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SASKA KI_EI\/IENCIC

KLE\/IE\EC]C

predstavlja:
Svetovalne vescine v prodaji - kako
orodamo, ne da bi prodajali

KONTAKTI:

www: https://www.saskaklemencic.com/

E-mail: info@saskaklemencic.com

Facebook: https://www.facebook.com/

uredidom.si/

Mag. Saska Klemencic, univ. dipl.
pedagoginja in mag. andragogike,
NLP Coach (po programu ICF),
mindset coach (certificirana s strani
Transformation Academy). Ze 22
let deluje kot predavateljica in 17 let
kot NLP Coachinja. Specializirana
je za Selfmanagement, prodajno
naravnanost, komunikacijo,
zaupanje vase in samopodobo, za
rastoci mindset in Se kaj.

Ustvarja svoje unikatne programe,
s katerimi pomaga posameznikom
in ekipam, da z zaupanjem vase
dosegajo svoje najbolj drzne
cije. Podjetnicam pa pomaga,
da definirajo sebe in svoj posel,
ga postavijo v skladu s seboj
in  komunicirajo svojo unikatno
vrednost. Pomaga vam vzpostaviti
avtenticno vodenje sebe, kar
pomeni, da veste, kdo ste, kaj
hocete in kako boste do tega
prisli. Ko prevzame$ odgovornost,
aktivira$ svojo moc! Dosezes lahko
vse, kar si zamislis!

© MANAGERKA



VSEBINA

Uvod

Svetovalno - prodajni razgovor oz. objave

A) Najpogostejse napake pri prodajnih razgovorih

B) Notranja drza, ki naredi bistveno razliko med prodajalci in svetovalci
O Osnovni pogoji za ucinkovit pogovor

D) Razlicne perspektive

B) Coaching koncepti

B Faze svetovalnega razgovora

G) Struktura svetovalnega razgovora, ki vodi v prodajo

H) Moc besed - kako z uporabo besed vplivamo na ¢ustva stranke

Zaznavni polozaiji za lazje vodenje pogovora oz. ucinkovito pisanje ob-
jav

A) Polozaj asociacije

B) Polozaj empatije

O Polozaj disociacije

Umetnost poslusanja

A) Tehnike aktivnega poslusanja

Kako stopimo v glavo in srce stranke?

A) Naravnanost na stranko

B) Kako definiramo problem stranke?

O Cemu se je potrebno izogibati, ko gre za definiranje problema stran-
ke?

Umetnost postavljanja pravih vprasan;j

A) Neucinkovita vprasanja
B) Ucinkovita vprasanja

Zadetek v polno - prodajna formula PAS
Obvladovanje ugovorov

Zakljucek

© MANAGERKA



VSEBINA

Delavnica je namenjena vsem, ki pri prodaji ne Zelijo biti vsiljivi in ki Zelijo graditi
kvalitetne odnose s stranko. Delavnica je bogata s tehnikami, ki vam bodo poma-
gale, da bo vasa stranka:

1. Imela obc¢utek, da je slisana, da jo razumete, da vam je zanjo mar, da ji res
hocete pomagati

2. Ozavestila globino svojega problema in prebudila potrebo po tem, da prob-
lem resi

3. Zacutila odgovornost, da nekaj naredi, da resi problem
4. Po naravni poti dobila zanimanje za vaso ponudbo

Tehnike, ki so predstavljene na delavnici, lahko uporabljate pri pogovorih v zivo ali
pri pisanju objav, ¢lankov, v katerih nagovarjate svojo idealno stranko.

Notranje stanje in naravnanost svetovalca

* Drzanje prostora in okoljski pogoj

» Aktivno poslusanje - umetnost, kako pridobiti zaupanje stranke
» Zaznavni polozaj v komunikaciji

* Vodenje pogovora

*  Kako definiramo problem stranke?

» Postavljanje pravih vprasanj

» Coaching koncepti

*  Uporaba metafor in zgodb

* Vizualizacija

+ Obvladovanje ugovorov

© MANAGERKA



NAJPOGOSTEJSE NAPAKE, KiI

JIH DELAMO PRI
RAZGOVORIH

Predstavljamo ponudbo

(8]0) naucenem vzorcu.

Skoraj ni¢ ne
sprasujemo stranke,
potem pa ji
predstavljamo to, kar je
ne zanima.

Ne argumentiramo ji,
zakaj se ji nekaj splaca,
zakaj je nekaj bolje
zanjo... npr. digitalno
poslovanje

Pogovarjamo se na
vedno isti nacin.
Rutinsko.

Mislimo, da ze vse ve,
ker piSe na spletni
strani, na racunu aliv e-
posti.

