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menadzerskim vjestinama




... Goran se okrenuo kako bi nesto rekao, ali umjesto toga
imao je priliku promatrati ¢udni igrokaz ciji je autor bio
procelavi direktor u prijavo bijeloj kosulji i hlaGama od
smedeg samta. | dalje psujuci i kritizirajuci ¢itavu prodajnu
bransu, uzeo je okvir, objesio ga na vrata te ih svom snagom
zalupio za sobom kao prvi test stabilnosti upravo objesenog
LumjetniCkog djela”. U Gorana su s uokvirenoga natpisa
zurile sljedece rijeci:

LZabranjen ulaz prodavacima i psimal®

Bila to neslana Sala, ili jos strasnije, dio serijske produkcije
koja ¢e preplaviti vec¢inu direktorskih vratiju, natpis se urezao
u Goranovu svijest svijetle¢i u mraku njegove potiStenosti
poput neonske reklame...



Posveta

Zelim se zahvaliti svim prodavagicama i prodavadima,
komercijalisticama i komercijalistima, voditeljicama i
voditeljima, direktoricama i direktorima prodaje s kojima sam
imao Cast i zadovoljstvo suradivati tijekom zadnjih sedam
godina kao prodajni trener i konzultant.

Vas$e prodajne i Zivotne pri¢e za mene predstavljaju snazno i
trajno nadahnuce.

Zahvaljujem i mojoj obitelji na snaznoj i neupitnoj podrsci
kroz sve ove godine.
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Prosjec¢ni prodavaci rade na granicama vlastitih mogucnosti.

Vrhunski prodajni profesionalci kroz rad neprekidno probijaju
granice vlastitih sposobnosti...

Autor knjige
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Predgovor
Jednu stvar o meni morate znati.

Ja oboZavam prodajnu struku i mislim da je to najbolji zanat
na svijetu!

Zasto zanat? Prodaja je zanat kao i svaki drugi. Prodaja se
moze savladati, nauciti i usavrsavati.

Kroz rad u prodaji (ako Zelite biti uspjesni) jednostavno ste
prisilieni neprekidno poboljSavati mnogobrojne i kljucne,
Zivotne kompetencije.

Covjek u prodaji razvija i njeguje pozitivan odnos prema
sebi, drugim ljudima oko sebe i zivotu opcenito. Pozitivan
stav prema svemu Sto vam svakodnevica baci pred noge
postaje higijena, nesto §to prvim udahom ulazi u vas dok
izlazite ujutro iz kreveta, i zadnje Sto ¢e lelujati iznad vase
pospane glave navecer.

Prodaja ¢e poboljSati vase komunikacijske vjestine. Razvit
Cete zavidnu razinu upornosti. Postat cete sustavni u
savladavanju novih znanja jer u prodaji vrijedi ona stara:
ucim dok sam Ziv.

Kroz rad u prodaji preuzet ¢ete odgovornost za sebe i svoje
rezultate. Naugit ¢ete Sto znaci biti proaktivan.

Razvijat Cete kreativne sposobnosti koje ¢e Vas uciniti
jedinstvenim u oc€ima kupaca, klijenata, poslodavaca i trzista
rada.

| na kraju, shvatit ¢ete kako Vasim sposobnostima gotovo pa
i nema kraja, i to ¢e Vas ispuniti hrabro$¢u da Zivite
neprekidno probijajuci granice vlastitih sposobnosti. A to je
odlika vrhunskih prodajnih profesionalaca.

Ova knjiga je pokusaj mog skromnog doprinosa Vasem
osobnom i prodajnom razvoju.

Goran Svilicic¢ je tipi¢an predstavnik hrvatske komercijale...

Citajuéi njegove dogodovstine uronit éete u misteriozan
svijet kojeg samo djelomi¢no poznajemo.

Bez obzira da li ste prodajni profesionalac ili profesionalka,
da li razmiSljate o tome kako bi bilo zapoceti karijeru u ovoj
struci, ili ste tek slu€ajno uzeli ovu knjigu u ruke — Goran ¢e
vas uzeti za ruku i provesti kroz svoju svakodnevicu.



Nasmijat ¢e Vas i rastuziti, nauciti ponekoj korisnoj stvari te
jasno dati do znanja kako su i prodavaci samo ljudi — ljudi sa
¢vrstom misijom Zivotnog i profesionalnog uspjeha.

Jedno je sigurno — nacin na koji gledate na prodajnu struku u
Hrvatskoj zauvijek ¢e se promijeniti!

Danijel Bi¢anié¢

Prodajni konzultant i trener



1. Dan kada je prodajna muza bila na godisnjem...

Za neke od nas prodaja znaci napadno uvaljivanje
proizvoda i usluga, nekima biti prodavac predstavlja sinonim
za neograni¢enu mogucnost uspjeha, drugi pak na samu
spomen izraza — “kvartalni prodajni izvjestaj” - provode sate
pred dezurnim no¢nim liekarnama u potrazi za tabletama
koje obecavaju tako Zeljenih nekoliko sati mirnoga sna.

