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Cuvant inainte: Ce s-a schimbat in vanzari

Rezolvarea problemelor prospectilor sau clientilor tai nu mai este o strategie de
vanzari eficienta .
Oamenii cumpara de la oamenii in care au incredere, nu de la oamenii pe care ii plac.

Prospectarea eficienta este cea mai importanta aptitudine din vanzari pe care va
trebui sa o stapanesti vreodata.

O prezentare de vanzari eficienta nu este o prezentare ci o conversatie.

Rezistenta la vanzare din partea unui client sau prospect iti ofera informatie
pretioasa despre modul lor de gandire.

Incheierea unei vanziri nu este o chestiune de trucuri de inchidere sau de
manipulare. Nu este vorba de a folosi teama, vina sau tacticile hard-sell. Incheierea
unei vanzari cu un prospect bine calificat este concluzia naturala a tot ceea ce ai facut
corect si eficient de-a lungul procesului de vanzare.

Dupa vanzare, amabilitatea este lipiciul care il tine pe client loial, il face sa cumpere
mai mult si doritor sa ofere trimiteri si referinte pozitive.
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Anexa 1. Cine devine milionar

6
7
8.
9

vanzari. Nu sunt puse intr-o anumita ordine.

situatie rapid

2. Obiceiul de a actiona pozitiv
3.
4.
5.

Muncitor
Entuziast

Scop clar definit
Incipatanat
Conditie fizica
Implicat

Da mai mult decat ia

10. invats si motiveze
11. Loialitate

12. invati de la adversari
13. Angajament puternic
14. Insistent

15. O atitudine “risca tot”

16. Incredere

Recent am vazut un studiu asupra a mai mult de 50 de milionari. Nici unul dintre ei nu a inceput
cu un capital consistent sau vreo mostenire apreciabila. Ca rezultat al studiului, a iesit la iveald o
lista cu trasaturi comune. Ceea ce urmeaza este lista acestor trasaturi. Cativa dintre ei chiar au
avut ca scop sa devind milionari, dar si-au acumulat averile ca rezultat al unei idei, produs sau

serviciu. Multe dintre aceste trasaturi se regdsesc de asemenea si in cei mai de succes oameni de

1. O minte legala sau abilitatea de a atinge miezul problemei sau de rezolva o
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CAPITOLUL 1- VANZATORUL

1.1 Rolul vanzatorului

Motto: "Toatd lumea vinde ceva.” David W. Rosenthal

Procesul de invatare: incerci, FACI, inveti, repeti, o iei de la capat.
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Anexa 2: E o groapa in mijlocul drumului
de Portia Nelson

L.
Merg pe strada.

E o groapa adanca in mijlocul drumului.

Cad in ea.
Sunt pierdut ... nimeni nu ma ajuta.
Nu e vina mea.
Dureaza o vesnicie pand ies.

II.
Merg pe aceeasi strada.

E o groapa adanca in mijlocul drumului.

Ma fac ca n-o vad.
Cad in ea din nou.
Nu pot sa cred ca sunt iar in groapa.
Dar nu e vina mea.
Dureaza mult pana ies.

I1I.
Merg pe aceeasi strada.

E o groapa adanca in mijlocul drumului.

O vad.
Tot cad in ea. E deja obisnuinta.
Am ochii deschisi.
Stiu unde sunt.
E vina mea. Ies din groapa imediat.

V.
Merg pe aceeasi strada.

E o groapa adanca in mijlocul drumului.

O ocolesc.

V.
Merg pe alta strada.

‘- concept
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Ce trebuie sa faca vanzatorul:

1. SA VANDA.
a) toate marcile si tipurile de produse ale firmei;
b) ofertele speciale / promoatiile.
2. Sa creeze bunavointa.
a) fiecare client trebuie tratat ca si cum ar fi UNICUL client pe care il are;
b) prin lucrul IN PARTENERIAT;
c) prin intelegerea obiectivelor, strategiilor, nevoilor si dorintelor clientului; prin
intelegerea a ce i place si ce i displace;
d) prin tratarea tuturor clientilor corect si coerent (= mereu la fel);
e) prin luarea in considerare a punctului de vedere al clientului si vanzarea in sistem
‘win-win’ (‘eu castig, tu castigi”);
f) prin sustinerea politicii de lucru a firmei.
3. Sa creeze o buna impresie, de profesionist
a) fintotodeauna sa fie curat si bine imbracat;
b) s3 urmeze normele bunei cuviinte;
c) sa fie creativ si inovativ;
d) sa fie entuziast si pozitiv;
e) sa vorbeasca clientului intr-un limbaj pe care acesta sa-l intelega;
f) sa fie politicos;
g) sa se adapteze la stilul si nevoile clientului.
4. Sa opereze eficient si economic
a) sa aiba grija de datoriile clientilor catre firma mama, astfel incat acestea sa fie
corect, integral si la timp platite;
b) sa cheltuiasca banii firmei intr-un mod justificat si judicios;
c) sa nuisi depaseasca bugetul alocat;
d) saisi controleze si raporteze cheltuielile;
e) sa completeze si trimita regulat toate inregistrarile si rapoartele cerute.

Urmarea muncii vanzatorului este ca sectiunea in care lucreaza firma sa fie mai buna
decat concurenta, prin intelegerea in profunzime a clientului si lucru in parteneriat.

