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Da li ste prodavac koji je ¢uo previSe odgovora ,,Razmislicemo,

yJavite mi se* i ,,0bavesticemo vas“? Ako jeste, na pravom ste mestu.

KljuC za zatvaranje viSe prodaja je otkrivanje bola — to jest otkrivanje nivoa emocionalne ,
nelagode sa strane potencijalnog Kklijenta koji je dovoljan da podstakne akciju da se /

promeni ono Sto ne funkcioniSe. Imajte na umu da ne stvarate vi ovu nelagodnost. /
Usredsredujete se na nesto Sto ve¢ postoji.

Ovo su tri tehnike postavljanja pitanja koje ¢e vam pomoci da otkrijete emocionalni jaz \ ;0
izmedu mesta na kom se trenutno nalazi vas potencijalni klijent... i onoga gde on ili N ¢
ona zaista Zeli da bude. P _,‘ -
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Reversing (Preokretanje) je izuzetno jednostavan i efikasan nacin da se otkrije

bol potencijalnog klijenta. To je jednostavno odgovaranje na pitanje pitanjem...

sa svrhom. Vas cilj u reversingu je da kopate dublje, ka korenu bola
potencijalnog klijenta. Reversing vam pomaze da saznate da li potencijalni
klijenti zaista imaju bol ili ne!

Hajde da pogledamo primer u situaciji prodaje da biste videli kako to
funkcioniSe. Pretpostavimo da ste izvodac radova koji prodaje krovne
pokrivace dugogodisSnjoj viasnici kuce Jasmine Washington. Jasmine vam
kaze: ,Mozete li mi reci nesto o proizvodima za krovove koje biste
preporuCili za moju kucu?* Vecina prodavaca bi odmah iskoristila ovu
priliku da navede sve proizvode koje nude - koje su boje dostupne, koliko
dugo materijal traje, i tako dalje i tako dalje.

Preporucujemo da to ne radite. Umesto navodenja karakteristika i
prednosti, preporucujemo vam da na njeno pitanje odgovorite necim
poput: ,To je veoma dobro pitanje. Nudimo Sirok izbor krovnih
proizvoda i verovatno bi mi trebalo Cetiri sata da prodemo kroz sve to.
Mozete li biti malo precizniji u vezi sa tim Sta biste mozda trazili?"

Kao odgovor, Jasmine kaze: ,Pa, u poslednjih 25 godina smo
imali tri puta prepravke na krovu. Svaki put to nije trajalo
onoliko dugo kao Sto su rekli da ce biti.”

—nastavak na strani 3
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—nastavak sa Strane 2

Da i biste mogli da nam kazete zasto je vasa kompanija drugacija?
Preporucujemo da to ne uradite. Umesto toga, odgovorite na njeno implicirano
pitanje svojim pitanjem - Sto predstavlja joS jedan preokret (reverse).

,Uh, Zao mi je Sto vam se to dogodilo. Da li biste bili ljubazni da mi kazete
nesto vise o tome?”

Posle nekoliko reversing krugova, Jasmine pocinje da deli pricu zasnovanu
na svom licnom iskustvu. Njena prica ukljuCuje curenje vode u njenu kucu
koja je oStetila kuhinjske uredaje kao rezultat kvara na krovu. Bila je
primorana da zatrazi osiguranje i kaze da je to velika gnjavaza. Sada kada je
objasnila svoje okolnosti, trazite bol i poCinjete da postavljate pitanja poput:
"Kako je to uticalo na vas?"

Ona kaze: ,Pa, te godine smo ponudili da budemo domacini na Dan
zahvalnosti, a curenje je unistilo Sporet i frizider samo nekoliko dana pre
praznika. Tako da je to bila veoma neugodna situacija. Bilo bi me tako
sramota da to nije popravljeno. Da ne spominjem da se moj muz izbezumio
Sto smo morali da potroSimo novac koji nismo imali za novi krov.”

