KAKO OTJERATI KUPCA?

“Potrebno je da napravite
mnogo dobrih djela da
steknete dobru reputaciju,

a samo jedno lose da je
izgubite!“, Ben Franklin

Slucaj 1.

Prije mjesec dana sam prekinula suradnju's
kurirskom tvrtkom ¢ije sam usluge koristila ce-
tiri godine. Ugovor s njima sam sklopila samo
radi prodajnog predstavnika koji me prije cetiri
godine,zapalio” svojim entuzijazmom i uvjer-
ljivos¢u, objasnivsi mi sve prednosti rada s nji-
ma. A najveca prednost je zapravo bio on sam
i njegova fleksibilnost, izlazenje u susret kada
nisam znala instalirati njihovu web aplikaciju
(dosao je u moj ured i sam ju instalirao) i nje-
govo savjetovanje za jos brzi i uspjesniji rad u
postanskom prometu.

No, njega prije dvije godine unapreduju, a
mene obavjestavaju da dobivam novog osob-
nog prodajnog predstavnika. Taj me predstav-
nik nije niti jednom nazvao, niti se predsta-
vio. U te je zadnje dvije godine bilo nekoliko
propusta od njihove strane. Svaki puta sam
ih sama morala informirati da je moja posilj-
ka ostala nepodignuta na mojoj adresi, iako
imaju najsuvremeniju informaticku bazu. Od-
govor na moje reklamacije za krivo ispostav-
ljene ra¢une sam Cekala danima, a jednom ¢ak
i mjesec dana. Primijetila sam i fluktuaciju nji-
hovih kurira.

Kulminiralo je sa neprofesionalnim pona-
sanjem i komunikacijom njihove ljute i povrije-
dene prodajne predstavnice preko e-maila, sto
mi je,prelilo ¢asu”. Njen tvrdi ego i amaterski
pristup rjesavanju reklamacije su me potakli

da informiram njihovu upravu o tom ponasa-
nju. Nakon toga sam presla kod njihovog kon-
kurenta koji me je jedva docekao.

Slucaj 2.

Na blagajni velikog trgovackog lanca u Za-
grebu stariji bracni par placa racune drhtavom
rukom, pridrZavajudi se za blagajnicki pult. Lju-
tita blagajnica masne kose im se obraca:“Ne
naslanjajte mi se na pult. Pa nije to Sank!” Gos-
poda i gospodin su Sutjeli, platili i otisli. U Au-
striji, Njemackoj ili Italiji bi ta zaposlenica do-
bila trenutni otkaz.

Onda sam dosla ja na red. Nije bilo po-
zdrava, niti pogleda u oci. Nervozno skenira-

DOK NAS
EGO NE
RASTAVI!

nje i mrmljanje kako su,,ti starci ¢udni ljudi’,
paonda,..kako samo ona radi na blagajni dok
se njene dvije kolegice odmaraju slazucirega-
le”. Nisam sudjelovala u tom razgovoru. Platila
sami otisla bez njenog,Hvalaidovidenja“ Tra-
Zim na recepciji voditelja poslovnice. Zaposle-
nica mi kaze da je Sef u guzvi. Okre¢em se oko
sebe i vidim poslovodu du¢ana kako bezgla-
VO juri, nesto vice svojim zaposlenicima, mlati
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rukama, ima namrgo-
denu "facu’, pokazuje
midanemavremenai
neka ¢ekam...Takvom
vodi tima su zaposle-
nici samo kontejne-
ri za njegovo emoci-
onalno smece. Kakav
sef, takvi i zaposleni-
ci. Umeni osjecaj gor-
Cine i odluka da se tu
vise nikada ne vratim.
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Davorka
Biondic Vince

I kad niste nista prodali, vi stalno
prodajete!

Zadovoljstvo zaposlenika i kupca je kao
bumerang!Vraca vam se natrag! U modernom
biznisu ili imas rezultat, ili izgovor!

Na nasim fakultetima se ne u¢i kako voditi
ljude, pa su na rukovodecim pozicijama prece-
sto krivi ljudi. Nije onda niti ¢udo da 90% Hr-
vata razmislja o promjeni poslodavca.

Ne zaboravite da vasa web stranica i rekla-
me govore kako biste htjeli da vas kupci per-
cipiraju, a vasi prodavaci / blagajnice su pra-
vi glasnogovornici i ambasadori vase tvrtke!

Zasto biti ljubazan
prema kupcu?

Na danasnjem trzistu
vlada Zestoka konkurenci-
ja, a proizvodaci prodaju
iste ili slicne proizvode. Je-
dina stvar koja firmu izdva-
jaod ostalih je - odnos pre-
ma kupcima. Prodaja danas
nije prodavanje proizvoda
vec uspostavljanje odno-
sa povjerenja s kupcima.
Sve $to kao prodavac cini-

te ima samo jedan cilj, a to je da kupca dove-
dete u pozitivno stanje svijesti, da se osjeca
liepse i bolje nego prije dolaska na vase pro-
dajno mjesto. Sve ostalo, kao cijena, kvaliteta
proizvoda, pakiranje je irelevantno. Bitno je
samo $to kupac tijekom kupovine misli i osje-
c¢ai zato su najbolji prodajni specijalisti oni koji
sumanageri emocija. Nema tog treninga, pai
menadzmenta prodaje koji ¢e pomodi da vasi
prodavaci budu uspjesni ako nisu duboko mo-
tivirani, ako ne vole svoj posao, kupce i proda-
jul I zato — oprez kod selekcije zaposlenika u
prodaji.Vecina je,zalutala” na to radno mjesto
i opasna je za uspjeh tvrtke.Zato birajte ljude
kojiimaju pozitivne stavove o sebiidrugim lju-
dima, a onda ih trenirajte! Pazite kako se po-
nasaju u praksi, za to ih motivirajte, informiraj-
te da budu u toku i kompetentni, nagraduijte,
neka se osjecaju kao zvijezde... !

A kako se osjecaju vasi zaposlenici u pro-
daji? Znadete lito? m



