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VVÂÂNZAREA NZAREA CONCEPTUALCONCEPTUALĂĂ

sau

Cum să vindem
într-o lume care nu mai suportă închiderile



SigurSigur vi svi s--a a intamplatintamplat caca……

La magazin, vânzatorul vă întreabă, cu zâmbetul 
pe buze: ““Cum doriţi să plătiţi, cash sau cu 
card?”, când nici măcar nu eraţi decis dacă sau 
ce să cumparaţi…

Pentru a 13-a oară luna asta, vă sună un agent 
de la o anumită bancă să vă ofere asigurări de 
viaţă, încercând cu: “Când v-ar fi Dvs. 
convenabil să ne vedem mai curând, dimineaţa 
sau după-amiaza? “ ...

O firmă de training vă spune: “Mai avem doar 
2 locuri disponibile pentru acest curs, şi, dacă 
nu cumpăraţi acum, până vă hotărâţi, s-ar 
putea să le ia alţii…”



Cred cCred căă reacreacţţia Dvs. ar fi, mai curia Dvs. ar fi, mai curâândnd,,
ssăă renunrenunţţaaţţi. Ai. Aşşa e?a e?

Normal!Normal!
.

Oamenii cumpără de la cine au încredere, 
nu de la cine închide.



Astazi vorbim despre un nou sindromsindrom,
care face ravagii printre vânzători:

ÎÎNCHIDERITANCHIDERITA

[= recurgerea frecventă, din lipsă de 
substanţă, la tehnici de închidere, 
cornering şi negociere, în scopul
obţinerii unei vânzări, fie ea win-lose]



SimptomeleSimptomele “î“închideriteinchideritei””

•• Clientul / buyerClientul / buyer--ul nu vorbeul nu vorbeşşte, aduce te, aduce 
obiecobiecţţii;ii;

•• ObiecObiecţţiile se tratează standardiile se tratează standard: pricepe : pricepe ––  
verifică verifică –– rezolvă  rezolvă –– îînchide;nchide;

•• Clientul are obiecClientul are obiecţţii, vii, vânzătorul are ânzătorul are 
îînchideri. Cine are mai multe cânchideri. Cine are mai multe câşştigătigă..

•• Se alunecă repede Se alunecă repede îîn negocieri. Partea cea n negocieri. Partea cea 
mai pumai puţţin iscusită in iscusită îîn negocieri n negocieri îîşşi asumă i asumă 
pierderile.pierderile.



Secvenţa de vânzare e departe de a fi o 
discuţie civilizată, constructivă.

EE maimai multmult un ring de box.un ring de box.
UnulUnul e e agresivagresiv, , altulaltul jenatjenat..



“ContractulContractul”, ca rezultat al închideri[tei]:

Părţile se apucă de lucru fără să ştie clar ce au 
de făcut. Nu există un angajament clar;

Există un anume sentiment de disconfort, 
greu explicabil. Nu “e spartă gheaţa”;

“Detaliile” sunt lăsate pentru altă dată (când, 
ce, cum). Nu sunt obiective comune, principii
de lucru, criterii de succes şi măsurători clare;

Eşecul ia prin surprindere ambele părţi.



De ce îînchiderilenchiderile, mult lăudate şi predate, 
nunu maimai funcfuncţţioneazioneazăă ?

Lumea s-a schimbat. Vânzătorul de Biblii din 
anii ’60, care vindea din uşă în uşă cu închidere
şi “Jura pe Biblie” la obiecţia “N-am bani”, nu
mai are nici o şansă astăzi. 

CelCel maimai probabilprobabil, , arar plecapleca bbăătuttut..



KAM-ule, probleme mă?

La întâlnirea de la Carrefour, KAM notează sârguincios cererile
buyer-ului: buget de marketing suplimentar, participări la 
evenimentul anual, taxe suplimentare de listare pentru noul
magazin deschis în…

Buyer-ul din faţa Dvs. spune: “Îmi pare rău, dar nu fac
suficienţi bani cu produsul Dvs. Trebuie să vă delistam…”

Discuţia e foarte prietenoasă, dar nu se vorbeşte nimic (sau
aproape nimic) de business… KAM Dvs. a venit fără nici o
hârtie pregătită…

Buyer-ul povesteşte ce mare succes a avut promoţia recent 
făcută cu principalul Dvs. concurent…, iar KAM arborează un 
zâmbet trist şi dă din cap înţelegător…



VaVa ganditiganditi ca ca in exemplele anterioarein exemplele anterioare
KAMKAM ––ul e incompetentul e incompetent??

Daca da, atunci ganditi-va la urmatoarea propozitie:
“Buyerii sunt tot mai profesionisti.”



