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Cuvânt înainte: Ce s-a schimbat în vânzări 
 
Rezolvarea problemelor prospecţilor sau clienţilor tăi nu mai este o strategie de 
vânzări eficientă . 
 
Oamenii cumpără de la oamenii în care au încredere, nu de la oamenii pe care îi plac. 
 
Prospectarea eficientă este cea mai importantă aptitudine din vânzări pe care va 
trebui să o stăpâneşti vreodată.  
 
O prezentare de vânzări eficientă nu este o prezentare ci o conversaţie. 
 
Rezistenţa la vânzare din partea unui client sau prospect îţi oferă informaţie 
preţioasa despre modul lor de gandire. 
 
Încheierea unei vânzări nu este o cheştiune 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 ai făcut 
corect şi eficient de-a lungul procesului de vânzare. 
 
După vânzare, amabilitatea este lipiciul care îl ţine pe client loial, îl face să cumpere 
mai mult şi doritor să ofere trimiteri şi referinţe pozitive. 
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Anexa 1. Cine devine milionar 
 
Recent am văzut un studiu asupra a mai mult de 50 de milionari. Nici unul dintre ei nu a început 

cu un capital consistent sau vreo moştenire apreciabilă. Ca rezultat al studiului, a ieşit la iveală o 

listă cu trăsături comune. Ceea ce urmează este lista acestor trăsături. Câţiva dintre ei chiar au 

avut ca scop să devină milionari, dar şi-au acumulat averile ca rezultat al unei idei, produs sau 

serviciu. Multe dintre aceste trăsături se regăsesc de asemenea şi în cei mai de succes oameni de 

vânzări. Nu sunt puse într-o anumită ordine. 

 

1. O minte legală sau abilitatea de a atinge miezul problemei sau de rezolva o 

situaţie rapid 

2. Obiceiul de a acţiona pozitiv 

3. Muncitor  

4. Entuziast 

5. Scop clar definit 

6. Încăpăţânat 

7. Condiţie fizică 

8. Implicat 

9. Da mai mult decât ia 

10.  Învaţă să motiveze 

11.  Loialitate 

12.  Învaţă de la adversari 

13.  Angajament puternic 

14.  Insistent  

15. O atitudine “riscă tot” 

16.  Încredere 
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CAPITOLUL 1- VÂNZĂTORUL 
1.1 Rolul vânzătorului 

 
Motto: “Toată lumea vinde ceva.” David W. Rosenthal 

 
Procesul de învăţare: încerci, FACI, înveţi,  repeţi, o iei de la capăt. 
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Anexa 2: E o groapă în mijlocul drumului 
de Portia Nelson 
 

I. 
Merg pe stradă. 

E o groapă adâncă în mijlocul drumului. 
Cad în ea. 

Sunt pierdut … nimeni nu mă ajută. 
Nu e vina mea. 

Durează o veşnicie până ies. 
 

II. 
Merg pe aceeaşi stradă. 

E o groapă adâncă în mijlocul drumului. 
Mă fac că n-o vad. 
Cad în ea din nou. 

Nu pot să cred ca sunt iar în groapă. 
Dar nu e vina mea. 

Durează mult până ies. 
 

III. 
Merg pe aceeaşi stradă. 

E o groapă adâncă în mijlocul drumului. 
O văd. 

Tot cad în ea.  E deja obişnuintă. 
Am ochii deschişi. 
Ştiu unde sunt. 

E vina mea. Ies din groapă imediat. 
 

IV. 
Merg pe aceeaşi stradă. 

E o groapă adâncă în mijlocul drumului. 
O ocolesc. 

 
V. 

Merg pe altă stradă. 
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Ce trebuie să facă vânzătorul: 
 

1. SĂ VÂNDĂ. 
a) toate mărcile şi tipurile de produse ale firmei; 
b) ofertele speciale /  promoţiile. 

2. Să creeze bunăvoinţă. 
a) fiecare client trebuie tratat ca şi cum ar fi UNICUL client pe care îl are; 
b) prin lucrul ÎN PARTENERIAT; 
c) prin înţelegerea obiectivelor, strategiilor, nevoilor şi dorintelor clientului; prin 

înţelegerea a ce îi place şi ce îi displace; 
d) prin tratarea tuturor clienţilor corect şi coerent (= mereu la fel); 
e) prin luarea în considerare a punctului de vedere al clientului şi vânzarea în sistem 

‘win-win’ (‘eu câştig, tu câştigi’); 
f) prin susţinerea politicii de lucru a firmei.  

3. Să creeze o bună impresie, de profesionist 
a) întotodeauna să fie curat şi bine îmbrăcat; 
b) să urmeze normele bunei cuviinţe; 
c) să fie creativ şi inovativ; 
d) să fie entuziast şi pozitiv; 
e) să vorbească clientului într-un limbaj pe care acesta să-l înţelegă; 
f) să fie politicos; 
g) să se adapteze la stilul şi nevoile clientului. 

4. Să opereze eficient şi economic 
a) să aiba grijă de datoriile clienţilor către firma mamă, astfel încât acestea să fie 

corect, integral şi la timp plătite; 
b) să cheltuiască banii firmei într-un mod justificat şi judicios; 
c) să nu îşi depaşească bugetul alocat; 
d) să îşi controleze şi raporteze cheltuielile; 
e) să completeze şi trimită regulat toate înregistrările şi rapoartele cerute. 

 
Urmarea muncii vânzătorului este ca secţiunea în care lucrează firma să fie mai bună 
decât concurenţa, prin înţelegerea în profunzime a clientului şi lucru în parteneriat.  
 
Pentru ca firma noastră să fie mai bună decât concurenţa: 

1. SĂ VINDEM; 
2. Să vindem în primul rând idei şi concepte, mai curând decât produse sau servicii; 
3. Să ajutam clientii noştri să-şi crească afacerea împreună cu a noastră; 
4. Să cream relaţii bune, de cooperare şi încredere; 
5. Să fim #1, mai buni decât concurenţa; 
6. Să ne comportăm civilizat; 
7. Să acţionăm principial. 
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Raportarea activităţii 
Vânzătorul are obligaţia de a raporta corect şi regulat coordonatele activităţii sale din teren şi 
rezultatele obţinute. Rapoartele sunt trimise patronului / managerului de vânzare direct.  
 
Rapoartele uzuale sunt: 
Raportul de vânzare zilnic 

- se completează după fiecare vizită la un client şi se trimite zilnic, prin e mail sau 
poştă; 

- cuprinde ora de vizitare, clientul vizitat, tipul de client, numărul de tipuri de 
produse existent în stoc, volumul vândut, tipul de plată, data de plată şi 
comentarii. De asemenea poate conţine alte obiective specifice de urmărit (de 
exemplu, situaţia merchandising-ului sau a unor oferte speciale). 

Planul de deplasare si vizitare a clientilor 
- se completează şi modifică săptămânal şi lunar (sunt două formulare diferite) ; 
- conţine clienţii în ordinea în care vor fi vizitaţi, în fiecare zi a săptămânii, şi 

obiectivele de volum pentru fiecare vizita. 
Lista de clienţi actuali şi potenţiali cu toate datele necesare 

- fiecare client, cu numele, adresa, telefonul, persoana de contact, tipul de client 
si volumul eştimat lunar 

Fisa Clientului / Dosarul cu istoria de lucru cu clientul 
- contine datele principale ale fiecarui client si formularul de stocuri si comenzi 

pentru fiecare vizită; 
- de asemenea , toate datele, formularele şi contractele de lucru încheiate cu 

clientul respectiv. 
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Anexa 3. De ce vânzările sunt o profesie bună 
 
Vânzările sunt o profesie bună pentru că: 

 

1. Poţi determina care va fi venitul tău viitor si să-l împlineşti. 

2. Poţi combate inflaţia muncind mai inteligent. 

3. Vânzarea înseamnă distracţie. Este un joc distractiv atunci când devii expert. 

4.  Ai siguranţă personală. Poţi pierde pe viitor toate averile tangibile. Ca şi persoană de 

vânzări le poţi recâştiga dacă doreşti să o iei din nou de la capăt cu o atitudine mentală 

corectă. 

5. Ai oportunităţi nelimitate de avansare de-lungul unor căi alese de tine. 

6. Pentru că ştii cum să-i convingi pe alţii, îţi poţi influenţa familia şi pe cei apropiaţi ţie să 

devină mai buni. 

7. Poţi oferi servicii de nepreţuit comunităţii tale, ţării tale, pieţii competitive şi sistemului de 

întreprinderi libere. 
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1.2 Bazele vânzării 
 
PENTRU A FACE O VÂNZARE UNUI CLIENT TREBUIE SĂ OBŢINEM UN “DA” MAJORITAR DIN 
PARTEA ACESTUIA. 
 
De multe ori un DA majoritar este echivalentul sumei mai multor DA minore.  
S-a demonstrat (Vezi ‘Cibernetica minţii umane’, mai jos’) că unei persoane care răspunde cu DA 
de câteva ori îi este greu să răspundă NU la următoarea întrebare. 
 
DE ACEEA VÂNZAREA POATE FI DEFINITĂ CA:  
PROCESUL DE A PUNE ÎNTREBARILE POTRIVITE ÎN SCOPUL OBŢINERII ‘DA”-URILOR 
MINORE, CARE SĂ CONDUCĂ CLIENTUL LA DECIZIA MAJORĂ, ACEASTA FIIND “DA”-
UL FINAL. 
 
Care sunt fundamentele muncii noastre ca şi vânzători ? 
 
DISTRIBUŢIA 
PREŢUL CORECT 
ARANJAREA produselor în raft (pentru lucrul cu revânzătorii) 
MERCHANDISING-ul (toate acţiunile care influenţează consumatorul să ne cumpere produsele şi 
serviciile) 
 
pentru a ne atinge obiectivele de volum de vânzare şi cota de piaţă. 
 
CÂND PLECĂM DE LA CLIENT SĂ FIM SIGURI CĂ SUNTEM FURNIZORUL LUI #1 ÎN 
DOMENIILE ÎN CARE ACTIVĂM), AŞA ÎNCÂT SĂ PUTEM ARĂTA CU MÂNDRIE ORICUI 
REZULTATELE MUNCII NOASTRE, ŞI SĂ PUTEM SPUNE: “EU AM FĂCUT ASTA!” 
 
Ce face un vânzător bun? 
Un vânzător bun: 

- Îşi administrează secţiunea în aşa fel încăt să aibă vânzare mai mare, cu o distribuţie mai 
mare, şi clienţi mai multumiţi ; 

- Îşi acoperă toţi clienţii din secţiune într-un mod organizat şi cu costuri minime ; 
- Îşi îmbunătăţeste calificările şi talentele de vânzător.
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Anexa 4: Îmi administrez teritoriul eficient? 
Bifează-ţi răspunsurile corecte: 
 
 Da Nu 
1. Îmi planific munca astfel încât să nu alerg prin teritoriu bâjbâind, pierzând timp 
(şi bani)? 

  

2. Am o metodă de organizare adecvată în folosirea banilor mei si ai angajatorului 
pentru călătorii, distracţie, etc.? 

  

3. Am un obiectiv clar in minte pentru fiecare vizită?   
4. Îmi planific să aloc mai mult timp interviurilor / discutiilor cu clientul şi mai 
puţin aşteptării şi discuţiilor de întreţinere socială? 

  

5. Îmi verific planurile cu atenţie în seara dinainte de a-i determina pe oamenii pe 
care am să-i văd şi de vizitele pe care urmează să le fac astfel încât să reduc 
irosirea timpului şi mişcării? 

  

6. Pentru planificarea pentru acest an de a face mai multe vizite, sunt ghidat de 
motive profesionale, fără să las simpatiile sau antipatiile personale, accesibilitatea, 
etc. să-mi afecteze judecâta? 

  

7. Îmi planific ca în acest an să fac mai multe vizite, să văd mai multe persoane, 
să petrec mai mult timp faţă-în-faţă cu cumpărătorii şi să dedic mai multă energie 
în studierea problemelor clienţilor mei? 

  

8. În planificarea de zi de zi, pornesc devreme, mănânc dimineaţa şi iau un prânz 
frugal, pentru a-mi rezerva întreaga după-amiază? 

  

9. Îmi fac planurile pentru servirea prânzului împreună cu client, cu care să pot 
discuta probleme de afaceri ale companiei în afără biroului său? 

  

10. Îmi stabilesc mereu întâlniri în avans cu oamenii ocupaţi, importanţi, greu de 
văzut astfel încât să economisesc atât timpul meu, cât şi pe al lor? 

  

11. Dacă ziua îmi este întreruptă de circumstanţe neprevăzute, îmi replanific ziua 
incluzând  toate punctele omise şi completez planul acolo unde s-a ivit 
întreruperea? 

  

12. Verific fiecare arie din teritoriul pe care îl administrez înainte să o părăsesc, 
fiind sigur că nu am omis vreo oportunitate de afacere? 

  

13. Rapoartele de la birou (sau de la biroul de acasă) sunt concise, faptice şi cu 
semnificaţii reale – merită să îmi pierd timpul scriindu-le şi pe cel al superiorilor 
mei citindu-le? 

  

14. Îmi studiez lunar declaraţia de performanţe şi înregistrările clienţilor pentru a 
detecta unde am greşit în administrarea teritoriului meu? 

  

15. Îmi recapitulez regulat programul de vânzări şi cerinţele ca si o verificare a 
performanţelor mele ca si manager al teritoriului meu? 

  

16. Nu depind prea mult de superiorii mei ca să-mi rezolve situaţiile dificile, şi nu 
îmi lipseşte iniţiativa şi curajul de a-l rezolva? 
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Anexa 5: CALITĂŢILE NECESARE UNUI VÂNZĂTOR 
Atitudine 
crez 
angajament 
dorinţă 
abilitate la eşec 
ţeluri persistente 
auto-motivare 
entuziasm 
scop 
auto-disciplină 
încredere 
creativitate 
spirit 
a merge spre limite 
auto-dezvoltare 
organizarea timpului 
 
Abilităţi de lucru cu oamenii 
pune întrebări 
ascultă 
stiluri sociale 
nivel psihologic 
limbajul trupului 
cinetic 
 
Abilităţi în vânzare 
prospectare 
prezentări de vânzare 
obiecţii 
încheiere 
înregistrări 
serviciu 
 
Cunoştinţe despre produs 
caracteristici 
folosinţe 
aplicaţii 
punctele slabe ale produsului 
punctele tari ale produsului 
cunoştinţe despre competiţie 
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1.3 Cibernetica minţii umane 

 
Toate acţiunile noastre se bazează pe modul de gândire şi reacţie a clientului. 
Pentru ca să avem mai mult succes trebuie să înţelegem CUM funcţionează mintea clientului. 
Există nişte reguli de bază, comune tuturor oamenilor : 
 
1.  Oamenii cumpără cu plăcere, după ce deja posedă ceea ce vor sa cumpere. 
 
2.  Orice fiinţă umană vrea să aibă dreptate. Orice spun ei, e adevărat, orice spui tu, poate 

stârni dubii (Fă-i pe ei să vorbească, tu taci, ascultă sau pune întrebări.)       
 
3    Dacă cineva spune de câteva ori DA, în majoritatea cazurilor, indiferent de întrebare, la 

următoarea întrebare va răspunde tot  cu DA.  
 
4.   Numai 3% din oameni sunt în stare să aleagă o a treia alternativă, atunci când sunt li se 

pune o întrebare cu răspuns conţinut alternativ. 
 

5. În comunicare, 90% din informaţie se transmite prin atitudinea corpului, gestică, mimica 
feţei şi ochi şi numai 10% prin înţelesul cuvintelor. 

 
6. Orice fiinţă umană e în principal interesată de sine. 
 
7. Cel mai iubit cuvânt din lume e numele propriu. 

 
8. Oamenii au probleme de ascultare, în mod natural. 

 
8. Oamenii sunt natural curioşi. 

 
9. Orice om vrea să fie văzut mai bun decât e de fapt (efectul Pygmalion / My fair 

lady). 
 

10. Oamenii gândesc de 4 ori mai repede decât vorbesc. 
 

11. Oamenii gândesc în imagini (desenează-le imagini când le explici ceva). 
 
12. Oamenii cumpără ceea ce au nevoie (în primul rând) şi ceea ce răspunde dorinţelor lor.  

 
13. Piramida nevoilor (Maslow): 

Estetică 
Cunoaştere 

Respect de sine 
Socializare 
Securitate 

Supravieţuire 
 

Cu cât nevoia e mai de bază, cu atâ se măresc şansele unui răspuns favorabil. 
 

