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Obnovljivi izvori energije. Australijanci planiraju
izgradnju najvec¢e svetske solarne elekirane s
proizvodnim potencijalom od 1.000 megavata,
koja bi drzavu kostala 1,4 mird australijskih
dolara, izjavio je australijski premijer Kevin Rudd.
Australijska elekirana bi trebalo da ima trostruko
vedi proizvodni kapacitet od postojece najvele
solarne elektrane u Kaliforniji, rekao je Rudd.
Pojedinosti o izgradnji bi¢e objavljene do kraja
2009. Rudd je objasnio kako je svrha projekta
iskori$¢avanje sunceve energije, "najveceg aus-
tralijskog prirodnog resursa". Takode, jedan od
cilieva je poku3aj da Australija postane vodeca
zemlja u proizvodnji &iste, obnovljive energije.
Krajniji rezultat projekta mogla bi biti mreza so-
larnih postrojenja $irom zem-
lie, a lokacije bi se odabrale
u skladu s ve¢ postojedim
elektricnim dalekovodima i
brojem sunéanih dana u
odredenom delu zemlie.
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Gre¢ka ne Zeli Google kamera. Greke viasti su
stavile zabranu na Google kamere, koje snimaju
ulice Greke. Ovu odluku vlasti smatraju merom
predostroznosti kako drustvo ne bi dobilo odlike
rijaliti $oua Big Brother. Uz apel gradana, Agen-
cija za zastitu podataka u Atini, je zabranila kre-
tanje Google automobila, opremlienih kam-
erama, za koje gradani smatraju da naruavaju
privatnost. Da li je ova odluka mozda ekstremno
redenje, s obzirom da je fotografisanje na javnim
mestima Greke legalno, jedan od zvani¢nika je
izjavio: ,Fotografije snimliene na javnom mestu
nisu ina¢e dostupne globalno, te zbog toga ne
postoji opasnost od na-
privatnosti.”

privatnosti  prioritet

ovih usluga, kako u Grekoj,

tako i u ostalih devet ze-
malja u kojima se koristi.
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Vrednost akcija u porastu.

Nedeljne elektronske novine iz menadzmenta, poslovnih vestina i komunikacija

“Preporuéeni” Cipovi.
Evropska komisija je <8k
objavila da su s
konkurentske  firme,
kompanije za proiz-
vodnju  ra¢unarske
memorije, zalile da §
Intel daje posebne X
povolinosti za svoje kupce, Acer, Dell,
Lenovo i NEC i time njih izbacuje sa trZista. Na-
jvedi konkurent kompanije Intel, kompanija Ad-
vanced Micro Devices AMD je obavestila Brisel o
ovom jo§ 2000. S obzirom i na dostavljenu do-
kumentaciju i od strane komapanije Intel, Evrop-
ska komisija ¢e nastaviti da motri poslovanje ove
kompanije i zalbe u vezi sa njim. CEO kom-
panije Intel Paul Otellini je izjavio da ¢e da uloZi
7albu na sudu u Luksemburgu jer smatra da nisu
prekriili zakone u EU. Ukoliko se dokaze krivica,
kompanija Intel ¢e morati da plati 1,06 mlird E.

Las Vegas u strahu od bankrotstva. Industrija
zabave u Llas Vegasu nije imuna na svefsku
ekonomsku krizu. Vlasnici hotela Mirage, Las
Sands i Wynn Resorfs su zbog feinje za
izgradnjom novih luksuznijih objekata, ispraznili
budzete, zapali u velike dugove i ugrozili
opstanak. Uz postojece posledice krize koje su
najve¢im delom uslovliene manjkom turista,
jedan od poznatih hotela u ovog gradu kocke,
¢uveni kazino Moulin Rouge, je nedavno imao i
veliki pozar.

Izmene na $ampanj boci. Da pukne ili da ne
pukne? Ovo pitanje je uzdrmalo francusku
regiju  Champagne, dom  najpoznatijeg
slavljeni¢kog pi¢a na svetu. Naime kompanija
Maestro opening system je izumela ¢ep sa alu-
minijumskim polugama na $ampanj boci, koje
¢e pojednostaviti otvaranje ovog pi¢a. Boce sa
ovakvim ¢epom modi ¢e da se otvaraju bez
dosadasnjih potesko¢a i bez mogué¢nosti da
izletanje ¢epa izazove $tetu.
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Procena krize u EU. Da je zemlie EU snaZno
pogodila recesija, potvrduju statisticki podaci
Eurostata za prvi kvartal 2009. Bruto domadi
proizvod u EU je pao za 4,4% na godidnjem,
odnosno za 2,5% na kvartalnom nivou. Najvedi

¢ pad imaju balticke zemlie i zemlie v tranziciji.
5 Smanjenije licne potrodnje i investicija su glavni
" uzrok pada BDP, a dobra posledica je pad neto

izvoza odnosno smanjenje uvoza, ali dugoro¢no
taj  povoliani  u&inak ¢e se  izgubiti.