Pentru ca firma noastra sa fie mai buna decat concurenta:

SA VINDEM;

Sa vindem in primul rand idei si concepte, mai curand decéat produse sau servicii;
Sa ajutam clientii nostri sa-si creasca afacerea impreund cu a noastra;

Sa cream relatii bune, de cooperare si incredere;

Sa fim #1, mai buni decat concurenta;

Sa ne comportam civilizat;

S& actionam principial.

NourwNR
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Raportarea activitatii
Vanzatorul are obligatia de a raporta corect si regulat coordonatele activitdtii sale din teren si
rezultatele obtinute. Rapoartele sunt trimise patronului / managerului de vanzare direct.

Rapoartele uzuale sunt:
Raportul de vanzare zilnic

- se completeaza dupa fiecare vizita la un client si se trimite zilnic, prin e mail sau
posta;

- cuprinde ora de vizitare, clientul vizitat, tipul de client, numarul de tipuri de
produse existent in stoc, volumul vandut, tipul de platd, data de plata si
comentarii. De asemenea poate contine alte obiective specifice de urmarit (de
exemplu, situatia merchandising-ului sau a unor oferte speciale).

Planul de deplasare si vizitare a clientilor

- se completeaza si modifica saptamanal si lunar (sunt doua formulare diferite) ;

- contine clientji in ordinea n care vor fi vizitati, in fiecare zi a sdptémanii, si
obiectivele de volum pentru fiecare vizita.

Lista de clienti actuali si potentiali cu toate datele necesare
- fiecare client, cu numele, adresa, telefonul, persoana de contact, tipul de client
si volumul estimat lunar
Fisa Clientului / Dosarul cu istoria de lucru cu clientul

- contine datele principale ale fiecarui client si formularul de stocuri si comenzi
pentru fiecare vizita;

- de asemenea , toate datele, formularele si contractele de lucru incheiate cu
clientul respectiv.
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Anexa 3. De ce vanzarile sunt o profesie buna

Vanzarile sunt o profesie buna pentru ca:

Poti determina care va fi venitul tau viitor si sa-1 implinesti.
Poti combate inflatia muncind mai inteligent.

Vanzarea inseamna distractie. Este un joc distractiv atunci cand devii expert.

> @ F

Ai siguranta personald. Poti pierde pe viitor toate averile tangibile. Ca si persoana de

vanzari le poti recastiga daca doresti sa o iei din nou de la capat cu o atitudine mentala

corecta.

Ai oportunitati nelimitate de avansare de-lungul unor cdi alese de tine.

6. Pentru ca stii cum sa-i convingi pe altii, iti poti influenta familia si pe cei apropiati tie sa
devina mai buni.

7. Poti oferi servicii de nepretuit comunitatii tale, tarii tale, pietii competitive si sistemului de

intreprinderi libere.
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1.2 Bazele vanzarii

PENTRU A FACE O VANZARE UNUI CLIENT TREBUIE SA OBTINEM UN “DA” MAJORITAR DIN
PARTEA ACESTUIA.

De multe ori un DA majoritar este echivalentul sumei mai multor DA minore.
S-a demonstrat (Vezi ‘Cibernetica mintii umane’, mai jos") ca unei persoane care raspunde cu DA
de cateva ori 1i este greu sa raspunda NU la urmatoarea intrebare.

DE ACEEA VANZAREA POATE FI DEFINITA CA: .

PROCESUL DE A PUNE INTREBARILE POTRIVITE IN SCOPUL OBTINERII ‘DA"-URILOR
MINORE, CARE SA CONDUCA CLIENTUL LA DECIZIA MAJORA, ACEASTA FIIND “"DA"-
UL FINAL.

Care sunt fundamentele muncii noastre ca si vanzatori ?

DISTRIBUTIA

PRETUL CORECT

ARANJAREA produselor in raft (pentru lucrul cu revanzatorii)

MERCHANDISING-ul (toate actiunile care influenteaza consumatoru/sa ne cumpere produsele si
serviciile)

pentru a ne atinge obiectivele de volum de vanzare si cota de piata.

CAND PLECAM DE LA CLIENT SA FIM SIGURI CA SUNTEM FURNIZORUL LUI #1 N
DOMENIILE IN CARE ACTIVAM), ASA INCAT SA PUTEM ARATA CU MANDRIE ORICUI
REZULTATELE MUNCII NOASTRE, SI SA PUTEM SPUNE: “EU AM FACUT ASTA!"

Ce face un vanzator bun?
Un vanzdtor bun:
- Isi administreaza sectiunea in asa fel incat sa aiba vanzare mai mare, cu o distributie mai
mare, si clienti mai multumiti ;
- Isi acopera toti clientii din sectiune intr-un mod organizat si cu costuri minime ;
- Isi imbunatateste calificarile si talentele de vanzator.
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Anexa 4: Imi administrez teritoriul eficient?
Bifeaza-ti raspunsurile corecte:

Da

Nu

1. Imi planific munca astfel incat s& nu alerg prin teritoriu bajbaind, pierzand timp
(si bani)?

2. Am o metoda de organizare adecvata in folosirea banilor mei si ai angajatorului
pentru calatorii, distractie, etc.?

3. Am un obiectiv clar in minte pentru fiecare vizita?

4. Imi planific s& aloc mai mult timp interviurilor / discutiilor cu clientul si mai
putin asteptdrii gi discutiilor de intretinere sociald?