14. Dacă aud în mod repetat un lucru, oamenii au tendinţa să-l creadă.  
 
15. Oamenii tind să creadă mai curând ce e scris sau spus de o maşină  (= calculator) decât 

de un alt om. 
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Anexa 6. Piramida nevoilor (a lui Maslow)_ 
Abraham Maslow, cu excelenta sa teorie asupra nivelurilor psihologice, a dat vânzătorului o 
excelentă unealtă de vânzări. Informaţiile sale, când sunt înţelese şi aplicate corect, îţi pot creşte 
semnificativ abilitatea de a citi oamenii, de a-ţi crea prezentarea, şi economisi timp.  
Teoria lui Maslow declară că fiecare organism uman se dezvoltă de-a lungul unor serii de etape 
sau nivele psihologice. Nivelele nu sunt negre sau albe, pozitive sau negative, ci perioade în care 
activităţile, gândurile şi emoţiile tale sunt dominate de nivelul curentului psihologic la care te afli. 
 
Primul nivel principal este cel fizic sau biologic. Aceasta este nevoia pentru mâncare, 
adăpost, apă, oxigen, somn şi alte nevoi biologice fundamentale. 
Dacă nu ai mâncat de zile întregi, fiecare gând, emoţie şi acţiune a ta va urmări să satisfacă 
această nevoie. Dar odată ce ai mâncat, după cum spune Maslow, o altă nevoie nouă sau mai 
mare îşi face apariţia. În timp ce citeşti, dacă eşti preocupat de factura viitoare pentru alimente, 
plata chiriei, etc., atunci probabil că sentimentul de supravieţuire este cel care îţi domină 
gândurile. 
 
Cel de al doilea nivel este cel al securităţii şi siguranţei. Este vorba atât despre siguranţa 
şi securitatea acutuală, cât şi cele viitoare. Aceasta este nevoia de structurare, familiarizare şi 
stabilitate. Un gând interesant este că în orice caz, securitatea ta poate avea mai multă legătură 
cu lucrurile la care eşti capabil să renunţi decât cu cele pe care le ai sau trebuie să le păsrezi. Ne 
petrecem timpul adunând lucruri materiale – maşini, case, mobilă – pentru că acestea ne fac să 
ne simţim în siguranţă. Doar să pierzi una şi uită-te ce se întâmplă cu această securitate. 
Securitatea nu înseamnă ceea ce ai, ci ce şi cine eşti. 
 
Al treilea nivel este realizarea. Fiinţele umane sunt organisme care luptă, care se dezvoltă. 
Avem nevoie să ne simţim ca şi când am îndeplinit ceva. În ziua în care ve înceta să te dezvolţi, 
vei începe să stagnezi şi să mori pe dinăuntru. Dezvoltarea este necesară pentru o viaţă fericită, 
liniştită. 
 
Al patrulea nivel este nevoia de recunoaştere. Ca şi copil, poţi să alergi în jurul casei sau 
curţii ţipând: „Mamă, tată, uitaţi-vă la mine”; „Uitaţi-vă ce pot să fac”; „Uitaţi-vă ce am!” Ca şi 
copil aveai nevoie de această recunoaştere şi acceptare. Din păcate, ca adult nu poţi să alergi în 
prin birou, sau prin împrejurimi, sau în timpul şedinţelor strigând: „Uitaţi-vă la mine”, „Uitaţi-vă 
cât sunt de bun”; „Uitaţi-vă la ce am făcut!” Deci, ca adult, cumperi haine, case, maşini, bijuterii, 
îţi iei vacanţe şi te duci prin cluburi care ţipă „Uitaţi-vă la mine, am succes!” Ţi-ai verificat 
problema recunoaşterii recent? Cei mai mulţi dintre oameni au nevoie de mai multă recunoaştere 
şi mângăiere. Poţi observa asta în relaţiile umane din fiecare zi. 
 
Al cincilea nivel este nevoia de auto-acceptare sau identificarea respectului de sine. 
Maslow a descoperit că aceasta este o nevoie mai importantă decât recunoaşterea. Cu alte 
cuvinte, înainte să mă simt foarte bine cu bine însumi, îmi doresc ca tu să te simţi bine cu mine – 
să mă accepţi. Aici se află una dintre problemele fundamentale din vânzări. De multe ori trebuie 
să spui sau să faci lucruri care pot fi în interesul prospectului dar este posibil ca prospectului să 
nu-i placă să audă. Eşti mult mai preocupat de recunoaşterea ta, şi dacă acesta este nivelul la 
care te afli, s-ar putea să ai o problemă. Îţi vei opri vânzările în aşa fel încât să menţii relaţia în 
favoarea ta. Te vei retrage şi nu vei mai vinde. Vei avea simpatia acelei persoane de acum 
înainte, dar fii atent! Prima oară când va realiza că ar fi putut să-ţi cumpere produsul sau serviciul 
care ar fi fost în interesul lui, iar acum este prea târziu, vei fi uimit de cât de repede vei deveni 
incompetent. Nu ai încercat îndeajuns să-l convingi. Trebuie să crezi în tine şi în produsul sau 
serviciul tău dacă ai de gând să reuşeşti. 
 
Cel de al şaselea şi cel mai puternic nivel psihologic este nevoia de auto-actualizare. 
Acesta este cel mai sănătos mod psihologic în care o persoană poate fi. Te afli la cel mai creativ, 
optimist şi pozitiv nivel. Oamenii auto-actualizaţi au nevoia să simtă că-şi folosesc la maximum 
potenţialul. Ei simt nevoia să ofere ceva în schimb, să lase lumea mai bună decât cum au găsit-o. 
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1.4 Superprofesioniştii 
 

“Sunt cel mai bun. Numero uno.”  
Joe Girard 

 
 

1. Întotdeauna îşi asumă riscuri şi inovează. Fug de “starea de confort”. 
 

2. Au un simţ acut al responsabilităţii. Obiectivele personale sunt întotdeauna mai mari 
decât cele date de şefi. 
 
3. Sunt mai curând interesati să rezolve ceva decât să acuze pe cineva. 

 
4. Sunt mai curând parteneri cu clienţii, decât adversari. Comunică cu clientul mai curând 
decât să-l considere o “vacă de muls” bani. 
 
5. Consideră orice refuz o învăţătură în plus. 
 

4. Folosesc “repetiţia mentală” înaintea fiecărei vizite sau negocieri. 
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Anexa 7.Cele zece reguli ale vânzării 
 
Aceste zece reguli ale vânzării sunt fundamentele vânzării. În cei mai simplii termeni, principali: 

 

1. Abilitatea de a controla şi direcţiona gândirea prospecţilor tăi este direct legată de 

abilitatea de a controla şi direcţiona propria-ţi gândire. 

2. Entuziasmul prospecţilor pentru un produs sau serviciu este rezultatul propriului tău 

entuziasm pentru un produs sau serviciu. 

3. Succesul final în vânzări depinde de abilitatea ta de a menţine constant o înaltă 

„conştiinţă a noului prospect”. 

4. Dacă nu poţi stăpâni decât o singură aptitudine în vânzări, să devii un maestru 

prospector. Îţi va garanta succesul viitor. 

5. Judecă-ţi abilitatea de a oferi o prezentare de vânzari bună prin abilitatea ta de a 

asculta. Vei vinde mai mult ascultând decât vorbind. 

6. Determină ce vor şi ce doresc prospecţii tăi, nu ce au nevoie. Nevoile sunt logice; 

ce vor şi dorinţele sunt de ordin emoţional. 

7. Încheierea unei vânzări cere doar o singură atitudine – dorinţa de a câştiga. Doar o 

singură aptitudine – abilitatea de a-ţi vizualiza prospectul cumpărând înainte de a încheia.

8. Obiecţiunile la vânzare sunt la fel de importante pentru o vânzare cu succes ca şi faptul 

de a avea un produs sau un serviciu de vânzare. Întâmpină-le, încurajează-le, şi 

răspunde la ele. 

9. Înregistrările de vânzări sunt un „must” absolut – ţine-le, analizează-le, învaţă din ele. 

10. În vânzări, există o singură atitudine care separă câştigătorii de rataţi – o atitudine 

serviabilă. Clientul tău o aşteaptă, şi o merită. Dacă nu o primeşte, va face afaceri cu 

competitorul tău. 
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1.5 Regula Statistică 
 

„ Cu cât faci mai multe vizite, cu atât faci mai multe vânzări.”  
John Hopkins 

 
Dacă eşti un vânzător care vinde in 40% din cazuri şi faci 10 vizite/zi, vei avea 4 
vânzări efective.  
Este acelaşi număr obţinut de un vânzător mai slab care vinde în 10% din cazuri, dar 
efectuează 40 vizite/zi. 
 
CU CÂT VEI FACE MAI MULTE  VIZITE, CU ATÂT VEI FACE MAI MULTE VÂNZĂRI, ŞI VEI AVEA 
MAI MULT SUCCES !  
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Anexa 8: Greşeli comune de evitat 
 
 

1. Gândind că ştii totul şi că ai toate răspunsurile. (Probabil că nu ai auzit toate 

întrebările.) 

2. Stabilind doar termene lungi şi obiective clare. (S-ar putea să te rostogoleşti 

înainte să mergi.) 

3. Luând refuzurile ca pe ceva personal. (Trebuie să fie problema celeilalte persoane.) 

4. Lăsând companiei tale responsabilitatea de a te auto-dezvolta. (Succesul tău 

depinde de tine.) 
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CAPITOLUL 2 - CLIENTUL 
 

2.1 Nevoi şi dorinţe 
Când cumpără un client ? 

• Când crede că i-am înţeles nevoile 
• Când îi facem propuneri pe care le înţelege uşor 
• Când înţelege că propunerile noastre  vin în întâmpinarea nevoilor lui 
• Când îi e uşor să ne accepte propunerile 

 
UN CLIENT CUMPĂRĂ ATUNCI CÂND ÎI SATISFACEM 
ŞI NEVOILE, ŞI DORINŢELE. 
NEVOILE CLIENŢILOR DORINŢELE CLIENTULUI 
Trafic (mai mulţi clienţi) 
Profit (vânzare mai mare, costuri mai mici) 
Creşterea afacerii lui 
Imagine (a lui, personal, şi a afacerii lui) 
Întoarcerea profitabilă a investiţiei 
Mişcare (rotaţia mărfii) 
Know-how 
Satisfacţie personală 
Să-şi învingă concurenţa 
BANI 
 

Servicii mai bune 
Clienţi mai mulţi 
Clienţi mai cheltuitori 
Clienţi cheltuind prin impuls 
Mai mulţi dolari câştigaţi pe fiecare mp de spaţiu 
Mai multe discounturi şi mai mari 
Promoţii şi evenimente 
Cele mai bune preţuri 
Linii de credit pe viaţă, fără limită 
Exclusivitate 
Distracţie pentru el şi clienţii lui 
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Anexa 9: Dorinţele prospecţilor 
 
Mai jos este o listă cu 25 de motive pentru care oamenii cumpără. Vezi dacă poţi adăuga şi altele. 

1. Pentru a face bani. 

2. Pentru a economisi bani. 

3. Pentru a economisi timp. 

4. Pentru a evita efortul. 

5. Pentru a câştiga confort. 

6. Pentru a obţine curăţenie. 

7. Pentru a-şi îmbunătăţi sănătatea.  

8. Pentru a scăpa de durere. 

9. Pentru a fi popular. 

10. Pentru a atrage sexul opus. 

11. Pentru a câştiga respect. 

12. Pentru a-şi conserva bunurile. 

13. Pentru a-şi mări bucuria. 

14. Pentru a-şi satisface curiozitatea. 

15. Pentru a-şi proteja familia. 

16. Pentru a fi la modă. 

17. Pentru a-şi satisface apetitul. 

18. Pentru a rivaliza cu alţii. 

19. Pentru a avea lucruri frumoase. 

20. Pentru a evita criticile. 

21. Pentru a profita de oportunităţi. 

22. Pentru a fi unic. 

23. Pentru a evita problemele. 

24. Pentru a-şi proteja reputaţia. 

25. Pentru a avea siguranţă. 
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2.2 Caracteristici vs. beneficii 
 
Motto: “Clientul nu cumpără produsele şi serviciile noastre, ci ceea ce acestea pot face pentru el.” 

Mike Harper 
 
Caracteristicile sunt trăsături ale produsului sau serviciului pe care îl vinzi  
(dar, din păcate) orice afirmaţie la care cumpărătorul poate gândi sau replica cu: 

 ”Şi ce dacă?”  
 
De exemplu: ‘Produsul nostru e #1 pe piaţa.’, 
‘ Avem o sortimentaţie largă de culori.’,  
Produsul nostru are reclamă la TV.’ 
 
Benficiile reprezintă valoarea produsului sau serviciilor tale, pentru client.  
De exemplu: “Produsul nostru vă poate creşte profitul cu 10%.” 
 “Serviciile noastre vă îmbunătăţesc imaginea pe care o aveţi ´pe piaţă” 
 Produsul nostru vă aduce mai mulţi clienţi”,  
“Serviciile noastre va fac clienţii mai satisfăcuţi.” 
 
CARACTERISTICILE SPUN, BENEFICIILE VÂND! 
 
 

2.3 Planificarea vânzării 
 

Motto : “Nimic în lume un poate înlocui insistenţa. Talentul n-o va face; nimic un e mai des 
întâlnit decât oameni făr’ de succes cu talent. Geniul n-o va face; geniul nerăsplatit e proverbial. 

Educaţia n-o va face; lumea e plină de rataţi educaţi. Insistenţa şi hotărârea, numai ele, sunt 
omnipotente. Lozinca ‘împinge înainte’ a rezolvat şi va rezolva problemele rasei umane” 

Allan Pease 
 
Paşii vânzării : 

1. PLANIFICAREA si obţinerea întâlnirii 
2. COMUNICAREA 
3. ÎNCHIDEREA 
4. SERVICE-ul si urmărirea comenzii 

 
 
 
PLANIFICAREA   = TEMELIA VÂNZĂRII REUŞITE 
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Fă-ţi mai întâi tema pentru acasă: 
Sugestia de comandă:  Se face pe baza experienţei şi a înregistrărilor comenzilor 
anterioare 
 
De ce avem nevoie să vindem:  Ajutoare pentru vânzare: mostre, cataloage, 
prezentări scrise 
 
Anticiparea obiecţiilor:  lucrează în avans la posibilele obiecţii. Aşa îţi va fi mai uşor la 
faţa locului. 
 
Înţelegerea clientului şi afacerii lui:  revizuieşte-ţi informaţiile strânse despre client şi 
afacerea lui. Dacă poţi, inventariază-i priorităţile.  
 
Planul şi traseul de lucru:  Ruta zilnică, Planul săptămânal şi lunar, Planul secţiunii 
geografice, Lista Clienţilor 
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Anexa 10: Listă de verificare a inventarului de irosire a timpului 
 

1. Stau prea mult în pat dimineaţa? 

2. Petrec prea mult timp citind ziare – dimineaţa, la prânz sau seara? 

3. Îmi pierd timpul pe la birou dimineaţa? 

4. Pot reduce timpul petrecut în aşteptarea dinaintea interviurilor de vânzare prin stabilirea 

exactă a întâlnirilor dinainte? 

5. Fac prea multe vizite care nu au ca rezultat un interviu doar pentru că nu am stabilit o 

întâlnire sau nu am aflat dinainte (la telefon) că prospectul este plecat sau ocupat? 

6. Nu reuşesc să-mi fac timpul de aşteptare productiv – citind, scriind sau cel puţin gândind 

la ceva legat de munca mea? 

7. Stau prea mult la interviuri sau mă angajez în discuţii mărunte? 

8. Pierd prea mult timp prin inactivităţiate, lene sau visând cu ochii deschişi? 

9. Îmi iau prea multe pauze în timp ce lucrez, ca de exemplu pauză de o cafea, vizionarea 

unui film sau a unui meci, sau jucând golf? 

10.  Pierd prea mult timp cu pauza de prânz? 

11.  Încerc să vorbesc cu prospecţii la orice oră posibilă – ca de exemplu seara, sâmbăta, 

duminica, sau în zilele dinaintea şi din timpul sărbătorilor? 

12.  Fac vizite personale cu scopul de a duce muncă de lămurire care pot fi la fel de efective 

ca şi convorbirile telefonice? 

13.  Fac prea multe vizite prietenilor sau altora care nu sunt prospecţi sau care nu au o 

valoare posibilă în a mă ajuta să-mi îndeplinesc obiectivele de vânzare? 

14.  Mă duc să vizitez prea mulţi clienţi care ar putea fi contactaţi la fel de satisfăcător prin 

telefon? 

