
03. 02 Osnove prodaje i marketinga

IN SITU, STEP RI PP8, Boris Golob

D.T3.1.1 IN SITU SOCIAL INNOVATION HUB (SIH) PROGRAM



Kupac je…?



ZaŠto
kupci kupuju?
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Jedinstvena

prodajna

ponuda







PEGLAONICA



Potreba
ili 

muka kupca 



Muka!

Bez “muke” nema promjene!

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



11

“Muka” teče kroz 
organizaciju



Ne pravite

se pametni!
Dijagnoza prije recepta!



Potreba

Trošak
Cijena!

Rješenje

Rizik

Kupac mijenja interese tijekom kupnje



Kupac s novcima.
Prodavač s ovlastima.

Moć kupuje od moći



Prego

varanje

Ustupak za
ustupak



Nema nešto za ništa!

Tražimo…Nudimo…

Ne dolazi u obzir:

Pa već smo dogovorili:



Verbalna
ili

neverbalna

komunikacija



Zadatak
prodajne
komunikacije



Verbalna
komunikacija



Slušanje
je važnije od 

govorenja



Pitanja 
su važnija od

izjava



Otvorena pitanja 
Tko? Što? Gdje? Kada? Radi 

čega? Kako?
Na njih nije moguće odgovoriti

Da! Ne! Zato!





Zatvorena pitanja 
Na njih želite odgovor

Da! Ne! 

Kontrolna pitanja



Prvi poziv: znatiželja!

• Telefonski poziv kao mogućnost za nove kontakte i stvaranje 
mogućih kupaca:
– 20 sekundi je dužina prilike
– pretpostavite koji problem kupac vjerojatno ima
– nastojite ostvariti samo jedan cilj: znatiželju
– budite spremni za pozitivan odgovor

• Telefonski poziv se temelji na inteligentnom pretpostavljanju koja 
priča o uspjehu i koje rješenje u specifičnoj situaciji odgovara osobi 
koju zovete:

Dobar dan, ja sam IME   iz PODUZEĆE  . Mi radimo s    INDUSTRIJA /
DJELATNOST   već X   godina. Jedan od većih problema s kojima nam 
se FUNKCIJA  obraćaju je KRITIČNI PROBLEM  . Mi smo pomogli 
klijentima da odgovore na takve probleme i želio bih mogućnost da i 
vama prezentiram naša rješenja.



Priča o uspjehu

• Elementi:

– Situacija: kupčeva funkcija/položaj i vrsta industrije

– Problem: muka navedene osobe (osjećaj, nelagoda...)

– Razlozi: poslovni uzroci/razlozi problema (s uključenom predrasudom za 

svoj proizvod)

– Vizija: riječima kupca, sposobnosti koje je naveo kao nedostatne i potrebne 

kako bi riješio problem.

– Mi smo osigurali/isporučili: potrebne sposobnosti navedene u 

viziji

– Rezultat: konkretan i mjerljiv rezultat je najbolji.



Neverbalna

+70%poruke

komunikacija



Prvi

dojam

traje… traje… traje…traje… 



Položaj 

tijela

važnije je kako govorite 
nego što govorite



Udaljenost 

sugovornika

Javna
zona

od govornice do prvog reda
od 380 cm dalje

Društvena 
zona

mogućnost razgovora 
do 380 cm

Osobna 
zona

dužina pružene ruke 
do 122 cm

Intimna 
zona
dužina 
podlaktice 
do 45 cm
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Marketing
je vrlo široki

Bla, bla, bla, bla, 
bla, bla, bla, bla, 
bla, bla, bla, bla, 
bla, bla, bla, bla, 
bla, bla, bla, bla, 
bla, bla, bla, bla, 



Povećanje

prodaje!
Uloga marketinga



+

-

Kupac i njegov put…



Empathy map



+

-

Customer journey



Kad znate 
što želite činiti

s kupcima…



Planiranje
marketinške

aktivnosti



Što i zašto?

Kako i kada?

Tko i s čime?



Koordiniranje

marketinških

aktivnosti





Pitanja?



TAKING COOPERATION FORWARD 42

bgolob@uniri.hr

STEP RI znanstveno-tehnologijski park Sveučilišta u Rijeci

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

HVALA NA PAŽNJI!

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