5. Imi verific planurile cu atentie Tn seara dinainte de a-i determina pe oamenii pe
care am sa-i vad si de vizitele pe care urmeaza sa le fac astfel incat sa reduc
irosirea timpului si miscarii?

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

7. Imi planific ca in acest an s& fac mai multe vizite, s3 vd mai multe persoane,
sa petrec mai mult timp fata-in-fata cu cumparatorii si sa dedic mai multa energie
in studierea problemelor clientilor mei?

8. In planificarea de zi de zi, pornesc devreme, m3nanc dimineata si iau un pranz
frugal, pentru a-mi rezerva intreaga dupa-amiaza?

9. Imi fac planurile pentru servirea pranzului impreuna cu client, cu care sa pot
discuta probleme de afaceri ale companiei in afara biroului sau?

10. Imi stabilesc mereu intaIniri in avans cu oamenii ocupati, importanti, greu de
vazut astfel incat sa economisesc atat timpul meu, cat si pe al lor?

11. Daca ziua imi este intrerupta de circumstante neprevazute, imi replanific ziua
incluzand toate punctele omise si completez planul acolo unde s-a ivit
intreruperea?

12. Verific fiecare arie din teritoriul pe care il administrez inainte sa o parasesc,
fiind sigur cd nu am omis vreo oportunitate de afacere?

13. Rapoartele de la birou (sau de la biroul de acasa) sunt concise, faptice si cu
semnificatii reale — merita sa imi pierd timpul scriindu-le si pe cel al superiorilor
mei citindu-le?

14. Imi studiez lunar declaratia de performante si inregistrarile clientilor pentru a
detecta unde am gresit in administrarea teritoriului meu?

15. Imi recapitulez regulat programul de vanzari si cerintele ca si o verificare a
performantelor mele ca si manager al teritoriului meu?

16. Nu depind prea mult de superiorii mei ca sd-mi rezolve situatiile dificile, si nu
imi lipseste initiativa si curajul de a-| rezolva?

‘- concept
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Anexa 5: CALITATILE NECESARE UNUI VANZATOR

Atitudine

crez

angajament
dorinta

abilitate la esec
teluri persistente
auto-motivare
entuziasm

scop
auto-disciplind
incredere
creativitate

spirit

a merge spre limite
auto-dezvoltare
organizarea timpului

Abilitati de lucru cu oamenii
pune intrebari

ascultd

stiluri sociale

nivel psihologic

limbajul trupului

cinetic

Abilitati in vanzare
prospectare
prezentari de vanzare
obiectii

incheiere

inregistrari

serviciu

Cunostinte despre produs
caracteristici

folosinte

aplicatii

punctele slabe ale produsului
punctele tari ale produsului
cunostinte despre competitie

‘- concept
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1.3 Cibernetica mintii umane

Toate actiunile noastre se bazeaza pe modul de gandire si reactie a clientului.
Pentru ca sa avem mai mult succes trebuie sa intelegem CUM functioneaza mintea clientului.
Exista niste reguli de baza, comune tuturor oamenilor :

1. Oamenii cumpara cu placere, dupa ce deja poseda ceea ce vor sa cumpere.

2. Orice fiinta umana vrea sa aiba dreptate. Orice spun ei, e adevdrat, orice spui tu, poate
starni dubii (F3-i pe ei sa vorbeasca, tu taci, asculta sau pune intrebari.)

3 Daca cineva spune de cateva ori DA, in majoritatea cazurilor, indiferent de intrebare, la
urmatoarea intrebare va raspunde tot cu DA.

4. Numai 3% din oameni sunt in stare sa aleaga_o a treia alternativa, atunci cand sunt li se
pune o intrebare cu raspuns continut alternativ.

5.

10.

11.

12.

13.

In comunicare, 90% din informatie se transmite prin atitudinea corpului, gesticd, mimica
fetei si ochi si numai 10% prin intelesul cuvintelor.

Orice fiinta umana e in principal interesata de sine.
Cel mai iubit cuvant din lume e numele propriu.
Oamenii au probleme de ascultare, in mod natural.
Oamenii sunt natural curiosi.

Orice om vrea sa fie vazut mai bun decat e de fapt (efectul Pygmalion / My fair
lady).

Oamenii gandesc de 4 ori mai repede decat vorbesc.
Oamenii gandesc in imagini (deseneaza-le imagini cand le explici ceva).
Oamenii cumpara ceea ce au nevoie (in primul rand) si ceea ce raspunde dorintelor lor.

Piramida nevoilor (Maslow):
Esteticd
Cunoagstere
Respect de sine
Socializare
Securitate
Supravietuire

Cu cat nevoia e mai de baza, cu atd se maresc sansele unui raspuns favorabil.

14.

15.

Daca aud in mod repetat un lucru, oamenii au tendinta sa-I creada.

Oamenii tind sa creada mai curand ce e scris sau spus de o0 masind (= calculator) decét
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 vanzatorului o
excelentd unealta de vanzari. Informatiile sale, cand sunt intelese si aplicate corect, iti pot creste
semnificativ abilitatea de a citi oamenii, de a-ti crea prezentarea, si economisi timp.

Teoria lui Maslow declara ca fiecare organism uman se dezvolta de-a lungul unor serii de etape
sau nivele psihologice. Nivelele nu sunt negre sau albe, pozitive sau negative, ci perioade in care
activitatile, gandurile si emotiile tale sunt dominate de nivelul curentului psihologic la care te afli.