15.  Pierd timp încercând să decid pe cine să văd sau să sun? 

16.  Pierd timp încercând să decid ce să mai fac în continuare? 

17.  Călătoresc mai mulţi kilometri decât dacă mi-aş organiza şi aduna vizitele? 

18.  Călătoresc în prea multe locuri care nu au nimic de a face cu vânzările? 

19.  Fac cheltuieli prea mari de deplasare făcând călătorii inutile pentru a ajunge acasă 

seara? 

20.  Scriu scrisori mai lungi decât ar fi necesar? 
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Anexa 11: Managementul timpului 
 
Timpul este singurul şi unicul numitor comun pentru toţi oamenii, atât pentru cei de succes, cât şi 

pentru cei rataţi. Vom începe fiecare zi cu aceleaşi 24 de ore. Cum îţi vezi timpul astăzi? 

Eşti complet satisfăcut de folosirea părţii tale? Timpul înseamnă bani. Asta este mult mai 

adevărat în vânzări decât în oricare altă profesie. Şi totuşi, nu am văzut în nici o altă profesie 

decât în vânzări atât de mulţi oameni care abuzează de această comoditate. Ne comportăm ca şi 

când am fi nemuritori. Să spunem că munceşti în medie 40 de ore pe săptămână vânzând. Cei 

mai mulţi dintre oamenii de vânzări întră în contact cu prospecţii lor fie prin telefon, fie personal 

în mai puţin de 50 % din timpul lor (de regulă este ceva mai mult de 20 sau 30 %). De 

asemenea, îţi iei o vacanţă de două săptămâni ca majoritatea oamenilor. Ne rămân 50 de 

săptămâni, înmulţit cu 20 de ore pe săptămână, înseamnă că 1.000 de ore pe an eşti angajat. 

Dacă câştigi 25.000 $ pe an, venitul tău pe oră este de 25 $. Reţine asta, sau oricare cifră îţi dă 

ţie, pentru următoarele câteva minute. 

În vânzări, există doar şase domenii care îţi necesită atenţia în mod regulat: prospectarea, 

interviurile de vânzare, serviciul, călătoria, administrarea şi auto-dezvoltarea. 

Da-ţi-mi voie să împărtăşesc cu dvs. rezultatele cercetării mele de-alungul anilor asupra 

oamenilor de vânzări. Cei mai mulţi dintre oamenii slabi de vânzări îşi petrec timpul ca in tabelul 

de mai jos: 

 

 Vânzători slabi  Vânzători de succes 

Prospectare 10 % Prospectare 55 % 

Prezentare de vânzări 23 % Prezentare de vânzări 10 % 

Serviciu 15 % Serviciu 20 % 

Administraţie 30 % Administraţie 5 % 

Călătorii 20 % Călătorii 10 % 

Auto-dezvoltare 2 % Auto-dezvoltare 10 % 
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2.4 Obţinerea întâlnirii 

 
De obicei prima întâlnire se obţine prin telefon.  
 
Cum obţinem întâlnirea ? 
 

1. Întotdeauna cerem cu patronul sau cel care ia deciziile (director, manager de 
achiziţii, director administrativ, cumpărător şef ). Nu-ţi pierde vremea cu vânzători, 
secretare sau alţi angajaţi, decât numai dacă ţi se confirmă că ei sunt cei care iau 
deciziile. La prima vânzare, cu cât interlocutorul are o poziţie mai înaltă cu atât ai mai 
multe şanse de succes. 

 
2. Nu încerca să vinzi prin telefon. Încearcă să obţii o întâlnire şi apoi vinde-i faţă în 

faţă. Nu da preţuri prin telefon.  
 

3. Când ceri  o întâlnire, încearcă să ceri cu alternative (vezi închiderea cu alternative, 
ziua 5) 

Exemplu: “Când vă e Dvs. mai convenabil, dimineaţa sau după amiaza? 
.... OK,... atunci cum vă e mai bine, la 3 sau la 5 după amiază ?” 
 

4. Cere persoana cu care doreşti să vorbeşti PE NUME  şi apoi foloseşte-i numele cât poţi de 
des.  

 
5. Ţine cont că de cele mai multe ori telefonul tău e o întrerupere a unei activităţi.  

 
6. Preferam să fim percepuţi mai curând ca şi consilieri / sfătuitori / experţi în afacerea 

noastră şi nu ca agenţi de vânzare. 



Manual de tehnici de vanzare – ,Vanzatorul bine pregatit’ 
Editia a treia, mai 2004  concept 

marketing & vanzari 

 
Anexa 12: Ghid general telefonic 
 

1. Foloseşte o oglindă – scrie "zâmbeşte" pe ea. Fii fericit. 

2. Fii atent la vocea şi dicţia ta – enunţa-te clar – vorbeşte cu calm în telefon, foloseşte 

inflexiune în vocea ta şi creşte-o spre sfârşitul propoziţiilor. 

3. Stabileşte-ţi obiective pentru a telefona – pentru apeluri, prezentări, încheieri. 

4. Ţine o evidenţă a apelurilor telefonice, prezentărilor, întâlnirilor. 

5. Stabileşte-ţi un timp anume pentru fiecare zi a săptămânii pentru a da telefoane. 

6. Fii pregătit – să ai la îndemână cărţi de vizită ale prospecţilor, pix, calendar, etc. 

7. Începe cu o atitudine victorioasă. Aşteaptă-te să fi primit cu entuziasm. 

8. Decide ce urmează să spui (prezentarea telefonică). 

9. Foloseşte umorul, deştinde atmosfera, fă haz de tine (primele 30 de secunde). 

10. Exersează. Foloseşte un casetofon. 

11. Să nu-ţi laşi niciodată oamenii să sune înapoi. (Pierzi controlul. Pot suna atunci când nu 

eşti pregătit.) 

12. Pune întrebări şi ascultă. 

13. Fă-l pe prospect să vorbească. Implică-l. 

14. Lucrează doar cu  întâlniri. Arată că pui valoare asupra timpului prospecţilor tăi. (Timpul 

tău este de asemenea valoros.) 

15. Stabileşte întâlniri cu o săptămână înainte (cel puţin). Dacă poţi vedea pe cineva mâine, 

le arăţi că nu eşti atât de ocupat şi probabil, nici ai nici atât de mare succes. 

16. Sună şi confirmă întâlnirile în ziua în care le ai. 

17. Dacă ai asistenţă secretarială, trimite o confirmare scrisă. 

18. Fii PRIETENOS, SINCER, ENTUZIASMAT! 

19. Determină stilul de comportament şi comunică în stilul său. 

20. Ia notiţe. 
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Exemplul1 
 (când răspunde direct, sau reuseşti să treci de secretară) 
 
“Bună ziua, aici e ______________ de la _____________. Pot să vorbesc cu Dl. Cient Potenţial? 
´…….´  
Dl. Client Potenţial? Vă mulţumesc. Aici e Ion Vânzătoru, de la _____________. Ce mai faceţi.(...) 
Bine.  
Aţi fost contactat de _____________ ? (...) Bine.  
 
Noi suntem o firmă de producţie, import şi distribuţie de produse de _____________ şi 
_____________. În acest domeniu avem câteva propuneri care au menirea de a: 
vă îmbunătăţi afacerea şi mări profiturile 
reduce costurile 
îmbunătăţi activităţile 
avea un set de servcii mai bun pentru clienţii Dvs. 
sau 
Am o promoţie care vă va interesa 
Avem un nou produs / serviciu destinat să servească intereselor Dvs. 
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Exemplul 2 
 ‘Obţinerea întâlnirii’ : 
 

1. GĂSEŞTE FACTORUL DE DECIZIE.  
Bună ziua, sunt _____________ de la _________a. Pot să vorbesc cu Dl. ___________(Client 
Potenţial)? ´…….´ Dl. Client Potenţial? Vă mulţumesc. Dl. Client, sunt _______________, de la 
_____________. Ce mai faceţi? …Bine.  
 
2.DĂ UN MOTIV PENTRU CARE AI SUNAT 
A. Aţi fost contactat de _____________ ? …Bine. 
B. Aţi primit broşura noastră (/ catalogul nostru) pe care v-am trimis-o săptămâna 
trecută?...Bine. 
C. V-am sunat pentru ca să verific dacă aţi primit catalogul nostru pe care vi l-am trimis prin 
poştă săptămâna trecută. L-ati primit?.... Bine. 
D. V-am trimis o scrisoare săptămâna trecută, Dvs. personal. Aţi primit-o?.... Bine. 
 

3. PREZINTĂ FIRMA 
A.Noi suntem o firmă de producţie, import şi distribuţie de produse de _____________ şi 
_____________.  
B.De fapt, suntem cea mai experimentatp / nouă /bună / eficientă / mare / cu cea mai mare 
creştere…companie din domeniul _____________ şi ____________. 
 
4. PREZINTĂ BENEFICIILE. În acest domeniu avem câteva propuneri care pot să… 
B. Ne-am dat seama că, în comparaţie cu alţi concurenţi de-ai noştri în domeniul __________, 
noi am putea să.... 
•Vă îmbunătăţim afacerea şi mărim profiturile 
•Vă reducem costurile 
•Vă îmbunătăţim activitatea 
•Vă putem da set de servicii mai bun pentru clienţii Dvs.  
 
5. CERE ÎNTÂLNIREA 
A.Avem o ofertă /promoţie care vă va interesa. 
B.Vream să discutăm cu Dvs, atunci când puteţi Dvs. 
C.Acesta este un nou produs / serviciu creat să servească oameni ca Dvs./ companii ca a Dvs. 
D.Suntem dornici să vă prezentăm oferta noastră, fără nici o obligaţie din partea Dvs. 
E.Am fi încântaţi dacă ne-aţi da ocazia să trecem pe la Dvs. şi să vă prezentăm propunerile 
noastre în domeniul ____________. Sunt sigur că nu veţi avea nimic de pierdut. 
F.Nu vrem decât să trecem pe la Dvs. pentru ca să vă lăsăm catalogul şi lista de preţuri. 
 
6. ÎNCHIDE 
A. Când vă e Dvs. mai convenabil, dimineaţa sau după amiază? 
B.Ar fi miercuri sau joi mai bine pentru Dvs. pentru ca să vă facem o vizită? 
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Anexa 13: Cum eşti privit de către prospect? 
 

1. Faci imediat evident faptul că îl placi pe client? (Instinctiv, oamenii îi plac pe cei 

care îi plac pe ei, care arată un interes faţă de ei.) 

2. Atitudinea ta este una plăcută şi respectoasă? (Când un client observă că îi porţi 

respect, nu poate crede că eşti prost.) 

3. Faci un efort conştient pentru a afla opinia clientului, pentru a-i afla 

problemele şi nevoile? (Problemele tale nu îl interesează, dar când arăţi interes faţă 

de ale sale, începe să te placă.) 

4. Eşti un bun ascultător? (Vânzătorii care nu ascultă cu răbdare şi atenţie la ceea ce 

spune clientul nu va construi nici un fel de relaţie.) 

5. Eşti nerăbdător să închei o vânzare cu restrângeri? (Când o astfel de nerăbdare 

este evidentă, clientul o priveşte ca fiind un interes lacom de partea ta.) 

6. Vorbeşti aceeaşi limbă ca şi clientul? (El simte dacă îi vorbeşi de sus; el simte dacă îi 

vorbeşti peste umăr şi îţi dai aere. 

7. Eviţi argumentarile si dezbaterile? (Dând dovadă de convingere faţă de îndoielile 

unui client este un bun mod de a distruge o vânzare.) 

8. Adaptezi beneficiile pe care le vinzi la situaţia specifică a clientului? (Clientului 

nu-i place să creadă că primeşte nişte sugeştii "înregistrate" pe care le dai oricui.) 

9. Apariţia ta personală se face imediat acceptată? (Nici sărăcăcios, nici extravagant.)

10.  Faci cunoscut faptul că apreciezi timpul şi atenţia pe care ţi le oferă clientul, 

şi intenţionezi ca amabilitatea arătată să merite timpul folosit? 
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Conceptul prospectării 
 
De ce este prospectarea atât de importantă? Douăzeci de ani de experienţă m-au 
învăţat că specializarea şi mânuirea principiilor fundamentale ale prospectării te vor 
plasa în fruntea industriei tale indiferent de vârstă, sex sau experienţă. Îţi va 
economisi timpul şi îţi va deschide calea spre definirea personalităţii tale. 
 
Câştigătorii din profesie îşi petrec mai mult de jumătate din timp prospectând. Rataţii 
îşi petrec cea mai mare a timpului lor cu prezentarea. Sunt de-a dreptul nişte 
vizitatori ai profesiei. 
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2.5 Prima impresie 
 

Prima dată la un client: 
"Nu ştiu cine eşti. 
Nu ştiu ce companie reprezinţi. 
Nu ştiu care este produsul tău. 
Nu ştiu ce susţine compania ta. 
Nu ştiu ce clienţi are compania ta. 
Nu ştiu care sunt documentele contabile ale companiei tale. 
Nu ştiu care este reputaţia companiei tale. 
Acum, ce vroiai să-mi vinzi?" 
 
 
Prima impresie contează. 
În principiu, aveţi o singură şansă să faceţi o primă impresie bună: 
 

1. Nu porniţi niciodată prin a vă scuza. Dacă aţi întârziat (greşeala uzuală) treceţi 
peste, fără să insistaţi în explicaţii. O simplă scuză e suficientă – oricine a întârziat măcar 
o dată în viaţă! Niciodată nu ridicaţi tonul, scoate sunete ciudate, tuşi sau drege vocea 
pentru ca să fiţi băgat în seamă. Dacă nu se întâmplă, aşteptaţi răbdător, sau spuneţi cu 
o voce normală: “Am să aştept până vă terminaţi treaba... şi după aceea vorbim. (pauză) 
“ 

 
2. Niciodată nu forţaţi un client să dea mâna cu Dvs. Fiţi pe fază la semnalele non-

verbale, dacă vrea sau nu să dea mâna cu Dvs.  
Dacă daţi mâna, faceţi-o puternic şi cald (exersaţi acasă, cu o rudă sau un prieten). O 
strângere de mână proastă face mai mult rău decât dacă nu daţi mâna cu cineva. De câte ori 
daţi mâna cu cineva uitaţi-vă în ochii lui şi identificaţi-i pentru o fracţiune de secundă 
culoarea ochilor – vă va da o putere excepţională asupra acelei persoane.  
 
3. Staţi la o distanţă corespunzătoare de persoana cu care dialogaţi. Nu prea 

aproape. Nu prea la distanţă. Nu interferaţi cu zona lui de protecţie – de obicei un cerc în 
jurul pieptului cu raza egală cu a antebraţului. Un gesticulaţi prea tare. NU ATINGEŢI 
VREODATĂ FAŢA UNUI CLIENT, SUB NICI O FORMĂ, SUB NICI UN PRETEXT. 

Nu vă legănaţi în scaun. Nu fumaţi, chiar dacă sunteţi invitaţi, nu mestecaţi guma, nu beţi 
nici înainte, nici în timpul vizitei (băuturi alcoolice). 
 
4. Nu vorbiţi niciodată cu clientul când de faţă e o a treia persoană – în special 

dacă nu arată că ar avea vreo legatură cu procesul de decizie.  
Dacă totuşi e o a treia persoană şi vreţi să vă continuaţi secvenţa de vânzare, încercaţi să-i 
clarificaţi poziţia spunând:  
“Îmi cer scuze, nu ştiam că sunteţi deja într-o întâlnire. Când credeţi că aş putea să revin?”  
dacă cea de-a treia persoană nu are un interes clar care s-o îndrituiască  să stea acolo, în 
principiu se va scuza şi va pleca.  
 
5. Zâmbiţi relaxat. Zâmbetul e scula de vânzare. 
 
6. După frazele introductive curtenitoare, treceţi la afaceri. 

 
7. Pronuntaţi numele clientului corect. Dacă aveţi dubii cum se pronunţă sau scrie, 

întrebaţi-l. O să-i facă plăcere.  
 
