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UVOD
Prevazila`enje prepreka na putu

ka uspe{noj prodaji

Kad sam po~eo da prodajem, danju pose}uju}i potencijalne
kupce od kancelarije do kancelarije, a tokom ve~eri od ku}e do
ku}e, u`asavao sam se zaklju~enja prodaje.

Ja bih svakodnevno odlazio da prodajem, neustra{ivo se  su-
o~avao sa potencijalnim kupcima lice u lice i sa velikim entuzi-
jazmom deklamovao sve informacije o robi koju sam prodavao.
Da bih se potom, na kraju, zagrcnuo i snebivaju}i se i oklevaju}i
upitao: „I {ta ste sada odlu~ili?”

A onda bi mi potencijalni kupac na to pitanje po pravilu od-
govorio: „Pa dobro, bi}e mi potrebno malo vremena da razmislim
o tome.”

Kasnije sam nau~io da su re~i: „Moram o tome jo{ jednom
da razmislim” ili „Potrebno mi je jo{ malo vremena da o tome
razmislim”, u~tivo obra}anje mu{terije da mi, u stvari, ka`e:
„Zbogom zauvek, nikada se vi{e ne}emo videti.”

I tako sam postao uveren da }e svi ljudi morati „samo malo
da razmisle” i da }e se moj telefon usijati od silnih kupaca koji }e
prosto izgarati da kupe moju robu. Ali, niko me nikada nije po-
zvao.

Kona~no sam shvatio da nisu proizvod, cena, tr`i{te ili kon-
kurencija bili ti koji su blokirali moju prodaju. Ve} ja sam. Preci-
znije re~eno, bio je to moj strah da postavim pitanje o zaklju~e-
nju prodaje. 

Jednog dana sam jednostavno re{io da mi je svega dosta – i
nezadovoljstva i neuspeha. Ve} sam tokom prve slede}e posete,



kad mi je potencijalni kupac rekao: „Dopustite mi da razmislim
o tome, pa vi ponovo navratite”, rekao ne{to {to mi je potpuno
promenilo `ivot.

Odgovorio sam, sa knedlom u grlu: „Izvinjavam se, ali je ne-
mam obi~aj da ponovo dolazim.”

„Izvinite,” rekao je on, pomalo iznena|eno. „Vi ne dolazite
po drugi put?”

„Ne,” odgovorio sam. „Vi ve} sada raspola`ete svim neop-
hodnim informacijama da biste mogli da donesete odluku na licu
mesta. Za{to to jednostavno ne kupite?”

On je pogledao u mene, potom u moju bro{uru, a onda pono-
vo u mene i rekao: „Pa dobro, ako vi ne mo`ete da svratite pono-
vo, mogao bih to da kupim.”

Izvadio je svoju ~ekovnu knji`icu, potpisao porud`binu, pla-
tio mi i zahvalio se na poseti.  Iza{ao sam sa porud`binom u bla-
gom {oku. Upravo sam ’probio led’, jednom re~ju, nau~io sam
osnovnu stvar koja mi je donela veliki napredak u poznavanju i
tehnici prodaje. 

Oti{ao sam do slede}ih vrata, odr`ao prezentaciju pred dono-
siocem odluke i upotrebio iste re~i kad mi je rekao da }e da raz-
misli: „Ja ne dolazim po drugi put.”

On je rekao: „U redu, onda }u to da kupim sada.”
Nakon moje tre}e prodaje za manje od ~etrdeset pet minuta, u

pore|enju sa mojim uobi~ajenim procentom prodaje, ja sam prosto
lebdeo u oblacima! Kroz svega mesec dana, oborio sam sve rekor-
de u prodaji u okviru moje kompanije, bio sam unapre|en u mena-
d`era prodaje i pove}ao svoj prihod dvadeset puta. Imao sam tri-
deset dva prodavca pod mojom nadle`no{}u, koje sam sve obu~io
da zatra`e nalog pri prvom susretu. Posao je cvetao!

S vremenom sam nau~io da je poznavanje klju~nih ve{tina
zaklju~enja prodaje od su{tinskog zna~aja da zaradite svotu nov-
ca za koju ste zaista sposobni. 

