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UPRAVLJANJE PITANJIMA I

IZAZOVNIM SITUACIJAMA U

PRODAJNOM PREGOVARAN]JU

Miaden
Janci¢

Dobar pregovarac je svjestan znacaja sofisticiranih odgovora na pitanja druge strane.
Ako je na pitanje dat dobar odgovor, pregovarac/prodavac dobiva kredit. Ako je na
pitanje dat odlican odgovor, pregovarac postaje jos uvjerljiviji. Ako je to ucinjeno
nekoliko puta, pregovaracu se u potpunosti vjeruje, a sama poruka koju je pokusao

prenijeti postaje jos jaca i vierodostojnija.

Pitanja koje pregovarac/
prodava¢ moze dobiti od kup-
ca, naravno, nije moguce uvijek
i predvidjeti. Bez obzira na to, u
kontekstu priprema za izlagan-
je, pregovarac bi trebao razmisli-
ti o pitanjima koje mozda ne zeli
dobiti od kupca, ili koja ga stav-
liaju u nezgodan polozaj. Tada
bi takoder trebao razmisliti i o
najboljim odgovorima na ta pi-
tanja. Ovaj proces pomaze po-
dizanju samopouzdanja samog
pregovaraca.

Sto kada ne zna odgovor na
postavljeno pitanje?

U slu¢aju da ne zna odgovor
na postavljeno pitanje, ostavlje-
no mu je nekoliko moguc¢nosti.
Prvo je da jednostavno iskre-
no prizna da ne zna odgovor,
te da Ce se potruditi isti sazna-
ti u najkra¢em mogucem roku.
Drugi je pokusati dati priblizno
tocan odgovor. Tredi ukljucuje
razlicite vrst kontra-pitanja — bilo
onome koji je postavio inicijalno
pitanje ili drugima (ako su prisut-
ni). Npr. «<Hvala vam, odli¢no pi-
tanje gospodo/gospodine. Sto
ostali mislite o tome?» Cetvrta
mogucnost je odgovoriti da ¢e
se to i sli¢na pitanja obraditi na
kraju dogadaja, ako to vrijeme
bude dozvoljavalo. Peta opcija
je primijeniti «<snow-job» taktiku.
To u stvari znaci odvratiti paznju
na ne-znanje odgovora na to pi-
tanje davanjem velikog broja in-
formacija, tj. «zasipajuci» onoga

koji je pitanje postavio (i)rele-
vantnim podacima, istovremeno
ga zbunjujuci (portparoli vladinih
institucija, ali i tvrtki dosta cesto
primjenjuju ovu taktiku).

Nekoliko razlicitih tipova u
procesu postavljanja pitanja

U praksi, pregovarac se moze
susresti s nekoliko razlicitih tipo-
va osoba koja mogu ucestvovati
u procesu i postavljati pitan-
ja. Iste ¢emo obraditi kroz lik-
ove zivotinja koji predstav-
ljaju odredeni tip ljudskog
ponasanja (Slika 1).

Analizirajudi Sliku 1. s lije-
va na desno, imamo sljedecu
situaciju:

PITT-BULL (AGRESIVAC)

To je tip osobe koji osim nez-
godnih pitanja ima i nezgodne
komentare. Dosta ¢esto «ujeday i
ispod pojasa, pitanjima kao $to su:
«Zasto mislite da ste Vi u pravu?»,
«Koliko zaradujete na meni?» i
sli¢no.

Da bi se uspjeSno suprotsta-
vio ovakvom tipu ponasanja, do-
bar pregovarac bi trebao biti u
stanju kontrolirati svoje emocije
te na takvo ponasanje odgovara-
ti objektivnim, dokazanim infor-
macijama i ¢injenicama.

TALENT (KONJIC)

Ovakav ¢lan publike je otvo-
reni saveznik prodavaca. To po-
tvrduje i verbalnim i neverbalnim
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TIPS FOR TYrix

Slika 1. Likovi Zivotinja

signalima za vrijeme i poslije na-
stupa prodavaca. Dobar pregova-
rac Ce iskoristiti ovakvu potporu
teistu osobu pitati za rezime pret-
hodno recenog, tj. staviti svoje ri-
jeciukonjiceva usta, ili preusmje-
riti nezgodna pitanja na takvu
osobu(e), jer tada druga strana
pocinje imati «problem» sama sa
sobom, a ne prodavacem.

O ostalim tipovima, tj. likovi-
ma zivotinja sa slike u idu¢em na-
stavku...

U kontekstu
priprema za
izlaganje, pregovarac bi
trebao razmisliti o pitanjima
koje mozda ne zeli dobiti od

kupca, ili koja ga stavljaju u
nezgodan polozaj. Takoder
bi trebao razmisliti i o
najboljim odgovorima
na pitanja.
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