Nakon nekoliko godina u struci i ponesto izrezbarenih recki
na ,prodajnom pistolju“, Goranu Svili¢iéu je bavljenje
prodajom donosilo sve vecu letargiju, a broj slova u toj rijeci
je oprilike odgovorao broju &vorova koji bi se pocCetkom
tjedna stvorili u njegovu Zelucu pri odlasku na posao.

,Promijeniti  posao...? Zamijeniti obijanje plo¢nika i
zakazivanje sastanaka za uredske tonove i glazbu
printera...?“ Ta su pitanja, medu ostalim, ponovno prolazila
kroz Goranovu glavu dok je odlazio na svoj predzadniji, peti
sastanak toga dana. Gradevinski bum posljednjih godina
donio je koristi i njemu i njegovoj tvrtki, ekskluzivnhome
zastupniku njemackog proizvodaa uredske opreme i
namjestaja. Bum je donio i mnostvo konkurencije, bivse
kolege su postajali vlasnici konkurentskih tvrtki, prijateljstva
su se pretvarala u natjecanje. Sve te crne misli doprinosile
su rastu¢oj mucnini i tihom zujanju u njegovoj glavi dok je
ulazio u upravnu zgradu jo$ jednog potencijalnog klijenta.

Pokucao je na vrata. lznutra je dopirala ¢udna mjeSavina
psovki, deranja i Sutnje. Kao i obi¢no, uletio je klijentu usred
posla. Pretpostavljao je S§to ga &eka, duboko je udahnuo,
ponovo pokucao te udao u ured. Da je uistinu znao $to ga
Ceka, tog bi dana ostao kod kuce i odglumio napad
malarijske groznice.

Nekih petnaestak minuta kasnije prolaznici su, uz malo vise
pozornosti, na ulici mogli primijetiti utu€enog prodajnoga
predstavnika koji je nalikovao C&ovjeku napustenom od
fortune i Zivota opéenito.

Torba s prodajnim mapama i broSurama bila je tako tesSka.
Goran je morao sjesti. Doteturao se do autobusne ¢ekaonice
i skljokao se na hladni aluminij. Nije bio siguran $to se
upravo dogodilo, a opet, bio je svjestan kako bi bilo dovoljno
neugodno prozivlieno ponavljati u mislima. One pak zive po
vlastitim pravilima...

Nakon §to je uSao u svoj ured, doCekao ga je upitni pogled
direktora koji je na pameti imao sve samo ne dogovoreni
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sastanak u trinaest sati. Podsjecanje na zakazani termin
samo je pogorSalo stvari. Goran je pokuSao razgovor
usmijeriti prema prezentaciji koju je vec¢ toliko puta odradio.
Medutim, direktor je definitivno preuzeo kontrolu. Goran je
sliedecih nekoliko minuta uzivao u direktorovu monologu o
dosadnim prodavac¢ima, napornim anketarima i neumornim
sregionalnim predstavnicima® koji su jadnom Covjeku kral
pola radnog dana. Direktoru je bilo dosta, a doslo je vrijeme
da netko plati za njegove frustracije. Na Goranovu Zalost,
ba$ on je naletio na njegov ,verbalni kroSe“ tog dana. A
nokaut je izgledao otprilike ovako: direktor je posegnuo za
ladicom (Goranu je u tom c¢asu svasta proSlo glavom),
izvadio nekakav okvir, uhvatio Gorana ispod pazuha, otvorio
vrata i Sutnuo torbu s prezentacijama na hodnik. Goran se
okrenuo kako bi nesto rekao, ali umjesto toga imao je priliku
promatrati cudni igrokaz Ciji je autor bio procelavi direktor u
prljavo bijeloj koSulji i hlatama od smedeg samta. | dalje
psujuéi i kritizirajuéi Citavu prodajnu bransu, uzeo je okvir,
objesio ga na vrata te ih svom snagom zalupio za sobom
kao prvi test stabilnosti upravo objeSenog ,umjetnickog
djela“. U Gorana su s uokvirenoga natpisa zurile sljedece
rijeci:

,Zabranjen ulaz prodavacima i psima!®

Bila to neslana $ala, ili jo$ strasnije, dio serijske produkcije
koja ¢e preplaviti veéinu direktorskih vratiju, natpis se urezao
u Goranovu svijest svijetle¢i u mraku njegove potistenosti
poput neonske reklame.

Pred njim je stajao sljedeci izbor: otkazati zadnji sastanak
(uslijed opravdanog izostanka motivacije) pa potom
objasnjavati Sefu koji je razlog ranijeg dolaska s terena ili ga
ipak odraditi nadajuci se kako se radi 0 normalnoj osobi Cije
su ladice radnoga stola pune papira i uobicajenog
poslovnoga materijala.

