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PREDGOVOR
Gdje curi prodaja

Postoji jedna stvar koju sam kroz godine u prodaji naucila i to je nepobitna ¢injenica.
Cesto zavaravamo sami sebe pri¢ajuci si kako se prodaja gubi u trenutku kada te kupac
odbije zbog povoljnije ili bolje ponude.

Prodaje se ne gube u trenutku kada kupac kaze “ne”.
Gube se puno ranije. U tiSini koja nastane izmedu dva razgovora.

U tom prostoru gdje nitko nije rekao da viSe ne Zeli nastaviti, ali nitko vise ne vodi proces
prema naprijed. Sve izgleda korektno, profesionalno i ¢ak obeéavajuée, ali se nista ne
dogada.

To je mjesto gdje vecina prodajnih prilika polako iscuri iz sustava.

Nego tiho i neprimjetno i nikada naglo.

PRODAJA
NE CURI
NA KRAJU.

CURI U TISINI
IZMEDU DVA
RAZGOVORA.

Ideja za ovaj ebook razvijala se mjesecima i napisan je kao skica jednoj buducoj knjizi, iz
skoro trideset godina promatranja prodaje u korporacijama, timovima i kroz edukacije,
gdje sam iznova vidjela istu stvar.

Kroz rad u prodaji, vodenje timova i edukacije stalno sam promatrala isti obrazac. Ljudi su
ulagali puno energije u traZzenje novih kupaca, a pritom zanemarivali prilike koje su ve¢
imali pred sobom.

Upravo zato ovaj ebook nije nastao kao teorijski priru¢nik, nego kao zbirka opazanja,
iskustava i alata koji pomaZu da prodaja postane jasnija i manje stresna. Zajedno ¢emo
vidjeti gdje postoje prostori za pomak i napredak i gdje smo do sada vjerovali da radimo
dobro, a nismo.

Ovaj ebook nastao u Zelji da smanjim nepotreban stres i da vam pribliZim
prodaju onakvu kakva je, zanimljiva, zabavna, a ponajprije strukturirana.
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Sto sam naucila kroz 30 godina prodaje
Ako moram svesti sve godine rada u jednu recenicu, onda bi ona glasila ovako:
Prodaja ne propada zbog ljudi, posao se ne dogovara jer obiluje sustavima
kaji nisu dovoljno jasni.
Vidjela sam vrhunske prodavace koji su gubili prilike jer nisu imali strukturu.
| prosjecne prodavace koji su bili iznad prosjeka samo zato $to su imali dosljedan nacin
razmisljanja i praéenja.
Nije presudno koliko znate. Presudno je Sto radite izmedu dva kontakta.
Sto radite kada odete od kupca i obeéate slanje ponude ili dostave dodatnog materijala?

Jer ukoliko odluka nije donesena tijekom prethodnog kontakta, upravo u tom prostoru
kupac donosi konac¢nu odluku.

Kupci rijetko “nestanu” zato Sto su izgubili interes, posebno kada smatrate da je sastanak
bio uspjesan, ugodan i u¢inkovit. Ce$¢e nestanu zato $to nisu dobili razlog da ostanu u
procesu.

| tu se dogada prostor koji ovaj ebook Zeli osvijetliti.

Ako ovo cCitate kao netko tko vec prodaje, vjerojatno éete u nekim dijelovima prepoznati
vlastite situacije. Vjerojatno ne one uspjesne, ve¢ one gdje ste znali da “tu nesto ima”, ali
se nije realiziralo.

Bez panike, to je ustvari dobar znak jer to znaci da vec vidite gdje sustav ima rupe.

Sto zapravo znaci prodaja
Prije no sto krenemo dalje, htjela bih razjasniti jo$ jednu bitnu stvar, a to je sama prodaja.

Prodaja nije samo trenutak kada netko nesto kupi. Prodaja je svaki proces u kojem ideja,
rieSenje ili ponuda prelazi iz jedne osobe ili tima prema drugoj osobi i dobiva odluku da
ide dalje ili ne ide dalje.

To znaci da prodaja ne Zivi samo u odjelu prodaje i ne prodaju samo oni kojima u opisu
radnog mjesta pise prodavac, voditelj klju¢nih kupaca ili voditelj prodaje.

Prodaja se dogada u poduzetnistvu kada netko treba uvjeriti trZiste da je njihov proizvod
revolucionaran, kvalitetan ili dobar. Dogada se u leadershipu kada voditelj treba dobiti
podrsku tima za promjenu. Dogada se u marketingu kada poruka treba postati dovoljno
jasna da izazove povjerenje i akciju.

| dogada se u svakodnevnim poslovnim, ali i privatnim razgovorima kada netko pokusava
dobiti “da” za ideju, budzet, projekt ili smjer.

U svojoj sustini, prodaja je vodenje prema odluci druge strane u razgovoru.
Ne prisiljavanje. Ne manipulacija. Nego jasno vodenje procesa od interesa do odluke.

Ako je prodaja zapravo proces vodenja prema odluci, onda se namece logi¢no pitanje:
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Sto svakoga dana trebamo raditi da bi taj proces imao veéu vjerojatnost
uspjeha?

Upravo zato krenimo od mjesta na kojem se krije najveci neiskoristeni potencijal, a to nije
nista drugo do prodajnih prilika koje ve¢ imate.

Aktivnost # Rezultat

Poznavala sam puno zauzetih prodavaca koji su stalno negdje Zurili, nikada nisu stizali. Bili
su jako zauzeti. Reklo bi se kod nas: puno zuje, a nigdje meda. Mozes biti iznimno zauzet,

a prodajni rezultati stoje u mjestu. Evo razlike izmedu aktivnosti koje trose energiju i onih
koje pokreéu prodaju:

Zaposlenost bez smjera Fokusirane prodajne aktivnosti
EJ Mailovi v Pregled prioritetnih prilika
Sastanci v Kvalitetni follow-up
Ponude v Aktivno traZenje signala
= CRM unosi v Cistiazuran CRM
Izgleda kao produktivan dan, ali je samo kretanje bez = PRIHOD
smjera.

