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Upeéen prodajalec ohranja stike s stranko tudi po
sklenjeni prodaji. Prav to drobno dejstvo, ki ga tako po-
gosto prezremo, je tisto, ki lahko spremeni enkratno stran-
ko v nekoga, ki postane stalna in lojalna stranka.

Ko nekaj kupujemo, no¢emo misliti, da je nasa inter-
akcija s prodajalcem samo o prodaji. Seveda bi v resnici
mirno lahko bilo tako, vendar si tega ne zelimo misliti.
Namesto tega raje mislimo, da je bil ustvarjen pristen stik.
Ce po stiku stranko e poklicete, ta stik ostane.

Mnogi od nas imamo izkusnjo, da nas je poklical pro-
dajalec, medtem ko smo razmisljali o nakupu necesa, no-
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vega avtomobila, hise itn. Koliko pa nas je takih, ki lahko
re¢emo, da so nas prodajalci poklicali, potem ko smo Ze
kupili izdelek? Verjetno ne toliko, kot bi si sprva mislili.
Dejstvo pa je, da je klic po prodaji zelo pomemben, saj z
njim stranki sporocate, da pri izkusnji ni slo samo za to,
da ste vi sklenili prodajo, temvec za to, da je stranka
zadovoljna s kupljenim.

Tu gre samo za izgrajevanje odnosa med prodajalcem
in stranko. In ko vam uspe ustvariti to povezavo, ste dosegli
dvoje. Prvi¢: imate nekoga, ki bo dolgo del vase baze
strank. Drugi¢: to je nekdo, ki vas bo pogosto priporocil
svojim prijateljem in druzini.

V stevilnih primerih sem videla uspesne prodajalce,
da so zgradili tako mo¢no bazo zadovoljnih strank, da je
to vodilo do spletnih forumov - njihov posel pa se je
podvojil ali potrojil, ko se je to zgodilo. Torej - ko sklenete
prodajo, ne pozabite poklicati stranke in se prepricati, ali
je bila njihova nakupovalna izkusnja taksna, kot so si
predstavljali in ugotoviti, ali na kakSen nacin lahko se
izboljsate, kar ste Ze storili.

Ko stranki daste vedeti, da jo cenite, bo rada poslovala
z vami tudi v prihodnosti.
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Naslednji dan je profesor Krenker zacel razlagati
Studentom o pomembnosti pravilnega ravnanja s stran-
kami. Ko je stopal naprej in nazaj, je mali moz povedal:
»Prav sedaj zivimo v dobi, v kateri skrb za stranke postaja
stvar preteklosti. Ljudje placujemo ve¢, dobivamo pa vse
manj osebne pozornosti in posli se opravljajo precej ne-
osebno.

Ker je vse manj podjetij, ki dobro skrbijo za stranke,
bi morda pomislili, da vam to daje pravico, da na tem
podrocju popustite tudi vi. A ni¢ ne bi moglo biti dlje od
resnice. Prav obratno, ¢eprav se danes za stranke skrbi
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manj kot kdaj koli prej, podjetja, ki dobro skrbijo za
stranke, poslujejo veliko bolje kot kdaj koli prej.«

Christina je dvignila roko.
»Da, Christina?«

»Kako pa vemo, ali je nasa skrb za stranke dobra?« je
vprasala.

Profesor Krenker se je nasmehnil. »Dobro. To je
odli¢no vprasanje. Ce vprasate Stevilne lastnike podjetij,
ali mislijo, da dobro skrbijo za stranke, boste ugotovili, da
je vec¢ina prepricana, da dobro opravlja svoje delo. Ce pa
vprasate njihove stranke, boste ugotovili nasprotno. To je
zato, ker Stevilna podjetja v resnici ne preverjajo, ali s
strankami ravnajo dobro.

