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PRONALAZENJE
KLIJENTA

(TARGETIRANJE)
ANALIZA TRZISTA

RAD SA BAZOM
KLIJENATA

PLANIRANJE

USPOSTAVLJANJE
KONTAKTA

(PREDPRODAJA)

TELEMARKETING

ORGANIZACIJA SASTANKA

ISTRAZIVANJE POTREBA

REALIZACIJA PRODAJE
(PRODAJA)

IZRADA PONUDE

RAD SA PRIMEDBAMA

POTPISIVANJE UGOVORA

PRACENJE UGOVORA
(POSTPRODAJA)

PRODAJNA ANALITIKA

KONTROLA

RAZVOJ KLIJENATA

NAPLATA PRODATOG
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Sposoban prodavac pun znanja,
Kvalitet proizvoda,

Raspolozivost proizvoda,

Lakoca poslovanja,

Tehnicka podrska,

Cena,

Sposobnost prodavca da zavrsi posao,
Pracenje posla od strane prodavca,
Moguénosti proizvoda,

YYYVYVYVYVYVYVY

Postprodajna podrska prodavca,
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r PREZENTACIJA
r OTVARANJE

ISTRAZIVANJE

PRIKAZIVANJE
SPOSOBNOSTI

POSTIZANJE
SPREMNOSTI
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KOMPLEKSNA PRODAJA
JEDNOSTAVNA PRODAJA Prodaja (uspeh)
A E
Prodaja (uspeh) | . S
- Progres
= Odlaganje
m
Otkazivanje S N ®
(Neuspeh) R
V<
= Otkazivanje
(Neuspeh)
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ISPITATI - Prodaja (uspeh)
TRENUTNU 7]
SITUACIJU ™
KLIJENTA T
Progres
KOJE
PROBLEME
IMA
= Odlaganje
=
c
KOJE SU 72
MOGUCE m
POSLEDICE T . .
Otkazivanje
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SPIN PRODAJA U PRODAJI KOMPLEKSNIH PROIZVODA
| USLUGA

Problem Implication
Question . Question

Situation i Needs
Question Question

OTVARANJE PRIKAZIVANJE POSTIZANJE
SPOSOBNOSTI SPREMNOSTI
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STRUKTURA SPIN

PITANJA O RELEVANTNIM

INFORMACIJAMA IZ
Situation Question PROSLOSTI

Problem Question

Implication Question

Needs Question PITANJA: KOJE KORISTI Bl
J- — == KLIJENT IMAO OD
RESENJA DATOG PROBLEMA
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POTREBA JE ISKAZ KUPCA KOJIM

ISKAZUJE ZABRINUTOST ILI ZELJU

KOJU VAS PROIZVOD ILI USLUGA
MOZE DA ZADOVOLJI

PODRAZUMEVANE
POTREBE

IZKAZ KUPCEVOG
PROBLEMA, NEZADO-
VOLJSTVAI

JASAN ISKAZ
KUPCEVE ZELJE ILI
NAMERE

POTESKOCA ZBOG DA REAGUJE

SADASNJE SITUACIJE
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PREVODENJE PODRAZUMEVANE
POTREBE U IZRICITU

Moja situacija [ Nema razloga za promenom J

je skoro
savrsena,

i PODRAZU-
Malo sam Potreba se pojavljuje ali nedovoljno MEVANA
nezadovoljan 1Zrazeno y POTREBA

~

Evolvirati u jasan

problem/nezadovoljstvo/nelagodu
J

- IZRICITA
POTREBA
Najzad postoji Zzelja i namera za
delovanjem/akcijom

~ Svesno

Imam problema

Moram da
enjam odma

Opasno je ne prepoznavati razlike izmedu
podrazumevane i izricite potrebe!!!
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Prodavac koristi MO D E L S P I N

SITUACIONA PITANJA

S kako bi postavio

PROBLEMSKA PITANJA

da obezbedi uslove

kako bi prodavac
identifikovao

PODRAZUMEVANE POTREBE

3 koristeci
I POSLEDICNA PITANJA ’

koji teraju klijenta da jasnije

. i ostrije oseti problem
Sto zahteva

postavljati kako bi

® kupac osetio
PITANJA KORISTI

‘L dozvolivsi prodavcu
% na taj nacin da formulise

1ZRICITU POTREBU

KORISTI

Center for Career Development Www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com 011/4011-240 Cara Dusana 34, Zemun



3 Center for Career Development

§

SITUACIONA PITANJA

Situation Questions

Situacionim pitanjima utvrduju
se Cinjenice i tekuca situacija u
kojoj se klijent nalazi
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Cilj:
Opredeliti ¢injenice o tekucoj situaciji u kojoj
se klijent nalazi

Primeri:
% Koliko ljudi radi u vasem prodajnom timu?
% Koji kanal prodaje dominantno koristite?