Pet aktivnosti - 60 minuta - jedan cilj

Zvuci jednostavno, ali bez dobre volje i odlu¢nosti da se ova svakodnevna vjezba zaista i
provodi, aktivnost neée biti odrziva. Svaka od sljedeéih pet aktivhosti moZe se uklopiti u
jedan fokusirani sat dnevno. Zajedno grade sustav koji stalno puni prodajni lijevak.

Zvuci jednostavno kad ih ovako citamo, i jest, ali pravi izazov krije se u kontinuitetu i
tome da ovih 60 minuta svakodnevno ude u nasu naviku.

# Aktivnost Trajanje
1 Pregled prodajnih prilika 10 min
2 Kvalitetni nastavci komunikacije 15 min
3 TraZenje novih prilika 20 min
4 Uredenje CRM-a 10 min
5 Profesionalna vidljivost 5 min
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Zapocnimo upisivanjem i blokiranjem kalendara od 60 minuta svaki dan, pocevsi od
danas, ne od ponedjeljka. Blokirajte kalendar svaki dan u isto vrijeme, a to vrijeme neka
bude ujutro, u periodu koji odgovara i vama i vasim klijentima, i ne poslije 12 sati.

Jeste li ve¢ blokirali kalendar? Odlicno, rekli bismo mali korak za ¢ovjecanstvo, a veliki za
covjeka, i to doista jest.

Ako niste, ucinite to sada i idemo dalje.
Ovaj ebook neée vas nauciti kako zatvoriti posao u jednom razgovoru.

Naucit ¢e vas kako svakoga dana povecavati vjerojatnost da se posao zatvori, kroz
fokus na aktivnosti koje stvarno pomicu prodaju naprijed.
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Pregled prodajnih prilika
10 minuta - Znaj gdje se krije sljedeca prodaja.

Najvrijednije prilike u prodaji vrlo ¢esto nisu one koje tek trazis.
Nego one koje veé imas.

U CRM-u, u inboxu, u razgovorima koji su “ostali otvoreni”, u kontaktima koji su rekli
“javim se”, ili “ajmo se cuti idu¢i mjesec”.

Na papiru, u vasem rokovniku, to su najizglednije prilike. U stvarnosti to su ujedno i
najopasnija mjesta u prodaji. Tu se mnogi “posklizn u”.

Jer izgledaju izgledno, ali se ne mi¢u. Daju nadu, ali ako ih ne njegujemo, odnosno ako ne
njegujemo odnose, one ce nam iskliznuti iz ruke, a to bi, vjerujte mi, bila velika Steta.

Zasto prilike “zaspu” i kako ih sljede¢i korak mozZe drzati
“budnima”

Zamisli da si zapalio logorsku vatru. Na pocetku gori jako, sve je glasno i toplo. Ali ako
poslije ne dobacis nijednu novu granu, vatra neée nestati odjednom. Polako ¢e se
smanjivati. Zar po Zar. Dok jednog jutra ne ostane samo hladni pepeo, a ti se pitas: “Kako
se to ugasilo? Pa gorjelo je tako dobro.”

Prodaja funkcionira gotovo isto. | bas zato vrijedi razumjeti jednu jednostavnu stvar.

Svaka prodaja prolazi istim putem

Bez obzira prodajes li softver, usluge ili limunadu pred ku¢om, svaka prilika putuje istom
stazom:

PRILIKA

J

SLIEDECI KORAK

N
ODLUKA

N
PRODAJA

Sljedeci korak je grana koju dobacujes u vatru. On je ono $to drzi vatru Zivom. Dok god
postoji jasan, dogovoren sljede¢i korak, prilika dise. Cim taj korak nestane, prilika po¢inje
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tiho hladiti, a ti to ¢esto ni ne primijetis. Samo ostane na nekoj od dalekih stranica tvog
rokovnika, kucica u kalendaru koja je odavno nevidljiva.

O

PRILIKAMA
NE UPRAVLJA CRM
NJIMA UPRAVLJA
SLJEDECI KORAK.

Vecina prodajnih prilika se ne ostvari zbog jednog velikog “NE”, ve¢ zbog niza malih “jos
nije”:

e Jos nije prioritet.

e Jos nije vrijeme.

e Jo$ nije donesena interna odluka.

e Jos nije jasno $to dalje.

Kad prodavac ¢uje “jos nije”, njegov instinkt mu Sapne nesto $to zvuc¢i mudro i odraslo:

“Daj covjeku prostora. Ne budi naporan. Ne guraj. Postuj njegov tempo. Javit
Ce se kad bude spreman.”

Uvidate li vec klasi¢nu sapunicu? Nijedno od ovih nije “NE”. Sve zvuci razumno, pristojno i
ljudski. Bas zato je toliko ugodno i puno nade, jer ti dopusta da se osjeéas kao da je prilika
jos uvijek izgledna i Ziva, dok se ona zapravo polako gasi.

Gledajuci izvana, o¢ima kupca ili nekoga tko nije u toj dinamici, sve izgleda sasvim
uredno, korektno i normalno. Nema odbijanja, nema konflikta, nema zatvorenih vrata.
Komunikacija postoji. Odnosi su naizgled dobri, te je upravo zato tako tesko prepoznati
da se zapravo nista ne dogada.

Ta vrata nisu zatvorena, ona su lagano pritvorena vrata, a kod nas takva pritvorena vrata
imaju losu naviku da se s vremenom same zalupe i zakljucaju. To je onaj nas strasan
propuh koji ubija.

Prosjecan prodavac u takvim situacijama najcesée napravi ono sto je na prvu ruku
logi¢no, ¢ak i najlakse, usudim se re¢i, ali je isto tako i pogresno. Ceka. Postuje prostor
svog klijenta jer ne Zeli biti napadan.