Primul nivel principal este cel fizic sau biologic. Aceasta este nevoia pentru mancare,
addpost, apa, oxigen, somn si alte nevoi biologice fundamentale.

Dacd nu ai mancat de zile intregi, fiecare gand, emotie si actiune a ta va urmari sa satisfaca
aceastd nevoie. Dar odatd ce ai mancat, dupa cum spune Maslow, o altd nevoie noud sau mai
mare isi face aparitia. In timp ce citesti, daca esti preocupat de factura viitoare pentru alimente,
plata chiriei, etc., atunci probabil cd sentimentul de supravietuire este cel care iti domina
gandurile.

Cel de al doilea nivel este cel al securitatii si sigurantei. Este vorba atat despre siguranta
si securitatea acutuald, cat si cele viitoare. Aceasta este nevoia de structurare, familiarizare si
stabilitate. Un gand interesant este ca in orice caz, securitatea ta poate avea mai multa legatura
cu lucrurile la care esti capabil sa renunti decat cu cele pe care le ai sau trebuie sa le pasrezi. Ne
petrecem timpul adunand lucruri materiale — masini, case, mobila — pentru ca acestea ne fac sa
ne simtim in siguranta. Doar sa pierzi una si uita-te ce se intdmpla cu aceasta securitate.
Securitatea nu inseamna ceea ce ai, ci ce si cine esti.

Al treilea nivel este realizarea. Fiintele umane sunt organisme care lupta, care se dezvolta.
Avem nevoie sa ne simtim ca si cand am indeplinit ceva. In ziua in care ve inceta sa te dezvolti,
vei Incepe sa stagnezi si sa mori pe dinduntru. Dezvoltarea este necesara pentru o viata fericita,
linistita.

Al patrulea nivel este nevoia de recunoastere. Ca si copil, poti sa alergi in jurul casei sau
curtii tipand: ,Mama, tata, uitati-va la mine”; ,Uitati-va ce pot sa fac”; ,Uitati-va ce am!” Ca si
copil aveai nevoie de aceasta recunoastere si acceptare. Din pdcate, ca adult nu poti sa alergi in
prin birou, sau prin imprejurimi, sau in timpul sedintelor strigand: ,Uitati-va la mine”, ,Uitati-va
cat sunt de bun”; ,Uitati-va la ce am facut!” Deci, ca adult, cumperi haine, case, masini, bijuterii,
iti iei vacante si te duci prin cluburi care tipa ,Uitati-va la mine, am succes!” Ti-ai verificat
problema recunoasterii recent? Cei mai multi dintre oameni au nevoie de mai multa recunoastere
si mangaiere. Poti observa asta in relatiile umane din fiecare zi.

Al cincilea nivel este nevoia de auto-acceptare sau identificarea respectului de sine.
Maslow a descoperit cd aceasta este o nevoie mai importanta decat recunoasterea. Cu alte
cuvinte, inainte s& ma simt foarte bine cu bine insumi, imi doresc ca tu sa te simti bine cu mine —
sa mad accepti. Aici se afla una dintre problemele fundamentale din vanzari. De multe ori trebuie
sa spui sau sa faci lucruri care pot fi in interesul prospectului dar este posibil ca prospectului sa
nu-i placd sd auda. Esti mult mai preocupat de recunoasterea ta, si dacd acesta este nivelul la
care te afli, s-ar putea sa ai o problema. Iti vei opri vanzarile in asa fel incat sa mentii relatia in
favoarea ta. Te vei retrage si nu vei mai vinde. Vei avea simpatia acelei persoane de acum
nainte, dar fii atent! Prima oara cand va realiza ca ar fi putut sa-ti cumpere produsul sau serviciul
care ar fi fost in interesul lui, iar acum este prea tarziu, vei fi uimit de cat de repede vei deveni
incompetent. Nu ai incercat indeajuns sa-l convingi. Trebuie sa crezi in tine si in produsul sau
serviciul tau daca ai de gand sa reusesti.

Cel de al saselea si cel mai puternic nivel psihologic este nevoia de auto-actualizare.
Acesta este cel mai sanatos mod psihologic in care o persoana poate fi. Te afli la cel mai creativ,
optimist si pozitiv nivel. Oamenii auto-actualizati au nevoia sa simta ca-si folosesc la maximum
potentialul. Ei simt nevoia sa ofere ceva in schimb, sa lase lumea mai bund decat cum au gasit-o.
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1.4 Superprofesionistii

7”

“Sunt cel mai bun. Numero uno.
Joe Girard
1. Intotdeauna isi asuma riscuri si inoveaza. Fug de “starea de confort”.

2. Au un simt acut al responsabilitatii. Obiectivele personale sunt intotdeauna mai mari
decat cele date de sefi.

3. Sunt mai curand interesati sa rezolve ceva decat sa acuze pe cineva.

4. Sunt mai curand parteneri cu clientii, decat adversari. Comunicd cu clientul mai curand
decat sa-l considere o “vaca de muls” bani.