Prou~io sam, ve`bao i koristio bezbrojne tehnike zaklju~enja
prodaje, koje su sve obuhva}ene u ovoj knjizi, i obu~io sam vi{e
od 1.000.000 prodavaca da postanu prave zvezde u oblasti proda-
je.

Jedina i najve}a prepreka velikom uspehu u prodaji jeste va-
{a sposobnost da navedete potencijalnog kupca da preduzme
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konkretnu akciju. Svrha ove knjige je da vam poka`e kako da
uklonite ovu prepreku da biste uspeli sve da prodate i zaradite no-
vac koji `elite.

Svi vrhunski prodavci su dobri u zaklju~enju prodaje. Oni
umeju profesionalno da ispitaju stvari, da identifikuju potrebe, iz-
grade poverenje, odgovore na prigovore i da na nekoliko razli~i-
tih na~ina upute pitanje u vezi s porud`binom. Oni razumeju za-
{to potencijalni kupci oklevaju i odla`u, i znaju kako da formuli-
{u njihove ponude tako da prevazi|u ove prepreke. Upravo iz tih
razloga, oni se pridru`uju skupu od 20 odsto najuspe{nijih proda-
vaca koji zara|uju sav novac.

Kad sam ja po~eo da prodajem, nisam bio nimalo obu~en.
Meni su dali da pro~itam samo neke bro{ure i rekli mi da „iza-
|em i da razgovaram s ljudima”. Bio sam veoma nervozan prili-
kom prvog obra}anja telefonom ili posete potencijalnim kupci-
ma, jer sam se u`asno pla{io da }u biti odbijen, {to se ~esto i de-
{avalo. I{ao sam od kancelarije do kancelarije i vukao se od vra-
ta do vrata, zara|uju}i jedva za `ivot.

Veliko pitanje

Jednog dana sam po~eo da se pitam: „Zbog ~ega su neki pro-
davci uspe{niji od mene?” To pitanje mi je promenilo `ivot.

Od tog dana pa nadalje, pitao sam druge prodavce za savet,
posebno kako da odgovorim na primedbe i prigovore i kako da
zaklju~im prodaju. Pro~itao sam svaku knjigu koju sam mogao
da prona|em i ve`bao najbolje odgovore koje su sadr`ale. Slu{ao
sam audio programe u kojima su vrhunski prodavci obja{njavali
svoje tehnike. Poha|ao sam seminare o prodaji i pratio ih s veli-
kom pa`njom. 

Pre svega, preduzeo sam akciju u pogledu svega {to sam na-
u~io. Ako bi mi to zazvu~alo dobro, odmah bih iza{ao i isprobao
to u`ivo na pravim potencijalnim kupcima. Kasnije sam otkrio da
je jedini na~in da stvarno ne{to nau~im da se jednostavno izlo`im
situacijama u kojima postoji realna mogu}nost da uspem ili pre-
trpim neuspeh.

Iznad svega, nau~io sam kako da upitam za porud`binu i da
zaklju~im prodaju. Tehniku zaklju~enja prodaje koju bih otkrio
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ve`bao sam nekoliko puta sa neodlu~nim kupcima da bih kona~no
dostigao ta~ku kada se vi{e uop{te nisam pla{io da zamolim kup-
ca da donese kona~nu odluku. Ova ve{tina me je brzo odvela iz si-
rotinjskog sveta u svet bogatih, preobraziv{i mene, prodavca no-
vajliju, u pravog umetnika prodaje, zbog ~ega sam sa lako}om iz-
bijao u sam vrh svake trgovinske organizacije za koju sam ikada
radio.

Velika spoznaja     

Kasnije sam nau~io izvanrednu stvar: ako potpuno usavr{ite
zaklju~enje prodaje i ako zra~ite samopouzdanjem u pogledu
sposobnosti da zatra`ite nalog na kraju svoje prodajne prezenta-
cije, pre svega }ete biti agresivniji u ispitivanju potencijalnih ku-
paca. Vi{e }ete po{tovati sebe i ima}ete daleko lep{u sliku o se-
bi. Iz dana u dan }ete biti preduzimljiviji u prodaji, pa }ete ~ak i
svoje vreme koristiti bolje i racionalnije.