Prepusc¢amo stranki, da
vodi razgovor.

PRODAJNIH

Ne poslusamo stranke
in njenih zelja. Ne
postavimo se v njeno
situacijo.

natancno, kaksne
bonuse dobi, kaj lahko z
njimi pocne itd.

Pricakujemo, da si bo
sama znala izbrati
ponudbo.

© MANAGERKA



NARAVNANOST SVETOVALCA PRI
SVETOVANJU

SPOSTOVANJE IN SPREJEMANUJE posameznika

POSAMEZNIKA DOJEMA KOT ZANESLIVEGA, ODGOVORNEGA,
PRIJATELJSKEGA

ENAKOVREDNOST (“Jaz sem OK, ti si OK.”)
ZAUPANJE V POTENCIAL cloveka, da se lahko spremeni oz. premaga izzive

POMAGA PRI OBLIKOVANJU HUMANIH VREDNOT IN SAMOSTOJNOSTI
posameznika

RADOVEDNOST IN USTVARJALNOST
MISELNA ODPRTOST
RAZUME SAMEGA SEBE, SVOJE SPOSOBNOSTI IN OMEJITVE

USMERJEN JE BOLJ K DRUGIM KOT K SAMEMU SEBI

(]
TUKAJ IN ZDAJ ®

FOKUS na posameznikovo temo l T l

© MANAGERKA



1.

FAZE SVETOVALNEGA
RAZGOVORA

UVOD: vzpostavljanje pogojev za
razgovor: zaupno ozracje, dober stik . ’

JEDRO: ugotavljanje problema,
iskanje resitev in razlicnih moznosti,
postavljanje ciljev, dogovorov,
preseganje ovir, merljivost...

ZAKLJUCEK - PRODAJA: zapiranje
teme z vizijo za prihodnost in koristmi, h

krepitev zaupanja in odnosa

© MANAGERKA



OSNOVNI POGOJI ZA UCINKOVIT
RAZGOVOR

PRIMEREN PROSTOR
DOVOLJ CASA

* NOTRANJA NARAVNANOST COACHA:
sprejemanje, spostovanje, zaupanje v
posameznikove potenciale, pozitivha
naravnanost, radovednost

* SPRETNOSTI COACHA:
poslusanje, povzemanje, postavljanje
vprasanj, zaznavni polozaji, iskrenost,

integriteta, zaupanje vase, tiSing,
radovednost...

© MANAGERKA



ZAZNAVNI POLOZAUJI

ASOCIACIA EMPATIJA DISOCIACIA

ASOCIACIJA - JAZ

,Stopim vase®, usmerim se VvV svojo |
notranjost

* Gledam skozi svoje oci, iz svoje
perspektive, dozivljam.

» Sem prisoten tukaj in zdaj
+ Vsega se zavedamo (VAKOG)
+ Custva zelo intenzivna

« Ce beremo knjigo, napisano v 1. osebi,
in zraven jocemo, SMo asociirani

+ (Odlicen polozaj, ko uzivamo.

Primer: ,Vesela sem.”

© MANAGERKA



EMPATIJA - TI

Obcutki in perspektiva druge osebe

Stopimo v Cevlje drugega®, se vzivimo
vanj in v njegovo situacijo

Vprasamo se: ,Ce bi jaz bila ta oseba, kaj

bi v tej situaciji mislila, ¢utila, zelela...””
Zatajimo sebe (svoj pogled, prepricanja,
izkusnje, obcutke...)

Se vedno smo prisotni tukaj in zdaj;
zavedamo se trenutka (VAKOG)

Ce beremo knjigo, napisano v 1. osebi, in
zraven joCemao, smo asociirani

Ce pri filmu joc¢emo, smo empaticni

Dober polozaj, ko zelimo razumeti druge.
Ni dobro, ¢e ostanemo predolgo v tem
polozaju, ker lahko izgubimo sebe ali
pa postanemo preveC socutni in se
zataknemo v obc¢utkih drugega.

Primer: ,Si jezna?”

© MANAGERKA
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DISOCIACIJA - OPAZOVANJE OD DALEC

* Opazujem sebe in druge v situaciji kot bi
gledal film, v katerem igram.

Jntenziteta Custev se bistveno zmanjsa.
Ohranimo ,hladno glavo®. V razumu smo.

* Gledomo od dale¢, z distance, smo
analiti¢ni.

* Nismo ranljivi, ker gledamo ,od zunaj®
spremljamo proces, smo v teoriji.

+ Ce je prevladujo¢ polozaj - ne Zivis,
poznas zivljenje, ker ga imas pred ocmi.
Zamudimo uzitke.

