
50       www.poslovni-savjetnik.com     09

SU
PE

R
PO

D
A

VA
Č

Prodaja je egzaktna znanost. 
Rezultati svakog prodavača 

ili prodajnog tima (sektora) mje-
re se konkretnim brojevima. S 
druge strane, sve tehnike pro-
daje provjerene su i primjerene 
konkretnim situacijama i kontek-
stu. Ipak, prodaju ne čine samo 
brojevi i tehnike. Prodaja je više 
od toga, jer se bazira na emociji i 

emocionalnoj strukturi pojedin-
ca (prodavača). Jedan od najvaž-
nijih elemenata uspjeha ili neu-
spjeha jest njegova sposobnost 
upravljanja emocijama. 

U suštini, EMPATIČNA PRO-
DAJA je cjelovitost prodaje. Zato 
i kažemo da je to verzija 2.0 pro-
dajne DNK. Jedna linija DNK 
strukture su brojevi (racionalnost, 
mozak), a druga su emocije (intu-
icija, srce).

Dakle, prvi korak jest krenu-
ti od drugog i pokušati spozna-
ti očekivanja, motivaciju i navi-
ke osobe s kojom komuniciramo. 
Prodavač zasigurno mora imati 
određenu karizmu i snagu karak-
tera, u određenim fazama prego-
varanja i zaključivanja prodaje 
riječ je o presudnim karakteristi-

EMPATIČNA PRODAJA

NOVA PERSPEKTIVA 
PRODAJE Prodaja je uzajamni i dinamični odnos 

dvije strane koji uključuje brojne varijable 
ovisne o kontekstu. Iskustvo prodavača i 
očekivanje kupca moraju se ispunjavati 
uspješnom komunikacijom i prepoznavanjem. 
Ovaj tekst otkriva nekoliko učinkovitih 
načina usavršavanja prodajnih vještina i 
razvoja emocionalne inteligencije kao temelja 
uspješnog poslovnog odnosa.

Slušam da bih 
razumio, gledam 
da bih shvatio, 
sudjelujem da bih 
ostvario promjenu!

kama. No u temelju vještine pre-
govaranja ipak je sposobnost em-
patije koja može ublažiti „težinu“ 
ega i pomoći nam da se izborimo 
s vlastitim demonima pretjerane 
samodopadnosti i arogancije.

Kako dakle možemo malim 
koracima poboljšati odnos sa svo-
jim klijentima i promjenom iznu-
tra postići vanjske promjene, u 
smislu poslovne učinkovitosti i 
vlastitih prodajnih vještina. Prvi 
je korak slušanje. Dijalog je izni-
mno koristan alat u svakom po-
slu, a u procesu prodaje riječ je o 
ključnom elementu koji u ranim 
fazama pregovaranja može od-
nijeti prevagu u vašu korist. Ko-
liko god bili ponosni na znanja i 
informacije koje posjedujete, po-
kušajte se svladati i poslušati što 
vam sugovornik želi reći. Zasta-
nite i obratite pozornost na sadr-
žaj i formu onoga što vam kupac 
govori, aktivno sudjelujte u tom 
dijalogu, ne oklijevajte da posta-
vite pitanje ako vam nešto nije ja-
sno i dajte sugovorniku do znanja 
da želite čuti ono što vam govori 
te da vam do svijesti dopiru nje-
gove riječi; slušajte i aktivno su-
djelujte istodobno. Vještinu aktiv-
nog slušanja nije lako svladati jer 
zahtijeva visoku razinu koncen-
tracije, ali vježbom ćete zasigur-
no postupno postići sve bolju ko-
munikaciju.

Drugi je važan element em-
patične prodaje – promatranje. 
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