Zato {to znate da mo`ete da zaklju~ite prodaju, vi }ete se
uglavnom sve vreme ose}ati kao pobednik. To samopouzdanje }e
pozitivno uticati na va{e potencijalne kupce, pove}avaju}i vero-

vatno}u da kupe ba{ od vas. Va{a
celokupna karijera kao prodavca
}e krenuti uzlaznom putanjom ka
sve ve}em i ve}em uspehu.

Najbolja vest je da se ve{tine
prodaje, uklju~uju}i one koje se
ti~u zaklju~enja, mogu nau~iti.
Ako umete da vozite kola, mo`e-
te da nau~ite kako da zaklju~ite

prodaju. Jedini razlog zbog kojeg danas mo`ete da budete nervo-
zni u pogledu zaklju~enja prodaje je taj {to jo{ niste ovladali tim
procesom. Ali, kad jednom nau~ite da zaklju~ite prodaju, koriste-
}i proverene metode, mo}i }ete da ih koristite uvek iznova. I ka-
ko ih budete primenjivali, bi}ete sve bolji i bolji prodavac.

Za veoma kratko vreme, vi }ete biti jedan od najuspe{nijih i
najpla}enijih ljudi u va{oj oblasti, a va{i budu}i uspesi }e biti
prakti~no neograni~eni.
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1.
RAZVIJANJE LI^NOSTI 

VRHUNSKOG PRODAVCA

Jedini pravi `ivotni cilj je da budemo ono 
{to uistinu jesmo i da postanemo ono 

za {ta smo sposobni.
Robert Luis Stivenson

Dostizanje vrhunske ve{tine u zaklju~enju prodaje je unutar-
nji zadatak. Taj proces zapo~inje u vama. U prodaji, va{a li~nost
je va`nija od va{eg poznavanja proizvoda. Va`nija je od va{e ve-
{tine prodaje. Va`nija je od proizvoda ili usluge koju prodajete. U
stvari, va{a li~nost odre|uje ~itavih 80 odsto va{eg uspeha u pro-
daji. 

To se lako mo`e dokazati ~injenicom da postoje prodavci ko-
ji mogu prodati ogromne koli~ine robe ~ak i sa veoma konkurent-
nim, skupim proizvodom na tr`i{tu na kojem cene padaju jer je
ponuda ve}a od potra`nje. U isto vreme, postoje ljudi koji slabo
prodaju ekskluzivan proizvod na tr`i{tu koje prosto cveta.

Kako da postanete psihi~ki jaki

Psihi~ke pripreme su veoma sli~ne fizi~kim. Fizi~ke pripre-
me zahtevaju odgovaraju}i na~in ishrane i ve`be. Psihi~ke pri-



preme zahtevaju odgovaraju}u mentalnu dijetu i redovne ve`be.
Kako budete postajali psihi~ki ja~i, tako }ete postajati sre}niji,
zadovoljniji, a u isti mah }ete prodavati sve vi{e i vi{e robe.

Vrhunski prodavci imaju visok nivo samopouzdanja i samo-
po{tovanja. Samopouzdanje je prirodan na~in da se vi{e svidite
sebi i da vi{e po{tujete sami sebe. [to budete zadovoljniji sobom,
to }ete imati vi{e samopouzdanja u istra`ivanju, prezentaciji i za-
klju~enju prodaje.

Bez samopouzdanja prakti~no ne mo`ete da budete uspe{ni
u prodaji. Ako nemate samopouzdanja, stalno }ete pronalaziti iz-
govore kako biste izbegli da razgovarate s potencijalnim kupci-
ma ili preduzeli konkretne korake u situacijama kada postoji mo-

gu}nost da pretrpite neuspeh ili
da vas odbiju.