8. Identificaţi elementele dragi clientului.  
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De exemplu dacă sunt fotografii cu membri ai familiei pe masă, le puteţi remarca  – vă ajută să 
porniţi discuţia. Ori dacă sunt trofee de pescar sau vânător, spuneţi ceva prietenos ; sau dacă 
sunteţi pescar şi Dvs,. spuneţi-i.  
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2.6 Câştigarea atenţiei 

 
Dacă vreţi să câştigaţi atenţia clientului, acordaţi-i atenţie. Atenţia e cel mai simplu şi 
des întâlnit cadou pe care-l putem face cuiva, fără să ne coste nimic. 
Exemple de propoziţii de deschidere: 

1. Întrebarea (întrebări uşoare, generale) : “Cum îţi merge afacerea, ce mai faci…” 
 
2. Secretul: “Am ceva aici, care sunt sigur că vă va interesa mult… “ 

 
3. Povestioara. Vorbiţi de o întâmplare cu voi şi un client de-al vostru (pe scurt). 

 
4. Glumiţa (nerecomandabil). “Stiţi bancul ăla cu…” 

 
5. Compliment. “Ce bine arătaţi astăzi. Ce cravată frumoasă aveţi.” (din păcate însă, 

aceste afirmaţii – aprecieri pot fi greşit interpretate şi pot genera reacţii adverse.) 
 

6. Cadou. « Uitaţi un mic cadou din partea firmei...” – de obicei un pix, o agendă, un bloc 
notes…  

 
7. Referinţe. « Dl. Client precedent mi-a povestit despre Dvs, şi mi-a dat voie să-i 

pomenesc numele în discuţia cu Dvs. Nu ştiu dacă a avut timp să vă sune sau să vă 
pomenească despre asta…. »  

 
8. Insulta. (Atenţie: De utilizat cu grijă, şi numai dacă sunteţi disperaţi şi aţi fost refuzaţi 

deja de câteva ori.)”  
‘Mi s-a spus că faceţi parte din categoria de patroni neciopliţi, care s-au ajuns, dar de-abia acum 
înţeleg că de fapt e adevărat…’. 
 ‘În general există câteva căi de a falimenta o afacere, şi taman văd una din ele, urmărindu-va pe 
Dvs…..chiar vă pasă aşa puţin de afacerea asta?’ 
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Anexa 14: Cum ne comportăm când vrem să câştigăm atenţia? 
 

1. Nu trişăm pentru ca să câştigăm atenţia . 

2. Nu pornim niciodata cu o glumă sau un banc, decât dacă ne asumăm riscul . 

3. Nu suntem obraznici, familiari, prea entuziaşti sau aroganţi. 

4. Nu vorbim despre problemele noastre. Clienţii noştri sunt de obicei interesaţi de 

problemele lor. 

5. Nu insistăm pe hobby-ul unui client . Am venit să-i vindem, nu să facem 

conversaţie.  

6. Niciodată nu vorbim de subiecte sensibile precum: sex, religie, naţionalitate, 

rasă, controversele politice. 

7. Nu încercăm să facem pe deştepţii când deschidem. Mai bine încercăm să fim 

prietenoşi.  

8. Încercăm să nu fim curioşi din prima . 
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CAPITOLUL 3 – COMUNICAREA 
 

3.1 COMUNICAREA DIRECTĂ (FAŢĂ ÎN FAŢĂ) 
“Ei nu-mi cumpără produsele. De fapt, ei mă cumpăra pe mine.” Joe Girard 

 
Ce trebuie să faci pentru ca să comunici mai bine? 
 

1. ÎNTREABĂ. Ceea ce scoţi tu pe gură, stârneşte dubii, ceea ce spune clientul, e, fără 
doar şi poate adevărat. Fă-l să spună să scoată pe gură, punându-i întrebări. Cel mai  bine, 
porneşti cu întrebari generale, simple, şi, pe măsura ce discuţia avansează începi să pui 
întrebări din ce în ce mai specifice, până când ataci ‘miezul problemei’ (metoda pâlniei). 
 
2. SPUNE POVEŞTI. Vorbeşte-i despre produsul tau şi ce beneficii poate să aibe. Dar 
pune-i-le sub formă de poveste, de exemplu concret ; pentru că oamenii asculta mult mai 
uşor poveştile decât vorbitul în general, abstract. Când îi spui poveşti, spune-i-le la timpul 
prezent. 
Dacă şi clientul şi-a exprimat o anumită nevoie, încearcă să i-o satisfaci prin serviciile sau 
produsele tale. Spune-i despre ceva concret: ceva ce poate simţi, pipăi, vedea sau despre 
ceva ce îi e familiar şi poate verifica. 
Spune clientului tău despre produsul sau serviciul tău, şi ce va avea de câştigat.  
3. Spune-i sau arată-i cum funcţionează. 
 
Poveştile trebuie structurate în : 
introducere / context,  
acţiune / ce ai făcut şi  
încheiere / ce rezultate ai obţinut. 
 
3.  Pictează-i imagini (spunându-i poveşti) în care îl pui pe el. De cele mai multe ori 
clientul cumpără imagini potenţiale în care se vede pe sine.  
 
În poveştile tale, EL (clientul) trebuie să fie eroul. Ideea de bază transmisă e “Tu 
conduci, tu eşti eroul.” 
 
4. Transformă faptele din poveştile tale în beneficii (vânzare, profit, bani, mai mulţi 
clienţi, mai bună imagine) iar apoi concretizează beneficiile dând rezultate (numere). 
 

FAPTE                    BENEFICII                REZULTATE 
  

 
5. Evita supra- vânzarea. Ce mai frecventă eroare a vânzătorilor e supra-vânzarea. Dă-i 
clientului atât numai cât să-l convingi.  Fii scurt. Când îţi cumpără, sau când ţi-a răspuns pozitiv la 
închierea ce i-ai făcut-o, opreşte-te, chiar dacă nu ţi-ai terminat prezentarea. 

Scopul este să vinzi, nu să-ţi faci tu numărul şi să-ţi livrezi întreaga prezentare. 
 
6. Adresează-te şi minţii, şi inimii clientului. Din ce în ce mai mulţi vânzători fac 
diferenţa dintre ei şi concurenţă răspunzând dorinţelor clientului, deoarece nevoile sunt 
satisfăcute de către toţi concurenţii. 
 
7. Dă exemple. 
 
8.  Fă ca totul să arate deosebit, special. 
 
9. Fă  aşa încât să simtă că te pricepi, că tu eşti expertul. 
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10. Pentru ca să-l faci să creadă mai bine, repetă (cel mai bine, repetă acelaşi beneficiu 
cu altă poveste). 

 
11. Verifică din timp în timp dacă clientul ascultă. Pune-i întrebări de genul:  

“E clar?”, “ Vi se pare corect?” , “Mă urmăriţi?”, “Inţelegeţi?” 
 
12. Controlează punctele importante. La fiecare, fă-l pe client să spună DA. (Dacă 

clientul e de acord cu toate argumentele tale, îi va fi dificil să spună NU la sfârşit, atunci 
când îi ceri comanda. )  

 
13. Nu vorbi generalităţi. Fii specific. Fii clar. Foloseşte cuvinte scurte. Încearcă să-ţi 

imaginezi ce va obiecta şi să răspunzi în avans obiecţiilor lui. 
 
14. Controlează vizita. (Cel mai bine îl controlezi cu întrebări, şi făcându-l pe el să 

vorbească.) Nu-l lăsa pe client să o controleze pentru tine. Cine vorbeşte, pierde. 
 

15. Verifică informaţia înainte să răspunzi. Repetă întrebarea sau obiecţia, exact cu 
cuvintele clientului, spune: ‘Adică...?’ sau ‘ Spuneţi-mi mai mult...’, sau cere lamuriri: ‘Ce 
vreţi să spuneţi cu asta, mai exact?’ 

 
16. Sugerează sau propune ceva numai când eşti sigur că ştii despre ce e vorba, cu 

exactitate. În nici un caz nu da cu presupusul sau face pe deşteptul. 
 

17.  OVT 
 
OBŢINEREA informaţiei  
 
 
VERIFICARE 
 
 
AFLĂ-i INTERESUL   

Fă SCHIMB  DE: 
 
 INFORMAŢII 
        
  FAPTE 
   
 IMPRESII 
 

Apoi treci la 
 
 
 
               ACŢIUNE!!! 

 
18. Nu presupune niciodată (Never ASSUME.  Faci un ASS din U şi ME.) Presupunerea, 

pornirea în comunicare cu idei preconcepute, e unul din cei mai mari duşmani ai noştri, 
pentru că ne duce pe căi greşite, şi ne face să pierdem timpul ocupându-ne de probleme 
care nu sunt reale, sau nu-l interesează pe client. 

 
Greşeli comune de evitat 

1. Vorbeşti prea mult. 
2. Nu asculţi în mod activ. 
3. Te faci vinovat de obiceiuri deranjante. 
4. Substitui cunoştinţele despre produs cu entuziasmul. 
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3.2. TEHNICI MENTALE ŞI DE COMUNICARE 

 
Mintea este un iceberg – pluteşte deasupra apei cu una dintre cele şapte părţi din grosimea sa. 

Sigmund Freud 
 
Interviul de vânzări 
Oamenii sunt convinşi mai repede de încrederea în tine, crezul şi entuziasmul tău 
decât de gândirea ta logică sau cunoştinţele tale. 
Oamenii cumpără ca să-şi satisfacă dorinţe, nu necesităţi. Nevoile sunt logice, iar dorinţele sunt 
emoţionale. O nevoie poate deveni o dorinţă dar o dorinţă nu trebuie să fie neapărat o 
necesitate. 
 
 
1.  Foloseşte cât se poate de des numele cumpărătorului. (Recâştigă-i atenţia folosindu-i numele 

când vezi că nu mai e atent şi nu te mai urmăreşte. ) Numele e cel mai important cuvânt din 
lume. 

 
2.  Pune întrebări. Fă-l să vorbească. Află-i nevoile şi dorintele. 
 
3.  Pictează-i imagini mentale. Oamenii gândesc în imagini. 
 
4.  Nu întrerupe niciodată. Nu te certa, argumenta sau dezbate niciodată. Nu contrazice 

clientul. Dacă ştii sau simţi că greşeşte, nu-l corecta. Spune: “Am să mă interesez şi vă spun 
ce o să aflu.” 

 
5.  Gândeşte-te permanent la client, nu la tine. Încearcă să fii natural interesat de el. Pune-

te în papucii lui. 
 
6.  Întotdeuna gândeşte aşa : « Nu există rateuri. Există numai experienţe care mă fac 

mai bun.” Astfel vei trece mai uşor peste eşecuri şi respingeri. 
 
7.  Aşteaptă-te la o reacţie favorabilă atunci când sugerezi ceva. Porneşte cu imaginea 

clientului tău satisfăcut în minte. Imaginează-ţi continuu secvenţa reuşitei finale, când 
cumpărătorul îţi strânge mâna, fericit. 

 
8.  Înainte de închidere, către terminarea prezentării, mai enumeraţi încă o dată  beneficiile 

voastre. Dacă ţi se spune « Mai lăsă-mă să mă gândesc... » spune-i : »Doar pentru ca să-mi 
fie mie clar : e ceva în neregulă cu (beneficiul tău principal) ? »... după care îi mai recapitulezi 
încă o dată cu astfel de întrebări toate beneficiile tale.  

 
9.   Reţine că eroul discuţiei trebuie să fie clientul. Determinaţi-l să simtă că este 

important. De câte ori eşti întrebat ceva, încearcă mai întâi să înţelegi corect ceea ce spune. 
Fă-l să vorbească mai mult.  Răspunde cu : 

 “Spuneţi-mi mai mult despre...”  
sau 
“Acesta este un lucru important. Puteţi să dezvoltaţi mai mult?”. 
 
10. Fă-l să râdă. Râsul (lui) este la fel de bun ca şi vorbitul. Un client care râde cumpără mai 

uşor. 
 
11.  Folosiţi gesturi şi sunete încurajatoare în timp ce ascultaţi. (spuneti îhî, mda, ...), daţi din cap 

aprobator 
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12. Dacă gasiţi un punct comun cu clientul (rapport), de exemplu o pasiune comună, cunostinţe 
comune, dacă sunteţi din aceeaşi zonă sau aţi făcut acelaşi liceu , vorbiţi despre asta – îl va 
face să se simtă conforţabil şi să mai lase garda jos. 

 
13.  Folosiţi cât puteţi mai mult cuvinte pozitive: 
 De exemplu : 
INVEŞTIŢIE (nu plată),  
ACORD VERBAL (nu contract),  
INVEŞTIŢIE TOTALĂ (nu preţul facturii), 
SUCCES, BANI, PROFIT, AFACERE (nu vânzare), 
OPORTUNITATE (nu târguială),  
VALOARE (nu ‘e ieftin’ ci ‘are valoare’),  
STABILIRE, SITUAŢIE, STANDARD;  
‘AVEM ÎNCREDERE, ÎNCERCĂM TOT POSIBILUL,  EXPERIENŢA, SIGUR / SIGURANŢA, 
 ‘MĂ BUCUR SĂ AUD ACEASTA’,  
‘AŢI REŢINUT EXACT’, DEŞTEPT, ÎN CREŞTERE, 
 ‘SIMŢIŢI-VĂ LIBER SĂ PUNEŢI ÎNTREBĂRI’,  
‘ACEST LUCRU VA MĂRI EFICIENŢA’, VIITOR,  
‘VREAU SĂ VĂ ÎMPĂRTĂŞESC IDEEA MEA’ 
 ‘PĂREREA MEA ESTE CĂ S-AR PUTEA SĂ FIM MAI BUNI DECÂT COMPETITORII NOŞTRI, CEEA 
CE VĂ OFERA VALOARE D-VOASTRĂ.’ 
 
14. Evitaţi cuvintele negative: ‘moarte, boală, pierdere, dezastru, furt, minţit, poliţie, garda 

financiară, taxe către stat, plata la livrare, plata în avans, îndoială, neîncredere, exagerare, 
ascuns, faliment, accident, 

 ‘nu arătaţi prea bine azi’, 
‘câţi ani aveţi’, începător, pierdut, dezamăgitor, jenant, prost, incompetent, fără maniere, idiot, 
imbecil,  
‘competitorul D-voastră are preţuri mai bune’,  
‘nu vreau să discut aceste lucruri’, ‘nu mă interesează’, ‘concurenţa noastră este slabă’, ‘afacerea 
Dvs. are probleme.’ 
 
15. Simte-te mai mult ca un consilier /sfătuitor decât agent de vânzări. 
 
16. Zâmbeşte. Zâmbeşte. Zâmbeşte. 
 
17. Dacă ai de făcut o sugestie dificilă, fă o glumă pregătitoare:  
”când veţi afla ce vreau să spun, mă veţi arunca pe fereastră » .  
Glumele sunt bune când trebuie să deştinzi atmosfera. 
 
18. Nu spuneţi niciodata:” Vreţi să continui?”, « pot să vorbesc ? ». Aceasta nu este o închidere. 

Dacă raspunsul clientului este NU eşti terminat. 
 
19.  “Ce credeţi despre asta?” este o întrebare stupidă în mijlocul unei vânzări. Practic oferi 

clientului posibilitatea de a lua initiaţiva şi a conduce discuţia în continuare. Nu folosiţi în 
această formă. 

 
20. Evitaţi întrebarea “De ce?”. Clientul se va simţi presat şi va reacţiona negativ. 
( “De ce?” e însă o întrebare folositoare când se avansează cu comunicarea şi vrem să stabilim 
obiecţia reală sau nevoile reale ale clientului.) 
 
21. Verificaţi din când în când:” Mă urmăriţi?/ Este corect ce spun? “ 

 
Tabelul de organizare a întrebărilor 

Informaţii de care am nevoie Întrebări de pus 
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3.3. 10 GREŞELI COMUNE  LA COMUNICAREA FAŢĂ ÎN FAŢĂ 

1. Tonul vocii. 
 
2. Viteza de vorbire. Adaptează-ţi tonul vocii şi viteza de vorbire la cea a clientului. 

 
3. Discuţie purtată cu altă pesoană decât cea de decizie. 

 
4. Vizita lipsita de scop. Ţigări, cafea, fără obiective, fără pregătire. 

 
5. Prea multe informaţii date clientului. 

 
6. Nu-i dai clientului un motiv ca să te asculte. 

 
7. Neluarea în seama a nevoilor clientului. 

 
8. Presupunerea (neverificată) că înţelegi ceea ce spune clientul. 

 
9. Presupunerea că şi clientul te înţelege. 

 
10. Neverificarea disponibilităţii clientului pentru a discuta. “Pot să am 2 minute cu 

Dvs?” 
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Anexa 15: Câteva obiceiuri iritante de evitat 

1. Vorbeşti prea mult. 

2. Întrerupi. 

