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Napomena:

Ovaj materijal nastao je kao prijedlog priru¢nika za prodajni trening bankarskog sektora i sluzi kao ogledni
primjerak. Puna verzija priru¢nika s cijelim tekstom dostupna je nakon potpisivanja ugovora o isporuci treninga. Sav
tekst kao i dizajn vlasnistvo je DOOR Training & Consulting organizacije i moze se koristiti jedino uz pisanu suglasnost.
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Na pocetku ovog izuzetnog treninga istrazit ¢emo razliku izmedu prodaje financijskih proizvoda i usluga te prodaje
usmjerene prema zadovoljenju stvarnih potreba klijenata. Financijako trziste na kojem posluje i vasa banka obiluje
konkurentima koji isto tako nude te prodaju svoje proizvode. U mnogim sluc¢ajevima financijski proizvodi se plasi-
raju na “transakcijski nacin”. U takvim slu¢ajevima osoblje banke koncentrirano je uglavhom na transakcije i poslove
vezane za danasnji dan. Prodajne vjestine osoblja su jednostavno bazirane na Cistoj transakciji. Vecina razgovora
vodi se uglavnom oko iznosa novca, visine kamatne stope, vremenskog roka otplate i osiguranja povrata sredstava,
a vrlo malo razgovora usmjereno je prema istinskim potrebama klijenta. Pitanja usmjerena prema klijentu uglavnom
su fokusirana na trenutacno stanje kao i na Zelje i potrebe klijenta, npr. kredit, minus na teku¢em racunu, ¢ekovi,
razne kartice itd...

Jos jednaistaknuta karakteristika transakcijakog pristupa prodaji je da prodajno osoblje oc¢ekuje od klijenta da to¢no
zna sto zeli, kada, koliko i na koji nacin. Tada se prodajno osoblje fokusira jedino na detalje oko odradivanja tih konk-
retnih zahtjeva i nacina na koji ih je najbolje odraditi, primjerice iznosa novca, osiguranja povrata, nacina isplate itd...

RJESENJEM DO PRODAJE

Rjesenjem do prodaje potpuno je drugaciji pristup od prethodno opisanog. Prodajno osoblje po ovom principu u
mogucnosti je u potpunosti ispuniti klijentove potrebe koristeéi u¢inkovite tehnike postavljanja pravilnih pitanja
kako bi istinski razumijeli kratkoro¢ne i dugorocne Zelje, potrebe i nastojanja klijenta. Prodajni predstavnik banke
koji radi i razmislja na ovoj razini u stalnoj je interakciji s klijentom, dobiva razne ideje i predlaze razlic¢ita rjeSenja te
razmatra alternative u prodajnom procesu.
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RAZLICITI PRISTUPI |
POGLEDI NA PRODAJU

PRODAJNO OSOBLJE KOJE RADI PO PRINCIPU - RJESENJEM DO PRODAJE

Prodajno osoblje na ovoj razini je proaktivno, postavlja prava pitanja i ne pretpostavlja kako zna sve o klijentovim
potrebama nakon prvog klijentovog zahtjeva. To rezultira ve¢om razinom suradnje i povjerenja klijenata prema
vasoj banci. Klju¢na rijec u naslovu ove metode je rijec - rjeSenje.

Prodajni predstavnik banke koji radi na “transakcijski nacin” prodaje klijentu neki od financijskih proizvoda tako da
klijent preuzima rizik na nac¢in da naknadno shvati da mu takav proizvod zapravo uopce nije pomogao. Kupio je
pogresan proizvod - pogresno rjesenje za svoje potrebe.

Prodajni predstavnik koji radi po metodi rjeSenjem do prodaje, nudi financijski proizvod upravo potreban klijentu,
onaj koji mu zadovoljava potrebe. To je rjesenje koje ima dugoro¢nu vrijednost i korist. Rjesenje koje traje!

Takvi prodajni predstavnici generirat e viSe profita od prodavaca koji rade na “transakcijski nac¢in”. Koristeci svoje
znanje i sposobnost ispitivanja potreba, prodavaci koji nude prava rjesenja, sveobuhvatnim pristupom stvaraju pro-
dajom dodanu vrijednost. Osim toga, prodavaci koji nude rjeSenja suocavaju se sa znatno manje prigovora i manje
teskih situacija sa svojim klijentima.

VJEZBA
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KLIJENT
U FOKUSU

KAKO KLIJENTIVIDE POSLOVANJE S VASOM BANKOM?

U ovom dijelu treninga razmatrat ¢emo kako i na koji nacin vasi klijenti vide poslovanje s vama. Nastojat ¢emo “uci u
klijentove cipele” umjesto da cijelo vrijeme promatramo svijet iz svoje perspektive.

Zanimljiva ilustracija je promatranje razli¢itih mapa svijeta. Kada biste kupili kartu svijeta negdje u inozemstvu,
primjerice u Australiji, Americi ili Kini tada biste primijetili jednu vrlo zanimljivu stvar. U centru takve mape obi¢no je
zemlja u kojoj kupujete mapu. Naravno, ako ste u Australiji ocekujete da bi Australija trebala biti u sredini mape. Ako
ste u Americi, o¢ekujete da bi Amerika trebala biti u sredini mape, isti slucaj je i s Kinom, itd...

Sto nam to govori? To nam govori da sami sebe uvijek svrstavamo u centar mape i oko tog centra stvaramo ostatak
svijeta. Isto tako namece se zaklju¢ak kako i nasi klijenti imaju svoju mapu u kojoj su oni u centru i koja je zasigurno
drugacija od nase mape i naseg poimanija situacije.

Prodaja s klijentom u fokusu omogucava da eliminiramo pogreske u prodaji koje bi mogle nastati. Fokusiramo se na
klijentove potrebe, Zelje, misljenja, odnosno na njegovu mapu svijeta. Pristup prodaji s klijentom u fokusu omogucava
prodajnom osoblju pronicljivost prilikom uocavanja vaznih detalja, prikupljanja korisnih informacija, kao i primjecivanja
verbalnih i neverbalnih znakova. Takav pristup zahtijeva vrlo pozorno slusanje onoga $to nam klijent zapravo ima za
reci.

Prodajni predstavnik s klijentom u fokusu postavlja puno pravih pitanja, pozorno slusa odgovore i trazi potvrdu klijenta
da je dobro razumio njegove potrebe.
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PROCES
KUPOVINE

Dobro razumijevanje nacina na koji se klijenti
odlu¢uju za kupnju financijskog proizvoda je
klju¢no za dobrog prodajnog predstavnika u
banci. Istrazivanja su pokazala da postoji pred-

vidljiv proces koji klijenti prolaze dok kupuju. PR

KUPOVINE

Taj proces osim 5to je predvidljiv, vrti se u krug
i uvijek je isti bez obzira radi li se o bankarskom

sektoru ili o nekoj drugoj trziSnoj grani.

Proces se sastoji od osam koraka i izgleda ovako:

1. Fazamira
2. Fazabudenja

3. Odluka o proimjeni

4 Planiranje IMAJTE UVIJEK NA UMU:

5. Financijska konstrukcija
Prodaju odreduje kupac koji zeli kupiti,

6. Usporedba razlicitih rjeenja
a ne prodavac koji zeli prodati!

7. Odabir proizvoda

8. Upotreba i razmatranje odluke

RjeSenjem do prodaje
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NAPOMENA:

CJELOVITA VERZIJA PRIRUCNIKA MOZE BITI DOSTUPNA NAKON POTPISIVANJA UGOVORA O
ISPORUCI TRENINGA.
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