SchimbareaSchimbarea e e rapidarapida sisi ireversibilaireversibila

Odată cu apariţia scanner-ului, puterea informaţiei a 
trecut de la producători la retaileri;

Globalizarea şi integrarea economică în medii 
economice comune, transparente fac tacticile de scurtă
durată greu de aplicat;

Presiuni de cost: inflaţia mică, costul mâinii de lucru 
creşte;

Organizaţiile de vănzări se construiesc din ce în ce 
mai mult în jurul clienţilor. Resursele şi echipele 
devin multifuncţionale.

Poveste: In 1999, am facut pentru Schlecker, 
o pasta de dinti destinata pensionarilor, la cererea clientului.



Noul consumator

• 70% din deciziile de cumpărare se iau în faţa 
raftului;

• Scurtarea “vizitei de cumpărare”: de la 35 minute la 
21 de minute;

• Consumatori mai informaţi. Mai pretenţioşi.
Îmbătrâniţi. Singles-i;

• “Să părăsească magazinul fără să cumpere nimic e a 
doua activitate ‘preferată’ de către cumpărători
(după cea de cumparare)”.

Sursa: Andersen Consulting, 2001

Exerciţiu: Împărţiţi 21 de minute la 20.000 de articole
=> durata medie de atenţie pentru un produs a unui shopper.



BuyeriiBuyerii vorbescvorbesc o o ‘‘noulimbanoulimba’’
TopicaTopica vecheveche

• Preţ de achiziţie cât mai mic;
• Costuri operaţionale cât mai mici;
• Buget de marketing obligatoriu şi taxe 

de listare;
• Vânzări promoţionale;
• D.P.S.M.;
• Target-uri;
• Negocieri (tactice). 

==VanzareaVanzarea A.I.D.A.A.I.D.A.

TopicaTopica nouanoua

• Cresterea satisfacţiei consumatorului;
• E.C.R. – Efficient consumer response;
• Category management;
• Cercetare de cumpărător;
• Construirea cererii;
• Produse customizate unui anumit 

cluster;
• Co-marketing;
• Obiective strategice comune. 

==VanzareaVanzarea conceptualaconceptuala



Ce înseamnă, totuşi,
VVÂÂNZARE CONCEPTUALNZARE CONCEPTUALĂĂ??

Vânzarea conceptuală este un mod de a prezenta
lucrurile, astfel încât să creezi angajament, 
bazându-te pe obiective şi strategii comune cu 
clientul.



De De exempluexemplu……

Dacă te duci la doctor, iar acesta îţi spune:
– “în fiecare dimineaţă trebuie să te trezeşti la 5:00”;
– “apoi, trebuie să alergi 30 km, indiferent de vreme”;
– “fără ţigări, fără alcool”;
– “şi în fiecare seară trebuie să te culci la 21:00”.

IarIar,, dreptdrept consecinconsecinţţăă, vei fi:, vei fi:
–– Mai tMai tâânnăărr;;
–– Mai bogatMai bogat;;
–– Super atrSuper atrăăggăătortor;;
–– TrTrăăieieşşti mai multti mai mult..

VeVeţţi accepta propunerea doctorului?i accepta propunerea doctorului? DADA
NUNU



BineintelesBineinteles ca ca ““nunu”…”…!!
Dar Dar dacadaca doctoruldoctorul îîţţi spunei spune::

--FaFa toatetoate acesteaacestea, , altfelaltfel……

““TRĂIETRĂIEŞŞTI SAU MORI!TI SAU MORI!””

DejaDeja sunasuna foartefoarte convingatorconvingator, , nunu??



Ce rămâne valabil din Ce rămâne valabil din ““vânzarea clasicăvânzarea clasică”” sisi cece nunu??

Manipularea obiectiilor; 
închiderea 
Negocierea (nu mai are 
aceeiasi valoare).

√ Penetrarea clientului şi acumularea de 
informaţie;

√ Dezvoltarea, în timp şi prin acumulare 
de “contacte bune”, a unei relaţii de 
încredere;

√ Concentrarea discuţiei pe afacere, nu pe 
subiecte colaterale;

√ Identificarea “punctului nevralgic” – al 
“trăgaciului” care declanşează
cumpărarea;

√ Beneficiile – legate strict de interesul 
clientului.



Ce se modifică faţă de “vvâânzareanzarea clasicclasicăă”:

• În loc de tatonări şi păreri personale: propuneri
concrete, pregătite, bazate pe fapte, date şi 
observaţii;

• În loc de cereri reciproce: discutarea unor
domenii de interes comun, cum ar fi:

– Creşterea loialităţii consumatorilor;
– Mărirea coşului de cumpărare;
– Atragerea “consumatorilor grei”.

• În loc de manipulare de obiecţii:
preîntâmpinarea acestora prin pregătire şi 
acumulare de date;

• În loc de negociere: transparenţă şi setare în 
comun de priorităţi şi metode de lucru;

• Parteneriat pe termen lung.



