Nacina kako da

sluzba za Podrsku Klijentima
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Va$ prodajni tim se teSko izborio za novog klijenta. Mesecima su ga obilazili, ulagali napor i najzad
je postao va$. Sve Sto ste mesecima stvarali i borili se, sluzba za Podrsku Klijentima moZze preko
noci anulirati vas trud.

Sigurno imaju odli¢an odnos sa vasim klijentima? Razgovaraju sa njima na dnevnom nivou i njihov
odnos se zasniva na poverenju. Ali gde onda mozete pronaéi dodatnu masinu za prodaju? To je
Sluzba za Podrsku Klijentima, ali da i oni sebe doZivljavaju tako? Cesto Customer Service sebe
vide vidi reaktivno nego proaktivno. Sebe vide kao reaktivni servis za davanje informacija ali
takode mogu biti servis i za uzimanje informacija.

Medutim, nije bas tako uvek jednostavno uraditi umesto reci. Dajte vasim kolegama iz ove sluzbe
da procitaju ovih sedam saveta i mozete posle medusobno razmeniti misljenja.
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l Prevazidite unutrasnji konflikt prema
glagolu prodavati.

Razlog tome $to ljudi ho¢e da rade Customer Service-u jeste $to veruju da je
profesija prodaje zasnovana na guranju, ubedivanju i manipulisanju. U stvari, u
pravu su jer to i jeste tradicionalni nagin prodaje. Ovo je generalna slika prodaje.
Medutim kada shvate da je prodaja zapravo pomaganje nekom da donese dobru
odluku, onda se njihov ugao na prodaju menja. A ¢ime se zapravo bavi ova
sluzba? Upravo pomaganjem klijentima da donesu dobre odluke.



http://www.serbia.sandler.com/
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Imajte Sistemski Pristup za uvodenje
prodaje u sluzbu za Podrsku Klijentima

Sledeci razlog zasto ova sluzba ima otpor prema
prodaji jeste $to ne znaju kako da poCnu da misle
I ponasaju kao ljudi u prodaji. Ne znaju kako da
izbegnu tipi€nu prodajnu konverzaciju. Uvedite ih
u Sistemsko razmi$ljanje, pomognite im da
ovladaju novim prodajnim stavom. Naucite ih da
sve Sto ljudi pitaju, postoji razlog zasto to pitaju i
kako da proniknu u dublje motive tih pitanja. Eto i
to je prodaja i moze biti vrlo zabavna.

www.sandler.com
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Sve sto klijenti pitaju, postoji razlog za to.

Kada Klijenti postave neko pitanje, neka vasi
ljudi nauce da uvek postoji razlog zasto to
pitaju i da ljudi retko postavljaju iskrena vec
manipulativna pitanja. Naucite ih takode da

po¢nu da razmisljaju da problem koji im
klijenti iznesu nikad nije pravi, jer da je pravi

davno bi ga resili ve¢. Zapravo, pomognite ‘ T
vasim kolegama da poc¢nu dublje i

sistemati¢nije da se bave svojim Klijentima.

www.sandler.com
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Uvek proverite Ledeni breg.

Titanik je potonuo jer nije video ogroman masiv ledenog brega ispod povrsine. Ne
zaboravite da je svaki vas klijent na listi Zelja vasSe konkurencije. Ljudi retko postavljaju
iskrena pitanja jer Zele skrivenom manipulacijom da dodu do istine koja njima odgovara i na
osnovu nje kontrolidu ili uporede ono o ¢emu vama nikad nece reci: ili je konkurentska

cena, uslovi....Pomognite vasim kolegama u Customer Service sluzbi da nau€e da bolje i
lakSe dolaze do skrivenih-pravih motiva.
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“Da li jo§ neSto mogu da uradim za vas danas?” je pitanje na koje ¢ete Cesto dobiti odgovor

ne.
Medutim, ako postavijate pitanja na ovaj nacin: “Neki moji klijenti, Zele da ih redovno
obaves$tavam o naSim novitetima, ali nisam sigurna,an da je to nesto Sto bi ste | vi Zeleli?”
Dugo vec¢ saradujemo | hvala vam na tome. Ako u daljem radu, primetime da bi neki nas
novi proizvod mogao imati znacajan uticaj na vase poslovanje, ne bih imao dozvolu sa vase
strane da vam to | ukazem?”

Ovakva vrsta pitanja je odliCna jer ne stvara tipiCne pritiske u razgovoru, ostavlja im slobodu
izbora | ako ih radite dobro, prvo kreirate jo$ jaCi odnos poverenja a klijent vam pomaze
kako da razgovarate sa njima
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Da |l znam da prepoznam...

>
‘

Kada tehnicko lice Cuje izjavu: “Trebali bih da
zamenimo ovaj deo” on €e to shvatiti kao prodajni
znak. Medutim, sluzba za Podrsku Klijentima ¢esto
nece prepoznati ovo. Oni ¢e i dalje verovati da to
nije njihov posao. Zato Ce klijent pomo¢ potraziti na
drugom mestu.

Dajte im znanje da takvu vrstu signala pretvore u
prihod.
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Kada nauce, shvati¢e da kupci ne kupuju cenu veé nacin kako da se rese bola. Klijenti
kupuju Povracaj Investicije na UloZena Sredstva a ne cenu. Medutim, intelektualno racionalni
um, prvo vrednuje cenu. Ako ljudi u Customer Service timu, ne znaju razliku, sve neuspehe
Ce opravdati nizom cenom konkurencije.

Postavite sebi pitanje: koliko novca ostavljamo na stolu koji konkurencija pokupi?
Razmislite o ovih 7 saveta i krenite odmah da transformiSete ovu sluzbu u prodaju.

Cena

Vrednost
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Kroz na$ program, Strategic Customer Care, vodimo vasSe zaposlene kroz program koji ¢e im
pomoci da na jednom vrlo “komfornom nivou,” i “postepenom uvodenju” u prodaju, kreiramo plan
zasnhovan na promenama ponasanja, implementacijom novih tehnika i usvajanjem drugacijeg
razmisljanja koje dovodi do koriS¢enja kvalitetnih tehnika komunikacije i postavljanja pitanja.

Ako zelite viSe da saznate o naSem program, pozovite: +381 63 77 22 122 www.serbia.sandler.com
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Sandler Pravila:
- Nije svaki sagovornik kvalifikovan da postane klijent.

- U profesionalnoj prodaji mozete hraniti Ego ili mozete hraniti Porodicu,
ali ne i jedno i drugo. Izbor je uvek nas.

- Sagovornik se mora kvalifikovati da dobije vasu ponudu.

- Ako se ponaSate kao tipi¢ni prodavci, tako Cete biti i tretirani!
- Sagovornik koji vas pazljivo slusa, nece postati vas klijent.

- Prodajte danas a savetujte sutral!

- Tradicionalna prodaja je postala predvidiva jer je svi koriste.