Nevoliko je otvorio svoj rokovnik: ,15h — tvrtka Studio
Tarleutti — kontakt osoba gda Ivana Tarleutti, direktorica“.
Duboko uzdahnuvsi pokupio je svoju netom izgrebanu torbu
te se uputio prema autu.

,~J0$ malo, jo§ samo malo i uspio si dogurati do kraja dana...”
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2. Zagrizi metak!

Goranu je jo$ bila muka od prethodnoga sastanka, a
vec je zalio §to se odlu€io odraditi zadnji tog dana. Nikako
nije mogao naci ulicu u kojoj se nalazio Studio Tarleutti, a
kad mu se sre¢a osmjehnula i dovela ga do Zeljene adrese,
nije mogao nacéi mjesto za parkiranje tako da je na kraju
uletio u ured gospode Tarleutti zadihan i crven u licu, s
nekoliko minuta zaka$njenja.

Gospoda Tarleutti je odavala dojam otmjene gospode koja
se dobro nosila sa svojim godinama. Iza elegantnih naocala
skrivale su se o¢i pomalo mladenackog i buntovnog sjaja. To
je zbunjivalo Gorana jer je €itav ured odavao dojam veoma
ozbiljnog studija za interni dizajn. Zidovi su bili prepuni
diploma, fotografija supruznika Tarleutti u drustvu poznatih
osoba iz gospodarstva, politike i sporta. Mladi se prodajni
predstavnik poCeo osjecati neugodno jer nije ucinio svoju
domacu zadacu i saznao vise o ovoj tajanstvenoj gospodi.

,Dobro, gospodine Svili¢iéu, da vas €ujem, imali ste petnaest
minuta, zbog kasnjenja sad vam je preostalo jo§ dvanaest
minuta®, ¢vrsto je nastupila direktorica, kao da je htjela vidjeti
kako ¢e Goran reagirati. No, ovaj se nije dao smesti, ve¢ je
spremno izvadio svoju vizitku i stavio je na stol ispred
gospode Tarleutti. ,Nemoj gubiti vrijeme*, pomislio je Goran,
“zagrizi metak, odradi ovo, pa “ajmo kuéi.”

,Dakle, gospodo Tarleutti, $to znadete o tvrtki za koju radim i
8to mislite o nasoj ponudi?*

Nastao je tajac od samo nekoliko sekundi, ali je Goranu
izgledalo kao vje€nost (nikad nije dobro podnosio tiSinu) pa
je odlu¢io sam odgovoriti na vlastito pitanje. Medutim,
gospoda Tarleutti ga je pretekla. Spustila je naocale na vrh
nosa, pogledala mladi¢a pred sobom, demonstrativho uzela
njegovu vizitku sa stola te je jednim kratkim i brzim potezom
poderala na pola...

Goran nije mogao vjerovati. Danas su se na njega okomili
svi ludaci svijeta. Pa zar je to moguée?! Iz stanja Soka vratilo
ga je pomalo ¢udno pitanje s druge strane stola: ,Znate li
zasto sam ovo napravila gospodine Svili¢icu?”

Goranu nije nisSta padalo na pamet osim gorkog okusa metka
kojeg je ,zagrizao“ maloprije. ,Pretpostavljam da niste
ljubitelj prodajnih predstavnika“, javio se neki ironi¢an glas
koji je iznenadio i samog Gorana.
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,Naprotiv, mladi gospodine, naprotiv, vrlo cijenim dobre
prodavace i prodajne vjestine opcenito. Ovo sam ucinila
kako bih vam pokazala koja je otprilike vrijednost vasega
prodajnog nastupa, a s obzirom na njega pretpostavljam
kako ni ostatak vaSeg prodajnog arsenala nije u sjajnom
stanju...”

Goran viSe nije imao snage nizasto osim slegnuti ramenima
lizustiti: ,Zao mi je gospodo Tarleutti, ali...”

,Nista ali, gospodine Svili¢icu, mogu vas zvati Goran? Vidite
Gorane, meni je oCito kako danas niste bas u najboljem
prodajnom izdanju. Stoga bih vam htjela dati jo§ jednu
priliku. Dobro se pripremite, saznajte $to viSe o meni, mojoj
tvrtki i struci u kojoj ona djeluje. Pripremite listu kvalitetnih
pitanja a mozda i neku interesantnu ponudu ako primijetite
neke nase potrebe. Zatim ponovno dodite sljededi petak u
ovo vrijeme i porazgovarat ¢emo jos jednom.”