Vânzătorul care merge la vânzare 
cu mâna în buzunar şi gura bogată

e victimă sigură.



ConceptulConceptul

Este cu atât mai puternic cu cât e bazat pe date, 
fapte şi numere;

Este uşor de acceptat dacă vine în întâmpinarea 
nevoilor şi dorinţelor clientului (a obiectivelor 
clientului);

 Creează o viziune: este o propunere pe termen 
lung. Setează obiective, direcţii de lucru şi dă 
posibilitatea de a alege între diferite opţiuni;

Funcţionează atunci când se obţine un 
angajament ferm.

Un exemplu este edificator. Va putem da unul, in   hard-copy sau pe e-m



Date necesare construirii unui concept Date necesare construirii unui concept 

Date despre piaţă şi categorie, trenduri, 
jucători;

Scala nevoilor consumatorului, obiceiuri, 
atitudini, profilul consumatorului – ţinta;

Comportamentul la cumpărare, scala 
deciziei de cumpărare;

Mecanismul prin care propunerea ta 
îndeplineşte nevoile identificate (ale 
consumatorului, ale clientului);

Argumente pentru susţinerea propunerii: 
ştiinţifice, legale, istorice.



Conceptul e despre date. Nu poti 
face un concept, daca nu ai date. 
Poti face numai o poveste 
frumoasa.

http://creative.gettyimages.com/source/Search/101','41','1','


Cum transformam vânzătorul actualCum transformam vânzătorul actual, c, clasic, lasic, 
pentru a deveni un vânzător de conceptepentru a deveni un vânzător de concepte??

[din păcate, vânzătorii nu pot trece automat, 
de unii singuri, de la un stil de vânzare la altul. 
Au nevoie de ajutor.]



PaPaşşii de ii de îînvănvăţţare ai vânzării conceptualeare ai vânzării conceptuale::

Pasul 1: Transferul de cunoştinţe.

Pasul 2: Retezarea vechilor metehne.

Pasul 3: Realizarea unui concept de vânzare.

Pasul 4: Şocarea clientului.

Pasul 5: Executarea vânzării conceptuale.

Pasul 6: Culegerea rezultatelor. 

Pasul 7: Finisarea abilităţilor personale în 
vânzarea conceptuală.

Obs.: Există şi variaţii la paşii de mai sus. Rezultatul, însă, e acelaşi.



PasulPasul 1: 1: TransferulTransferul de de cunostintecunostinte

Mod de lucru: 4-5 zile de curs (sau seminarii), cu exerciţii şi 
muncă în echipă.

Subiecte abordate:

• Schimbarea mediului economic;
• Strategii de lucru pentru KA;
• “Shoppper-ul” – cheia vânzării conceptuale;
• Realizarea unei concept de vânzare;
• Realizarea unui plan de marketing; 
• Indicatori financiari;  
• Elemente de negociere ale buyerilor (din KA). 



PasulPasul 2: 2: RetezareaRetezarea vechilorvechilor metehnemetehne

Mod de lucru: 3 zile de curs (sau seminarii), 
numai jocuri de rol

Subiecte abordate:

• Formatul de vânzare persuasiv;
• Pregătirea unei prezentări;
• Comunicare inter-relaţională;
• Evitarea închiderilor;
• Identificarea şi parcarea obiecţiilor;
• Evitarea negocierilor;
• Modul de abordare al unui client în vânzarea conceptuală.



Pasul 3: Realizarea unui concept de vânzarePasul 3: Realizarea unui concept de vânzare

Mod de lucru: muncă individuală şi coaching: întâlniri 
regulate (de 2-3 ori / săptămână) pentru măsurarea 
progresului şi ajustarea muncii efectuate.

Realizarea unui concept de vânzare:

• Analiza categoriei. Definirea rolului categoriei. Definirea 
fundamentelor de vânzare;

• Analiza clientului. Alegerea strategiei de lucru cu clientul;
• Cercetarea shopper-ului;
• Planificarea fiscală;
• Dezvoltarea conceptului specific de vânzare;
• Alinierea resurselor departmentelor adiacente;
• [suplimentar] Realizarea unui calendar de iniţiative;
• [suplimentar] Realizarea unui plan de acţiuni.



Pasul 4: Pasul 4: ŞŞocarea clientuluiocarea clientului

Mod de lucru: stabilirea unei întâlniri cu buyer-ul (eventual, şi cu şeful 
acestuia) şi prezentarea conceptului de vânzare (şi în caz de success / 
deschidere a planului de acţiuni); trainer-ul participa la întâlnire.

Subiecte abordate:

Subiecte abordate:
Nevoia de obiective comune. Definirea acestora;
Împărtăşirea knowledge-ului existent (de shopper);
Propunerea – şocarea clientului;
Explicarea modului de lucru;
Explicarea beneficiilor;
Stabilirea paşilor următori;
[suplimentar] Implicarea altor departamente;
[suplimentar] Realizarea, împreună, a unui calendar de iniţiative.