3. Nu te uiţi la persoană. 

4. Nu zâmbeşti niciodată. 

5. Eşti nervos. 

6. Baţi cu degetele, pixul sau creionul. 

7. Pui o întrebare despre ceea ce abia s-a spus. 

8. Pui cuvinte în gura altei persoane. 

9. Contrazici orice. 

10. Te uiţi constant la ceas. 

11. Fumezi. 

12. Spui "Ştii ce vreau să spun?" "Înţelegi?" 

13. Eşti întotdeauna dogmatic. 

14. Anticipezi ce vrea să spună cealaltă persoană. 

15. Întotdeauna exagerezi asupra faptelor sau schimbi adevărul. 

16. Nu-ti aminteşti nume şi figuri. 

17. Dai peste competitorii tăi. 

18. Nu te foloseşti de arta punerii în scenă, ţinând o prezentare plicticoasă. 

19. Ai o igienă personală neîngrijită – mirosuri corporale, mirosul respiraţiei, haine sau 

pantofi murdari, păr neîngrijit, mâini sau unghii murdare. Dacă ai probleme aici, ocupă-te 

de ele chiar de azi. 

20. Nu crezi în ceea ce vinzi sau faci. 
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3.4 ASCULTAREA 

 
 
Ascultarea e grea. Toţi avem probleme de ascultare. Dar ascultarea îţi dă informaţii, 
utile pentru ca să poţi să găseşti soluţii pentru nevoile clientului şi te fereşte să faci 
greşeli, vorbind aiurea. Bunii vânzători sunt neaparat buni ascultători. Imaginea 
salesman-ului guraliv şi agresiv e desuetă, iar un astfel de vânzător e, de cele mai 
multe ori, neeficient. 
 
 
 
“AI DOUĂ URECHI, ŞI NUMAI O GURĂ” = Ascultă de două ori mai mult decât vorbeşti. 
 
1) ARATĂ  CĂ  VREI  SĂ  ASCULŢI 
   ¤ ajută interlocutorul să îşi exprime poziţia 
   ¤ arată interes pentru cele auzite 
 2)  URMĂREŞTE GESTURILE ŞI FEELING-URILE  
   ¤ menţine contactul vizual 
   ¤ aprobă prin gesturi 
3).   FII   ÎNŢELEGĂTOR 
   ¤  încearcă să te pui în locul celuilalt astfel încât să îi  poţi înţelege punctul de 
vedere 
4).   FII   RĂBDĂTOR 
   ¤  nu întrerupe 
  ¤  acordă timp să îşi exprime ideile 
5).   NU   FI   CRITIC, NU ARGUMENTA 
   ¤ aceasta  pune  interlocutorul  în defensivă, blocând  comunicarea 
6).   PUNE   ÎNTREBĂRI 
   ¤  aceasta arata că asculţi cu atenţie 
  ¤  te ajută să dezvolţi ideile principale ale discuţiei 
7).   NU   MAI   VORBI   ATÂT   DE   MULT !  
   ¤  nu poţi fi un bun ascultător decât lăsând interlocutorul să vorbească 
 
         

DĂ CLIENTULUI  O  ŞANSĂ SĂ VORBEASCĂ ! 
  

Durata medie de atenţie a celor mai mulţi dintre adulţi este de opt secunde. 
Majoritatea oamenilor se gândesc cam la 50.000 de gânduri pe zi, sau cam un gând la 
fiecare trei secunde sau 20 pe minut. Să presupunem că prezentarea ta durează 30 de 
minute. Cât din ceea ce ai acoperit în prezentare crezi că a auzit sau a reţinut 
prospectul tău? Nu te flata singur. Foarte puţin! 
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3.5 EXPRESII RECOMANDATE/ NERECOMANDATE 
 

NU FOLOSITI EXPRESIILE: 
-  Nu pot           -  Voi verifica dacă se poate / O să încerc să fac 
-  Ca să fiu sincer...         -  Adevărul este/De fapt... 
-  Nu sunt sigur                               -  Vreau să vă răspund exact 
-  Pot să vă întreb ceva?...        -  Trebuie să vă întreb ceva 
-  Trebuie să întreb şeful         - Acesta nu este domeniul meu 
-  Trebuie să...                     -  Aş fi bucuros să... 
-  Dacă aflu ceva, vă spun                -  Când aflu, vă spun 
-  Vă promit          -  Voi face tot posibilul 
-  Nimeni nu ştie         -  Voi incerca să obţin informaţii 
-  Nu ne avantajează         -  Ar trebui să revizuim... 
-  Este politica companiei        -  Până aici pot merge eu... 
-  Este interzis                    -  Mă îndoiesc de aceasta... 
-  Spuneţi-mi, vă rog         - As vrea să ştiu puţin mai mult 
-  Motivele D-voastră sunt...                -  Ideile D-voastră sunt... 
-  Aceasta este o problemă        - Trebuie să găsesc o soluţie 
-  Nu ma interesează                -  Aceasta nu afectează foarte mult 

- Nu vreau         -  Nu ştiu ce să vă spun 
- Ăsta sunt eu          - Pot să încerc să fac mai bine 
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Anexa 16: Cuvinte negative (de evitat) 
 

1. Afacere – foloseşte oportunitate. 

2. Vinde, vândut – foloseşte implică. 

3. Cumpără – foloseşte investeşte 

4. Vânzare - foloseşte prezentare, demonstraţie. 

5. Cost, preţ – foloseşte investiţie totală. 

6. Plata cash – foloseşte investiţie iniţială sau prima plata 

7. Plată lunară – foloseşte investiţie lunară. 

8. Contract – foloseşte înţelegere, documente, formulare. 

9. Semnează – foloseşte autorizează, OK, aprobă, sprijină 
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3.6. LIMBAJUL NON VERBAL 
 
Clientul tău vorbeşte. Cu tot corpul. E bine să ştii să-l traduci, pentru ca să te adaptezi. 
Exemple: 
Mâna la nas, atingerea urechii, acoperirea gurii = Minciuna 
Picior peste picior, mâinile la piept = Apărare 
Deget  sau mână la falcă = Critică 
Mâinile la ceafă = Superioritate, ‘Ştiu ce faci’ 
Vârful piciorului spre ţin, corpul îndreptat spre tine, cap înclinat uşor = Atenţie 
Cap înclinat mult, lipsa de contact cu ochii = Plictiseală, neîncredere 
Degete băgate în curea, (pentru femei ->) mâinile în şold = Agresivitate, sexualitate 
Palmele în sus = Sinceritate, încredere 
Degetul în sus = Avertisment, ameninţare 
Fumul de ţigară suflat în sus = Siguranţa, invitaţie la flirt 
Palmele pe piept, braţele încrucişate = Siguranţă, stăpânire 
Mâinile la spate = ‘Sunt şef’, siguranţă 
Mâna la spate, ţinută de cealaltă mâna în dreptul cotului = ‘Mă stăpânesc să nu te pocnesc’ 
Mâinile împreună în faţă = neîncredere 
Mâinile făcute ‘arc gotic’ cu degetele în sus = critică, ‘ascultă bine ce spun’ 
Corpul puţin înclinat înspre în faţă = ‘Mă interesează’ 
Repetarea gesturilor făcute de tine = ‘Îmi placi’ 
Mângâierea paharului în jurul gurii sau de sus în jos (la femei) = ‘Mă interesezi sexual’ 
Frecarea palmelor = ‘O să vezi tu’, ‘Acum îţi ascund ceva’ 
Privire fixă în ochii tăi = Verificare, agresivitate 
Se întinde în faţa ta (la bărbaţi) = ‘Mă interesezi sexual’ 
Mângâierea bărbii = ‘ mai vedem’, ‘spune mai multe’ 
Stând pe scaun, un picior mai în faţă, unul în spate, puţin aplecat = ‘Vreau să lucrăm împreună’ 
Mâinile în dreptul pieptului, palmele pe umeri, sau ambele mâini la faţă = ‘ Mi-e frică’ 
 
 
Fiţi atenţi la culorile pe care le folosesc clienţii voştri pentru mobilă, îmbrăcăminte, cravată : 

• albastru poate indica, că sunteţi în faţa unei persoane materiliste, pentru care banii 
contează mult, în vreme ce roşu sau galben pot indica o persoană sensibilă, cu inclinaţii 
artistice.  

• negrul sugereaza un om cu multă disciplină în viaţă, amator de ierarhii şi structuri, (deşi 
uneori exprimă sindromul « wanna be »: care doreşte mai mult decât poate). 

• maro şi verde indică persoane cu simţ practic dezvoltat, amatori de lucruri bune în viaţă 
sau ecologişti.  

Sigur că sunt şi variaţii, influenţe ale modei... dar îmbrăcămintea vorbeşte şi ea. 
 
 
BARIERE DE COMUNICARE 
 
Realizaţi când comunicarea e stopată (conştient sau inconştient) de către client. Există semne de 
compartament care ne indica că ne aflăm într-o zonă periculoasă: 
SEMNE DE COMUNICARE ÎNTRERUPTĂ BARIERE DE COMUNICARE vizibile la client 
TEORETIZARE CRITICI  
ACUZAREA ALTORA POZIŢIE INFLEXIBILĂ 
OSTILITATE LIPSA DE SCOP 
RETRAGERE PRESIUNE DE TIMP 
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Anexa 17: „Pâlnia” 

 

Mintea prospectului trebuie să treacă prin patru etape psihologice. Trebuie să-i atragi 

atenţia, să-i creşti interesul, să motivezi dorinţa şi să treci la acţiune. 

 

 

Mai jos sunt câteva repere generale pentru a pune întrebări: 

1. Începe cu lucruri generale. 

2. Pune întrebări fără cuvinte sâcâitoare, din jargon sau termeni tehnici. 

3. Pune întrebări simple; prezintă câte o singură idee. 

4. Pune întrebări în ordine şi cu o concentrare adecvată. 

5. Pune întrebări neameninţătoare şi pozitive. 

6. Când trebuie să pui o întrebare sensibilă, explică de ce o faci şi indică prospectului 

beneficiile răspunsurilor. 

7. Permite prospectului să răspundă; nu forţa un răspuns. 

8. Menţine o atmosferă consultativă. 

9. Formulează întrebările în aşa fel încât să fie uşor să primeşti un răspuns. 

10.  Formulează întrebările din punctul de vedere şi nivelul psihologic al prospectului. 

 

Prima – Întrebările stabilesc o atmosferă de control. 

A două – Întrebările te ajută să determini cât de cooperativ va fi prospectul. 

A treia – Întrebările îţi aduc iformaţii valoroase despre nevoile, dorinţele şi problemele clientului. 

A patra – Întrebările te ajută să identifici stilurile clientului, opiniile, modul lui actual de înţelegere 

şi  conştienţa asupra nevoilor sale şi a prosului sau serviciului tău. 

A cincea – Întrebările te ajută să eviţi refuzul. 

A şasea – Întrebările construiesc încredere şi relaţie.  

A şaptea – Întrebările îţi economisesc timpul. 

A opta – Întrebările te reţin de a vorbi prea mult. 

A noua – Întrebările îl implică pe prospect. 

A zecea – Întrebările atrag şi reţin atenţia prospectului. 

A unsprezecea – Întrebările îl fac pe prospect să gândească. 

A douăsprezecea – Întrebările şi răspunsurile ulterioare, dacă asculţi cu atenţie, cresc simpatia cu 

care prospectul te va asculta când va fi rândul tău să vorbeşti. 

A treisprezecea – Întrebările inteligente te fac să pari competent şi cunoscător. 
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3.7. MODUL PERSUASIV DE VORBIRE (MPV) 
 

“Fotbalul se joaca pe goluri, iar vânzarea pe bani şi baxuri. Baxurile vorbesc.” George Grody 
Pentru ca să ne transmitem ideile într-o formă riguroasă, şi pentru ca să fim mai uşor înţelesi de 
către client, e de indicat să ne aranjăm discursul în următorul format:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Descrie                Evaluează-i          Spune-ţi          Explică-i                Reîntăreşte           
Sugerează 

  Află-i  
Nevoile reale 

Dacă  
Clientul 
e interesat 

  Dacă Clientul  
nu e interesat 
(Află de ce) 
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1. DESCRIE SITUAŢIA 

- CONDIŢII – imaginea de ansamblu a pieţii, situaţia  
- NEVOILE CLIENTULUI – să-şi atingă obiectivele, mai mult profit, ROI – 

returnarea investiţiei, volum  
- LIMITĂRI – bani, timp, presiuni concurenţiale 
- OPORTUNITĂŢI – mai multe vânzări, mai mulţi clienti, costuri mai mici ….  
 

2.SPUNE-ŢI IDEEA 
- Simplu, clar concis 
- Răspunde unei nevoi sau unei oportunităţi  
- Sugerează acţiune  
 

3. EXPLICĂ-I CUM FUNCŢIONEAZĂ 
- Cine ce face, cum, unde, de ce  
- Explică caracteristicile şi beneficiile clientului 
- Implică clientul adresându-i întrebări 
- Anticipează obiecţiile  

 
4.REÎNTĂREŞTE BENEFICIILE 

- Reinventariază beneficiile, aşa cum ele răspund nevoilor şi dorinţelor clientului  
 

5.SUGEREAZĂ UN PAS URMĂTOR UŞOR DE FĂCUT 
- Fii pozitiv… închipuieşte-ţi că sugestia îţi va fi acceptată  
- Foloseşte tehnici de închidere. De exemplu: 
Acţiune: ‘O să plasez comanda asta pentru Dvs. ‘ 
Cere comanda: ‘Pe baza a ceea ce am discutat, sugerez...’ 
Oferă o alternativă: ‘Preferaţi comanda săptămâna asta sau următoarea’ 
Întrebări deschise: ‘Când doriţi să plasaţi următoarea comandă’  
 
După închidere păstraţi tăcerea. Amintiţi-vă: cine vorbeşte primul, pierde.  
 
Cere comanda. E OK… eşti în vânzări... 
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Anexa 18: Tipuri generale de întrebări 
 

 

1. Întrebări deschise: nu pot avea ca răspuns un da sau un nu... De regulă încep cu cum 

sau ce... Nu conduce prospectul într-o direcţie anume... Stimulează gândirea 

prospectului... Dezvoltă dialogul. 

2. Întrebări închise: Permit dezvoltarea sau acoperirea unor fapte exacte... Sunt uşor de 

răspuns... Sunt folosite pentru a solicita un feed-back... Pot fi folosite pentru a câştiga 

implicarea. 

3. Întrebări de clarificare: Ajută prospectul să-şi exprime sau să elaboreze un punct de 

vedere... Ajută la clarificarea generalităţilor sau neînţelegerilor. 

4. Întrebări conducătoare: Îndreaptă prospectul într-o direcţie pozitivă predeterminată... 

Oferă prospectului un mod de a participa prîntr-un acord. 

5. Întrebări de presupunere: Verifică modul de înţelegere... Prezic sau cauzează 

cooperarea şi acordul, sau descalificarea şi dezacordul.  
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CONCLUZIE 
 
Un bun vânzător, care comunica bine, trebuie să fie: 
Concis, însă politicos 
Agresiv, dar cu tact 
Pozitiv şi diplomatic  
Înţelegător şi plăcut 
Suporter pentru client şi jucător fair play 
Corect, însă delicat 
Insistent, dar şi flexibil 
 
...Nu? 
 
 

CAPITOLUL 4 REZOLVAREA OBIECŢIILOR 
Când jocul s-a terminat, de fapt este doar începutul. 

Jerry Kramer 
 
VÂNZAREA PORNEŞTE DIN MOMENTUL ÎN CARE CLIENTUL SPUNE “NU”! 
 
Obiecţiile sunt o parte normală a procesului de vânzare.  
Clienţii obiectează fie pentru că: 

• ideile noastre nu sunt înţelese, sau  
• sunt percepute ca fiind nepractice, sau pentru că  
• uneori cred că nu le înţelegem corect situaţia.  

 
Dar obiectiile sunt un semn bun. Sunt un semn că POTENŢIALUL CLIENT E INTERESAT, ŞI 
CĂ (DACĂ OBIECŢIA ÎI E REZOLVATĂ) VA CUMPĂRA.  
 
EXEMPLE DE OBIECŢII: 

1. “N-am bani.” 
2. “Ai preţuri mai mari decât concurenţa ta.” 
3. “Ai preţuri mai mari ca la Metro.” 
4. “N-am destul loc unde să le pun.” 
5. “Clienţii mei sunt săraci. Nu-si pot permite produsele tale.” 
6. “20% adaos – ce-mi sugerezi tu- e prea puţin. Nu sunt de acord.” 
7. “Trebuie să mă mai gândesc. Nu sunt sigur că ideea ta îmi convine.” 
8. “Nu-mi place nici faţa ta, nici firma ta. Eşti arogant şi încrezut.” 
9. “Vreau  un discount.” 
10. “Cumpăr dacă îmi dai un discount de 10%:” 
11. “Niciodata n-am să plătesc la preţul de listă.” 