Goran nije bio siguran $to reci. S jedne strane bilo mu je
dosta negativnih iskustava (u dovoljnoj mjeri da danasnji dan
bude razlogom napustanja prodajne profesije), ali s druge
strane, ovaj iskreni i pomirljivi poziv gospode Tarleutti
zvucao je vrlo interesatno i bezopasno. Osim toga, jo§ mu
nikada njegov klijent nije predlozio nesto sli¢no.

,=U redu, hvala vam na jos jednoj prilici!®

,Nema problema, vidimo se u petak®, gospoda Tarleutti se
digla te otpratila mladog prodavac¢a do vratiju. Zatim je
ponovno sjela za stol, nasmijala se, otvorila ladicu i izvukla
mapu za vizitke. Goran bi se sigurno iznenadio da je imao
priliku vidjeti njezin sadrzaj. Naime, kroz prozirne dzepove
naziralo se desetak vizitki poderanih na pola.

Mladi prodajni predstavnik nije jo§ bio svjestan svoje lude

sre¢e, ali u tom trenutku je dobio mentora koji ¢e mu
promijeniti Zivot...

13



3. Konjsko sedlo

Kroz plavi¢asti dim cigarete Petru se nazirala glava
dok je slusao Goranove dogodovstine od proslog petka. Kad
je Goran uz lagani uzdah zavrSio s pripovijedanjem svoje
.prodajne odiseje”, kolega s posla spremno je ispalio: “Vidi§,
rekao sam ti, svijet je pun ¢udaka! Krenimo samo od ove
nase tvrtke!* Petar je zastao i pogledom promotrio veliki ured
njihove tvrtke u kojem su sjedili te nastavio Saptom: “Sef nas
stalno ganja, trazi bolje rezultate, kao da sam ne zna kakvo
je stanje na trzistu i kolika je konkurencija! Ja se svakoga
dana ubijam od posla, tréim od firme do firme, ganjam
neplatiSe, svadam se s naruciteljima i arhitektima. Pa $ta on
oCekuje da radim kao da je ovo moja firma. Za ono koliko me
pla¢a, moze biti i sretan koliko radim!!*

Goran ga je poku$ao pogledati s razumijevanjem, ali mu se
Cinilo kako se Petar uvijek vrti u krug sa svojim priCama o
tvrtki, Sefu, trziStu, konkurenciji i inim nepravdama. Na
trenutak se prepustio tom crnilu, ali se onda u njegovoj glavi
pojavio prizor poderane vizitke u rukama gospode Tarleutti.
,Fuf, ovaj mi razgovor bas i ne pomaze u onom $§to
planiram*®, pomisli Goran te se uz brzi pozdrav i ispriku udalji
od Petra koji je jo§ neko vrijeme vrtio opuskom cigarete po
pepeljari u nadi da ¢ée u njezinom sadrzaju naci lijek za svoje
frustracije.

Dakle, gospoda Tarleutti mu je dala jo$ jednu Sansu i Goran
je nije namjeravao propustiti. Pokazat ¢e kako ipak zna svoj
posao.

U sljedecih pola sata Goran se potrudio saznati sve Sto
moze o Studiju Tarleutti, njegovim vlasnicima, klijentima i
poslovanju. Preko poslovnih baza podataka do$ao je do
izvje§¢a o njihovom prihodu u zadnjih nekoliko godina, a i
informacije koje je dobio od kolega, prijatelja i poznanika bile
su vrlo korisne. U skupljenome materijalu primijetio je neka
mjesta gdje bi se asortiman njegove tvrtke dobro poklopio s
onim §&to Studio Tarleutti nudi svojim klijentima te je
unaprijed izradio nekoliko ponuda koje bi im mogle biti
zanimljive. Uz osmijeh na licu ¢ak je i vizitku koju ce
ponovno dati gospodi Tarleutti oblijepio prozirnim
selotejpom, kao zastitu od deranja na pola. ,He, he,
primjerena doza humora nikada ne Steti!® Medutim, jedna
stvar mu je zadavala poteSkoce: gospoda Tarleutti je
spomenula listu pitanja koju bi trebao pripremiti za njihov
sliedeci susret. Goran je bio svjestan vaznosti dobrih pitanja,
i sam je procitao nekoliko knjiga te sudjelovao na nekoliko
prodajnih seminara, i svi su uvijek naglasavali isto: pitanja,
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pitanja, pitanja... Naravno, i ptica na grani zna kako su
pitanja bitna, ali sada kad se prvi put ozbiljno pripremao
staviti na papir nekakve upitnike, jedan veliki se pojavio i
iznad njegove glave. Shvatio je kako formuliranje dobrih
pitanja i nije tako lako.

Na kraju Goran je bio prilicno zadovoljan rezultatima svog
rada. Zapravo, toliko zadovoljan da je ostatak toga dana
proveo u uredu ponovivsi istu proceduru i za ostale sastanke
koji su u tjednu slijedili. Cvrsto je odlugio kako ¢e jedan dan
u tjednu provesti u pripremi sastanaka. NIKAD MU VISE
NITKO NECE RECI KAKO NIJE PRIPREMLJEN!