Logi¢no je, jer nitko ne voli biti percipiran kao gnjavator ili onaj prodavac iz nasih slika
kojem otvoris vrata, a on podmetne nogu da ih ne mozes zatvoriti. To se sve dogada, ali
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je uistu ruku pogresno. Ako se vratimo na one dvije jezi¢ne slike s pocetka, a to su “dati
prostora” i “pustiti vatru da se ugasi”, onda one na prvu izgledaju potpuno isto ako
gledamo izvana, jer komunikacija je stala, nitko ne forsira, sve djeluje korektno i kulturno.
No iznutra su dvije sasvim razliCite stvari, jer gledajuci iznutra prodavac misli da postuje
kupca, a zapravo je samo prestao dobacivati grane u vatru.

NajtuZnije je to Sto se tada taj razgovor koji je imao stvaran potencijal, pravi interes,
pravu potrebu, pravu Sansu, pretvori u jos jednu “otvorenu karticu”. Jednu od onih koje
stoje negdje u tablici, u glavi, u mailu, u rokovniku, na papiru na radnom stolu, i na koje
se godinama gleda s nelagodom uz pomisao: “Trebao bih se javiti...” A nikad se ne javite.

| tako razgovor koji je imao potencijal postane samo jos jedna “lagano pritvorena vrata”.

Nadodala bih jos samo jedno: ljudi, ¢uvajte se propuha.

Pa sto onda? Trebamo li gurati ljude?
Kratko i jasno, reci éu vam: ne.
Ovo je klju¢no i bitno da shvatite, jer je razlika suptilna, ali presudna.

Gurati znaci pritiskati osobu da donese odluku prije nego sto je spremna, manipulirati na
lo$ nacin tom odlukom. To je kao da nekoga vuces za ruku prema cilju koji on jos ne vidi.
Naravno da ée se opirati. Biste li vi?

Cesto zaboravljamo kako je to s druge strane. Svi smo mi i prodavac¢i i kupci, ali se u Zaru
procesa redovno zaboravljamo staviti u cipele svog kupca. Biste li vi primijetili
manipulaciju? Sigurna sam da biste u 90 posto slu¢ajeva rekli da biste, ili da bi vam u
najmanju ruku situacija bila neugodna. To je istina, jer iako nekim sluc¢ajem ne
prepoznajete manipulativnu tehniku, osjetit ¢ete da nesto nije u redu.

Covjek mozda ne zna, ali osjeca.

Voditi prema sljede¢em koraku je nesto drugo. Vi ne trazite odluku, ne insistirate, samo
predlazete sljede¢u malu granu koja se ubacuje u vatricu, konkretnu, laganu, jasnu radnju
koja drzi toplinu:

Ne: “Pa, javite se kad budete znali.”

Nego: “Predlazem da se cujemo u utorak u 11, ili u neko drugo vrijeme koje vama
odgovara, kako bismo vidjeli dokle ste stigli s odlukom interno. Odgovara li vam taj
termin?”

Uvidate li razliku? Prvo prepusta vatru hladnodi. Drugo dobacuje granu. Ni u jednom
slu¢aju ne tjerate nikoga ni na sto, ali u drugom slucaju razgovor i dalje ima sljededi korak,
datum, smjer, puls, ali i izlaz, kojeg je uvijek dobro ponuditi.

Nikad ne napustaj razgovor bez dogovorenog sljedeceg koraka.
Kratka crtica iz prakse

Jedan prodajni tim s kojim sam radila imao je zanimljiv obrazac. Najvise su gubili prilike
ne na hladnim kontaktima, nego na onima gdje je ve¢ postojao interes.
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" NISU PROBLEM
NOVE PRILIKE.
PROBLEM JE
NJIHOV SMJER.

Sastanak odraden.
Kupac zainteresiran.
Ponuda poslana.

| onda, tiSina.

Kad smo usli dublje u analizu, problem nije bio u ponudi. Nego u tome sto nitko nije
preuzimao vodenje procesa nakon prvog “da, posaljite mi”.

Sve je bilo korektno, ali nista nije bilo vodeno.

Psihologija iza toga
Kupac ne gubi interes odjednom.
Interes pada kad nema strukture koja ga drzi aktivnim.

U njegovoj glavi tvoja ponuda nije jedina stvar na stolu. Tamo su i interni prioriteti,
operativni kaos, drugi dobavljaci, dnevni problemi, hitno i bitno.

Ako ti ne drzi$ ritam komunikacije i jasnocu sljedeéeg koraka, tvoja ponuda postaje samo
jedna od “odgodenih stvari”.

Ne odbijena. Samo odgodena, a odgodeno u prodaji vrlo cesto znaci

izgubljeno.

Mala vjezba da ti ovo ude pod koZu

Sljededi put kad zavrsis bilo kakav prodajni razgovor, uzivo, putem telefona ili maila,
postavi si jedno jedino pitanje prije nego sto kaze$ zbogom:

“Sto je toéno sljedeéi korak, kada se dogada, i tko ga radi?”

Ako na to znas odgovoriti, odli¢no, vatra gori, prilika je Ziva. Ako ne znas, zao mi je, ali
upravo si pustio Zar da se hladi, a da nisi ni primijetio.
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Ono Sto vrijedi zapamtiti

Prodaja se rijetko gubi u jednom dramati¢nom trenutku odbijanja. Puno ¢esce curi kroz
tihe, pristojne, naizgled bezopasne pauze koje nitko nije popunio sljedeéim korakom.

Velikog “ne” ne treba se previse bojati, ono je barem jasno. Bojati se treba “jos nije”, jer
ono nosi masku strpljenja, a ispod te maske polako gasi vatru.

Nas posao nije gurati ljude prema odluci. Nas posao je drzati vatru Zivom, jednu jasnu
granu, jedan dogovoren korak, u svakom razgovoru.

Jer prilika koja dise uvijek moze dorasti u prodaju, a prilika koja se ohladila i ostavila vrata
lagano odskrinuta, samo ¢eka propuh koji ¢e ih zatvoriti.

Konkretna primjena

Pregled prodajnih prilika nije samo Excel tablica, to je nacin razmisljanja:
e gdje je energija jos Ziva
e gdje je samo formalno “otvoreno”

e gdje nedostaje sljededi korak
e gdje kupac nema razlog da se ponovno ukljuci

Klju¢no pitanje nije “Sto imam u pipelineu?”

Nego:

“Gdje imam prilike koje izgledaju aktivno, ali zapravo stoje?”