Primetite da je u ovom scenariju koriS¢eno nekoliko reversinga da bi
se otkrilo kako se potencijalni klijent zaista ose¢ao u vezi sa razlikom
izmedu mesta gde se trenutno nalazi i mesta gde zeli da bude —
njenog bola. Sasvim je uobicajeno da prodavac mora da postavlja vise
pitanja kako bi otkrio pravi bol u situaciji. U stvari, obicno su potrebna
tri ili viSe reversinga pre nego Sto potencijalni klijenti otkriju svoj bol!
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2. Koristite Bol-0-Metar

Bol-O-Metar je jednostavan, mocan proces koji se sastoji od Cetiri glavna
podrucja za ispitivanje:

1. PovrSinski problem

2. Uticaj na porodicu/tim
3. Licni uticaj . ] /
4. 7ona emocionalnog bola/kupovine . ! /

Prva dva nivoa ispitivanja fokusiraju se na indikatore bola, dok su poslednja
dva nivoa pravi emocionalni bol. Kao $to mozete videti na ilustraciji, igla je NN P
kao na meracu, (poput brzinomera). Ako pitanje koje postavite navodi 2 -
potencijalnog klijenta ili kupca da podele problem na povrSinskom nivou, \

onda je igla na krajnjoj levoj strani Bol-O-Metra: ,Bol prvog nivoa*“. h \V

Intelektualno/Razmisljanje Emocionalno/0Osecéanje
Indikatori i

< ) Bol-0-Metar < )
Srecan Nesrecan
CODOE

—nastavak na strani 5
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—nastavak sa strane 4

Primeri ,bolova na prvom nivou” o kojima mozete da pitate su: kasni se sa

isporukom, niko ne dize telefon kada pozovu svoje dobavljace, njihovi racunari
rade sporo, njihove investicije ne rade dobro ili nemaju fond za fakultet.
~N
Ovi problemi se dotiCu nekoliko razliCitih reSenja, proizvoda ili usluga koji bi
mogli biti potrebni. Dobre vesti? Pa ... mozda. U ovom trenutku u interakciji sa

potencijalnim klijentima, dobro je prepoznati da bi ovoj osobi mozda trebalo
reSenje koje mozete da pruzite. Ali takode je vazno shvatiti da povrSinski
problemi nisu bolovi!

Jo§ niste spremni niSta da predstavite. | dalje morate da pomerite iglu

dalje udesno, ako je moguce. Ako pokuSate da predstavite reSenje u ovom - N
trenutku, bicete zarobljeni u sistemu potencijalnog Kklijenta za kupovinu
stvari i zavrSicete sa ,razmislicu”. Zato budite oprezni i nemojte se
prerano emocionalno mesati.

. - . o ( @) )
Da biste pomerili iglu do ,bola drugog nivoa®“, kao Sto je prikazano na \ /
Bol-0-Metru, postavite pitanje poput: ,Kako to utiCe na vaSu porodicu CA)

[ili grupu, tim, odeljenje ili kompaniju]?“ Na primer, finansijski planer
koji je otkrio bol prvog nivoa zbog neuspesnih investicija pitao bi:
,Kako to utice na vasu porodicu?“ Potencijalni klijent bi mogao da

odgovori: ,Pa, poSto moje investicije ne rade dobro, moj penzioni fond
ne izgleda bas dobro za nas dvoje. Takode, moja deca nece moci da

idu na fakultete koje zele.”

—nastavak na strani 6 ﬁ Q @ @
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—nastavak sa strane 5

To je dobar napredak na Bol-O-Metru. Ali primetite da jo$ uvek ne znate sa
sigurnoScu da li postoji emocionalni bol! Ovo bi jednostavno mogla biti intelektualna
procena situacije. Zapamtite: bol je emocionalni jaz izmedu mesta na kome se ta
osoba nalazi i mesta gde Zeli da bude.

Da biste olakSali bol, morate dobiti mogucnost da ublazite bol na licnom nivou.

Prozivljavanje bola dovodi do toga da potencijalni Klijenti budu emocionalno
ukljuCeni, a to ih moze primorati da ,reSe” problem. U ovom slucaju bi to uradili
ugovaranjem finansijskih usluga.

Da biste pomerili iglu do ,bola treceg nivoa*“, pitajte: ,Kako ovo utiCe na vas

licno?“ Potencijalni klijent bi mogao da odgovori otprilike ovako: ,Pa, radio

sam prekovremeno i izgleda da ¢u morati da nastavim da radim to, ali Cak

ni to me zapravo ne vodi tamo gde treba da budem finansijski. Osim ako se m
nesto ne promeni, moracu da kazem svojoj deci da ne mogu da idu na

fakultete koje zele. Ne bih voleo da im to uradim."