PasulPasul 5: 5: ExecutareaExecutarea conceptuluiconceptului
PasulPasul 6: 6: CulegereaCulegerea rezultatelorrezultatelor

Mod de lucru: planificarea şi urmărirea executării, 
împreună cu trainer-ul.

Planificare: cine face, ce, până când, cum e măsurat;
Informarea: care este finalitatea lucrării si cum e 

organizată lucrarea;
Crearea de angajament: prin finisarea, împreună cu 

executanţii, a detaliilor de execuţie;
Controlul execuţiei şi măsurarea fundamentelor de 

vânzare şi a indicatorilor de productivitate agreaţi;
Împărtăşirea rezultatelor, periodic, cu buyer-ul / 

factorul de decizie al clientului, preferabil prin 
întâlniri.



Pasul 7: FiPasul 7: Finisarea abilitănisarea abilităţţilor de vânzareilor de vânzare

Mod de lucru: repetarea paşilor 1-6, dar pentru un 
alt produs / concept, şi documentarea succesului. 
Realizarea unui manual operaţional, care cuprinde 
procedurile de lucru, în scopul replicării lor cu altă 
ocazie. Trainer-ul ajustează documentele realizate.

Paşi:

• Stabilirea unui brief pentru manualul operaţional;
• Întâlnirea, la intervale regulate, pentru măsurarea 

progresului şi ajustare;
• Recompensarea / premierea, la sfârşitul operaţiei 

[livrarea manualului operaţional].



Urmarea unei vânzări conceptualeUrmarea unei vânzări conceptuale: : 
contract contract ““bunbun””, atunci când:, atunci când:

SuntemSuntem parteneriparteneri, , nunu adversariadversari..

•Contractul s-a facut la timp – la începutul relaţiei;
•Termenii, obiectivele comune şi măsurătorile 
succesului sunt fixate clar;
•Angajamentul privind ceea ce trebuie făcut şi când 
trebuie făcut este luat de ambele părţi;
•Atmosfera este una de încredere reciprocă şi 
respect;
•Riscurile de eşec şi îngrijorările sunt exprimate 
deschis. Nereuşitele sunt estimate înainte de a apărea.



Concluzii: [CeCe ss--a a schimbatschimbat îîn vn vâânznzăări]ri]

1. Doar rezolvarea problemelor prospecţilor sau ale 
clienţilor nu mai este o strategie de vânzări eficientă.

2. Oamenii cumpără de la oamenii în care au încredere, 
nu de la oamenii pe care îi plac. Cumpărarea este o 
acţiune pe termen lung, similară căsătoriei.

3. Prospectarea eficientă şi pregatirea secvenţei de 
vânzare sunt cele mai importante aptitudini pe care 
vânzătorul va trebui să le stăpâneasca vreodată. 

4. O prezentare de vânzări eficientă nu mai este o 
prezentare, ci o conversaţie. Un concept de vânzare,
însa, implică o prezentare.



Concluzii: Ce sCe s--a schimbat a schimbat îîn vn vâânznzăăriri
4. Rezistenţa la vânzare din partea unui client sau 

prospect oferă vânzătorului o informaţie preţioasă 
despre modul său de gândire. Această rezistenţă nu 
apare dacă vânzarea este corect pregatită, informaţia 
vânzătorului e bazată, pe de o parte, pe date, fapte şi 
observaţii, şi, pe de alta parte, să existe un obiectiv 
comun.

5. Încheierea unei vânzări nu mai este o chestiune de 
trucuri de închidere  sau de manipulare. Nu este 
vorba de a folosi teama, vina sau tacticile hard-sell. 
Încheierea unei vânzări cu un prospect bine calificat 
este concluzia naturală a tot ceea ce vânzătorul a 
făcut corect şi eficient de-a lungul procesului de 
vânzare.

6. După vânzare, amabilitatea şi rezultatele sunt lipiciul 
care îl ţin pe client loial, îl fac să cumpere mai mult şi 
îl fac doritor să ofere trimiteri şi referinţe pozitive
altor clienţi potenţiali.



In In concluzieconcluzie……
NU MAI ÎNVĂŢAŢI 
ÎNCHIDERI ŞI TEHNICI DE NEGOCIERE!

ÎNVĂŢAŢI 
SĂ LUCRAŢI ÎMPREUNĂ CU CLIENTUL!

PRACTICAŢI VÂNZAREA CONCEPTUALĂ!



Examen final:
Realizarea si prezentarea unui plan de 
vanzari, intr-un format de vanzare 
persuasiv. 4 prezentari [pe echipe].

40 minute - Lucru in grup si prezentari
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