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Program DNK PRODAJNE AKADEMIJE: 

1. OSNOVE PSIHOLOGIJE U PRODAJI ! strahovi prilikom prodaje 

"#$%& '( ()*+,'% ,-.'(/%0%1'%2 3%0,4( 56 1(7#* 7#* *.,8'(9%0% 1%7( 9,0*#(2 :5#% ;*1%7%1'%
4$(,$%'6 ,5#% ,5465#0% , %4* 9(8,7 1%;$%0,#, ;$*)'(16 )*$%7 5( 1%<*/$%=,0%#, , $%-0,'%#,2 

!"#$%& '()* 5%08%<%#, 5#$%& 4*', #( 4*>, 6 1%;$(#46 #( ?(7 #%4* ;*0(?%#, 50*ju produktivnost 
4*'% '( ;$(56<1% -% ;*0(?%1'( (@,4%51*5#,2 A$*)'(1*) 1%0,4% ?(7 4$(,$%#, 1*0% ,5465#0% 4*'%
?( #( <*0(5#, <* <$6/%>,',& $(-68#%#%2 

2. STVARANJE PRODAJNOG PROCESA - A$*+(5 '( 0%91,', *< ;*5#%08'(1*/ +,8'%2
B4* ;$%#,7 ;$%0,81* <(@,1,$%1( ;$*<%'1( ;$*+(5(C 8%47( ?(7 *5#0%$,0%#, ;*5#%08'(1(
;8%1*0(2 D< #*>4( B <* #*>4( E ;*5#*', 0(8,4, .$*' ;$(;$(4% 4*'( #$(.% ;$,'(?, 4%4* .,
se postavljeni cilj ostvario.  

!"#$%& '()* ;*5#%0,#, ;$,*$,#(#( 6 50*',) $%<1'%)%2 F%<% 5( ;*5#%0( ;$,*$,#(#, #%4* 5( ;*>16 
58%/%#, ;$*<%'1, ;$*+(5,2 G*=(1'() ;$*<%'( 4$*- (@,4%51( ;$*<%'1( ;$*+(5( <*.,0%7 1%
0$()(16 4*'( #, ;*0(?%0% ;$*<64#,01*5#C % *1% '( ,-1,)1* .,#1% -% 4$(,$%1'( ;8%1*0%C
5(/)(1#%+,'6C ;$,;$()6C <(8(/,$%1'(C ,-0'(7#%'(2 

3. KREIRANJE RAPPORT-a ! savladavanjem ovog procesa otvaraju ti se vrata za 
;$,5#6; H,1#,)1,) ;*58*01,) ,1@*$)%+,'%)%I 4*'( 56 ;$(<60'(# -% 65;'(716
;$(-(1#%+,'62 J%47( ?(7 ;$,8%/*<,#, 50*'6 ;$(-(1#%+,'6 , ;*#$(.( 4*'( #$(.% ,548'6>,0*
pojedini klijent. Zapamti klijenti ne kupuju sve tvoje bene@,#( 1(/* ,548'6>,0* 5%)*
*1( 4*', 5( 1',)% >,1( 1(*;&*<1,)2  

!"#$%& '(&(* Zapamtite - 8'6<, 0*8( 8'6<( 58,>1( 5(., , 8'6<, 0*8'( 8'6<( 4%40, ., , *1, &#'(8, .,#,2
A$,8%/*=%0%1'( 4*'( ?(7 1%6>,#, 0*<,# ?( #( ;$()% .*8'() , 40%8,#(#1,'() *<1*56 4*', '( 48'6>
*5#0%$(1'% <6/*$*>1( ;*58*01( 56$%<1'(2 

4. +,-./0+1/!23 45-.36/* Tvog potencijalnog kupca ! *0* '( 48'6> -% <*.$6
;$(-(1#%+,'62 3%6>(1, ;$*+(5 ?( #, ;$69,#, */$*)1( $(56$5( -% 5#0%$%1'( ;*#$(.% #0*)
46;+6C *< ;$(56<1( 0%91*5#, -% -%#0%$%1'( ;$*<%'(2  