 
 
Obiecţiile se rezolvă, de obicei, cu următoarea succesiune: 
 
   1.  PRICEPE OBIECŢIA 
 
   2.  ASIGURĂ-TE (VERIFICĂ OBIECŢIA) 
 
   3.  REZOLVĂ OBIECŢIA 
 
Cea mai întâlnită greşeală a vânzătorilor este că trec direct la rezolvarea / răspunsul la obiecţie, 
fără să o determine, înţeleagă şi să verifice în prealabil. 
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PASUL 1 
PRICEPE OBIECŢIA REALĂ 
 
Obiectiile se împart în două mari categorii: reale şi false. Mai întâi trebuie să aflăm care este 
adevărata problemă. Rezolvarea unei obiecţii false e o pierdere de vreme. În general, clientul 
ridică obiecţii false pentru ca să întârzie luarea unei decizii sau pentru ca să îţi întrerupă 
prezentarea.  
 

• Repetă obiecţia şi întreabă dacă mai sunt şi altele   
• Identifică obiecţia principală 
• Vezi dacă e reală  
• Pune întrebări pentru ca să realizezi dacă îţi afectează ideea 

   
EXEMPLU: "Să înţeleg că aveţi îndoieli în ceea ce priveşti costurile pentru (domeniu de activitate) 
şi vreţi să mergeţi la prânz… Ca urmare nu vreti să cumpăraţi… Care dintre ele e mai 
importantă? » 
 

• Probează şi pune întrebări 
• Ascultă cu atenţie 
• Nici nu cazi de acord , nici un negi, doar asculţi 

    
EXEMPLU: "Spuneţi-mi mai mult... la ce vă referiţi când vă referiţi la costuri  pentru (domeniu de 
activitate)? “ 
 
 
PASUL 2 
ASIGURĂ-TE (VERIFICĂ OBIECŢIA) 
 
Pentru ca să fii sigur că rezolvi obiecţia reală şi că nu mai sunt şi alte obiecţii ascunse. Întreabă-l 
încă o dată: 
   
EXEMPLU:  "Deci : să înţeleg că dilema Dvs. e că preţurile noastre sunt mai mari decât ale 
concurenţei şi ca urmare costurile Dvs. sunt mai mari?” 
 
 
PASUL 3 
REZOLVĂ OBIECŢIA 
 

• Găseşte o soluţie probemei clientului 
• Transformă răspunsul într-un beneficiu pentru client  
• Răspunsul trebuie să fie clar şi la obiect  

      
EXEMPLU: "(firma ta) e producător şi importator pentru multe din produsele de pe listă... Ca 
urmare preţurile la articolele respectivve sunt şi trebuie să fie cele mai bune. 
Cu toate astea, sunt şi produse pe care le redistribuie de la alţi importatori.. chiar dacă adaosurile 
noastre sunt mici, de multe ori discounturile acordate de aceştia redistribuitorului nu sunt de 
aceeasi ordin ca preţurile lor, şi asta creează diferenţe. 
Pentru liniştea Dvs., vă pot indica care sunt produsele la care preţurile s-ar putea să un fie chiar 
cele mai bune… Asta de fapt e unul din rolurile mele.”   
 
IDEEA DE BAZĂ: Fă-l pe client să înţeleagă că l-ai ascultat şi ai răspuns corect 
obiecţiei.  
 

 
4.5. ATITUDINI CORECTE ALE VÂNZĂTORULUI 
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1. Ascultă pentru a înţelege, apoi vorbeşte. 

2. Când vorbeşti, fii scurt, clar şi la obiect. 
3. Nu vorbiţi la modul general. Nu presupuneţi că ştiţi un anumit lucru mai bine. NEVER 
ASSUME. 
4. Nu uita beneficiile clientului când vinzi. Ai încredere în ceea ce vinzi. Fii convins că ceea 
ce vinzi este în favoarea clientului. 
5. Folositi referinţe. Vorbiţi despre clienţii puternici cu care lucraţi şi cum şi-au dezvoltat 
afacerea cu voi. 
6. Începeţi cu un compliment sau un cuvânt bun (cât de frumoasă este vremea, arătaţi 
bine, magazinul D-voastră este e plin de clienţi… » Totuşi, nu faceţi niciodată complimentul la 
sfârşitul discuţiei, sau un compliment direct: ”Sunteţi cel mai deştept client pe care l-am întâlnit. 
Nu am mai auzit o versiune atât de interesantă despre...”. Complimentele evidente îl determină 
să se retragă. 
7. Niciodată să nu forţaţi un client să vă strângă mâna. Nu staţi niciodată prea aproape de 
client. 
8. Tineţi întotdeauna mâinile la vedere ( nu în buzunar ). 
9. Nu fumaţi, nu mestecaţi gumă în timpul vizitei. Nu beţi alcool înaintea vizitei la client. 
10. Evitaţi subiecte sensibile cum ar fi căsătorie, sex, religie, chelie, boli psihice, naţionalitate, 
rasă, copilărie. 
11. Evitaţi discuţia în prezenţa altor persoane decât cumpărătorul. De obicei, în aceste 
situaţii mai bine spuneţi: “Mă iertaţi, nu am ştiut că sunteţi prins în discuţie. Când ne putem 
întâlni din nou?” sau: “Este în regulă dacă voi face eu comanda şi D-voastra doar îmi daţi 
acordul? “ 

12. Nu discutaţi subiecte sensibile ( de exemplu efectuarea plăţii de către un client, mai 
ales dacă e rău platnic)  în prezenţa altor persoane. 

13. Nu încercaţi să faceţi remarci deştepte tot timpul. Câteodată, o  remarcă 
prietenească este mai bună. 

14. Nu ucideţi clientul dacă se pare că greşeşte. 
15. Nu minţiţi şi nu trisaţi niciodată. Nu exageraţi calităţile produselor. 
16. Transformaţi în beneficiu fiecare istorioară sau caracteristică spusă  şi subliniaţi 

beneficiul. 
 
După ce clientul e de acord cu vânzarea (v-a ieşit şi închiderea), cât timp completaţi 
formularul de comandă, nu  tăceţi (liniştea poate fi apăsătoare). În acelaşi timp vorbiţi, 
sporovăiţi, spune-ţi o glumă sau un banc (acum puteţi spune un banc). Nu daţi clientului şansa 
să se râzgândească şi să-şi schimbe opţiunea de cumpărare. 
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CAPITOLUL 5 – ÎNCHIDEREA 
 

5.1. ÎNCHIDEREA 
 
Închiderea este mişcarea finală a vânzării, prin care se obţine un angajament din 
partea clientului (ca la şah, mişcarea de şah – mat).  O închidere bine făcută îl duce pe client 
să spuna: ‚Da, cumpăr.’. 
 
Uzual se folosesc 6 tipuri de închideri: 
 
ALTERNATIVA  
„Câte baxuri vreţi să cumpăraţi, 2 sau 3 ?” 
ÎNTREBAREA 
 „Când vreţi să vă fie livrată comanda?” 
SUGESTIA  
„Pe baza a ceea ce am discutat, vă sugerez să cumpăraţi următoarele…” 
TĂCEREA  
Doar taci din gură la sfârşitul unei afirmaţii 
ACŢIUNEA 
„Cu permisiunea Dvs. vă voi trimite…” 
CEREREA 
„Vă rog acceptaţi o comandă de …” 
 
 
PENTRU A FACE O VÂNZARE UNUI CLIENT TREBUIE SĂ OBŢINEM UN “DA” MAJORITAR DIN 
PARTEA ACESTUIA. 
 
S-a demonstrat (Vezi ‘Cibernetica Umană’, din prima zi) că unei persoane care răspunde cu DA de 
câteva ori îi este greu să răspundă NU la următoarea întrebare. 
 
DE ACEEA VÂNZAREA POATE FI DEFINITĂ CA PROCEDEUL DE A PUNE ÎNTREBĂRILE POTRIVITE 
ÎN SCOPUL DE A OBŢINE ‘DA”-URI MINORE CARE SA CONDUCA CLIENTUL LA DECIZIA MAJORĂ, 
ACEASTA FIIND “DA”-UL FINAL. 
 
Închiderile generează ‘DA’-uri. Dacă vreţi, un vânzător vinde dacă are mai multe 
închideri decât are clientul obiecţii. 
 
 
 

5.2.REGULI DE ÎNCHIDERE 
 
 

- Închide vânzarea atunci când clientul este pregătit. Nu aştepta până la terminarea 
prezentării. Dacă simţi sau vezi că acesta este pregătit, închide vânzarea. 

 
- Când închizi, nu modifica tonul vocii sau viteza de vorbire, altfel clientul va realiza 

ca vrei sa inchizi si ar putea reactiona negativ.  
 

-      Fereste-te de întrebarile care pot avea ‘NU’ ca raspuns. 
 

- Închide la rezolvarea unei obiectii.  Obiectiile sunt semnale bune din partea 
clientului; inseamna ca este interesat si pregatit pentru a cumpara. După ce determini 
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obiecţia, înţelegi, verifici şi o rezolvi, în aceeaşi discuţie, închide. Nu aştepta clientul să 
vină cu altă obiecţie, nu te opri, nu tace după eliminarea obiecţiei.  

 
- ÎNCHIDE VÂNZAREA ŞI TACI. Cine vorbeşte primul,pierde. 

 
 

5.3. SEMNALE DE CUMPĂRARE 
 
Semnalele de cumparare indică momentul în care trebuie să facem o secvenţă de închidere. 
Multe din ele nu sunt constiente: 
 
1.Cumpărătorul se relaxează, subit. 
 
2. Cumpărătorul începe să se uite cu mai multă atenţie pe formularul de comandă (lista 
de preţ) sau îşi pune ochelarii pe nas. Notează ceva pe formularul de comandă.  
 
3. Cumpărătorul zâmbeşte. 
 
4. Se joacă cu mâinile, sau cu hârtiile pe birou. 
 
5. Arată evident că ‚e de acord’. 
 
6. Cere mai multe detalii: „Când livraţi de obicei?”, „Cum se vinde produsul ăsta?” „Ce se 
întâmplă când produsul expiră?”  
 
7. O mai răreşte cu obiecţiile. 
 
8. Spune DA închiderii tale precedente. 
 
Când apar semnalele de cumpărare, închizi oriunde te afli şi oricât de avansată ţi-e 
prezentarea. Nu continua cu prezentarea. 
În istorie, s-au făcut mai multe vânzări în parcări decât în birouri. 
 

5.4. SECVENŢE TIPICE DE ÎNCHIDERE 
 

1. Codiţa („Nu-i aşa?”).  
Aceasta se foloseşte în scopul obţinerii unui DA minor de la client.  
Transformă o afirmaţie (care stârneşte deci dubii şi cere contrazicere) într-o întrebare – îl conduci 
tu pe client. 
 Se utilizează la sfârşitul unei afirmaţii: “... nu este aşa?” , “...este corect?”,  „… n-am 
dreptate?” „… e adevărat?”  
 
Exemple: “Toţi suntem interesaţi de familie, n-am dreptate?”, “Arată bine, nu-i aşa?”, “Este un 
bun om de afaceri, corect?”, “Acesta este un produs bun, nu-i aşa?”.  
 

2. Codiţa în faţă.  
“ Nu-i aşa că este un bun om de afaceri?”, “ Nu suntem toţi interesaţi de securitatea familiei?”. 
După aceasta aşteptaţi răspunsul pozitiv (poate fi DA, o clipire a ochilor, o mişcare a capului, un 
mormăit). 
 

3. Închiderea de probă.  
(închidere tip “De ce nu încercaţi, totuşi?”). Este o închidere simplă, folosită de obicei pentru 
creşterea distribuţiei. “ Aţi mai cumpărat acest produs înainte?”, (NU)” Atunci, de ce nu 
încercaţi?”sau “Încercaţi-l o dată, ca să vedeţi cum se vinde” sau “ Cred că merită o încercare.” 
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4. Închidere alternativă.  
Acorda clientului posibilitatea de a alege între două răspunsuri, ambele afirmative. 
“ Câte baxuri doriţi să cumpăraţi, 5 sau 7?”(de obicei va alege cifra mai mică). “Cum aţi dori să 
plătiţi la livrare, numerar sau ordin de plată?”. 
 
5.Închiderea implicativă.(tip avion personal).”Unde doriţi să aterizaţi cu noul D-voastră 
avion?”.  
Aceasta este o întrebare care presupune că clientul a cumpărat deja. Dacă răspunde:”Voi ateriza 
la Timişoara”, atunci vânzarea este făcută. 
La întrebari ca:” Unde doriţi să amplasaţi produsele?”, “Care credeţi că este cel mai bun adaos 
pentru început?” odată primit răspunsul, vânzarea este realizată. 
 
Chiar mai bune sunt întrebarile care atrag atenţia clientului asupra unei caracteristici a 
produsului/serviciului: “ Doriţi o a două zi de vizită?”, “ Doriţi un stand de prezentare împreună cu 
produsele?”, “ Doriţi ambalajul mare?” 
 
6. Închiderea scrisă.  
“ A propos, care este numele corect al companiei D-voastră?”. 
 

7. Închideri comparative.  
Utilizeaza diferenţele între competitori; dacă faci o comparaţie cu un competitor mai bun, clientul 
te va asculta şi va încerca să acţioneze la fel ca şi competitorul lui; la fel dacă competitorul este 
mai slab: 
 ” Dacă patronul acesta care este mai slab decât mine a fost de acord cu propunerea ta, atunci 
sunt şi eu”. 
 

8. Închiderea “Înainte-După”.  
“Clientul X vindea cam 3 milioane pe zi, înainte de a cumpăra produsele noastre; acum vinde de 
trei ori mai mult, şi diferenţa nu vine doar din vânzarea produselor noastre”. 
 

9. Închiderea “Situaţie similară”.  
“ Clientul nostru X , care are un magazin la fel de mare ca al D-voastra vinde Y  baxuri pe 
săptămâna produse de la noi. Ce părere aveţi?”  
“ Doriţi să începeţi cu aceleaşi cantităţi de produse cum a început D-l Z, patronul magazinului de 
peste drum?” 
 

10. Închiderea legată de comandă.  
“Aceasta este structura de produse care cred că este cea mai bună pentru D-voastră astăzi. Doriţi 
să o vedeţi?”. 
 

11. Închiderea “Doar ca să înţeleg mai bine.”(bună şi pentru răspunsul “Mă voi mai 
gândi”).  

Acest tip de închidere repetă toate beneficiile, menţinând discuţia deschisă şi oferind clientului 
posibilitatea de a răspunde întrebare cu întrebare cu NU - un NU care de fapt înseamnă DA.  
Repetând beneficiile, la un moment dat clientul va fi forţat să aleagă o obiecţie, de data aceasta 
una reala, şi nu “Am să mă mai gândesc.” Obiecţia reală va fi mai uşor de eliminat. 
 
“ Doar pentru ca să înţeleg mai bine: avem produse de calitate proastă?(NU) Avem termeni de 
piaţă diferiţi pentru alţi clienţi?(NU) Este vorba de discount-ul de cantitate?( Ei, bine, aş dori un 
discount mai mare, dar nu ştiu dacă am suficienţi bani...). Discuţia se îndreaptă clar către 
obiecţia”Nu am suficienţi bani”. 
 

12. Închiderea de forţare (nerecomandabilă)  
Un reprezentant de vânzări care forţează foloseşte cuvinte ca: 
” Produsul nostru este cel mai bun,... 
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...de acesta aveţi nevoie... 

...ar trebui să profitaţi de această promoţie.../preţurile vor creşte... 

...nu mai avem suficient în depozit... 

...nu ştiu dacă voi mai găsi, dar voi face un efort pt. D-voastră... 
 
 Se utilizează numai când vreţi să creaţi presiune asupra clientului pentru a comanda mai repede 
sau mai mult...dar nu o folosiţi prea des deoarece vă pierdeţi credibilitatea. 
 
Alte exemple:  
“ Trebuie să verific dacă mai am acest sortiment în stoc” 
 “Chiar nu înţeleg cum de acest sortiment se vinde atât de repede. Astăzi dimineaţă erau numai 
câteva baxuri rămase.” 
 

13. Închiderea” Dumneavoastră decideţi”.  
Se utilizează după o poveste sau după ce ai creat imaginea viitoare a afacerii clientului. 
 