Sa tim odgovorom, igla se pomerila udesno, a potencijalni klijent je
emocionalno ukljucen i oseca bol. Ovo viSe nije intelektualna vezba

Da bi konacno premestio razgovor u ,Zonu kupovine®, finansijski planer S
moze da pita: ,Kako bi to uticalo na vas?“ ili ,Kako biste se osecali u vezi

sa tim?* Potencijalni klijent moze da odgovori: "Osecao bih se uzasno zbog

toga!" Eureka! Bolovi su otkriveni i potencijini klijent je u Zoni kupovine. @

Sada mozete pocCeti da postavljate pitanja o budzetu osobe i procesu

donoSenja odluka.
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lzraCunavanje troSkova problema je napredna tehnika prodaje u kojoj koristite
logiCne i dokazane statistike, Cinjenice i brojke da pomognete potencijalnim
klijentima da otkriju precizno koliko ih kosta njihov bol, u tacnim ciframa ...

a zatim Koristite taj troSak kao polugu za akciju da iskoristite emocionalni bol
potencijalnog klijenta sa trenutnom situacijom.

Razmotrite ovaj primer. Jedno veliko komunalno preduzece je zelelo da
poboljSa stopu usvajanja svojin preporuka za ustedu energije viasnicima
kuca. Mreza je mogla da obezbedi samo odredenu koliinu energije, a u
vrucim danima dolazilo je do prekida rada kada su ljudi koristili mnogo
resursa. Energetska kompanija je uspesno promovisala i sprovela besplatne
energetske preglede za vlasnike kuca. Ipak, uprkos odlicnim preporukama,
nedovoljan broj vlasnika kuca je zaista primenio preporuke iz revizija.

Da bi poboljSala stope usvajanja, kompanija je testirala nekoliko
razliCitih nacina da predstavi rezultate energetskih pregleda u kuci.
Jedna grupa revizora rekla je viasnicima kuca da ce usStedeti 10% na
svom ukupnom racunu, ako implementiraju sugestije kao rezultat
energetske revizije kuce. Druga grupa je rekla viasnicima kuca da ce
ih to kostati dodatnih 10% svakog meseca ako ne sprovedu
sugestije kao rezultat energetske revizije kuce.

Sta mislite koja grupa je imala vecu stopu usvajanja? Ona koja
je Cula za dodatne troSkove!

—nastavak na strani 8
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—nastavak sa strane 7

Kada ljudi vide svoj problem u smislu koliko novca kosta i koliko ¢e ih i dalje
kostati, to im smeta. Osecaj smetnje je negativna emocija. Negativne emocije
spadaju u kategoriju bola. Bol tera ljude da kupuju. Kada su ljudi motivisani
kroz dobit, bol je joS mocniji.

Posto ljudi kupuju emocionalno, nacin na koji izrazavate svoju vrednost je
veoma vazan. Zelite da izrazite vrednost kao finansijski gubitak koji se moze

izmeriti .... i otkrijete kako se potencijalni klijenti osecaju u vezi sa tim gubitkom.

U stvari, ako ne pocnete da koristite tehinku izraCunavanja troSkova problema,
izgubicete prodaju. Vas izbor da ne preduzmete tu akciju Ce vas kostati puno
novca! (Jeste li videli Sta smo tamo radili?)
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Metodologija Sandler Sistema Prodaje® nudi efikasan, dokazan i merljiv naCin za poboljSanje
performansi prodaje, stvara odrziv uspeh tokom vremena sa taktikama iz stvarnog sveta za
trazenje potencijalnih klijenata, kvalifikovanje, sklapanje poslova, zatvaranje prodaje i
generisanje preporuka.

Saznajte viSe 0 povecanju prodaje i uspeha uz provereni, sistematski pristup prodaji.

0 Sandleru

Sa preko 250 lokalnih centara za obuku Sirom sveta, Sandler je svetski lider u prodaji, menadzmentu i
obuci za korisnicku podrsku. Pomazemo pojedincima i timovima od kompanija sa liste Fortune 500 do
nezavisnih proizvodaca da dramaticno poboljSaju prodaju, uz smanjenje operativnih i liderskih frikcija.
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