5. Considera orice refuz o invatatura in plus.

4. Folosesc “repetitia mentala” inaintea fiecdrei vizite sau negocieri.
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Anexa 7.Cele zece reguli ale vanzarii

Aceste zece reguli ale vanzarii sunt fundamentele vanzarii. In cei mai simplii termeni, principali:

1. Abilitatea de a controla si directiona gandirea prospectilor tdi este direct legata de
abilitatea de a controla si directiona propria-ti gandire.

2. Entuziasmul prospectilor pentru un produs sau serviciu este rezultatul propriului tau
entuziasm pentru un produs sau serviciu.

3. Succesul final in vanzari depinde de abilitatea ta de a mentine constant o inalta
»constiinta a noului prospect”.

4. Daca nu poti stapani decat o singura aptitudine in vanzari, sa devii un maestru
prospector. T!;i va garanta succesul viitor.

5. Judeca-ti abilitatea de a oferi o prezentare de vanzari buna prin abilitatea ta de a
asculta. Vei vinde mai mult ascultand decat vorbind.

6. Determina ce vor si ce doresc prospectii tai, nu ce au nevoie. Nevoile sunt logice;
ce vor si dorintele sunt de ordin emotional.

7. Incheierea unei vanzari cere doar o singur3 atitudine — dorinta de a castiga. Doar o
singura aptitudine — abilitatea de a-ti vizualiza prospectul cumparand inainte de a incheia.

8. Obiectiunile la vanzare sunt la fel de importante pentru o vanzare cu succes ca si faptul
de a avea un produs sau un serviciu de vanzare. Intdmping-le, incurajeazi-le, si
raspunde la ele.

9. Inregistrrile de vanzari sunt un ,must” absolut — tine-le, analizeazi-le, invatd din ele.

10. In vanzari, exista o singurd atitudine care separd castigitorii de ratati — o atitudine
serviabila. Clientul tdu o asteaptd, si o merita. Daca nu o primeste, va face afaceri cu

competitorul tau.
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1.5 Requla Statistica

» CUu 3t faci mai multe vizite, cu atat faci mai multe vénzari.”
John Hopkins

Daca esti un vanzator care vinde in 40% din cazuri si faci 10 vizite/zi, vei avea 4
vanzari efective.

Este acelasi numar obtinut de un vanzator mai slab care vinde in 10% din cazuri, dar
efectueaza 40 vizite/zi.

CU CAT VEI FACE MAI MULTE VIZITE, CU ATAT VEI FACE MAI MULTE VANZARI, SI VEI AVEA
MAI MULT SUCCES !

marketing & vanzari
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Anexa 8: Greseli comune de evitat

1. Gandind ca stii totul si ca ai toate raspunsurile. (Probabil cd nu ai auzit toate
intrebarile.)

2. Stabilind doar termene lungi si obiective clare. (S-ar putea sa te rostogolesti
inainte sa mergi.)
Luand refuzurile ca pe ceva personal. (Trebuie sa fie problema celeilalte persoane.)

4. Lasand companiei tale responsabilitatea de a te auto-dezvolta. (Succesul tau
depinde de tine.)

Editia a treia, mai 2004
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CAPITOLUL 2 - CLIENTUL

2.1 Nevoi si dorinte
Cand cumpara un client ?

e Cand crede cd i-am inteles nevoile

e Cand fi facem propuneri pe care le intelege usor

e Cand intelege ca propunerile noastre vin in intdmpinarea nevoilor lui
e (Cand i e usor sa ne accepte propunerile

UN CLIENT CUMPARA ATUNCI CAND iI SATISFACEM
SI NEVOILE, SI DORINTELE.

NEVOILE CLIENTILOR DORINTELE CLIENTULUI
Trafic (mai multi clienti) Servicii mai bune
Profit (vanzare mai mare, costuri mai mici) Clienti mai multi
Cresterea afacerii lui Clienti mai cheltuitori
Imagine (a lui, personal, si a afacerii lui) Clienti cheltuind prin impuls
Intoarcerea profitabila a investitiei Mai multi dolari castigati pe fiecare mp de spatiu
Miscare (rotatia marfii) Mai multe discounturi si mai mari
Know-how Promotii si evenimente
Satisfactie personald Cele mai bune preturi
Sa-si invinga concurenta Linii de credit pe viata, fara limitd
BANI Exclusivitate

Distractie pentru el si clientii lui
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Anexa 9: Dorintele prospectilor

Mai jos este o lista cu 25 de motive pentru care oamenii cumpdra. Vezi daca poti adauga si altele.
1. Pentru a face bani.

Pentru a economisi bani.

Pentru a economisi timp.

Pentru a evita efortul.

Pentru a castiga confort.

Pentru a obtine curatenie.

Pentru a-si imbunatati sanatatea.

Pentru a scapa de durere.

@ o ™ oen Ll gy WO

Pentru a fi popular.

[
o

. Pentru a atrage sexul opus.

—
[y

. Pentru a castiga respect.

—
N

. Pentru a-si conserva bunurile.

—
w

. Pentru a-si mari bucuria.

—
N

. Pentru a-si satisface curiozitatea.

—
Ul

. Pentru a-si proteja familia.

—
[o)]

. Pentru a fi la moda.

—
N

. Pentru a-si satisface apetitul.

—
2]

. Pentru a rivaliza cu altii.

. Pentru a avea lucruri frumoase.

N =
o

. Pentru a evita criticile.

N
—

. Pentru a profita de oportunitdti.

N
N

. Pentru a fi unic.

N
w

. Pentru a evita problemele.