“ D-le X..., dacă doriţi să ajungeţi aici/aşa/la aceste cifre de vânzare, depinde de D-voastră” 
 “Este responsabilitatea D-voastră să luaţi decizia corectă...” 
 “Angajaţii D-voastră vor considera că decizia pe care o luaţi este bazată pe rezultate”. 
“ Responsabilitatea mea este să vă prezint(explic, ajut), decizia finală este a D-voastră” 
(această frază este bună şi pentru obiecţia “Mă voi gândi”). 
 
 

14. Închiderea bazată pe comparaţii de numere.  
Are succes numai dacă este pregătita înainte. Este utilă când vrei să obţii o reducere de preţ la 
raft, sau orice acţiune cu rezultat măsurabil (numere).  
 
“ Uite, acum vinzi 2 baxuri pe săptămâna şi ai X lei profit. Dacă reduci adaosul la Y% vei vinde 5 
baxuri, iar profitul va fi cu Z lei mai mare.” 
 

15. Închiderea - acţiune.  
Indicată a se folosi cu clienţii slabi sau nedecişi. Nu se foloseşte când obiecţiile nu sunt clare sau 
clientul este genul care decide pe loc.  
“ Voi face eu comanda pentru D-voastră...cred că sunteţi de acord” 
 
Altă versiune este”să rămână între noi” şi funcţionează când clientul nu este inspirat şi caută alte 
surse de inspiraţie. Fraza de bază este: 
“Uite, voi face eu asta pentru D-voastră. Nu spuneţi nimănui.” 
 
16. Închiderea ‘Înţeleg ce simţi - Simţeau – Şi-au dat seama”. 
“ D-le Client, înţeleg perfect ce /cum simţiţi. Mulţi dintre clienţii noştri simţeau acelaşi lucru, până 
şi-au dat seama că...” 
 

17. Închiderea ‘minimizării diferenţei de preţ’.  
Funcţionează când clientul întreabă de discount. Tehnica de bază este ca, în locul concentrării pe 
noul preţ, te concentrezi pe diferenţa de preţ şi o minimizezi faţă de celelalte beneficii. 
(Nu uitaţi, ridicarea unei obiecţii arată interes din partea clientului.) 
 

18. Închiderea “Plăcinta cu frişcă”.  
Ca în filmele mute cu “bătăi cu plăcinte cu frişcă”- vă mai amintiţi? 
Închiderea are forma răspunsului la întrebare cu altă întrebare, pentru a păstra controlul şi a 
conduce clientul către următoarea închidere. 
 
(Client):”Se poate livrarea mâine?” 
(Repr. vânzări): “Corespunde cu urgenţele pe care le aveţi?” 
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(Client): Câte sunt pe palet?  
(Vânzător): Doriţi comanda în paleţi sau în baxuri? 
 
(Client): Cât de bine se vinde acest produs? 
 (Vânzător): Doriţi să ştiţi cum se vinde produsul sau întreaga gamă? 
 

19. Închiderea in T (Benjamin Franklin)  
Este de asemenea o închidere comparativă, dar mult mai agresivă.  
Se bazează pe comparaţia între numărul de DA-uri obţinute pentru a face vânzarea şi numărul de 
NU-uri ale clientului. 
Desenezi o linie pe o hârtie un T şi notezi DA într-o parte şi NU în cealaltă parte. După aceea faci 
o mică prezentare: 
 
“ D-le X, eu întotdeauna folosesc un instrument pentru a lua decizii, în special când este una 
dificilă. Uitaţi-vă cum arată pe hârtie: DA pe o coloană, NU pe altă coloană.  
Dacă am mai multe argumente în favoarea luării deciziei, acţionez ca atare, dacă nu, mă mai 
gândesc.  
Haideţi să vedem încă o dată care sunt beneficiile(DA) (le scrii pe hârtie) 
...Acum spuneţi-mi, vă rog, ce argumente aveţi împotrivă...(clientul va avea oricum mai puţine 
argumente împotrivă, pentru că tu ai lecţia deja învăţată, pe când el nu este pregătit). 
(Închiderea): Cred că răspunsul este evident.  
(tăcere). 
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CAPITOLUL 6  - NEGOCIEREA 
 

 
6.1.NEGOCIEREA 

 
“Să nu negociem cu teamă, dar nici să nu ne fie frică să negociem.” John F. Kennedy 

 
Negocierea este, în esenţa, SCHIMB.  
Tu, ca vânzător, poţi da expertiza, servicii, susţinere şi, ca urmare, mari profitul clientului. 
Clientul, pe de altă parte, îţi poate comanda mai mult, mări distribuţia, pune un preţ mai bun 
(dacă e revânzător) sau te poate recomanda altor clienţi potenţiali.  
 
TU, TREBUIE SĂ ÎNCERCI MAI ÎNTÂI SĂ VINZI; DACĂ NU-ŢI IESE VÂNZAREA, TRECI LA 
NEGOCIERE. Clientul (de obicei) caută să intre în negociere, pentru ca să obţină mai mult. 
 
Ca urmare, în negociere avem 2 reguli ‘de aur’: 

1. NU NEGOCIA, 
2. DACĂ NEGOCIEZI, FĂ-O CÂT MAI TÂRZIU CU PUTINŢĂ. 

 
Când porneşti negocierea? 
Când simţi că ţi-ai ratat vânzarea, sau 
nu ţi-a ieşit manipularea obiecţiei 
dar, 
eşti sigur că ŞTII obiecţiile reale şi 
simţi că există înţelegere din partea clientului. 
 
Altfel îţi pierzi timpul. Dacă aceste condiţii nu sunt îndeplinite, te ţii de oferta iniţial făcută, apoi te 
scuzi, te ridici şi pleci. 
 
Clienţii devin tot mai sofisticaţi. Astăzi, au acces la cursuri în care se învaţă ‘tehnici de cumpărare’ 
şi ‘negociere’, dezvoltate spre a contracara tehnicile de vânzare şi comunicare, folosite de 
vânzători. 
 
De multe ori vânzătorii se lovesc de situaţii radicale sau absurde pe care nu le înţeleg. Acestea 
sunt generate de ‘precepte’ însuşite de clienţi, care sună cam aşa: 
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Anexa 19: Ce învaţă clienţii (la cursurile pentru cumpărători): 
 

1. Arată-te sceptic, neîncrezător, chiar nehotărât. 

2. Vânzătorii lucrează pentru comision. Fă-l să transpire pentru ca să şi-l câştige! 

3. La început spui NU. Întotdeauna. 

4. Cere imposibilul. Cu cât ceri mai mult, cu atât mai bine pentru tine. 

5. Prima ofertă se refuză. Întotdeauna au ceva mai bun de dat. 

6. Vânzătorul trebuie forţat să intre în negociere, chiar dacă nu vrea. 

7. Fă concesii mici, să-i dai impresia că a câştigat ceva. 

8. Spune: ‘eşti nebun?’, ‘îţi baţi joc de mine?’ ‘unde te crezi?’ ‘poţi mai mult!’ 

9. Ţineţi un as în mânecă pentru sfârşit. 

10. După ce aţi terminat negocierea, spune-i că toată înţelegerea trebuie ratificată de o 

autoritate superioară. 

11. Fă pe prostul. Acţioneaza cu viclenie. 

12. Mai negociază puţin, chiar atunci când vânzătorul crede că v-aţi înţeles. 

13. Comportă-te surprinzător. Reacţionează diferit. 

14. Când îl vezi derutat, atacă! 

15. Cere, ca să nu ţi se ceară. 
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Tactici des aplicate de către clienţi 
•Băiatul bun / băiatul rău 
Băiatul rău ameninţă şi vociferează. Uneori pleacă din sala de negociere. Apare ‘băiatul bun’ care, 
părând deranjat de atitudinea colegului, încearcă să găsească o ‘cale de compromis’, făcându-te 
să te simţi mai conforţabil şi să faci concesii. 
 
•Autoritatea mai mare 
Înainte de terminarea negocierii, te anunţă că mai e un şef care trebuie consultat, ci care de fapt 
ia decizia. 
 
•Cumpărare ipotetică 
Clientul îţi cere cantităţi mari de marfă, întrebându-te cât anume discount îi dai. Chiar dacă nu le 
cumpără, se aşteaptă ca să îi dai discountul maxim pomenit. 
 
•Expunerea informaţiei despre concurenţii tăi 
Ca şi cum ţi-ar face o favoare, îţi povesteşte despre condiţiile pe care le are de la concurenţii tăi, 
cu intenţia de a te determina să îi dai aceleaşi condiţii, sau condiţii mai bune. 
 
•Promisiuni în viitor 
Clientul îţi promite o afacere mai mare cu el, dacă... 
 
•Constrângeri de buget 
Vrea să-ţi cumpere marfa, dar ‘n-are buget’. Dacă însă îi dai credit prelungit.... 
 
•Ronţăiala 
Când să faci închiderea şi să cazi la pace, îţi mai cere încă o condiţie mică. 
 
•Cereri absurde 
Îţi cere absolut imposibilul. 
 
•Frecuşul 
Negocierea continuă,.. continuă,... până când te plictiseşti. 
 
•Fundătura 
Îţi dă senzaţia că discuţia nu poate merge mai departe, şi nu v-aţi înţeles. 
 
•Ameninţările 
Te ameninţă că o să lucreze cu concurenţa, sau că o să te spună şefului / patronului, sau că o să-
ţi pierzi slujba. 
 
•Factorii fizici 
Se foloseşte de statura lui, de poziţia scaunului, îţi pune lumina în faţă, îţi pune beţe în roate ca 
să nu-ţi poţi face prezentarea profesionist. 
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Ambuscade folosite des de clienţi 
•“Mai întâi oferta finală” – spune o lista de cereri 
•“Du-mă la şeful tău” 
•“Salamul feliat” – îţi cere concesii minore, dar pe care ţi le spune în timp 
•“Colombo” – cererea din ceasul 12, se întoarce când să ieşi pe uşă şi îţi mai cere ceva 
•“Dacă n-ar fi fost şefii” – dă vina pe şefiii lui 
•“Lista neagră” – lista cu insatisfacţiile legate de serviciul sau produsul  tău 
•“Cireaşa de pe tort” – oferă mai multă vânzare pentru mai mult discount, după ce ai zis că ‘ mai 
mult nu poţi’ 
•“Falsă concesie” – o cerere iniţială, înlocuită ulterior de una reală 
• Deliberatul “Am înţeles greşit” – o cerere minoră devine mai mult decât agreat iniţial 
•“Grimasă” – Insatisfacţie evidentă la auzul ofertei tale 
 
Negocierea are succes atunci când ambele părţi câştigă. Orice altă variantă în afară de Câştig – 
Câştig, nu funcţionează pe termen lung. 
 
Mulţi clienţi fac pe nebunii, ţipă, se fac că se enervează, refuză să vorbească, te dau 
afară pe uşă sau te ţin în antecamera cu orele, sunt mitocani (calculat mitocani) sau 
joacă teatru: totul numai pentru ca să te determine să le dai condiţii mai bune. 
 

4.2. STILURI DE NEGOCIERE 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CONCURENŢIALUL COLABORATORUL 
•“Eu câştig – tu pierzi”  
•Inflexibil în opţiunea de a câştiga şi atinge 
ţelurile propuse 
 
Comportatment 
•Intimidare, voce tare 
•Accent  pe rezultat – nu pe relaţie 
•Gesturi agresive 
• Tactici de presiune 
• Denaturarea adevărului 
•Atac la persoană 
 
Simţăminte generate 

•Abordare de rezolvare a problemelor, în 
interes reciporoc 
•Echilibrat între rezultate şi relaţie 
•“Eu câştig – tu câştigi” 
•Ia în considerare nevoile şi interesele 
tuturor părţilor implicate 
•Flexibil şi creativ 
 
Comportament 
–Probează pentru nevoi şi dorinţe 
–Ascultă activ 
– Atent cu tonul vocii 
– Vrea să facă ‘brainstorming’ 

 

PLIATORUL

COLABORATORUL 

EVITATORUL 

CONCURENŢIAL

Atenţie la relaţie 

Atenţie pentru  
rezultat 

CĂUTATORUL DE  
COMPROMIS 
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•Nu crează angajament 
•Încredere diminuată 
• Furie, frustrare 
• Te simţi ‘escrocat’ 
•Nu doreşti să mai lucrezi cu el 
 

– Înfruntă şi compară diferenţele 
– Rezolvă problemele 
– Acceptă standarde şi criterii 
– DUR CU PROBLEMELE, FINUŢ CU OAMENII 
 
Sentimente generate 
– Eşti dornic să treci la treabă 
– Te simţi răspunzător şi dornic să investeşti 
– Eşti satisfăcut cu rezultatele obţinute 
– Eşti dornic să negociezi din nou cu el 

 
 

CAUTATORUL DE COMPROMIS 
•Împarte diferenţele 
–Vrea ca ambele părţi să câştige ceva  
–“Eu sunt om cu tine, tu eşti om cu mine” 
 
Comportament 
– Face aranjamente cu schimb 
– Închide rapid 
- Evită conflictele 
Simţăminte generate 
–Eşti frustrat, nesatisfăcut 
– Ai oarecare îndoieli cu privire la nivelul de încredere 
– Te simţi oarecum ‘manipulat’ 

 
EVITATORUL PLIATORUL / ÎMPĂCIUITORUL 

•Se fereşte de problemele grele 
•Ratează intrarea în negociere 
•“Eu pierd – Tu pierzi” 
•Obiective, scopuri şi nevoi neclare 
•Poate suprima sau ascunde emoţiile 
 
Comportament 
•Nu se arată 
•Amână la infinit 
•Când discută, vrea o încheiere rapidă 
•Pe tot parcursul procesului pare absent, 
iresponsabil 
 
Simţăminte generate 
•Eşti confuz 
•Te simţi frustrat  
•Te enervează şi te face să vorbeşti şi să 
promiţi diverse 

•Accent pe relaţie – nevoile şi dorinţele altora 
•“Tu Câştigi”  
•Problemele trase pe dreapta, amânate 
•Diferenţele minimizate 
•Netezeşte conflictele 
•Poate ascunde / suprima emoţiile  
 
Comportament 
– Pasiv 
– Evită dificultăţile 
– Cade la pace rapid 
– Denaturează adevărul 
–  Evită concluzia 
–  O seama de zâmbete 
– Răspunde rapid 
 
Sentimente generate 
– Eşti confuz 
– Nu ai încredere 
– Îl percepi ca fiind ‘slab’ 

 
4.3. TEHNICI DE NEGOCIERE 

 
Negocierea se tratează cu cooperare sau în apărare. Niciodată cu ostilitate. Există un număr de 
tehnici care pot fi aplicate. 
 
Exemple: 



Manual de tehnici de vanzare – ,Vanzatorul bine pregatit’ 
Editia a treia, mai 2004  concept 

marketing & vanzari 

Tehnici cooperante: 
•’Dar dacă’ 
Orice întrebare / sugestie de tipul: ‘ dar dacă...?’, ‘cum să facem noi pentru ca să...?’ 
 
•Târguiala 

1. Cazi de acord ‘în principiu’,  
2. zici că vrei să dai ceva la schimb,  
3. ceri o concesie la început, 
4. şi oferi ceva anume pentru acea concesie. 

 
•Amână 
‘Lăsăm problema asta pe mai târziu?’ 
 
•Recapitulează 
Recapitulează pe rând toate înţelegerile de până atunci. 
Pune în balanţă realizările cu  problema ivită. 
 
•Donează un rinichi 
Recunoaşte mai întâi problema: ‘Înţeleg că asta e important pentru tine.’...( pauza) ‘....dar pot să 
spun ce înseamnă asta pentru firma mea?’ 
 
•Oferă alternative 
‘Ce-ai zice dacă...’ 
 
•Cere ajutor 
“Mi-e greu să-i prezint asta şefului. Poţi să mă ajuţi tu cu o idee, te rog frumos...” 
 
•Notează, calculează, înregistrează 
Scrie tot ce ţi se spune, conştiincios. Apoi cere timp de gândire. 
 
 
 
Tehnici de apărare 
• Regulament, precedent, etică 
‘ Această cerere e împotriva politicii firmei noastre. Dacă am face asta am crea un precedent, şi 
ne-am trezi într-o mare problemă: ar trebui să acceptăm condiţii similare şi pentru alţi clienţi, 
pentru că suntem o companie etică.’ 
 
•Arată simpatie, spune punctul tău de vedere, cere simpatie pentru punctul tău de 
vedere 
‘ Înţeleg ce simţi. Eu însă sunt....(spune unde eşti şi ce poţi tu să faci). Înţelegi ce probleme mi-ai 
crea?’ 
 
•Refuz (refuzul în 3 trepte) 

1. ‘ Te înţeleg. (...) 
2. Însă mi-e greu să accept. (...) 
3. M-ar pune într-o situaţie fără ieşire.’ 