DoSao je i taj petak. Dok su njegovi kolege i kolegice s
ogromnim entuzijazmom pratili kazaljke na zidnome satu
koje su se primicale magi¢nom broju Cetiri, a time i poCetku
vikenda, Goran je zapocinjao novi sastanak s gospodom
Tarleutti.

U sliede¢ih dvadesetak minuta u njezinom uredu se razvio
ugodan razgovor izmedu entuzijastiénog prodavaca i vidljivo
zadovoljne direktorice. ,Cestitam, Gorane, ovaj put ste se
dobro pripremili za razgovor i vidim da ste poslusali moje
savjete. Cisto interesa radi, recite mi, §to vas je najvise
namucilo?“ ,Pa, u svakom slu¢aju sam se dobro 0znojio oko
formuliranja pitanja®, iskreno ¢e Goran. Gospoda Tarleutti se
slozila s time te objasnila Goranu kako to ne zacuduje jer
ljudi inace u zivotu ne postavljaju puno pitanja. Istrazivacki
duh djeteta koji nam je uroden u ranim godinama biva
uguSen odgojem i 8kolovanjem koji u najvecoj mijeri
inzistiraju na svladavanju izrazavanja u govoru i pismu, dok
je sluSanju i postavljanju pitanja posve¢eno puno manje
vremena. ,Eto, Gorane, usporedite vrijeme koje ste ulozili u
ucenje pisanja i ¢itanja s onim koje je bilo posvec¢eno ucenju
razumijevanja drugih ljudi.“ Prodava¢ se morao sloziti s
tvrdnjom.

,Da vas pitam nesto drugo, Gorane, koji vam je postotak
realizacije, tj. koliko klijenata morate obiéi i susresti da biste
na kraju zaklju€ili neki posao?“ ,Pa, ne znam, tesko je redi,
ali sigurno je puno onih koje obidem i upoznam bez da
dugoro¢no zaklju¢im posao.“ Gospoda Tarleutti se nagnula
prema Goranu i znakovito mu rekla: ,Hm, to znaci kako vam
ti klijenti poru€uju da kupite sebi konjsko sedlo!” Goran je
zastao, a direktorica nastavila: “Postoji jedna anegdota: ako
mi jedna osoba kaze da sam konj, onda me vrijeda. Ako mi
nekoliko osoba kaze da sam konj, onda nesto nije u redu, ali
ako mi deset osoba kaze da sam konj, onda je vrijeme da si
kupim sedlo! Na ¢&emu se =zasniva svaka uspjeSna
komunikacija, bilo u Zivotu ili u prodaji...? Na trima stvarima:
povjerenju, razumijevanju i rieSenju. OCito je Gorane kako
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vam mnogi klijenti poru€uju isto: “Nisi zasluzio naSe
povjerenje!*

.Povjerenje je prilicno jaka rijec¢“, uzvrati Goran. ,Da, i
prilicno skupocjena ,roba“ u danasnjem svijetu te se ne
zadobiva lako“, nadoveze se gospoda Tarleutti. “Stoga je
vasa osnovna zadaca, Gorane, oblikovati svoj prodajni
nastup na takav nacin da poruéujete svim svojim klijentima —
JA NE_ ZELIM SEDLO, ZELIM VASE POVJERENJE |
ZASLUZIT CU GA!*
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4. Prodaja i grad

Prekrasno je subotnje jutro. Vi i vasa obitelj odlucili ste
iskoristiti lijepo vrijeme i proSetati se po zagrebackoj Spici.
Grad je uistinu pun ljudi, no ipak ste uspjeli naéi dovoljno
mjesta na jednoj, suncobranom zasti¢enoj, terasi i za sebe i
za prijatelje koji su vam se pridruzili. UZivate u neobaveznim
temama, mirisima zamamno pripremljenih kapucina i toplini
svjezih kroasana.

U jednom trenutku odlutali ste za mislima te slu€ajno
primijetili pomalo ¢udno drustvo za stolom preko puta.
Smijesna ideja vam je prosla kroz glavu: ,Podsje¢aju me na
musku verziju Seksa i grada...”

Uistinu, radilo se o zanimljivoj skupini muskaraca koja se
ponasanjem, smijehom, podbadanjima i komentarima
opasno priblizila imitaciji poznate serije. Medutim, izdaje li
vas to sluh ili oni stvarno pri¢aju o...? Ma nemoguce, Cetiri
muskarca koji ne pri¢aju o Zenama, politici, sportu, pa malo
jo§ o sportu? Uz dodatni trud i odobravajuée kimanje
glavom, u nadi kako vase drustvo nece primijetiti da ste svu
paznju usmijerili negdje drugdje, joS jednom ste se uvijerili -
pa ti muskarci pri€aju o... vjeStinama prodaje!!