N
N

. Pentru a-si proteja reputatia.

N
(6]

. Pentru a avea siguranta.
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2.2 Caracteristici vs. beneficii

Motto. "Clientul nu cumpara produsele si serviciile noastre, ¢/ ceea ce acestea pot face pentru el.”
Mike Harper

Caracteristicile sunt trasaturi ale produsului sau serviciului pe care il vinzi
(dar, din pacate) orice afirmatie la care cumparatorul poate gandi sau replica cu:

"Si ce daca?”

De exemplu: ‘Produsul nostru e #1 pe piata.
' Avem o sortimentatie larga de culori.’,
Produsul nostru are reclama la TV.”

Benficiile reprezinta valoarea produsului sau serviciilor tale, pentru client.
De exemplu. "Produsul nostru va poate creste profitul cu 10%.”
"Serviciile noastre vd imbundatatesc imaginea pe care o aveli ‘pe piatd”
Produsul nostru va aduce mai mulfi clienti”,
"Serviciile noastre va fac clientii mai satisfacuti.”

CARACTERISTICILE SPUN, BENEFICIILE VAND!

2.3 Planificarea vanzarii

Motto : "Nimic in lume un poate inlocui insistenta. Talentul n-o va face; nimic un e mai des
intainit decat oameni far’ de succes cu talent. Geniul n-o va face; geniul nerasplatit e proverbial.
Educatia n-o va face; lumea e plina de ratati educati, Insistenta si hotarérea, numai ele, sunt
omnipotente. Lozinca ‘impinge inainte’ a rezolvat si va rezolva problemele rasei umane”
Allan Pease

Pasii vanzarii :

1. PLANIFICAREA si obtinerea intalnirii
2. COMUNICAREA

3. INCHIDEREA

4. SERVICE-ul si urmdrirea comenzii

PLANIFICAREA = TEMELIA VANZARII REUSITE

marketing & vanzari
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Fa-ti mai intdi tema pentru acasa:

Sugestia de comanda: Se face pe baza experientei si a inregistrarilor comenzilor
anterioare

De ce avem nevoie sa vindem: Ajutoare pentru vanzare: mostre, cataloage,
prezentari scrise

Anticiparea obiectiilor: lucreaza in avans la posibilele obiectii. Asa iti va fi mai usor la
fata locului.

Intelegerea clientului si afacerii lui: revizuieste-ti informatiile stranse despre client si
afacerea lui. Daca poti, inventariaza-i prioritatile.

Planul si traseul de lucru: Ruta zilnica, Planul saptamanal si lunar, Planul sectiunii
geografice, Lista Clientilor

marketing & vanzari
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Anexa 10: Lista de verificare a inventarului de irosire a timpului

1
2
3.
4

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Stau prea mult in pat dimineata?

Petrec prea mult timp citind ziare — dimineata, la prénz sau seara?

imi pierd timpul pe la birou dimineata?

Pot reduce timpul petrecut in asteptarea dinaintea interviurilor de vanzare prin stabilirea
exacta a intalnirilor dinainte?

Fac prea multe vizite care nu au ca rezultat un interviu doar pentru ca nu am stabilit o
intalnire sau nu am aflat dinainte (la telefon) ca prospectul este plecat sau ocupat?

Nu reusesc sa-mi fac timpul de asteptare productiv — citind, scriind sau cel putin gandind
la ceva legat de munca mea?

Stau prea mult la interviuri sau md angajez in discutii marunte?

Pierd prea mult timp prin inactivitatiate, lene sau visand cu ochii deschisi?

Imi iau prea multe pauze in timp ce lucrez, ca de exemplu pauzi de o cafea, vizionarea
unui film sau a unui meci, sau jucand golf?

Pierd prea mult timp cu pauza de pranz?

Incerc s& vorbesc cu prospectii la orice oré posibild — ca de exemplu seara, sdmbéta,
duminica, sau in zilele dinaintea si din timpul sarbatorilor?

Fac vizite personale cu scopul de a duce munca de lamurire care pot fi la fel de efective
ca si convorbirile telefonice?

Fac prea multe vizite prietenilor sau altora care nu sunt prospecti sau care nu au o
valoare posibila in @ ma ajuta sa-mi indeplinesc obiectivele de vanzare?

Ma duc sa vizitez prea multi clienti care ar putea fi contactati la fel de satisfacator prin
telefon?

Pierd timp incercand sa decid pe cine sa vad sau sa sun?

Pierd timp incercand sa decid ce sd@ mai fac in continuare?

Calatoresc mai multi kilometri decat daca mi-as organiza si aduna vizitele?

Calatoresc in prea multe locuri care nu au nimic de a face cu vanzarile?

Fac cheltuieli prea mari de deplasare facand calatorii inutile pentru a ajunge acasa
seara?

Scriu scrisori mai lungi decat ar fi necesar?
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Anexa 11: Managementul timpului

Timpul este singurul si unicul numitor comun pentru toti oamenii, atat pentru cei de succes, cat si
pentru cei ratati. Vom incepe fiecare zi cu aceleasi 24 de ore. Cum fiti vezi timpul astazi?