% SpinLab refleksija
Ako danas pogledas svoje prodajne prilike, koje su josS uvijek otvorene, ali vec neko vrijeme
nitko ne vodi prema sljedecoj odluci? Gdje trenutno cekas da kupac napravi sljedeci korak,
umjesto da ga ti vodis kroz proces?
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Kvalitetni nastavci komunikacije

15 minuta - Javiti se nije isto sto i stvoriti vrijednost.

U prvom poglavlju dogovorili smo se oko jedne stvari, a ta je da nikada ne napustamo
razgovor bez dogovorenog sljedeéeg koraka. Sada dolazi pitanje koje logi¢no slijedi: kako
¢emo, zapravo, sloZiti taj sljedeéi korak? Jer sljedeci korak moZze biti smislen ili nesmislen,
topao ili mlak, i upravo o tome ovisi hoée li vatra iz prvog poglavlja i dalje gorjetiili ¢e se
tiho ohladiti dok mi mislimo da radimo sve kako treba.

Kod nas se u goste ne ide praznih ruku

Postoji jedno nepisano pravilo koje smo svi naucili jos kao djeca, a to je da se u goste ne
ide praznih ruku. Ponesemo nesto, bombonjeru, kolac, kavu, bocu vina, voée iz vrta,
sitnicu za djecu, bilo sto ¢ime prije nego pokucamo na vrata kazemo: “Mislila sam na

»

vas.

Svaki nastavak komunikacije s kupcem zapravo je jedan mali odlazak u goste. Svaki mail,
svaki poziv, svaka poruka trenutak je u kojem ponovno kucate na njihova vrata, i nemojte
slu¢ajno zaboraviti sitnicu za njih. Obavezno si postavite pitanje: dolazim li ja ovaj put
praznih ruku?

Pogledajmo recenice koje vjerojatno svi prepoznajemo:
“Samo provjeravam jeste li imali vremena pogledati ponudu.”
“Javljam se da vidim ima li kakvih novosti.”

“Htjela sam samo provijeriti jeste li me se sjetili.”

Sve to zvudi pristojno, simpati¢no i bezopasno, ali u sebi nosi jednu ne tako dobru poruku
koju kupac, iako je moZda svjesno ne prepoznaje, u podsvijesti itekako osjeti, a ona glasi:
“Dosla sam nesto uzeti.” Nismo donijeli nista. Pokucali smo na vrata praznih ruku, i sto je
jos gore, pokucali smo da bismo nesto odnijeli, vasu odluku, vase vrijeme, vas odgovor.

Javiti se ili stvoriti vrijednost

Ovo je situacija u kojoj mozemo na prvu uociti razliku izmedu prosjecnog, onog kod kojeg
postoji prostor za rast, i to je super vijest, i vrhunskog prodavaca. Prosjecan se javlja da
provjeri, a vrhunski se javlja da donese.

Kvalitetan nastavak komunikacije nije podsjetnik da jo$ uvijek postojite, nego trenutak u
kojem kupcu nesto date, a da pritom u tom trenu ne traZite nista zauzvrat. “Javiti se”
znaci podsjetiti kupca da vi nesto cekate, a “stvoriti vrijednost” znaci dati kupcu razlog da
se obraduje vasoj poruci.

Bez straha, tu vas odmah Zelim umiriti, jer ta vrijednost ne mora biti velika ni
komplicirana. Rekli smo kavica, bombonjera, vino. Dovoljna je jedna mala grana za vatru:

e ideja koja im moZe pomodi u neemu na ¢emu trenutno rade
e primjer iz slicne situacije, kako je netko drugi rijesio isti problem

SpinLab - Laboratorij prodajnih i liderskih vjestina Stranica 11



Tvoj dnevni sat prodaje spinlab.hr

e c¢lanak, podatak ili kratko istrazivanje relevantno za njihov posao
e uvid koji im Stedi vrijeme ili novac
e predstavljanje osobe koja im moze biti od koristi

Bonus je ako imate nekoga koga biste spojili s njima, nekoga tko bi im pomogao kod
nekog drugog problema kojeg vi ne moZzete rijesiti, a doznali ste za njega u istrazivackom
dijelu razgovora.

Obratite pozornost na jednu bitnu stvar. Nijedna od ovih sitnica ne pita “jeste li donijeli
odluku” i ne spominje vasu ponudu. Svaka od njih kupca ostavlja malo bogatijim nego sto
je bio prije nego sto vas je Cuo, i bas to je cijela poanta. Nije komplicirano, zar ne?

Kratka crtica iz prakse

Jedan prodavac iz mog tima, nazovimo ga Duro, imao je naviku javljati se kupcima to¢no
svakih sedam dana. Disciplinirano, uredno, kao sat. Ono gdje je on to mogao bolje
napraviti, a nije, bio je u tome sto je svaki put slao istu re¢enicu u tek malo drukcijem
ruhu: “Samo provjeravam dokle smo stigli.” Kupci su mu se polako prestajali javljati, a on
je bio uvjeren da je problem u cijeni.

PredlozZila sam mu mali eksperiment. Sljedecih mjesec dana nije se smio javiti kupcu, a da
mu u istoj poruci ne donese nesto korisno, makar to bila samo jedna jedina recenica s
dobrim uvidom. I nije smio pitati za odluku.

Promjena je bila vidljiva ve¢ nakon dva tjedna. Kupci su poceli odgovarati, neki su ¢ak
zahvaljivali. Jedan mu je napisao recenicu koju je Duro zapamtio zauvijek: “Vi ste jedini
koji mi Saljete nesto Sto mi stvarno koristi, a ne samo poZurujete.” Tri mjeseca kasnije taj
isti kupac potpisao je ugovor.

Posao se nije sklopio zbog niZe cijene, sklopio se zato $to je Duro prestao dolaziti praznih
ruku.

Psihologija iza toga

U pozadini ovoga radi jedno duboko ljudsko pravilo koje u psihologiji nazivamo nacelom

uzajamnosti. Kada nam netko nesto da, a niSta ne trazi zauzvrat, u nama se prirodno javi
blaga Zelja da uzvratimo. Ne zato $to nas netko prisiljava, nego zato $to smo jednostavno
tako gradeni.