* Doberpolozaj, kosmovnegativnih Custvih,
ko trpimo (,Kako smesSno izgledam, ko
sem jezna..”)

*  Obrambni mehanizem - se oddaljis od
obcutkov, da jih lahko obvladas.

*  Primer: Videti sem jezna.”

© MANAGERKA
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KOMUNIKACUA

Meta poslusanje stranke
O

Katere informacije o
stranki potrebujem?
Je stranka sproscena?
Kaj jo najbolj boli, kaj
bi jo najbolj
prepricalo?
Je Ze pripravljena, da SPREMLJANJE

zaklju¢im prodajo? PRODAJNEGA
PROCESA

NEVER
GUE UPY

Kaksna je zgodba, ki jo
prikazuje ta slika?

© MANAGERKA 1%



Razlicne
perspektive

PRIDOBITE
INFORMACIJE

SITUACIA
~ STRANKE
POTREBE,
~ BOLECINE

VREDNOTE

PREPRICANJA |

STRAHOVI, ZELJE |

KJE JE
PROBLEM?

Kje ima stranka
izzive?

KORIST

Kaj jo ovira?

Kako lahko
pomagate?

Kaj jo skrbi?

Zakaj potrebuje vas
produkt?

Kaksne ugovore ima

na produkt?

© MANAGERKA

Katere izzive lahko
resite?

Kaksne koristi bo
imela od vasega
produkta?
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UMETNOST POSLUSANJA

Empatija pri
poslusanju

Ko se ti nekdo
odpre..

“Ce hoces stopiti v Cevlje
nekoga drugega, moras
najprej sezuti svoje!”

© MANAGERKA

Ko ti nekdo
dovoli, da
poskusis
njegove

cevlje, je to

ZNAK
ZAUPANJA
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6 KLJUCNIH KOMPONENT ZA DRZANJE IN DAJANJE PROSTORA:

VARNOST

¢ Tvoja popolna pozornost drugim
daje pogum, da so bolj odprti,
odkriti, pristni in ranljivi.

ODMISLI
SAMOPOMEMBNOST

¢ Vedno se spomni, da ni govora o
tebi.

UMETNOST POSLUSANJA

Sledi temi sogovornika - ne svoji, Ki

bi jo imel zanj

Prisluhni skrbem, ciljem, dvomom,
prepricanjem in vsemu, kar Zeli ta
oseba izraziti (brez sodbe)

Bodi tukaj in zdaj za sogovornika

POZORNOST

¢ Pozorno poslusaj brez potrebe
po odgovoru ali komentiranju.

¢ Odreci se sojenju misli in Custev
drugih, Ceprav se ti zdijo v
trenutku nerazumna. Prav tako
ne predvidevaj, da neko stvar res
razumes.

ZRCALJENJE

* Zrcali to, kar so drugi delili s
teboj tako, da ponovis za njimi in
s tem potrdis da si razumel.

¢ Preprosto bodi oseba, ki s svojo
prisotnostjo in ljubeznijo stojis
drugim ob strani.

© MANAGERKA
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AKTIVNO POSLUSANJE

Naravnanost:

* Postaviti sebe ,na stran®in biti ,tam”
za nekoga

» Odpovedati se svojim mnenjem,
komentarjem, resitvam v casu
aktivnega poslusanja

* Boditukaj in zdaj za sogovornika

Tehnike:

» Zrcaljenje - preverjanje

razumevanja
* Povzemanje
* Parafraziranje
* Podvprasanja
* Dagjanje povratne informacije (o

dozivljanju sliSanega, temi, nacinu
govora...)

© MANAGERKA
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GRADNJA ODNOSA

Kako me zeli§ “uporabiti” kot
mentorja?

Kaj te motivira k aktivnosti?
Kaksno pomoc¢ potrebujes, da
bi se hitreje premaknil proti

cilju?

Zelis, da te  preverjam,
kontroliram?

Zelis vmesne naloge?
Med procesom:

Kaj deluje? Kaj bi spremenili -
Cesa vec, cesa manj?