Poskupeo &aj u Velikoj Britaniji. U izvestaju dva
najveca distributera aja PG Tips i Scottish Blend
fea, stoji da ¢e tokom juna meseca dodi do
povedanja cene ovog nacionalnog napitka za
10% do 15%. Razlog poskuplienja je povecana
cena sirovina i smanjena

proizvodnia ¢aja, u
sudnim predelima Indije,
Kenije i Sri Lanke. Nave-
dene zemlie su glavni
snadbevadi sirovog &aja.

Kupci u recesiji. Danski brend konsultant, Martin
Lindstorm je pokazao kako neurologija, isto
koliko i privreda, uti¢e na ponadanje potroaca.
On objasnjava natin razmisljanja kupaca u
vreme recesije i nagladava da i u trenutku kada
recesija prestane, kupci nece pohrliti U
prodavnice i poleti da kupuju kao pre recesije,
ve¢ ¢e nastaviti da  razmidlioju o kupovini
prakfi¢nih i korisnih proizvoda. Zagto ljudi
smanjuju troskove i manje kupuju, Lindstorm
obja$njava kao nesvesnu radnju. lako kompanije
smatraju da potoroaci nemaju novac, veéina ga
ima, ali ga ne trosi iz straha od neizvesnosti koju
buduénost nosi, istice Lindstorm. S druge strane
kompanije motivi§u potro$ace na kupovinu, a
najbolji primer je ponuda kompanije Hyundai
koja se obavezuje da kupac, ukoliko ostane bez
posla u periodu od godinu dana od kupovine
automobila, moZe da vrati automobil i dobije
nazad novac.
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Tips & Tricks — Kako uspesno resSiti prigovore i otpore u prodaji?

Pruzanje usluga kupcima je vrlo kompleksan proces za koji je
neophodno mnogo znanja, vestine i iskustva. Svakom prodavcu, pa i
onom najiskusnijem se dogodi da se komunikacija sa pojedinim
kupcima ne odvija predvidenim tokom. BC Bilten ée vam pruziti
korisne savete koje moZete primenjivati u komunikaciji sa klijentima
prilikom njihovih otpora.

Otpori i re$avanje prigovora

Da bismo realizovali postavljene cilieve neophodno je da razvijemo
vestine i znanja iz oblasti: prevazilazenja otpora, vrednovanija
prigovora kao prilika, prepoznavanja razli¢itih fipova prigovora i
otpora, primene procesa re$avanja otpora, kao i izgradnje
samopouzdanja. Na pocetku je najvaZnije da prihvatmo da je otpor
prirodni element prodajnog procesa.

Razlozi otpora

SUBJEKTIVNI
e Poceli smo bez pripreme

OBJEKTIVNI

o Nekvalifikovani klijent
o | ose izabrano vreme o Predstavljamo koristi suvise
o Skrivene namere klijenta rano
® Manjak poverenja e Preterujemo
e Manjak postovanja e Previde pri¢amo o proizvodu
o Nerazumevanie delova e Ne slazemo se oko primedbi
prodajne poruke

® Neprihvatanje prodajne

ponude

® Molimo klijenta
o Neiskreni smo

Kako bismo otklonili postojece otpore, neophodno je da spoznamo iz
koje oblasti dolaze: korisnik nema poverenja, nema potrebe za datom
uslugom, nema hitnosti za uslugom i nema novca za realizaciju
saradnje.

Da bismo uspe¥no otklonili otpor, potrebno je da zavolimo re¢ NE.
Na$ posao ide glatko i lako, ali pravi posao zapocinje kada klijent
kaze NE. To ne bi tfrebalo da shvatimo kao li¢no odbijanje. Uvek se
mozemo boriti protiv NE, odnosno otpora i nastaviti da komuniciramo
posle ovog otpora. Re& NE bi trebalo vesto da zaobidemo i da ne
prizivamo re¢ NE. Moramo  biti uporni, ali posle tre¢eg NE bi trebalo
vi$e da insistiramo na razgovoru.

Na svaki prigovor korisnika treba da gledamo kao na poklon, jer ¢e
nas upravo oni navesti gde bi trebalo svoj nastup ili ponudu da
unapredimo. Oftpori su razli¢iti nacini kojim nam na§ sagovornik
stavlja do znanja da mu ne$to ne odgovara u na$oj ponudi. Protiv
ofpora se borimo prevestveno fumacenjem prigovora i adekvatnim
pitanjem, jer kontrolu nad procesom pregovaranja ima pregovarac
koji postavlja pitanje. lako nisu svi otpori iskreni, ¢esto dobijamo i
automatske odgovore korisnika, kao §to je na primer: ,Nisam frenutno
zainteresovan”. Tada ¢emo iskoristiti situaciju i postaviti pravo pitanje
u vezi sa izreCenim otporom i pitati ih koje jo¥ sugestije imaju. Kada
prepoznamo automatski odgovor korisnika, najbolie je da ga
ignoridemo i da odgovorimo na njega pitanjem.