 
•Reexaminează înţelegerea precedentă 
‘Uite ce-am făcut până aici. Sunt atâtea realizări. Crezi că merită...’ 
 
•Tactici de întârziere 
Cere pauze, sau lasă problemele pentru a fi discutate la sfârşit. 
 
•Închei-o 
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Atunci când simţi că nu mai poţi face o înţelegere din care să câştigi şi tu, cere-ţi scuze şi pleacă. 
Revino în câteva zile cu o altă propunere. 
 
•Critică constructivă 
Mai întâi zi-le pe cele bune,  
apoi cele care ‘te îngrijorează’.  
La sfârşit oferă soluţii.’ 
 
•’Mergem mai departe’ 
Mai întâi afirmi sus şi tare cum că vrei să continui,  
apoi bagi strâmba: ‘.. dar fără să mai discutăm problema asta.’ 
 
•Confirmă, apoi zi că te doare 
‘ Da, ai dreptate (pauză). Dar ştii cât de greu e?’ 
‘ (Numele clientului), asta sună ca un ultimatum.  
Asta mă face să nu mă simt aşa de bine,  
pentru că am muncit aşa de mult pentru ca să facem asta împreună, până acum.’ 
 
 
CALITĂŢILE NECESARE UNUI VÂNZĂTOR: O EVALUARE PROCENTUALĂ 

50 % atitudine 
corecta

15 % abilitati in 
vanzare

10 % cunostinte 
profesionale

25 % abilitati cu 
oamenii

atitudine corecta
abilitati cu oamenii
cunostinte profesionale
abilitati in vanzare
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Anexa 20. Subconştientul 
Există un fapt foarte profund şi interesant în ceea ce priveşte conştientul şi subconştientul. 
Conştientul poate distinge între ceea ce este real şi ceea ce este imaginar – în schimb, 
subconştientul, nu poate. Subconştientul nu cunoaşte diferenţa dintre o experienţă reală şi 
una care a fost imaginată puternic. Nu cunoaşte diferenţa dintre un eşec real şi unul care este 
imaginar. De asemenea, nu cunoaşte diferenţa dintre un succes real şi unul imaginat. 
Subconştientul rezistă de asemenea la o idee nouă de prima dată când este expus la aceasta.  
Aceasta este una dintre cheile vitale spre succes. Vă rog recitiţi acest paragraf. Credeţi sau nu 
credeţi – este una dintre cele mai puternice declaraţii pe care o veţi citi vreodată. Îţi poţi pur şi 
simplu determina subconştientul crezând repetat că ceva este adevărat, chiar dacă nu este. Când 
acestea crede, va face ca activitatea subconştientului să creeze condiţii prin care să creadă că 
deja este adevărat. Gândeşte-te puţin la asta. 
Ce înseamnă asta este că dacă ne controlăm gândurile, ne putem controla circumstanţele şi 
condiţiile. Şi ne putem controla gândurile dacă alegem să facem asta. Unde poţi face o vânzare 
prin telefon perfectă – una dintre acelea în care spui totul bine şi faci totul bine, şi prospectul de 
asemenea face şi spune totul aşa cum ţi-ar plăcea ţie să o facă? În mintea ta. Dacă vei exersa în 
mintea ta repetat o vânzare prin telefon perfectă, imaginează-ţi cât de puternic va fi crezul 
subconştientului tău deoarece este legat de conştienta ta abilitate de a face doar vânzări prin 
telefon perfecte. 
 
DE CE SE OCUPĂ MINTEA, MINTEA IA ÎN CONSIDERARE. 
CE NU IA MINTEA ÎN CONSIDERARE, MINTEA ALUNGĂ. 
DE CE SE OCUPĂ MINTEA CONTINUU, ÎN ASTA MINTEA CREDE. 
ÎN CE CREDE MINTEA, ÎN CELE DIN URMĂ MINTEA FACE. 
 
De ce eşuează oamenii de vânzări 
 
Există diferite motive pentru care oameni eşuează în vânzări. Există probabil la fel de multe 
motive pentru care oamenii eşuează în vânzări ca şi numărul oamenilor din vânzări care au eşuat. 
Realizez că te-ai putea gândi că aceasta nu este o declaraţie foarte profundă, dar motivele pentru 
care indivizii eşuează sunt motive individuale. În acest capitol voi încerca să acopăr motivele 
principale din cauza cărora oamenii eşuează în vânzări. Cred că, pentru a stabili bune obiceiuri – 
bune obiceiuri de vânzări – nu trebuie să ne ştim doar punctele slabe, dar şi pe cele puternice. 
Poate îţi aminteşti că la sfârşitul capitolului unu te-am rugat să completezi un cheştionar de auto-
analiză. Unul dintre puncte cerea să-ţi priveşti îndeaproape şi onest atât părţile bune, cât şi pe 
cele rele. Următoarea listă reprezintă motivele pentru care oamenii eşuează în vânzări. 
Analizează-te cu atenţie la fiecare punct (vezi figura 2-J). Pune-te pe o scară de la unu la zece. 
 
Planificare slabă. Este uimitor cum micii oameni de vânzări îşi planifică activităţiăţile, zilele, 
telefoanele de vânzări sau viaţa lor. Vor traversa jumătate de oraş şi vor pierde trei ore pentru a 
ajunte la un prospect slab calificat şi între timp, să treacă pe lângă duzine de prospecţi pe 
parcursul drumului dintre casă şi birou. Sau vor întra într-o situaţie de vânzări fără a da 
prospectului sau vânzării vreun telefon adecvat de altfel, sau fără a avea vreo pregătire sau 
planificare. Întrebaţi-vă „Vinerea, ştiu ce voi face în fiecare zi a săptămânii viitoare, sau aştept 
până luni ca să decid ce o să fac luni? Când mă bag în pat marţi seară, ştiu cu exactitate ce voi 
face miercuri, sau aştept până miercuri când ajung la birou ca să stabilesc ce fac miercuri?” 
Planificarea este un element important pentru succesul tău în profesia de vânzări – planificare 
timpului tău, planificarea telefoanelor tale, şi planificarea tuturor activităţiăţilor tale de vânzări. 
Cei mai mulţi dintre oamenii de succes din vânzări pe care îi cunosc petrec mai mult timp cu 
pregătirea dinaintea telefoanelor şi cu planificarea a ceea ce fac în sesiunea actuală de vânzări 
sau interviuri. Cei mai mulţi dintre rataţii din vânzări pe care îi cunosc petrec cea mai mare a 
timpului lor cu interviurile de vânzare şi foarte puţin timp cu planificarea vânzărilor. 
 
Atitudine slabă. Oamenii eşuează în vânzări continuu deoarece nu-şi pot controla propriile 
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atitudini. Ce vreau să spun prin controlul atitudinii tale? Hai să-ţi dau un exemplu. Abia ţi-ai 
terminat cea de-a patra vizită de vânzări din ziua aceea, a patra respingere din acea zi. Este ora 
3:00 pm şi ai o întâlnire la ora 3:30. Dacă eşti un tip „pro” întri în situaţie cu aceeaşi atitudine 
pozitivă pe care ai avut-o şi pe parcursul primei întâlniri din acea zi. Foarte puţini oameni au 
acest tip de control. Trebuie să separi fiecare vizită de vânzări, fiecare eveniment de vânzări, 
fiecare respingere şi gândeşte-te la ele în termeni separaţi. Abilitatea de a-ţi controla atitudinea 
pe un principiu zilnic este o dovadă a succesului tău în această profesie. Trebuie săţi antrenezi 
mintea să reacţioneze la negativ – probleme, critici, eşecuri – nu în mod diferit faţă de cum ai 
reacţiona la succes în zilele tale de vânzări.  
 
A fi ignorant nu este o aşa mare ruşine ca aceea de a nu dori să înveţi. 
- Ben Franklin  
 
Lipsa continuei instruiri. Acum aproape 110 de ani, în timpul administraţiei Preşedintelui 
Adams, Biroul de Mărci şi Invenţii al Statelor Unite a fost aproape cu trei voturi de a fi închis 
deoarece oficialii s-au gândit că tot ce a meritat a fost inventat. Una dintre problemele oamenilor 
de astăzi, în special a oamenilor de vânzări, este că şi-au închis birourile de mărci şi invenţii. 
Unele cercetări pe care le-am citit recent indică faptul că un  individ mediu investeşte câteva sute 
de dolari pe an pe aspectul exterior – tunsori, spume de ras, parfum, machiaj şi haine. Acelaşi 
inivid mediu cheltuie mai multe mii de dolari pentru un automobil, plus cel puţin 20 – 30 de dolari 
pe săptămână pentru a-l duce la biroul sau acasă la prospecţi.  Să rezumăm. Dacă eşti la fel ca 
orice individ mediu de care am menţionat, ai inveştit  până acum câteva mii de dolari ca să arăţi 
bine, să mirosiţi bine pentru a sta în faţa prospecţilor tăi. Întrebarea mea pentru tine este „Ce ai 
inveştit anul trecut în interiorul capului tau ca să ştii ce să spui când ajungi acolo?” 
 
Cei mai mulţi dintre oamenii care au nevoie de instruire astăzi, nu o fac. Atitudinea lor este „Am 
făcut cursurile Dale Carnegie acum 15 ani, am citit o carte de vânzări acum 10 ani şi am 
cumpărat o casetă acum ceva timp – nu este nimic nou. Nu o să aud de la acest individ nimic din 
ce nu am auzit deja.” 
 
Cei mai mulţi dintre oamenii care au susţinut cursurile mele de-a lungul anilor, nu au fost rataţi în 
vânzări, ci câştigători. A fost experienţa mea să constat că oamenii care au nevoie de instruire, 
nu o fac. Oamenii care au succes, au succes în primul rând datorită atitudinii lor faţă de propria 
dezvoltare. Întotdeauna ei cumpără cărţi, asistă la seminarii, fac cursuri, ascultă casete şi 
participă la întruniri pentru a se dezvolta.  
 
Irosirea timpului. Tu şi eu ne-am trezit de dimineaţă cu un singur numitor comun în călătoria 
noastră spre succes. Ni s-au dat amândurora 24 de ore. Indiferent că ai 20, 30 sau 50 de ani, ai 
acelaşi timp ca să devii un om cu succes sau fără succes ca şi vecinul tău sau asociţi de aceeaşi 
vârstă cu tine. Cheia spre succes nu constă în cât de mult timp ai, ci cum îţi foloseşti timpul din 
fiecare zi. Am văzut din experienţă că oamenii din vânzări care de regulă abuză de timpul lor 
rareori obţin mult pentru ei înşişi, familia lor sau clienţii lor. Oamenii de vânzări cu succes sunt 
conştienţi de timpul lor. Ei realizează că fiecare minut din zi este potenţial pentru venitul lor. Ei 
gândesc creativ, vând creativ, se dezvoltă creativ, chiar visează creativ cu ajutorul abilităţilor de 
auto-sugeştionare şi vizualizare. În acest capitol, sunt mai multe tipuri de grafice pe care vi le 
recomand să le folosiţi pentru a analiza cum vă folosiţi timpul, atât din punct de vedere pozitiv, 
cât şi negativ. (Vezi figurile de la 2-N până la 2-R.) Aceste vă vor folosi să vă îmbunătăţiţi 
folosirea timpului. 
 
Lipsa scopurilor precise. În acest capitol, vom întra în amănunt în stabilirea scopurilor şi a 
valorii lor. În acest moment, vreau doar să menţionez că dacă nu ştii încotro te îndrepţi, este 
probabil motivul pentru care nu ajungi acolo. Dar dacă ai un plan concret, bine stabilit, pentru a 
avea o viaţă cu succes, probabil că ţi-ai îndeplinit obiectivele ţinând cont de planificarea pe care 
ti-ai stabilit-o. Una dintre diferenţele dintre oamenii cu succes şi oamenii fără succes este scopul 
lor în viaţă – idealurile lor. Dacă ne uităm la cuvântul motivare (şi suntem de acord că motivarea 
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înseamnă acelaşi lucru ca şi succesul), atunci jumătate din succesul nostru va fi determinat de 
ţelurilor noastre. Lipsa ţelurilor va determina lipsa succesului tău. 
 
Lipsa auto-disciplinei. Auto-disciplina este o calitate integră care te ajută să faci lucruri la mult 
timp după ce angajamentul, entuziasmul, sau decizia de a face acele lucruri au trecut. De 
exemplu, să spunem că după ce treceţi de acest capitol, decideţi să experimentaţi cu ajutorul eţi 
cu ajutorul exerciţiilor de management al timpului pe care vi le-am sugerat şi patru săptămâni de 
acum încolo nu veţi mai face ceea ce aţi spus că veţi face. Iar în loc, aţi făcut-o a două zi 
deoarece momentul, decizia, entuziasmul din jurul deciziei era imediat. Auto-disciplina te ajută să 
continui să faci lucrurile pe care ai spus că le vei face mult după acel angajament iniţial sau după 
ce entuziasmul a dispărut.  
 
Tărăgănarea. Ai obiceiul să tărăgănezi lucrurile? Poţi împlini sarcinile plăcute şi pe cele 
neplăcute cu acelaşi entuziasm, angajament, dedicaţie şi acţiune? 
Dacă nu acţionezi sau nu iei o decizie, cunoşti rezultatul. Nimic nu se va schimba; va fi exact aşa 
cum este. Dar dacă iei o nouă decizie şi te îndrepţi spre direcţii neplăcute sau necunoscute – 
teama se dezvoltă. Tărăgănarea este teama de necunoscut. Dacă ai o teamă, fă acel lucru de 
care îţi este teamă şi ţi-o vei învinge. 
 
Lipsa de concentrare. Trebuie să fi capabil să te concentrezi cu 100 % din atenţia ta asupra 
prospectului. Nu-mi pasă dacă ai probleme în căsnicie, financiare sau personale. Trebuie să le dai 
la o parte din mintea ta când încerci să vinzi. Prospectul trebuie să fie centrul lumii tale, şi merită 
oricând tot ce este mai bun. 
 
Neglijarea auto-evaluării şi aprecierii. De ce acei oameni care au cel mai mult nevoie de 
auto-evaluare, par să nu o ceară niciodată? Câştigătorii în vânzări îşi întreabă constant clienţii, 
prospecţii, managerii, asociaţii sau partenerii de viaţă „Ce pot să fac ca să fiu mai bun?” Nu le 
este teamă de critici, ci chiar le încurajează. 
 
Încăpacitatea de a face faţă respingerii. Aceasta este cauza majoră a eşecului în vânzări. 
Vom discuta despre această problemă mai în amănunt mai târziu în acest capitol. 
 
Încăpacitatea de a eşua. Vânzările sunt o afacere a eşecului. Invariabil, dacă vezi suficient 
oameni  şi faci destule vizite, vei avea un procent mare de eşecuri. Ce va determina succesul tău 
în afaceri mai mult decât orice altceva este abilitatea ta de a eşua cu succes şi de a continua să 
încerci în continuare să înveţi şi să fii mai bun. 
 
Lipsa imaginaţiei creative. Încerci încă să vinzi în acelaşi mod în care încercai să vinzi şi anul 
trecut? Ai acelaşi stil de a vinde pentru fiecare prospect? Ai acelaşi stil de a vinde în fiecare zi? 
Dacă succesul tău ar depinde în fiecare zi de modul de abordare a fiecărui prospect nou, cum ai 
sta?  
 
Acestea sunt principalele cauze de eşec în vânzări. Pe parcursul acestei cărţi vom pătrunde mai 
detaliat în felul în care să evităm sau să întâmpinăm aceste trăsături sau obiceiuri negative. 
Deocamdată, fiţi atenţi că ele există şi evaluează-le ca şi când aţi fi la un concurs. 
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5.5. RECAPITULARE 

 
1. Fă cât mai mulţi clienţi. 
2. Găseşte factorul de decizie. 
3. Clientul e centrul universului (nu TU!). 
4. Caracteristicile spun, beneficiile vând. 
5. Planifică. 
6. Fii pe fază. 
7. Învinge FRICA. 
8. Îndrăzneşte. 
9. Fii pozitiv. 
10. Asumă-ţi greşelile. 
11. Întreabă. 
12. Povesteşte. 

FAPTE      BENEFICII                REZULTATE 
13. Cere. 
14. Comunică. 

OVT (OBŢINE, VERIFICĂ, TRANSMITE) 
15. Închide. 
16. Ai răbdare. 
17. Scrie. 

 
 
 
SUCCES! 
 
Laurenţiu Curcă, 
Noiembrie  
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