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Kupac je...?



7aSto

kupci kupuju?



Jedinstvena
prodajna

ponuda



RYANAIR






PEGLAONICA




Potreba

muka




Ako ne postoji “muka” ili je kupac “ne vidi” — nema prilike!



“Muka” tece kroz
organizaciju




Dijagnoza prije recepta!




Kupac mijenja interese tijekom kupnje

Potreba B
§ Cijena!
TroSak

Rjesenje

Rizik



Kupacs

Prodavac s

MOC' kupu TXe]s mOC'i



buy one
get 2nd pair

Prego

Ustupak za
ustupak

varanje




Nema nesto za nistal

Pa vec swo Joc‘r)ovori li:

Nudimo...

Tm'éik.o...

Ne dolezi v obzir:




komunikacija



Zadatak
prodajne

komunikacije



Verbalna

komunikacija



Slusanje
je vaznije od
govorenja




Pitanja

su vaznija od

1zjJava




Otvorena pitanja
Tko? Sto? Gdje? Kada? Radi
cega? Kako?

Na njih nije moguce odgovoriti
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Stvaranje pitanja Sugovornik

Djelatnost podurets Problem sugovomine
Poviovni cil Punkop / tadulenis
Prolevod / usluge Izazovi sugovornika Naie moguénosti

$20 kupac treba obaviti?

Poteljnl ishodi
Kk Sungovornie mjert Wippelnost wradnje?

Prepreke | ogranitenja
$10 onemogucave I Imaniule MOgUEnost s adnje?

Pitanja za nal razvoj

Bats Cukot




Zatvorena pitanja

Na njih zelite odgovor

Da! Ne!
Kontrolna pitanja



Prvi poziv: znatizelja!

* Telefonski poziv kao mogucnost za nove kontakte i stvaranje
mogucih kupaca:
— 20 sekundi je duzina prilike
— pretpostavite koji problem kupac vjerojatno ima
— nastojite ostvariti samo jedan cilj: znatizelju
— budite spremni za pozitivan odgovor

* Telefonski poziv se temelji na inteligentnom pretpostavljanju koja
prica o uspjehu i koje rjesenje u specificnoj situaciji odgovara osobi
koju zovete:

Dobar dan, ja sam iz . Miradimo s
vec godina. Jedan od vecih problema s kojima nam
se obracaju je . Mi smo pomogli

klijentima da odgovore na takve probleme i zelio bih mogucénost da i
vama prezentiram nasa rjeSenja.



Prica o uspjehu

* Elementi:
— Situacija: kupceva funkcija/polozaj i vrsta industrije
— Problem: muka navedene osobe (osjecaj, nelagoda...)

— Razlozi: poslovni uzroci/razlozi problema (s ukljuéenom predrasudom za
svoj proizvod)

— VIZIja rijeCima kupca, sposobnosti koje je naveo kao nedostatne i potrebne
kako bi rijeSio problem.

— Mi smo osigurali/isporuéili: potrebne sposobnosti navedene u

viziji

— Rezultat: konkretan i mjerljiv rezultat je najbolji.



Neverbalna

komunikacija

+70%poruke



Prvi

traje... traje... traje...traje...

dojam



Polozaj

vaznije je kako govorite
nego sto govorite

tijela



Udaljenost

O S S
Intimna | Osobna Drustvena Javna
Z0Na Z0Na Z0Na Z0nNa
duzina
podlaktice duzina pruzene ruke moguénost razgovora od govornice do prvog reda
do 122 cm do 380 cm od 380 cm dalje
k do 45 cm ) / /

/

sugovornika






Povecanje

prodaje!




/Chje

Ulle,

Od, s
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GOVORI i RADI?
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Empathy map
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Customer journey



Kad znate
sto zelite Ciniti
s kupcima...




Planiranje
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Sto i zasto?

-
/

Kako i kada?
\_
p

Tko i s Cime?

\_




Koordiniranje
arketinskih




COrazec 73 TEd SOOTININGG JEORNEg FRIra snos
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HVALA NA PAZNJI!

bgolob®uniri.hr

@ STEP RI znanstveno-tehnologijski park Sveucilista u Rijeci
https://www.step.uniri.hr/

-

TAKING COOPERATION FORWARD P 42


https://www.step.uniri.hr/