No ovdje se krije nesto i vaznije od pukog uzvraé¢anja. Svakom porukom vi kupca ucite tko
ste vi za njega. Ako mu se javljate samo onda kada nesto trebate, u njegovoj glavi
postajete osoba koja uzima. Ako mu redovito donosite nesto vrijedno, postajete osoba
koja pomaze. A ljudi puno lak$e kupuju od onih koji pomaZzu, nego od onih koji traze.

odmabh, jer znate da tamo obi¢no ima neceg korisnog, a postoje i oni ¢ije mailove gledate
s blagim uzdahom, jer znate da opet nesto traze. Pitanje je samo jedno: u koju skupinu
Zelite pripadati vi?
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Iste situacije, dvije poruke

Tablica ispod pokazuje tu razliku u praksi. S lijeve strane su recenice koje uzimaju, a s
desne one koje daju.

“Samo provjeravam...” “Imam ideju koja bi vam mogla pomodi...”
“Jeste li pogledali ponudu?” “Sto vam je trenutno najvedi prioritet?”
“Imate li novosti?” “Evo primjera iz sli¢ne situacije...”

Ima tu jedna fina nijansa koju vrijedi primijetiti. ReCenice s lijeve strane usmjerene su na
vas i vasu potrebu, a reCenice s desne strane usmjerene su na kupca i njegovu situaciju.
To je zapravo cijela tajna: premjestiti teziste s pitanja “Sto ja trebam” na pitanje “sto je
njima korisno”.

Mala vjezba

Sljededi put kada budete pisali kupcu, prije nego sto kliknete “posalji”, zastanite na
trenutak i procitajte svoju poruku njegovim ocima. Postavite si samo jedno pitanje: “Da
sam ja na njegovom mijestu, bih li se obradovala ovoj poruci ili bih osjetila blagi pritisak?”

Ako je odgovor pritisak, vratite se korak natrag i zapitajte se sto biste mogli dodati da
poruka nesto donese, a ne samo da nesto trazi. Vjerujte mi, ponekad je dovoljna jedna
jedina recenica da se cijeli ton promijeni.

Ono Sto vrijedi zapamtiti

Javiti se i stvoriti vrijednost dvije su posve razli¢ite stvari, iako izvana znaju izgledati
gotovo isto. Jedno podsjeca kupca da vi ¢ekate, a drugo daje kupcu razlog da se ukljuci.

Svaki kontakt s kupcem ili gradi vas odnos ili ga trosi. Prazni “samo provjeravam” mailovi
trose, a kvalitetni nastavci koji nesto donose grade. | bas kao u prvom poglavlju, ni ovdje
ne gurate nikoga, vi samo dobacujete granu u vatru, ali ovaj put pazite da ta grana doista
nesto vrijedi.

Kupac ¢e zaboraviti koliko ste mu se puta javili, ali ée dobro pamtiti jeste li
mu svojim javljanjem olaksali ili oteZali dan.

Konkretna primjena

Kvalitetan nastavak komunikacije nije slu¢ajnost, nego navika koju svjesno gradimo. Za
svaku aktivnu priliku u svom lijevku postavite si ova pitanja:

e Sto ovom kupcu trenutno moze biti korisno?
e Imam li primjer, uvid ili podatak koji se odnosi bas na njegovu situaciju?
e Postoji li nesto sto mu mogu poslati, a da pritom ne trazim nista zauzvrat?
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e Kada mu se sljededi put javim, hoce li se tome obradovati ili ¢e uzdahnuti?

Ako za neku priliku ne znate odgovor ni na jedno od ovih pitanja, to je znak da jo$ ne
poznajete dovoljno dobro situaciju tog kupca, a upoznavanje te situacije onda postaje vas
sljedeci korak.

| za kraj, jedna mala misao koju vam ostavljam da je ponesete sa sobom: ne idite kupcu
praznih ruku.

% SpinLab refleksija
Kada ste zadnji put kupcu dali nesto korisno bez namjere da odmah prodate?
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Trazenje novih prilika
20 minuta - Signali su vazniji od hladnih kontakata.

U¢ili su nas da je volumen klju¢an. Sto vise poziva, §to vise obilazaka, to bolje punite
prodajni lijevak.

Nakon godina promatranja prodavaca i propustenih prilika, reéi ¢u vam jedno: nije stvar u
kvantiteti, stvar je u kontekstu. Veliki broj poziva i kontakata zasigurno ¢e razveseliti vase
nadredene, pa i vas same, ali ako su ti kontakti slijepe ulice, zaboravljene price i
propustene prilike, uzaludno ste potrosili i vase i njihovo vrijeme.

Dva prodavaca, ista prilika

Sje¢am se jednog prodavaca koji je danima uporno zvao istu listu, dan za danom, ime po
ime. Marljiv, discipliniran, uvijek na vezi. Istovremeno, par metara dalje u istom uredu,
njegov kolega je u jednoj recenici procitao da je kljuéni prospect upravo dobio novog
direktora nabave. Taj kolega podigao je telefon istog popodneva. Prvi je danima zvao u
prazno. Drugi je za dva tjedna potpisao ugovor. Razlika nije bila u trudu. Bila je u tome
tko je gledao pravu stvar.

Vecina prodavaca radi po istom obrascu i po istom redoslijedu: lista potencijalnih
klijenata, poziv, pokusaj dogovora.

To je sasvim solidan osnovni kostur prodaje, medutim uvijek se isplati dobro pripremiti.
Tri pitanja koja si trebamo prvenstveno postaviti ¢ine razliku i znacajno pridonose
uspjesnosti pretvaranja prilike u aktivnu i dobru priliku. To su redom:

e Zasto bi ova tvrtka sada trebala mene?
e Sto se kod njih mijenja ako se odluée za moj proizvod ili uslugu?
e Koji problem trenutno pokusavaju rijesiti?