!"#$%& '()* 4%4* ;*5#%0,#, 48'6>1% ;,#%1'% 4*'% ,)%'6 50$&6 ,5#$%9,0%1'% , 4$(,$%1'% $'(7(1'%
4*'% 48,'(1# *>(46'( *< #(.(2  

5. PREZENTACIJA ! je li je potrebno ponavljati koliko je bitno imati dobru 
;$(-(1#%+,'62 A$(-(1#%+,'*) 5#0%$%7C 9(8'6C ;*#$(.6C .6<,7 5#$%5# 46;+% ;$()% #*)( 7#*
;$*<%'(72 "%08%<%0%1'() K-)%# 565#%0%C #0*'% ;$(-(1#%+,'% <*.,# ?( 6.,#%>1, -%0$7(#%4
, 1,4%<% 0,7( 1(?( .,#, ,5#%2 L*.$% ;$(-(1#%+,'% 5( ;$(;$,>%0%C % *<8,>1% ;$*<%'( #0*'
;$*,-0*<2 "#*$M#(88,1/ '( 48'6>%1 6 4$(,$%1'6 <*9,08'%'% 48,'enta o tvom proizvodu. 

!"#$%& '()* 4%4* ;$(<0,<'(#, 48,'(1#*0* ;*1%7%1'( , #%4* ;$(-(1#%+,'6 ;$,8%/*<,#, 1'(/*0,)
;*#$(.%)%2 3%6>(1, *</*0*$, 4*'( ?(7 ;$(-(1#,$%#, 50*) ;*#(1+,'%81*) 48,'(1#6 -06>%# ?( 4%*
,<(%81* $'(7(1'( -% 1'(/*0( ;*#$(.(2 
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6. IZGOVORI I PRIGOVORI ! F,1(54% ;*58*0,+% 4%9( H;$,/*0*$ '( <%$I2 A$,/*0*$ '(
;*4%-,0%1'( ,1#($(5% -% #0*' ;$*,-0*<2 N($ %4* 1()% ;$,/*0*$% 1( <(7%0% 5( 1,#,
prodaja. Prigovorom se klijent bori da dobije povoljnije uvjete kupnje.  

!"#$%& '()* kako izgovor i prigovor pre#0*$,#, 6 50*'6 4*$,5#2 O48'6>,0%1'( 65;'(71,& )(#*<%
%$/6)(1#,$%1'% 0*<, #( ;$()% 4$%'1'() ;$*+(56 ;$*<%'(C % #* '( -%48'6>,0%1'(2 

7. 7/892:;+1/!23 4.5</23 ! proces koji stvara stres kod obje strane, klijent-
;$*<%0%>2 P1*/, *>(46'6 <% 48,'(1# 5%) ;,#% I7#* )*$%) 1%;$%0,#, <% 46;,) #* 7#*
;$*<%'(#(QR2 S* 5( 1( <(7%0% 50( <*4 ), 1( ;*#%41()* 48,'(1#% 1% 46;1'62 T%-8,>,#(
)(#*<( -%48'6>,0%1'% ;*0(?%0%'6 0%) ;$*<%'1( )*/6?1*5#, , 7#* 0,7( 1%>,1%
-%48'6>,0%1'% ;*-1%'(#( 8%47( ?( 0%) .,#, ;$*<%#,2 

!"#$%& '()* zatva$%#, ;$*<%'6 .(- 5#$(5%C #( 46;%+ 1(?( *5'(#,#, ;$,#,5%4 , 8%47( ?( <*1,'(#,
4*1%>16 *<8646 1% *.*5#$%1* -%<*0*8'5#0*2 

8. UPSELL & CROSS SALE - bitno za svaku tvrtku jer se preko ove dvije aktivnosti 
;$,&*<, )*/6 ;*;(#, 1% /*<,71'*' $%-,1, , <* UVW2 

!"#$%& '()* *5),58,#, 50*' ;$*,-0*<X6586/6 4*', )*9( 6?, 6 *06 4%#(/*$,'6 ;$*<%'( , 1% 4*',
1%>,1 ;$(-(1#,$%#, ,5#,C #( 6 4*'() #$(16#46 $%<,#, 1% 1'(/*0*' ;$*<%',C % <% 48,'(1# 1( *<65#%1(
od prvotnog proizvoda koji je htio kupiti. 