Goran je uzivao u €injenici kako je u zadnjih nekoliko susreta
u centru paznje svojih prijatelja. U biti, nasladivao se. Naime,
kad je prvi put ispriCao svojoj trojici prijatelia o nedavnim
dogadajima vezanim za svoj posao, prodaju i novopecenu
mentoricu koja je redovito bacala svjetlo na pojedine mrac¢ne
profesionalne trenutke, bio je izloZzen klasi¢nim primjerima
muskoga crnog humora i podbadanjima. Zapravo, bilo mu je
pomalo neugodno. Medutim, u zadnjih nekoliko mjeseci
njegovi prodajni rezultati su pokazali neobi¢nu Zivost.
Dotadasnje nezadovoljstvo i tuzakanje prijateljima zamijenio
je zadovoljan i miran osmijeh na njegovu licu Kkoji je
zaintrigirao njegove prijatelje. Nije ni ¢udo jer je svako od
njih u poslu morao brusiti i prodajni ,noz“, a shvatili su kako
je njihov prijatelj oCito pronasao vrlo ucinkoviti ,brus®...

Nikola je vlasnik nekoliko butika za Zensku odjec¢u i jos miliju
im obucu, Sven je uspjedni direktor prodaje u povecoj tvriki -
distributeru preparata za frizersku industriju, dok Martin broji
Cetrnaesti mjesec otkako je od oca preuzeo proizvodnju
aluminijske stolarije.

~Svene, pitas me §to je najvaznije Sto sam dosad naucio od

Tarleuttice? Ne znam, Ivana me svaki put iznenadi ne¢im
vrlo poucnim, a u biti tako logiénim, pa mi se sve ¢ini
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vaznim.“ Nikola nije bio zadovoljan tim odgovorom pa je
odaslao ironi¢nu strelicu ka Goranu: ,A tako, u redu je, vidim
ja da se tebi ne dijele s nama stvari koje bi i nama mogle
pomoci. Sljedeéi put kad te bude trebalo spaSavati pred
zenom zbog kasSnjenja s nogometa, ja te necu vise
spasavati!“ Ostatak nezadovoljnika se javio u zboru.

,U redu, u redu” - Goran je uvidio da ga nece ostaviti na
miru. ,Evo, zadnji put kad smo se vidjeli na kavi, lvana me
pitala Sto to prodava¢ mora raditi kad je u pitanju njegov
kupac.“ Martinu se u tom trenutku oteo odgovor iz ustiju:
,Prodati, prodati, prodaaati!“ To je, naime, bila omiljena
uzre€ica njegovog, hvala Bogu, umirovljenog oca. Nakon
provale smijeha Citavog drustva koja se Cula sve do kraja
terase, Goran je rekao ne$to Sto je iznenadilo njegove
prijatelje: ,Pa, Ivana kaze kako je bitho da prodavac¢ upali
odgovaraju¢e lampice u glavi kupca. Stoga mi nismo
prodavadi, veé, slikovito reéeno, ELEKTRICARI. Elektrigari
pale lampice i zarulje kabelima i strujom, a mi ucinkovitim
uvjeravanjem i utjecanjem na kupca.”

~Jedino §to uvjerava moje vlasnike i vlasnice frizerskih
salona su dobre cijene... po njima, dobre cijene!” - uzdahne
Sven. ,Misli§?“- zagonetno ¢e Goran pa nastavi s ¢udnom
molbom: ,UCinite mi uslugu i pogledajmo sad svi zajedno
prema gore par sekundi.“ Citavo drustvo je uprlo pomalo
nesigurne poglede uvis. Nakon desetak sekundi pridruzila im
se gotovo cijela terasa i svi su nalikoval jatu uplasenih
plamenaca koji u zraku traze kakvog predatora.