IstraZivanja u podrucju modernog B2B pristupa prodaji pokazuju da je tajming presudniji
od broja pokusaja. Prema podacima iz 2026. godine, prodavac koji kontaktira donositelja
odluke neposredno nakon promjene u tvrtki ima i do pet puta ve¢u Sansu da zakljuci
posao od onoga tko se javi kasnije. Slicno tome, istrazivanje Forrestera pokazuje da kupci
vel prvog dana istraZivanja imaju jednog dobavljaca u glavi, i da on u osam od deset
slu¢ajeva na kraju i pobjeduje. Tko stigne prvi s pravim razlogom, taj uglavnom i ostaje
upamden.

5x 80% 30%

veca Sansa za posao uz pravi tajming kupaca pobjeduje dobavljac s liste vrijedi deset signal-kontakata
prvog dana nasuprot pedeset nasumicnih

Promjena je okidac i isplati se prepoznati je na vrijeme, jer ona stvara potrebu, a potreba
otvara vrata razgovoru.
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Zato je svakom prodavacu korisno pratiti LinkedIn, poslovne portale, aktualne dogadaje,
ali i oglase za posao. Ako se bavite prodajom, promjena u tvrtci koju planirate kontaktirati
nije nevazna sitnica, to je signal da se nesto otvara, da nastupaju nove promjene, a
promjene su definitivno prilike.

U vecini prodajnih timova i dalje se vrednuje aktivnost: broj poziva, broj mailova, broj
sastanaka.

Rijetko se postavlja vaznije pitanje: je li uopce postojao razlog za kontakt?

Iskustvo pokazuje da najveca razlika ne dolazi iz koli¢ine, nego iz tajminga. Sam tajming
nije sre¢a, on je rezultat discipline, pripreme i sposobnosti da prepoznate signale iz trzista
i okoline koja vas okruzuje.

Kada o ovome razmislite, shvatit ¢ete da dobri prodavaci zapravo ne traze kupce. Oni
traze trenutak.

Sto su zapravo signali?
Signali su konkretni dogadaiji ili promjene u poslovanju koje pokazuju da je tvrtka:

e u fazirasta — Sirenje znaci nove procese, nove potrebe i ¢esto nedostatak resursa
da se sve stigne posloZiti samostalno

e pod pritiskom — kada nesto ne funkcionira, otvara se prostor za rjeSenje koje do
jucer nije bilo prioritet
e utransformaciji — promjena sustava ili strategije znaci da je tvrtka ve¢ spremna
mijenjati navike, sto je rijetko stanje i vrijedi ga iskoristiti
e pred novom odlukom — promjena vodstva ¢esto znaci da nova osoba mora
opravdati svoj dolazak, ¢cime se otvara prozor za nove dobavljace i drukcija
rieSenja
To su promjene koje vama idu direktno u korist jer vam koriste u po¢etnom kontaktu, jer
to vise nije hladni poziv, vi ste ve¢ u posjedu nekih izuzetno bitnih podataka. Drugim

rije¢ima, ne zovete jer “prodajete”, zovete zato Sto se kod njih nesto dogada. To mijenja
cijeli razgovor.

Umjesto:

“Dobar dan, zovem jer...”

dolazi:

“Vidjela sam da Sirite poslovanje, u toj fazi tvrtke ¢esto nailaze na...”

Jeste li sada primijetili? To viSe nije hladan kontakt, to je relevantan kontakt.

10 kontakata dnevno, s pravim signalima
Cilj nije smanijiti broj aktivnosti, cilj je poveéati njihovu kvalitetu.

Deset kontakata dnevno temeljenih na stvarnim signalima vrijedi vise od pedeset
nasumicnih pokusaja. Razgovor uvijek pocinje tamo gdje postoji kontekst.
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Zapamtite, razgovor pocinje tamo gdje postoji kontekst, a evo signala koje preporuc¢am
da pratite:
ﬁ Zaposljavanje // Sirenje poslovanja

¢ Nova investicija ! Promjena vodstva

? Nova lokacija

| Ty Jutarnji ritual prepoznavanja signala

1. Bacite pogled na LinkedIn, poslovne portale i oglase za posao, trazeci jednu od pet
promjena iz tablice iznad.

2. Cim prepoznate signal kod tvrtke koja vam je zanimljiva, ta tvrtka ide na vrh dnevne liste,
dok je signal jos svjez.

3. Ostatak liste popunite kontaktima gdje ve¢ postoji neki trag interesa, ¢ak i ako signal nije
toliko ocit.

Mozete li se sjetiti jos kojih signala koji vrijede bas za vasu industriju? Vjerojatno mozete,
i upravo ti specifi¢ni signali, oni koje znate prepoznati bolje od drugih, postat ¢e vasa
najveca prednost.

Signali su vazniji od hladnih kontakata.

¢ SpinLab refleksija
Koje signale pratite kod vasih potencijalnih klijenata ovaj tjedan?

SpinLab - Laboratorij prodajnih i liderskih vjestina Stranica 17



Tvoj dnevni sat prodaje spinlab.hr

Uredenje CRM-a

10 minuta - Kvaliteta podataka odreduje kvalitetu forecasta.

CRM je alat koji svi koriste, a malo tko stvarno odrzava.

CRM je kratica za Customer Relationship Management, odnosno upravljanje odnosima s
kupcima.

Najjednostavnije re¢eno, CRM je sustav, alat i nacin rada, koji pomaze tvrtki da bolje
prati, razumije i razvija odnose s kupcima.

Svi prodavaci imaju neki oblik CRM-a, medutim neki su ucinkovitiji od drugih. Tako
naprimjer preko 40 posto prodavaca svoj CRM ima u glavi, a to je nazalost najlosiji nacin
vodenja informacija o kupcu. Oko 80 posto prodavaca, ¢ak i uz visi nivo CRM-a poput
Salesforcea, paralelno koristi biljeznicu i rokovnik. Trideset posto koristi Excel, koji je
svakako puno bolji od paméenja i papirnatog rokovnika, ali ni izbliza dovoljan za pravi
pregled prilika.

Zasto prodavaci zaziru od CRM-a
Prodavaci ¢esto zaziru od ispunjavanja CRM-a, a mnogi su razlozi iza toga.