Esti complet satisfacut de folosirea partii tale? Timpul inseamna bani. Asta este mult mai
adevarat in vanzari decat in oricare alta profesie. Si totusi, nu am vazut in nici o altd profesie
decat in vanzari atat de multi oameni care abuzeaza de aceasta comoditate. Ne comportam ca si
cand am fi nemuritori. S&8 spunem ca muncesti in medie 40 de ore pe saptdamana vanzand. Cei
mai multi dintre oamenii de vanzari intra in contact cu prospectii lor fie prin telefon, fie personal
in mai putin de 50 % din timpul lor (de regula este ceva mai mult de 20 sau 30 %). De
asemenea, iti iei o vacanta de doua saptamani ca majoritatea oamenilor. Ne raman 50 de
saptamani, inmultit cu 20 de ore pe saptdmana, inseamna ca 1.000 de ore pe an esti angajat.
Daca castigi 25.000 $ pe an, venitul tau pe ora este de 25 $. Retine asta, sau oricare cifra iti da
tie, pentru urmatoarele cateva minute.

In vanzari, exista doar sase domenii care iti necesitd atentia in mod regulat: prospectarea,
interviurile de vanzare, serviciul, calatoria, administrarea si auto-dezvoltarea.

Da-ti-mi voie sa impartasesc cu dvs. rezultatele cercetarii mele de-alungul anilor asupra

oamenilor de vanzari. Cei mai multi dintre oamenii slabi de vanzari isi petrec timpul ca in tabelul

de mai jos:
Vanzatori slabi Vanzdtori de succes
Prospectare 10 % Prospectare 55 %
Prezentare de vanzari 23 % Prezentare de vanzari 10 %
Serviciu 15 % Serviciu 20 %
Administratie 30 % Administratie 5%
Caldtorii 20 % Caldtorii 10 %
Auto-dezvoltare 2% Auto-dezvoltare 10 %
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2.4 Obtinerea intalnirii

De obicei prima intalnire se obtine prin telefon.

Cum obtinem intalnirea ?

1. Intotdeauna cerem cu patronul sau cel care ia deciziile (director, manager de
achizitii, director administrativ, cumparator sef ). Nu-ti pierde vremea cu vanzatori,
secretare sau alti angajati, decat numai daca ti se confirma ca ei sunt cei care iau
deciziile. La prima vanzare, cu cat interlocutorul are o pozitie mai inaltd cu atat ai mai
multe sanse de succes.

2. Nu incerca si vinzi prin telefon. incearcé s3 obitii o intalnire si apoi vinde-i fata in
fata. Nu da preturi prin telefon.

3. Cand ceri o intalnire, incearca sa ceri cu alternative (vezi /nchiderea cu alternative,
ziua 5)
Exemplu: "Gind vd e Dvs. mai convenabil, dimineata sau dupa amiaza?
.... OK ... atunci cum vd e mai bine, la 3 sau la 5 dupd amiaza ?”

4. Cere persoana cu care doresti sa vorbesti PE NUME si apoi foloseste-i numele cat poti de
des.

5. Tine cont ca de cele mai multe ori telefonul tau e o intrerupere a unei activitati.

6. Preferam sa fim perceputi mai curand ca si consilieri / sfatuitori / experti in afacerea
noastra si nu ca agenti de vanzare.
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Anexa 12: Ghid general telefonic

1. Foloseste o oglindd — scrie "zambegste" pe ea. Fii fericit.

2. Fii atent la vocea si dictia ta — enunta-te clar — vorbeste cu calm in telefon, foloseste
inflexiune in vocea ta si creste-o spre sfarsitul propozitiilor.
Stabileste-ti obiective pentru a telefona — pentru apeluri, prezentari, incheieri.
Tine o evidentd a apelurilor telefonice, prezentarilor, intalnirilor.

Stabileste-ti un timp anume pentru fiecare zi a saptamanii pentru a da telefoane.

3

4

5

6. Fii pregatit — sa ai la indemana carti de vizita ale prospectilor, pix, calendar, etc.

7. Incepe cu o atitudine victorioasd. Asteaptd-te s& fi primit cu entuziasm.

8. Decide ce urmeaza sa spui (prezentarea telefonica).

9. Foloseste umorul, destinde atmosfera, fa haz de tine (primele 30 de secunde).

10. Exerseaza. Foloseste un casetofon.

11. S3 nu-ti lasi niciodata oamenii sa@ sune Tnapoi. (Pierzi controlul. Pot suna atunci cand nu
esti pregatit.)

12. Pune intrebari si ascultd.

13. Fa-l pe prospect sa vorbeasca. Implica-I.

14. Lucreaza doar cu intalniri. Aratd ca pui valoare asupra timpului prospectilor tai. (Timpul
tau este de asemenea valoros.)

15. Stabileste intalniri cu o saptamana inainte (cel putin). Daca poti vedea pe cineva maine,
le arati ca nu esti atat de ocupat si probabil, nici ai nici atadt de mare succes.

16. Suna si confirma intalnirile in ziua in care le ai.

17. Daca ai asistenta secretariald, trimite o confirmare scrisa.

18. Fii PRIETENOS, SINCER, ENTUZIASMAT!

19. Determina stilul de comportament si comunica in stilul sau.

20. Ia notite.
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Exemplull
(cand raspunde direct, sau reusesti sa treci de secretard)

",E’una" ,z/ua, aici e de la . Pot sa vorbesc cu DI. Cient Potential?
D{....é’}/ent Potential? Va mulfumesc. Aici e Ton Vénzatoru, de /a . Ce mai faceti.(...)
Z‘I/?%st contactat de ?(...) Bine.