Pet vaznih pravila za svakog prodavca

1. Nezadovoljan kupac nije neprijatel;. Stitite njegove interese i radite
zajedno sa njim na prevazilazenju problemal

2. Nemojte da optuzujete kupca. Svaljivanje krivice na kupca nece
dovesti do reenja koje ¢e ga uciniti zadovoljnim.

3. Budite dostupni. Pridrzavaijte se pravila “24 sata”: Na svaki poziv
kupca odgovorite u roku od jednog danal

4. Kada je kupac u blizini, reagujte brzo! Ne ¢ekajte da kupac sam
pride, jer nidta ne iritira kupca kao &ekanje da im prodavac posveti
paznju.

5. Vodite rac¢una o svim svojim kupcima, bilo da su veliki ili mali.
Vazno je imati na umu, da su svi veliki kupci na pocetku bili malil

Kada kupac nije u pravu. Svaki prodavac se, s vremena na vreme, susretne
sa kupcem koji ne samo da nije u pravu, vec je i krajne nerazuman. Kako
da se postavite u takvoj situacijie Bez obzira u ¢emu se sastoje primedbe
kupaca, i bez obzira na nadin na koji su one iskazane, va3a primarna
odgovornost je da se prema njemu odnosite sa ljubazno$¢u i postovanjem.

| kada ste sigurni da ste apsolutno u pravu, nemojte da optuzujete kupca i

da ga ubedujete da je pogredio, jer ne samo da cete ga na taj nacin

izgubiti, ve¢ ¢e on vase objadnjenje mozda shvatiti licno, kao napad i

nepostovanje i o fome pricati sa drugim kupcima ili potencijalnim kupcima.

Kupac svoju percepciju, ma koliko bila pogre$na, smatra realnom i

tacnom.

Kada vi napravite gre$ku. Naravno greske ne cine samo kupci, vec i

prodavci, te ukoliko vi pogresite, reaguite brzo i uradite sledece:

e Odmah obavestite kupca o svojoj omasci. Nemoijte skrivati informacije
od kupca.

® |zvinite se i preuzmite na sebe punu
odgovornost.

e Kazite mu §ta ste ve¢ ucinili kako bi se
greska ofklonila i §ta ¢ete preduzeti da
se ne ponovi. lskoristite priliku da iz
greske koju ste napravili izvulete
pouku.

® Preuzmite li¢nu odgovornost.
e Ukoliko je u pitanju veéa greska, naknadno posaljite kupcu pismo u
kome cete se jo§ jednom izviniti za svoj propust.
Vadi kupci zasluzuju da prema njima budete iskreni. | iako budu sa
razlogom ljuti, va¥ stav i komunikacija mogu da ih ubede da je omagka
nenamerna i da éete sve uciniti da se posledice otklone kao i da se nece
ponoviti. Kupci vas ne pamte po greskama veé po nacinu na koji ste
reagovali na njih!

Ukoliko ste ovih dana bili zaglavlieni na autoputu ili gradskom prevozu &ekajuéi
da gosti iz inostranstva dodu i produ, imali ste dosta vremena da razmi3ljate o
otporima sa kojima se svakodnevno susre¢emo. Samo se nadamo da sa tolikim
ofporima ne postanemo otporni na njih :-).
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Dobar prodavac je onaj koji: R
...razume kupca koji nije u stanju da dobro °
objasni! ~
...dobro objasni kupcu koji nije u stanju da .

lako razume!

SEMINARI, KONFERENCIJE:

25.05. 2009. Forum Koridor 10 “Novi put biznisa i razvoja”, hotel Hyatt, Beograd

25-26. 05. 2009. “Kongres banja”, Vmijacka banja, UdruZenje baniskih i klimatskih mesta Srbije
27-30. 05. 2009. Konferencija “Regionalna saradnja u razvoju turizma”, hotel Sumadija, Beograd
25.-31. 05. 2009. “Belgrade Designe Week 09”, Beograd

02.-04. 06. 2009. Okrugli sto “Sta uraditi da bi se iza3lo iz krize”, Vrnjatka Banja, PKS i JURIT
09. 06. 2009. Seminar “Radni i penzijski odnosi”, Podgorica, TAZ Organizacija

09.-10. 06. 2009. “Prva iFront konferencija”, Amazon, Pay Pal i Rapid Share u Beogradu
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