Najcesci je vrijeme. Istrazivanja pokazuju da prosjecan prodavac provede i do pet i pol
sati tjedno na ru¢no azuriranje CRM-a, gotovo cijeli radni dan koji ne donosi nijednu novu
priliku. Svaki put kad prodavac prekine razgovor ili prestane raditi na prilici da bi unio
podatke, gubi i fokus. Istrazivanja o prebacivanju paznje pokazuju da je nakon takvog
prekida potrebno i do dvadeset tri minute da se um vrati na istu razinu koncentracije.

Drugi razlog je nepovjerenje u sam sustav. Kada prodavac jednom primijeti da su podaci u
CRM-u netocni ili zastarjeli, prestaje vjerovati cijelom sustavu, pa onda ni sam ne ulaze
trud da ga odrzava azurnim. Krug se zatvara sam u sebe: loSi podaci stvaraju
nepovjerenje, nepovjerenje stvara jos losije podatke.

Tredi razlog je osjecaj da unos podataka ne donosi nista njima osobno. CRM se doZivljava
kao administrativnha obaveza nametnuta odozgo, alat za nadzor, a ne alat koji prodavacu
stvarno pomaze prodavati vise. Kada nema osjeéaja osobne koristi, popunjavanje polja
postaje prva stvar koja se preskoci ¢im se pojavi pritisak vremena.

podatke u CRM-u, samo da bi formalno ispunili obavezu, jer je pritisak da se “nesto
upise” jaci od stvarne Zelje da se unese to¢na informacija.

5,5h 37% 23min

tjedno na ru¢no azuriranje CRM-a prodavaca ponekad izmislja podatke treba umu da se vrati na fokus nakon
prekida
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Sve ovo ne znaci da je CRM los alat. Znaci samo da bez discipline i bez jasne svrhe, CRM
brzo postaje teret umjesto pomoci.

Cijena neurednih podataka

Unosi se brzo, najéesée u Zurbi, izmedu dva poziva ili odmah prije sastanka. Datum
zakljucenja stavlja se “otprilike”, jer se nesto mora upisati. Sljedec¢i korak ostaje prazan,
jer ga prodavac nosi u glavi, ne u sustavu. | tako, mjesec za mjesecom, CRM postaje sve
manje pouzdan, a forecast sve vise nagadanje.

Ovo nije samo dojam s terena. Istrazivanja u podrucju prodajne operative pokazuju da je
kvaliteta podataka u CRM-u jedan od glavnih razloga zasto forecasti promase cilj. Prema
analizama CRM higijene, ¢ak 76 posto unosa u prosje¢nom CRM sustavu nepotpuno je
popunjeno, a podaci u prodajnom lijevku prosjecno “stare”, odnosno gube to¢nost, oko
30 posto godisnje. To znaci da gotovo trecina vasih prilika u svakom trenutku moze
sadrzavati netocne ili zastarjele informacije, a da toga niste ni svjesni.

Posljedica je vidljiva na najvisoj razini. Prema Gartnerovom istrazivanju o prodajnim
operacijama, manje od 45 posto voditelja prodaje i prodavaca ima visoko povjerenje u
toc¢nost vlastitog forecasta. Kada povjerenja nema, odluke se pocinju donositi na temelju
osjecaja, a ne podataka, sto na kraju Steti i rezultatima.

Razlika izmedu urednog i neurednog CRM-a nije kozmeticka. Ona se direktno odrazava na
poslovne rezultate. Istrazivanje Salesforcea pokazuje da tvrtke s to¢nim forecastom imaju
10 posto vecu vjerojatnost rasta prihoda iz godine u godinu, te 7 posto vecu vjerojatnost
da dosegnu zadani cilj prodaje. To nije slu¢ajnost, to je posljedica donosenja boljih odluka
na temelju pouzdanijih podataka.

Dobra vijest je da popravak ne zahtijeva novi sustav ni veliku reorganizaciju. Samo
¢iSéenje i standardiziranje postojeéih CRM podataka, tocni iznosi, realni datumi
zaklju€enja i jasno upisan sljedeci korak, jedan je od najbrzih nacina da se poboljsa
to¢nost forecasta, prije nego Sto se uopce razmislja o naprednijim alatima ili modelima.

Postoji i jedan jednostavan signal koji vrijedi paziti: prilike bez ikakve aktivnosti dulje od
trideset dana imaju i do 80 posto manju Sansu da se ikada zatvore. Takve prilike ¢esto
ostaju u prodajnom lijevku kao “fantomske”, napuhavajuéi brojke i narusavajuci realnu
sliku onoga Sto se zapravo dogada.

Uredan CRM zato nije administrativna obaveza. On je alat za jasnoéu, za vas osobno i za
cijeli tim koji se oslanja na te podatke kada donosi odluke.
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Deset minuta koje to mijenjaju

Ne treba vam cijelo poslijepodne ni veliko ¢iséenje. Treba vam deset minuta i tri
konkretne provjere.

|5 Tri provjere, deset minuta

1. Prodite kroz sve otvorene prilike i provjerite datume zakljuc¢enja. Ako je datum prosao, a
posao jos nije zatvoren, to je signal da prilika treba paznju ili da je vrijeme da je iskreno
oznacite kao izgubljenu.

2. Pogledajte ima li svaka prilika upisan jasan sljedeci korak. Ne “¢eka se odgovor”, nego
konkretno: poziv u srijedu, slanje revidirane ponude, sastanak s donositeljem odluke.

3. Izdvojite prilike bez ikakve aktivnosti dulje od trideset dana. Odlucite hodéete li ih oZivjeti
ili posteno zatvoriti.

Tri provjere, deset minuta, i vas CRM prestaje biti popis Zelja, a postaje alat na koji se
moZete osloniti.

Dakle, 10 minuta svaki dan i ne trebate vise za odrzavanje svog CRM-a. Nemoijte sada
traZiti razloge zasto to nije tako, veé¢ samo krenite.