© MANAGERKA



DEFINIRANJE PROBLEMA

SCORE model

+ Simptomi - tisto, kar kaze, da gre
za problem

 Vzroki - to, kar je pripeljalo
do simptomov, ozavescene in
neozavescene namere

« Zeleni izidi - Tisto, kar zelimo
pridobiti ali doseci

* Viri - vse, s ¢imer razpolagamo ali
kar Se lahko pridobimo, da nam
pomaga k resitvi problema ali k
ciljem

» Ucinki - kon¢ni, dolgoroc¢ni rezultati
tega, kar bomo dosegli

© MANAGERKA



USMERJENOST NA CILJE

Prodajni cikel v 7-ih korakih

Small talk
\
v VR » Nlagovorimo ciljin namen srecanja
Zacetek srecanja ° J J
\3
. . W * Definiranje potreb stranke
Okvirna diskusija =P
L |

|

e Vzpostavljanje ozracja in zaupanja
* Spoznavanje stranke

o Predlagamo in predstavimo

Predstavitev Broduk

N\

: BN - Dodatno informiramo kupca
V&O in ugovori °
\ .
* Poudarimo koristi
Cena (ROI) * Predstavimo prednosti
\
x v. e Zakljucevanje prodaje
Cas odlocitve * Dodatna prodaja
‘3

© MANAGERKA
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Ciljni ali problemski okvir?

“Problemski okvir”

= V ¢em je problem/tezava?

= Kako dolgo ze imam(S) ta problem?
= Kdo je kriv za to?

= Kaj sem (si) narobe naredil?

= Kaj je vzrok, da ta problem Se ni resen?

PAS - Dan Kennedy
Problem agitate solution

0z. bolecini.

“Ciljni okvir"”
= Kajzelim(s)?

= Kako bom (bos) vedel, kdaj sem (si) ta cilj
dosegel?

= Ali sem (si) kdaj kaj podobnega Ze dosegel?

= Ali poznam koga, ki je kaj podobnega ze
dosegel? Kako mu je uspelo?

= Katere vire Ze imam(3), da mi (ti) pomagajo pri
doseganju tega cilja?

= Kaj je naslednji korak?

Ljudje binaredilivse,dabiseizogniliproblemom ‘

1. Izpostavi problem/bole¢ino kupca. (Lahko - -

je 1stavek)

2. Poglabljaj problem kupca. Odgovarjaj na
vprasanje ,Kam to vodi?®, Kaj sledi?* Kaj - - -

se Se lahko zgodi?® (Dobesedno pises ¢rni . - - .
scenarij za stranko.) To lahko navezes na

nekaj, kar stranko jezi oz. jo iritira.

3. Zdaj lahko pokazes resitev.

© MANAGERKA
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Primer st. 1 PAS formule

PROBLEM: Izklopili so vam elektriko?

POGLABLJANJE: Razumem. Ne morete kuhati,
vse meso iz zmrzovalnika se vam bo odtalilo
in ga boste lahko samo Se vrgli stran... otroci
ne morejo gledati televizije... oblek si ne morete
oprati..

RESITEV: Vse to boste lahko, ko boste pla¢ali
zapadle ra¢une.

© MANAGERKA
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MOC VPRASANUJ

Vrste ucinkovitih vprasanj

\

vplivha, razvojna, provokativna

» Spodbujajo refleksijo in raziskovanje

odlocitev, planov

* Motivirajo in spodbudijo v akcijo

ki vsebujejo nasvet, usmerjajo.

* Usmerjenakcilju,vprihodnost,pozitivha,

+ Vodijo do novih spoznanj, idej, resitev,

* V prodaji so uc¢inkovita tudi vprasanja,

© MANAGERKA
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UCINKOVITA VPRASANJA

Dvigujejo samozavedanje stranke s tem,
ko jo izzivajo.

Zahtevajo iskrene odgovore.

So kratka.

Presegajo sprasevanje po informacijah,
saj spodbujajo k raziskovanju.
Spodbujajo,daprevzamemo odgovornost
zase.

Nanasajo se na strankino osrednjo temo
- kaj jo najbolj boli? O ¢em najvec govori?
Stranko vodijo k ucenju, k novim
spoznanjem.

Najpogosteje se zacenjajo Z
vprasalnicama “Kaj” in “Kako”.

Ne vsebujejo zaimka “Jaz”.

Elegantno se razvijajo v naravnem toku:
zacnejo se z izpostavitvijo problema, ki ga
potem preoblikujejo v cilj, nakar poiscejo
razlicne moznosti in konc¢no preidejo k
prvim akcijskim korakom.

How
Why, ? who

What When
Where

© MANAGERKA
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Primeri ucinkovitih vprasanj

Kak3dne so vase moZnosti?
KakSen je vas cilj? Kaj si zelite?

Kaj vam bo to prineslo, ¢e se odlocite za nakup?
Kaj bo lazje?

Kako bo videti ta situacija ¢ez 5 let, ¢e nicesar ne
naredite?

Kdo to pravi?
Res?
Ce bi vedeli, kaj hocete, kaj bi to bilo?

Kaj vam preprecuje, da bi se odlocila za nakup/
reSitev?

