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Pri prodaji storitev se
vedite kot specialisti

Kupca spoznajte, si pridobite njegovo zaupanje in mu svetujte

Kako pridobiti
zaupanje
Ustvarjanje zaupanija je
kljuéna faza prodajne predsta-
vitve, saj moZni kupci pred vsa-
kim nakupom zaznavajo dolo-
Ceno tveganje. Zato ga je treba
zmanjSati, kar lahko storite z
uporabo nekaterih tehnik. “Ta-
ko lahko denimo zaupanje pri-
dobite s tem, da kupeu ponudi-
te seznam svojih strank s tele-
fonskimi Stevilkami, da jih lah-
ko poklie in se preprica o va-
3i kakovosti. Ce ste podjetje
pravkar ustanovili, uporabite
# reference iz prej$njih zaposli-
% tev. Ce ste v podietnitvu popol-
noma novi, pa lahko zacnete tr-
—atl swoje storitve et Bl . cle ko sie
® in znanci, ki so lahko vase pr-  postavili zaupanje in definirali
ve zadovoljne stranke in Sirijjo  tezavo, je Cas, da mu predstavi-
pozitivno promocijood ustdo  te koristi vase storitve. Ce je le
ust,” kot moZne primere nava-  mogoCe pri tem uporabite tudi
ja Rolih. Zaupanje Se podkrepi-  vizualne pripomocke in kupca
le z navajanjem izsledkov ra-  vklju€ite v pogovor. Naj vaSa
ziskav o zadovoljstvu vasih predstavitev deluje kot nasvet
strank ali s Casopisnimi ¢lanki  oziroma izobraZevanje, pri e
o vasem podjetju. mer je zelo pomembno, da go-

budi k nakupu storitve. "Ce
moZni kupec tezave ne pozna,
tudi ne ve, zakaj bi mu vasa
storitev lahko koristila, zato je
pri njem treba zbuditi zaveda-
nje problema, kar je 3¢ pose-
bej pomembno pri storitvah,
ki jih kupei ne potrebujejo nuj
no," razlaga Rolih. Ce denimo
trZite ¢iSéenje vzmetnic v hote-
lih, na prodajni predstavitvi
povejte zgodbo stranke, ki je
zaradi alergije toZila hotel, ali
zgodbo o rednem gostuy, ki je
zaradi umazanih vzmetnic za-
menjal hotel ...

Bodite svetovalci,
ne prodajalci
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Kljué do uspeha storitvenega
podjetja je uspeino pretvar-
janje moZnih kupcev v de-
janske, ta postopek pa je pre-
cej odvisen od nacina pred-
stavitve storitev. Pri njihovi
prodaji se namreé srecuje-
mo s tezavo, ker kupcu ne
moremo lakoj ponuditi ne-
kaj otipljivega. V odliéni pro-
dajni predstavitvi moramo
zato moznega kupca dobro
spoznati, si pridobiti njegovo
zaupanje, ugotoviti njegovo
pravo tezavo ter mu na kon-
cu predstaviti razloge, zakaj

o = - ... L Addbd
ko najbolje redimo.
Ne ustvarjajte
zmede in poenotite
prodajne postopke
Zgoraj opisani prodajni
postopek storitev je na delav-
nici Kako uspeti pri prodaji
storitev razloZil Robert Rolih,

Robert Rolih, direktor Uspeh.com:
"Vodja trzenja ali prodaje v podjegu
je odgovaren, da prodajalci zdrufijo
in poenotijo svoje metode dela ter
skupaj oblikujejo najbolj3i scenarij
prodajne predstavitve in ga tudi ne-
nehno izpopolnjujejo.”

direktor podjetja Uspeh.com,
in poudaril, da podjetja vegino-
ma nimajo standardizirane
prodajne predstavitve oziro-
ma da ima vsak prodajalec svo-
jo metodo, kar pa pri kupcih
lahko ustvari zmedo. Vodija tr-
Zenja ali prodaje v podjetju je
odgovoren, da prodajalei zdru-
Zijo in poenotijo svoje metode
ter skupaj oblikujejo najboljsi
scenarij prodajne predstavitve
in ga tudi nenehno izpopol-
njujejo. "To podjetju omogodi,
da optimizira svoja prodajna
prizadevanja in s ¢éim manj tru-
da pridobi ¢im veé strank,” ra-
zlaga Rolih.

toviti, kje se skriva njegova
dejanska teZava. Zaradi tega
ne smete takoj zaceti predsta-
vitve svojih storitev, opozarja
Rolih, temvec zastavljajte &im
ved vprasanj, s katerimi bo-
ste dobili vpogled v kupéeve
teZave s ¢im veé zornih ko-
tov. Pomembno je, da moini
kupec zacuti vade zanimanje
in navdudenje, tako v bese-
dah kot v telesni mimiki. Ne
pozabite tudi na svoj zunanji
videz, saj raziskave kaZejo, da
obleka zelo vpliva na zaznava-
nje strokovnosti zaposlenega.