NEUREDAN CRM UREDAN CRM
NEJASNA PRODAJA BOLJE ODLUKE
Zastarjeli datumi - Nejasni koraci Realni datumi - Jasni koraci

Mentalni kaos - Lose odluke Fokus - Sigurnost u forecast

% SpinLab refleksija
Koliko prilika u vasem CRM-u ima zastarjele datume ili nema definiran sljedeci korak?
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Profesionalna vidljivost

5 minuta - Budi prisutan i kada kupac jos nije spreman kupiti.

Najvedi dio prodaje danas, u doba drustvenih mreza, odvija se prije nego sto vi uopce
saznate da je pocela.

Kupac istrazuje, Cita, usporeduje, oblikuje misljenje, a sve to radi prije nego sto vam se
javi ili odgovori na vas poziv. Istrazivanje Edelmana i LinkedIna iz 2025. godine donosi
podatak koji to potvrduje: ¢ak 95 posto B2B kupaca koji jos nisu u aktivnom kontaktu s
prodavacima postaje otvorenije za razgovor nakon sto naide na kvalitetan sadrzaj struke
kojoj se obracate. Drugim rije¢ima, dok ¢ekate da kupac bude “spreman”, on vas ve¢
procjenjuje na temelju onoga sto vidi, ili ne vidi, o vama.

To je razlog zasto vidljivost nije marketinski hir, ve¢ nuzan i nezaobilazan dio same
prodaje.

Prema istom istrazivanju, 95 posto B2B kupniji na kraju ide dobavljacu koji se ve¢ prvog
dana nalazio na uzem popisu kupca, dakle prije nego sto je prodavac uopce saznao da je
proces poceo. Mjesto na tom popisu osvaja se ranije, kroz ono $to ste objavili, podijelili ili
rekli mjesecima prije.

95% 45% 92%

kupniji ide dobavljacu s liste prvog vise prilika uz redovitu vidljivost kupaca javlja se na poznat sadrzaj
dana

Brojke koje to potkrepljuju nisu marginalne i nikako se ne bi trebale ignorirati. Prodavaci
koji redovito grade vidljivost stvaraju u prosjeku 45 posto vise prilika od onih koji se
oslanjaju iskljucivo na klasi¢ne metode, a 51 posto su vjerojatniji da dosegnu svoj cilj
prodaje. Sedamdeset i osam posto prodavaca koji koriste drusStvene mreze nadmasuje
kolege koji to ne rade.

Ono sto je moZda i najvaznije: 92 posto B2B kupaca rado ¢e se javiti na poruku prodavaca
¢iji sadrzaj redovito prate i ¢itaju. Vidljivost, dakle, ne zamjenjuje prodajni razgovor. Ona
mu otvara vrata prije nego Sto razgovor uopée pocne.

Ovdje treba biti jasan: vidljivost nije isto Sto i glasnoca, i ne radi se o tome tko najvise
objavljuje, nego o tome tko ostavlja dojam korisnosti. Sadrzaj koji rjeSava stvarni
problem, koji daje konkretan uvid ili olak$ava neciju odluku, gradi povjerenje davno prije
nego sto se itko sjeti rijeci “prodaja”.

Moj je kolega jednom rekao, u $ali: “Ne pricam puno, ali kada nesto kaZem, to
je uistinu vrijedno.” Rekao je to kroz smijeh, ali to je uistinu kljucno.
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Tako izgleda put od potpuno nepoznate osobe do kupca:

OBJAVA

\
POVJERENJE

\
RAZGOVOR

\

PRILIKA

J

PRODAJA

Svaka faza gradi se na prethodnoj, jer bez objave ili komentiranja nema povjerenja. Bez

povjerenja nema razgovora koji vrijedi voditi. A bez razgovora, prilika ostaje nevidljiva,
bas kao i vi.

Pet minuta dnevno dovoljno je da pokrenete taj proces: procitati i komentirati objavu
nekoga iz vase branse, podijeliti uvid koji bi nekome mogao pomodi, ili jednostavno ostati
prisutni dovoljno dugo da vas kupac prepozna kad za to dode trenutak.

Niste tu da prodate danas. Tu ste da budete prvi kojeg se kupac sjeti kada
bude spreman.

% SpinLab refleksija
Sto ste zadniji put objavili ili podijelili $to je potencijalnom kupcu moglo biti korisno?
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Sat koji vraca kontrolu

Pet aktivnosti. Sezdeset minuta. Jedan fokus.

Nijedna od ovih pet aktivnosti nije komplicirana sama po sebi.
Pregledati prilike. Javiti se s vrijednoséu. Prepoznati signal. Urediti CRM. Ostati vidljiv.

Ono sto je tesko nije razumijeti ih, nego ih raditi svaki dan, kada nema nikoga tko vas
tjera, kada je lakse preskociti, kada vam se Cini da “danas bas nema vremena”.

Razlika izmedu prosjec¢nog i izvrsnog prodavaca rijetko je u talentu. Najcesce
je u disciplini jednog sata, ponovljenog dovoljno puta da postane navika.

Ne morate promijeniti sve odjednom.

Odaberite jednu aktivnost iz ovog ebooka. Onu koja vam najviSe nedostaje upravo sada. |
pocnite sutra ujutro, prije svega ostalog.

Za tjedan dana dodajte drugu. Pa tre¢u. Dok pet aktivnosti ne postane jednostavno nacin
na koji radite, a ne dodatni zadatak na vec¢ prepunoj listi.

Vas dnevni sat prodaje pocinje sutra. Ne ¢ekajte ponedjeljak.
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STO DALJE?

Nastavite uciti sa SpinLabom

Ako vam je ovaj ebook bio koristan, nastavite razvijati prodajne vjestine sa SpinLabom:

e Prodajne kronike — newsletter
e Besplatni webinari

e PRODAJA™ bez stresa

e Tajni Zivot prodavaca™

e Leadership radionice

(EE

Ovaj dio o tome zasto vidljivost i osobni brend nisu samopromocija, nego prirodan
nastavak prodaje, razradila sam dublje na blogu.

Procitajte cijeli tekst na blogu = https://spinlab.hr/osobni-branding-prodajne-vjestine

SpinLab

Laboratorij prodajnih i liderskih vjestina
spinlab.hr
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