Rezultativnost:

Najslabija od svih pitanja SPIN, koji ne uticu
ili malo uticu na rezultat prodaje. Prodavci po
inerciji postavljaju mnogo ovih pitanja

Savet:
Koristite Sto manje ovih pitanja. Pripremite ih
pre posete kupcu

Center for Career Development www.razvoj-karijere.com
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PROBLEMSKA PITANJA

Problem Questions

Problemskim pitanjima
podsticemo klijenta da prica o
svojim problemimaii
poteskocama
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Postavljanjem problemskih pitanja
utvrdujemo koje moguce probleme, teskoce i
nezadovoljstvo moze imati klijent

Primeri:

«+ Koliko ste zadovoljni sa ¢lanovima vaseg
prodajnog tima?

+» Da li imate problema sa plasmanom svih
vasih proizvoda?

Rezultativnost:

Problemska pitanja su mnogo jaca od
situacionih. Sto su prodavci vise iskusniji to
vise postavljaju problemskih pitanja

Savet:

Vise razmisljajte na temu kako vasi proizvodi
ili usluge mogu resiti probleme klijenta, nego
o svojstvima i karakteristikama vasih
proizvoda

Center for Career Development
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POSLEDICNA PITANJA

Implication Questions

Posledi¢nim pitanjima vesto
“izgradujemo bol” kod klijentai
podsticemo ga na reakciju

by LINKgroup

Postavljanjem posledi¢nih pitanjanja treba da
navedemo klijenta da prepozna posledice od ne
reSavanja datog problema

Primeri:

++ Kako ¢e se odraziti na vas poslovni rezultat
to Sto nemate dobar prodajni tim?

+» Koliko vas opterecuje to sto vasi klijenti
kupuju samo 30% od vaseg asortimana?

Rezultativnost:

Posledi¢na pitanja su najefikasnija od svih
ostalih pitanja jer podsti€u klijenta na reakciju i
namecu potrebu za reSenjem

Savet:

Uzimajuci u obzir da su posledi¢na pitanja
najteza za postavljanje, potrebno ih je trenirati i
pripremati u situacijama kada poznajemo klienta
i njegovu situaciju
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Postavljanjem pitanja koristi stimuliSemo klijenta
da sam izgovori koristi od mogucih reSenja koje
mu predlazemo

PITANJA KORISTI Pl - - .
. +» Ako bi ste ostavilisamo najbolje prodavce i
Needs Questions primili jo§ par iskusnih to bi verovatno uticalo na

vase rezultate, zar ne?
+» Koliko bi imali koristi da smanijite asortiman
proizvoda koji se ne kupuje?

Rezultativnost:

Pitanja koristi su najrasterecenija za kupca i §to
ih viSe postavite bi¢e vam mnogo lakSe da
predstavite reSenje

Savet:

Postavljajte pitanja koristi tako da klijent sam
prica o reSenjima koje mu nudite i koristima od
njih
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. . . . Jesam li u pravu kada kazem da vam je

S - situaciona pitanja ——> Ll IR U Rl
prouzrokovan dobrim akcijama
konkurencije?

i . . : Da li vam je pad prodaje napravio
P problemska pitan] problem sa proizvodacem i planiranom

nabavkom?

| - posledic¢na pitanja ——

N . ) o Da li bi vam pomoglo uvodenje novog
- pitanja koristi > dobavljaca koji ima fleksibilni stav o
kolicinama?
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RAZLIKA IZMEDU ,, TRADICIONALNE®* | SPIN PRODAJE

PODRAZUMEVANA
POTREBA
PRODAVAC
PRODAVAC SAO- FORMIRA POTREBU
PSTAVA POSLEDICNA | POMOCU
PREDNOSTI PREDNOSTI PITANJA KORISTI POSLEDICNIH |

PITANJA KORISTI

KUPAC

SAOPSTAVA . .
PRIMEDBA KUPAC IZRA

PRIMEDBU IZRICITA BNV ety

POTREBA POTREBU

PRODAVAC RADI
YN YY Y OTKLANJANJE PRODAVAC

PRIMEDBI KORIST SAOPSTAVA
KORIST

KUPAC U DILEMI,

NEIZVESNA
KUPOVINA - KUPAC DAJE
e PODRSKU I

PRIHVATA
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‘ Podrazumevane
potrebe
P 4
. R
PITANJA Izricite
o = I
P 4

KORISTI
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