Uiotovtts,
ali tezavo razumete
enako kot kupec

Ko nas morebitni kupec

vidi kot zaupanja vrednega

partnerja, je éas, da postavimo

nekaj zelo specifiénih vprasanj

0 tezavi, ki jo nameravamo od-

praviti. Zelo pomembno je
namreé, da jo razumete tako
kot on. Kupec naj vaso razlago
tezave potrdi oziroma popra-

vi, ¢e je nepravilna ali nepo-
polna. Tezava in njegova resitev

sta namreé tisto, kar ljudi spod-
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vorite v kupcu razumljivem je-
ziku. V navadi ljudi je namrec,
da kimajo ob poslusanju neke-
ga strokovnjaka, detudi ni¢ ne
razumejo. Svoje trditve o kako-
vosti storitve in prednosti pred
konkurenco podkrepite z do-
kazi, saj morate zaupanije vzdr-
Zevati vse faze prodajne pred-
stavitve. Tako lahko vizualno
prikazete opravljene storitve,
pisen povzetek o poteku stori-
tve, izjave zadovoljnih strank

Previdno pri

pridobivanju naroéila
Ce kupec e ni povsem

prepri¢an o nakupu storitve;

Ugotovite, v cem ste ga ne silite, ampak se dogovo-
speclallsti rite za ponovni sestanek. Mo-

Pred zacetkom trZenja sto- Razumevanje vasih gode potrebuje le Se odobritev
ritev morate pri sebi ugotoviti, Konkurenénih prednosti nadrejenih ali preizkusa va-
kaj je znaCilnost in prednost $o potrpezljivost. Ne zapravi-
vasega podjetja. Ugotovite, v < te priloZnosti v zadnji fazi

tem ste specialisti, saj imajo
ti magiéno moé in priviadijo
kupce. Proucite svoje zado-
voljne stranke in ugotovite,
kaksne so njihove skupne last-
nosti. S tem boste namreé lah-
ko odkrili, da so vase storitve
%e posebej pisane na koZo izvo-
znim podjetjem, malim podije-

v

Dobro posludajte in
pokalite zanimanje.

[ Pridotite zaupanjel |

!

predstavitev z nespametno ge-
sto. Seveda pa tudi ne oklevaj-
te, ¢e vam kupec daje zname-
nja, da mu je vasa storitev
vied, zato ga pogumno prosi-
te za naroéilo storitve,

Ponakupne dejavnosti
Ko morebitnega kupca

tjem, ali pa zelo ucinkovito re- | Uskladite pogled na teZavo. | spremenite v dejanskega, nanj
Sujete problematiko mladih ne smete pozabiti. Po nakupu
druzin. Svoje ugotovityve do- u ga pokliéite in vpradajte, ka-

sledno uporabljajte v trznem
komuniciranju, tako da se kup-
ci zavedajo vasih prednosti.

Kupcu dobro
prisiuhnite

Svetujte kupcu, kako mu
lahko pomagate rediti tezavo.

Dogovorite se za

i

VpraSajte za narodilo.

ko je zadovoljen s storitvijo,
zahvalite se mu za nakup ali ga
Se enkrat seznanite z garanci-
jami za vaso storitev, tako da
zacuti, da vam zanj ni vseeno.
Pomembna pa je tudi vzposta-

in pokazite zanimanje vnovicen sestanck. | Omahovane Zanimanje vitev dolgoroéne komunikaci-
za njegove tezave kupea kupca je, poudarja Rolih, zato sku-

V fazi spoznavanja je tre- ajte redno komunicirati s svo-
ba moZnemu kupcu pred- i NE POZABITE NA KUPCA. jimi kupci s pismi, po e-poiti,

vsem dobro prisluhniti in ugo-

telefonsko ali osebno. L]



