:
The New Science of Personal
Achievement”i “Awaken The Giant
Within".