Zapamtite, {to se vi{e dopa-
date sebi, to }e vam se i drugi vi-
{e dopadati. A kako vam se drugi
budu vi{e dopadali, tako }e oni
imati vi{e poverenja u vas. [to
budu imali vi{e poverenja, to po-

stoji ve}a verovatno}a da }e od vas kupiti ono {to prodajete.
Mi uvek radije prihvatimo preporuku od nekoga za koga

imamo ose}aj da mu se dopadamo, nego od nekoga za koga ni-
smo sigurni. Radije kupujemo od ljudi za koje ose}amo da im je
stalo do nas. Budite samodopadljivi i vodite ra~una o sebi, pa }e
vam se istinski dopadati i drugi ljudi, a u isti mah }ete biti i dale-
ko uspe{niji u komunikaciji s njima.  

Preuzmite odgovornost za svoj `ivot

Ponekad upitam prodavce iz publike: „Koliko ljudi je ovde
samozaposleno?”

Otprilike 10 do 15 procenata publike podignu ruke. Potom
ponovo postavim pitanje: „Koliko ljudi je stvarno samozaposle-
no?”

Jedan po jedan prodavac shvati {ta podrazumevam pod tim.
Jedan po jedan di`u ruke. I potom iznenada shvate da su svi sa-
mozaposleni.
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Najve}a zabluda u koju mo`ete ikada da upadnete je da po-
mislite da radite za nekog drugog osim za sebe. Od trenutka ka-
da se latite prvog posla pa sve do penzije, vi ste samozaposleni.
Vi ste predsednik va{e preduzetni~ke korporacije, u kojoj svoje
usluge prodajete na tr`i{tu po najvi{oj mogu}oj ceni. Imate samo
jednog zaposlenog – sebe. Va{ zadatak je da prodate najkvalitet-
nije i najvi{e svojih usluga tokom ~itavog radnog veka.

Vrhunski prodavci prihvataju sto odsto odgovornosti za sop-
stvenu li~nost i sve ono {to rade. Preuzimaju potpunu odgovornost
za svoje aktivnosti i rezultate. Oni obijaju da pronalaze izgovore i
krive druge. Oni ka`u ne kritikovanju i `albama. Vrhunski prodav-
ci ka`u: „Za sve {to se desi, ja odgovaram, jer to zavisi od mene!”

Posmatrajte sebe kao samozaposlene

U studiji sprovedenoj u Njujorku pre nekoliko godina, istra-
`iva~i su otkrili da tri odsto najuspe{nijih ljudi u svakoj oblasti
sebe vide kao samozaposlene. Oni su tretirali kompaniju kao da
pripada njima li~no. Sebe su smatrali odgovornima za svaki
aspekt njihovog `ivota. Sva zbivanja u kompaniji su shvatili li~-
no, upravo tako kao da su posedovali sto odsto njenih akcija.

Menad`er prodaje kompanije Fortjun 500 jednom mi je ispri-
~ao veoma zanimljivu pri~u. Rekao mi je da je bio sa svojim naj-
boljim prodavcem kada je sa glavnim klijentom pregovarao o ko-
na~nim preduslovima i uslovima ugovora vrednog 200 miliona
dolara. Tokom pauze, klijent ga je pozvao u stranu i upitao, po-
kazajuju}i na prodavca: „Ovaj ~ovek poseduje va{u kompaniju,
zar ne?”

Menad`er prodaje je, s obzirom na to da je poznavao doti~-
nog prodavca, bio pomalo iznena|en. On je rekao: „[ta vas je na-
velo da to pomislite?”

„Pa dobro,” rekao je klijent, „na svim mojim sastancima s
njim, on je sve vreme upu}ivao na kompaniju re~ima ’moja kom-
panija’ i ’moji ljudi’ i tako dalje. On zvu~i tako kao da u stvari
poseduje celu kompaniju. Da li je to ta~no?”

Moj prijatelj, menad`er prodaje, nasmejao se i rekao: „Da,
na neki na~in, on zaista poseduje kompaniju.”
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Vi ste {ef

Kao predsednik korporacije svojih li~nih usluga, vi ste sto
odsto odgovorni za sve {to se de{ava u va{em poslu. Vi upravlja-
te obukom i razvojem i kontinuiranim usavr{avanjem svojih ve-
{tina. Vi upravljate prodajom i marketingom, proizvodnjom i
kvalitetom i li~nom organizacijom i efikasno{}u. Vi ste {ef.