Eden najboljsih nac¢inov, da ugotovite, ali zadovoljivo
skrbite za stranke, je poskrbeti, da vas stranke lahko
dosezejo, kadar vas potrebujejo - kar pomeni oglasanje
na telefon, odgovarjanje na elektronsko posto, odgovar-
janje na pisma strank. Zavedajte se, da je na danasnjem
trzis¢u eno od najboljsih prodajnih izhodis¢ za posel, ce
stranka ve, da se bo po telefonu lahko pogovarjala z
resni¢no osebo. To je vredno vec, kot si sploh lahko pred-
stavljate.«

Mlada zenska v drugi vrsti je dvignila roko. »Da, go-
spodi¢na Leonens?« je rekel profesor Krenker. »Kaj lahko
naredim za vas?«
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»Hotela sem vam samo povedati, da se ne bi mogla
bolj strinjati glede skrbi za stranke. Zelo mi gredo na Zivce
podjetja, ki dajejo vse te obljube, ampak jih potem ne
izpolnijo.«

Profesor je prikimal. »Odli¢na pripomba. Ko stranka
stopi v stik z vami in ji recete, da boste nekaj naredili, je
pomembno drzati besedo. To ne pomeni, da morate po-
skusiti drzati besedo. Temvec¢ pomeni, da res drzite be-
sedo. Ce je ne morete drzati zaradi kaksnega nepred-
videnega razloga, morate narediti vse, kar je potrebno,
da boste resili tezavo.«

Peterson je dvignil roko in profesor Krenker je vzdih-
nil: »Da, gospod Peterson? Kaj je tokrat?«

»Gospod profesor, razmisljal sem: ¢e podjetje porabi
ves svoj ¢as za ukvarjanje s pritozbami strank, ne bo imelo
¢asa za rast in Siritev - vse v poslu pa temelji na rasti in
Siritvi.«

»Gospod Peterson, ¢e vas skrbi, da ne boste poceli nic¢
drugega, kot odgovarjali na pritozbe strank, imam ob-
cutek, da v svojem poslu delate nekaj narobe.«

»Hocem samo reci, da sem zZe marsikje bral, kako
celoten posel temelji na rasti. Seveda sem ter tja lahko
podjetje izgubi nekaj strank, vendar sem opazil, da bo
vedno imelo doloc¢eno Stevilo kljuc¢nih ljudi, ki bodo ne
glede na vse ostali z njim.«
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»To vseeno ni Cisto res« je rekel profesor Krenker. »Tisti
trenutek, ko se podjetje osredotoci na kvantiteto, namesto
na kakovost, se za¢ne spust navzdol. Na neki tocki se bo
pojavilo drugo podjetje s primerljivimi cenami. Ce to
podjetje zagotavlja boljso skrb za stranke, se bo dober
glas razsiril, prvo podjetje pa bo ugotovilo, da je izgubilo
stranke.«

Peterson ni bil videti preprican.
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O AVTORICI

Dr. Terri Levine, The Guru of Coaching®, je vrhunski
coach, avtorica stevilnih knjiznih uspesnic in strokov-
njakinja za coaching ter urjenje v prodaji.

Ustvarila je program Prodaja brez prodajanja, ki ga
izvajajo Stevilne korporacije po vsem svetu.

Terri ima zares bogate izkusnje z uporabo svojega pri-
stopa prodaje brez prodajanja in je bila vodilna v prodaji
v vec¢ drzavnih organizacijah, preden je odprla svoje pod-
jetje, ki se ukvarja s coachingom ter u¢enjem, in ki prodaja
njeno metodo prodaje brez prodajanja.

133 $ 8.9.09, 15:25



| NN TT] » [N 171

‘ levine01.p65

134 ) PRODAJA BREZ
PRODAJANIJA

Ima doktorat s podrocja organizacijskega vedenja in
je ustanoviteljica vodilne organizacije na podrocju coach-
inga in urjenja, Instituta za coaching (www.CoachlIn-
stitute.com). Je izkusena govorka in zavzeta uciteljica, ki
rada pripravlja podjetja in njihovo prodajno osebje, da se
naucijo, kako lahkotno prodajati in kako se odpovedati
starim tradicionalnim prodajnim metodam, ki pri danas-
njih pametnih strankah ne delujejo vec. Verjame v pro-
dajanje s srcem, ki preprosto pomaga ljudem pri tem, kar
radi poc¢nejo - pri kupovanju.
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