Nakon S§to se komeSanje stiSalo a zacudeni pogledi u
njihovom smjeru prestali dolaziti, Goran je slavodobitno
nastavio poducavati svoje zbunjene prijatelje: ,Upravo ste
nazocili demonstraciji jednog od najjaCih nacela uvjeravanja
— socijalnom okruzenju! Naime, mi se ve¢inom u razli¢itim
situacijama ponasamo ugledajuéi se na svoju okolinu i
ponasanje ljudi oko nas. Da je samo jedan od nas pogledao
prema gore, nista se ne bi dogodilo. Medutim, ¢im nas je bilo
vide, doslo je do lantane reakcije. Banalni, ali oc€iti primjer.*
,Rekao si da ih ima vise* - na to ¢e ocCito zainteresirani
Nikola koji je uvijek trazio nacina da u butike privu¢e &im vise
kupaca. ,Da, uz socijalno okruzenje, ljudi gotovo refleksno
reagiraju na osje¢aj manjka ili ekskluzivnosti i Zele
posjedovati ono ¢ega nema. Uvijek ¢e osjecati potrebu da
uzvrate uslugu. Tvrdoglavo ¢e se drzati ranije donesene
odluke jer Zele biti dosljedni. Radije ¢e razgovarati, kupovati i
suradivati s nekim tko im se svida i tko im je sli¢an. | na
kraju, u ljudskom biéu usadena je neizbjezna sklonost
uvazavanja osobe s autoritetom. To su vam, decki moji,
osnovni alati ne samo u prodaji, nego i u marketingu,
vodeniju i politici!®
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Nakon kratke Sutnje i mentalnog prezvakavanja upravo
izreCenog Martin je osjetio potrebu da primjerom pojasni
Goranovo izlaganje: “Znaci, ako sam te dobro razumio, ja
podnosim svoju punicu jer to svi radite, slinim nad svojim
slobodnim vremenom jer ga vrlo rijetko imam, Saljem ljudima
koje ne volim Cestitke za BoZzi¢ jer to i oni Cine, i dalje
smatram kako je kupnja orbitreka bila dobra ideja, iako
skuplja prasinu u podrumu jer ne zelim priznati da mi je zena
bila u pravu.. kupujem novine na kiosku tri kilometra
udaljenom od moje kuée jer je prodavacica vrlo simpati¢na i
uvijek me saslusa, a i dan-danas se osje¢am kao dijete kad
mi otac ude u radionicu jer taj Covjek spava s aluminijskim
proflom pod jastukom...?“ Ponovno je grohotni smijeh
veseloga drustva poput velikoga vala zapljusnuo terasu. ,Da,
Nikola, mislim da si shvatio, sad samo probaj, za promjenu,
upotrijebiti ova nacela u prodaji ha, ha, ha!*

| vi ste se nasmijali sluSajuci ovo drustvo i njihovu raspravu.

Ove subotnje Setnje zaista mogu biti pou¢ne. Mozda bi ¢ak
trebalo snimiti i seriju pod nazivom Prodaja i grad...
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5. Telefonirati ili ne biti

Cudno kako jedna mala nakupina plastike, Gipova i
Zica moze izazvati tako redovite koli€ine nelagode kao $to
Goranu ¢ini telefon.

Kao i vecini prodavata na ovom planetu, tako i ovom
prodajnom predstavniku tvrtke za uvoz i prodaju uredskoga
namjestaja, telefoniranje predstavlja sastavni dio rada.
Narucivanje i potvrdivanje narudzbi, koordinacija s klijentima
i arhitektima, komunikacija s uredom, a naravno, i...
dogovaranje sastanaka. Upravo ta zadnja stavka
predstavljala je za Gorana tezak zalogaj.

| ovaj put kad je uzeo sluSalicu u ruke, Goran se nije osje¢ao
,na nivou“. Na trenutak se zamislio te ponovno spustio
sluSalicu. Rukom je posegnuo u svoju poslovnu torbu te
izvadio maniji notes za biljeSke. U tom trenutku je ponovno u
sebi zahvaljivao Zivotu, visem entitetu ili sreci, Sto je
upoznao gospodu Tarleutti koja mu je ve¢ duze vrijeme, pa i
u ovoj priliici, davala praktine i provjerene savjete kad je u
pitanju njegov posao. Glava mu se nadvila nad rijec¢ju
ispunjenim papirima te je poceo pazljivo Citati.

,Dogovaranje sastanaka s novim klijentima putem telefona
nije najidealniji na¢in generiranja novih prodajnih kontakata.
Puno je ucinkovitiie graditi mreZu poznanstava, Koristiti
preporuke zadovoljnih klijenata koji ¢e svojim rije¢ima hvale
otvoriti vrata drugih tvrtki. Ne zaboravite, Gorane, isKkoristiti
svaku odgovarajucu priliku te upitajte svoje stare Klijente
poznaju li nekog kome trebaju vase usluge.

Medutim, ¢injenica je kako ,hladno pozivanje®, tj. izravan
telefonski kontakt s potencijalnim klijentima predstavija
neizostavni nacin prodaje. | to iz razloga sto prodavac uvijek
iznova mora puniti svoju bazu potencijalnih prodajnih
tragova, a katkad jednostavno nema dovoljno novih
kontakata do kojih je dosao uz pomoc starih klijenata.”