Zaista je neverovatno koliko ljudi sebe vide kao pasivne, a
ne kao aktivne ~lanove kompanije. Umesto da preuzmu odgovor-
nost za svoj `ivot i da promene stvari koje im se ne dopadaju, oni
pasivno ~ekaju da im kompanija iza|e u susret i uradi sve ume-
sto njih. Ve}ina odraslih ne investira u svoj li~ni i profesionalni
razvoj. Oni ne ~itaju, ne slu{aju audio programe, niti poha|aju
kurseve. Ve} o~ekuju da sve kompanija uradi za njih i ne samo da
plati za to, ve} i da im dâ slobodno vreme da bi unapredili svoje
ve{tine kako bi mogli da zarade vi{e novca. Uostalom, razmisli-
te sami.

Budite agresivni u pogledu u~enja   

Posvetite se tome da se obu~ite koliko god je mogu}e vi{e.
Iskoristite svaki posao kao priliku da ovladate {to ve}im brojem
ve{tina koje }ete mo}i da koristite u preostalom delu `ivota. Bu-
dite agresivni u pogledu unapre|ivanja svog znanja. Ako va{a
kompanija pru`a bilo koje prilike za obuku, prihvatite ih odmah.
Ne odla`ite. Svaka nova ve{tina koju nau~ite je investicija u va-
{u budu}nost.

Sve {to danas imate u `ivotu je rezultat izbora koje ste na~i-
nili do sada. Va{a trenutna situacija je rezultat i va{ih aktivnosti i
neaktivnosti u pro{losti. Svotu novca zaradite danas zahvaljuju}i
onome {to ste uradili i onome {to ste propustili da uradite. Pone-
kad stvari koje ste propustili da uradite, kao {to je upotpunjava-
nje obrazovanja ili unapre|ivanje va{ih ve{tina na kojima ste po-
~eli da radite u jednom trenutku, imaju ve}i uticaj na va{u budu}-
nost nego one koje ste u stvari uradili.
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Pobednici naspram gubitnika

Razlika izme|u pobednika i gubitnika u ovoj oblasti je pot-
puno jasna. Pobednici uvek prihvataju odgovornost za posledice
svojih postupaka. Gubitnici to nikada ne rade, ve} umesto toga
uvek imaju nekakve izgovore i obja{njenja zbog ~ega lo{e oba-
vljaju svoj posao.

Gubitnici imaju bolest zvanu izgovoritis, koju mi defini{emo
kao „zapaljenje `lezde koja proiz-
vodi izgovore.” To je bez razlike
fatalno po uspeh. I kad osoba jed-
nom oboli od izgovoritisa, ona,
umesto da napreduje, pronalazi
izgovore za sve te{ko}e u `ivotu. 

Pobednici su druga~iji. Po-
bednici su okrenuti re{enju. Oni
uvek tragaju za na~inima da re{e probleme i da iza|u na kraj sa
izazovima s kojima se svakodnevno suo~avaju. Oni neprestano
poku{avaju da prona|u nove metode. Pa, ako jedna nije delotvor-
na, oni u tom slu~aju poku{avaju s nekom drugom. Jednom re~-
ju, oni nikada ne razmatraju mogu}nost neuspeha.

Budite spremni da vredno radite

Glavna razlika izme|u uspe{nih i prose~nih prodavaca sasto-
ji se u tome {to uspe{ni prodavci rade daleko vrednije. U istra`i-
vanjima autora Tomasa Stenlija za njegovu knjigu The Milliona-
ire Next Door, 85 odsto samoukih milionera, koje je intervjuisao,
pripisalo je svoj uspeh „izuzetno vrednom i napornom radu.”

Iznova i iznova, kada bi uspe{ne ljude u okviru bilo koje
oblasti upitali, oni bi odgovarali ovim re~ima: „Ja nisam bio pa-
metniji od drugih ljudi, ali sam bio spremniji da radim vrednije i
napornije od njih.”

Prose~ni ljudi `ele da rade vredno. Oni nameravaju da rade
vredno i marljivo. Oni planiraju da se maksimalno potrude – jed-
nom u budu}nosti. Pa ~ak tvrde da rade vredno i `ale se na to ka-
ko marljivo rade, ali u stvari uop{te ne rade. 
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