Se sliSiva ¢ez 1 teden, ker morate razmisliti... Hm,
kaj bo pa takrat drugace?

Koliko vas stane to, da se ne odloc¢ite?
Kaj se?

Hocete ali boste? Kdaj?

© MANAGERKA
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NEUCINKOVITA VPRASANJA

Problemska - razen, ce
pomagajo prikazati  problem
stranke tako, da se ga zaveda
tudi ona

Vzro¢na - Zakaj? Zato. Bolje:
Kaj vam preprecCuje, da ne bi
kupili...?

Zaprta - razen pri zaklju¢evanju
prodaje

Dolga in dvoumna

Raziskujejo nepomembne
podatke

© MANAGERKA



Primeri neucinkovitih vprasanj

* Kako silahko tako razmisljal?

* To pa nibilo ravno pametno, kajne?

* Se niste imeli Casa preobleci?

* A Se vedno nimas denarja za avto? Te peljem?

* Kdo drug bi se naredil tako neumnost?

+ Zakaj pa niste povedali, da ne znate?

*  Vam napisem, da ne boste spet pozabili?

* Viste pa kar skrta, kajne?

* A vedno mislite samo nase?

» Zdaj, ko obe veva, kaksna je situacija, bos Se enkrat
premislila, ali ne bi vseeno pristala na predlog ali
bos Se ¢akala, da se vidi, kaj bo ¢as prinesel ali... no,

sicer pa veva, kaj bodo rekli tisti, ki niso bili zraven...
kaj bos torej naredila?

© MANAGERKA
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COACHING KONCEPTI

Vzpostavitev zaupanja
Sprejemanje odgovornosti
|zzivanje in zahteva
Povratna informacija
Struktura

Povedati bistvo
Prepoznanje in pohvala

Spodbujanje

© MANAGERKA



Kaj v resnici pomenijo ugovori? \ 1

Stranka potrebuje vec informacij. (1]
Ne razume, kaj v resnici ponujamo - vrednosti produkta. | L’s
Stranka hoce potrditev, da je odlocitev za nakup dobra. ] "

Potrebuje Se spodbudo, da rece ,DA".
Vecina ugovorov kaze na nejasnost.
To pomeni negotovost, premalo zaupanja.

Graditi je potrebno njihovo zaupanje do vas kot prodajalca, do podjetja, do
produkta.

Zakaj se lahko veselimo ugovorov?

Vsak ,NE* nas pripelje blize k ,DA".
Ljudje imajo ugovore samo takrat, ko jih tisto, kar ponujamo, zanima.

Vet ugovorov kot reSimo, boljsi prodajalci postajamo. Hitreje zakljuc¢ujemo
prodajo.

Ko razreSujemo ugovore, gradimo zaupanje. ( / ]

TY

© MANAGERKA
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Nasa prednost: vemo, da ugovori bodo!

* Obic¢ajno obstajajo ugovori, ki jih stranke pogosto uporabljajo. Pripravite se
nanjel Imejte vnaprej pripravljene odgovore!

* Pripravite se na to, da boste dajali dodatne informacije, saj ste svetovalcil

Kdaj je najbolje odgovoriti na ugovore?
Takoj, ko se pojavijo! Ali Se preden se pojavijo!
Ce ne, se lahko zgodi, da:

* nas stranka naprej ne bo vec poslusala

bo stranka raztresena

* bo prizadeta v egu

bo stranka nepotrpezljiva, ker ze hoce narociti...

© MANAGERKA 9



V primeru, da na ugovor odgovorite kasneje, si ga zapisite.
Prednosti tega:
* ne prekinete prezentacije

* lahko date odgovor skozi samo prezentacijo - lahko vprasamo: ali ste s tem
dobili odgovor na svoje vprasanje?

* pridobite ¢as, da razmislite o odgovoru

* lahko izpade, da ni bilo mislieno tako resno in da ni imelo take teze, kot smo
najprej mislili (bolj izgovor kot ugovor)

Besede in slike
» SO energijske vibracije.
MOC BESED
Pozitivne besede
nam dajejo moc in zagon,
druge nas vleCejo v stagnacijo.

Primeri:

Pozitivni prizvok

Izziv, situacija

Nesporazum

Reorganizacija
Konflikt Razlicna mnenja, razjasnjevanje
Umiram Potrebujem pocitek in inspiracijo
On tezi Zelo je zahteven
Sem na robu zdrzljivosti Potrebujem regeneracijo
Vse gre narobe Dogajajo se spremembe
Katastrofa Nekaj bo treba spremeniti
Hodi po meni Zeli, da nekaj naredim bolje

© MANAGERKA



ZAPISKI

© MANAGERKA
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