Goran je stao Citati te se nesvjesno namrstio prisjecajuci se
mnogih situacija (ili mu se barem tako ¢inilo) u kojima su iz
sluSalice ravnodusni, zauzeti ili ¢ak izivcirani glasovi
porucivali: ,Nemamo potrebe, nemamo interesa, nemamo
vremena, imamo ve¢, posaljite ponudu pa ¢emo se javiti...”
Naravno, nisu se javili. "E, pa ovaj put ¢u dati sve od sebe
da se to ne dogodi’, pomisli Goran te nastavi Citati: ,Za
dogovaranje sastanaka putem telefona vrijede ista pravila
kao i za prodajni sastanak licem u lice. Gorane, morate se
dobro pripremiti, saznati Sto vise o svakom klijentu, pripremiti
pitanja ili scenarij razgovora, a najbitnije od svega, uvijek
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valja imati na umu cilj pozival* Goran se nasmijao
prisjecajuci se svog odgovora na mentori€ino pitanje sto je
cilji takvog telefonskog poziva. ,Pa... predstaviti tvrtku,
saznati bi li klijent bio zainteresiran... Sliedecega trena
Goran je poskocCio u stolici iznenaden lupanjem Sake o stol
gospode Tarleutti: “NE, NE | NE! VAS CILJ JEST
DOGOVORITI SASTANAK POD SVAKU CIJENU! Cim
krenete u duza objasSnjenja, klijentu postajete dosadni i
predvidljivi. Zapamtite: U TRENUTKU KADA STE GA
NAZVALI, KLIJENT JE ZAOKUPLJEN NECIM DRUGIM |
NJEMU VAZNIJIM TE NEMA PRETJERANOG INTERESA
NITI VREMENA ZA VAS. Razgovor mora biti kratak i
efikasan. SluSajte me dobro i zapisujte!

Pravilo broj 1:

Obavezno oslovite klijenta imenom i prezimenom (saznajte
ga prije) kako biste usmijerili njegovu paznju na poziv. Ljudi
nesvjesno usmjeravaju svoju paznju onome tko izgovori
njihovo ime jer smo tako odgojeni i istrenirani® od
djetinjstva.

Pravilo broj 2:

Kratko se predstavite imenom i prezimenom, funkcijom koju
obaviljate, te predstavite svoju tvrtku na nacin da to bude
zanimljivo (npr. vodeca tvrtka, najveca, dobitnik nagrade, tko
su vasi dosadasnji klijenti...). Na taj nacin postavijate
.mamac*“ koji ¢e nadalje zaintrigirati klijenta te osigurati
nastavak razgovora.

Pravilo broj 3:

Ubacite kreativnu recenicu ili pitanje koje ¢e navesti klijenta
na razmisljanje (spomenuti njihove troskove, prihode,
ustedu...)

Pravilo broj 4:

Jasno naglasite da zovete kako biste dogovorili sastanak te
predloZite konkretan termin i to na sljedeci nacin: "Sto kaZete
da se nademo sljedeceg utorka u trinaest sati?” Time
oteZavamo klijentu da odgovori s jednostavnim da ili ne, vec
mora obrazloZiti svoju odluku ako ne Zeli, sto nam daje
mogucnost da nastavimo razgovor protuargumentom.“

Goran zastane s citanjem te usmjeri paZznju na scenarij
pozivanja Koji je napisao prije nekoliko dana:

,Dobar dan, Goran Svili¢i¢ na telefonu, trebam gospodina
Mari¢a. Gospodine Mari¢, dobar dan, Goran Svili€¢i¢ na
telefonu iz tvrtke... NaSa tvrtka je ekskluzivni zastupnik
njemacke tvrtke..., jednog od vodecih proizvodaca uredskog
namjeStaja u EU. Upravo smo zavrSili projekt opremanja
nove poslovne zgrade u... te sam vas htio nazvati jer znam
kako i vi trenutno radite na slicnome projektu. Zelim
dogovoriti sastanak s vama i porazgovarati o mogucoj
suradnji. Sto kazete na...?"
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LA, §to ako me prekine usred recenice!?* - ponovi Goran u
sebi isto pitanje koje je postavio i svojoj mentorici, a zatim se
ponovo nagne nad svoje biljeske.

,@Gorane, klijenti ¢e s devedeset i pet posto sigurnosti uvijek
reci isto kao izgovor i odbijanje: nemamo vremena, nismo
zainteresirani, imamo vec, ili poSaljite ponudu. Ako to
znamo, moZemo se pripremiti i koristiti tehniku koju od milja
zovem — "kud Turci tu i mali Mujo”. Naime, ako se susretnete
S ovakvim izgovorima, recite im sljiedece: "Mnogi nasi klijenti
Su rekli isto prvi put i ja vas razumijem. Medutim, ipak smo
se uspjeli naci i porazgovarati. Vecina njih danas radi s
nama i sjajno suradujemo. Sto kaZete da se ipak nademo
u...” Ova tehnika funkcionira jer se ljudi ¢esto povode za
drugima.”

Goran se osjetio konatno spremnim te je pun
samopouzdanja teatralno uzeo sluSalicu u ruke i poceo
nazivati klijente. Za ovog prodavaca uistinu vrijedi:
telefonirati ili ne biti!
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