Noi suntem o firmd de productie, import si distribufie de produse de Si

. In acest domeniu avem céteva propuneri care au menirea de a:
vd imbunatali afacerea si mari profiturile
reduce costurile
imbunatati activitatile
avea un set de servcii mai bun pentru clientii Dvs.
sau
Am o promotie care va va interesa
Avem un nou produs / serviciu destinat sa serveasca intereselor Dvs.
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Exemplul 2
'Obtinerea intilnirii’ ;

1. GZ\SESTE FACTORUL DE DECIZIE.
Buna ziua, sunt de la a. Pot sa vorbesc cu DI, (Client
Potential)? ....... DI, Client Potential? Va mulfumesc. DI. Client, sunt , dela
. Ce mai faceti? ...Bine.

2.DA UN MOTIV PENTRU CARE AI SUNAT

A. Afi fost contactat de ?...Bine.

B. Ati primit brosura noastrd (/ catalogul nostru) pe care v-am trimis-o saptamana
trecuta?...Bine.

C. V-am sunat pentru ca sa verific daca ati primit catalogul nostru pe care vi l-am trimis prin
posta saptamana trecuta. L-ati primit?.... Bine.

D. V-am trimis o scrisoare saptamaéna trecutd, Dvs. personal. Ati primit-o?.... Bine.

3. PREZINTA FIRMA
A.Noi suntem o firma de productie, import si distributie de produse de SI

B.De fapt, suntem cea mai experimentatp / noud /bund / eficientsd / mare / cu cea mai mare
crestere...companie din domeniul SI .

4. PREZINTA BENEFICIILE. [ acest domeniu avem céteva propunerf care pot sa...

B. Ne-am dat seama ca, in comparatie cu alti concurenti de-ai nostri in domeniul ,
noi am putea sa....

o Va imbunatatim afacerea si marim profiturile

e Va reducem costurile

oVa imbunatatim activitatea

oVa putem da set de servicii mai bun pentru clientii Dvs.

5. CERE INTALNIREA

A.Avem o oferta /promotie care va va interesa.

B. Vream sa discutam cu Dvs, atunci cénd puteti Dvs.,

C.Acesta este un nou produs / serviciu creat sa serveasca oameni ca Dvs./ companii ca a Dvs.
D.Suntem dornici sa va prezentam oferta noastra, fara nici o obligatie din partea Dvs.

E.Am fi incéntali daca ne-ati da ocazia sa trecem pe la Dvs. si sa va prezentam propunerile
noastre in domeniu/ . Sunt sigur ca nu veti avea nimic de pierdut.

F.Nu vrem decét sd trecem pe la Dvs. pentru ca sa va lasaém catalogul si lista de preturi,

6. INCHIDE
A. Cand va e Dvs. mai convenabil, dimineata sau dupa amiaza?
B.Ar i miercuri sau joi mai bine pentru Dvs. pentru ca sd va facem o vizita?
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Anexa 13: Cum esti privit de catre prospect?

1. Faci imediat evident faptul ca il placi pe client? (Instinctiv, oamenii i plac pe cei
care fi plac pe ei, care arata un interes fata de ei.)

2. Atitudinea ta este una placuta si respectoasa? (Cand un client observa ca fi porti
respect, nu poate crede ca esti prost.)

3. Faci un efort constient pentru a afla opinia clientului, pentru a-i afla
problemele si nevoile? (Problemele tale nu il intereseaza, dar cand arati interes fata
de ale sale, incepe sa te placa.)

4. Esti un bun ascultator? (Vanzatorii care nu ascultd cu rabdare si atentie la ceea ce
spune clientul nu va construi nici un fel de relatie.)

5. Esti nerabdator sa inchei o vanzare cu restrangeri? (Cand o astfel de nerabdare
este evidentd, clientul o priveste ca fiind un interes lacom de partea ta.)

6. Vorbesti aceeasi limba ca si clientul? (El simte daca i vorbesi de sus; el simte daca fi
vorbesti peste umar si iti dai aere.

7. Eviti argumentarile si dezbaterile? (Dand dovada de convingere fata de indoielile
unui client este un bun mod de a distruge o vanzare.)

8. Adaptezi beneficiile pe care le vinzi la situatia specifica a clientului? (Clientului
nu-i place sa creada ca primeste niste sugestii "inregistrate" pe care le dai oricui.)

9. Aparitia ta personala se face imediat acceptata? (Nici saracacios, nici extravagant.)

10. Faci cunoscut faptul ca apreciezi timpul si atentia pe care ti le ofera clientul,

si intentionezi ca amabilitatea aratata sa merite timpul folosit?

marketing & vanzari
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Conceptul prospectarii

De ce este prospectarea atat de importanta? Douazeci de ani de experienta m-au
invatat ca specializarea si manuirea principiilor fundamentale ale prospectarii te vor
plasa in fruntea industriei tale indiferent de varsta, sex sau experienta. Iti va
economisi timpul si iti va deschide calea spre definirea personalitatii tale.

Castigatorii din profesie isi petrec mai mult de jumatate din timp prospectand. Ratatii
isi petrec cea mai mare a timpului lor cu prezentarea. Sunt de-a dreptul niste
vizitatori ai profesiei.

Editia a treia, mai 2004
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2.5 Prima impresie

Prima data la un client:

"Nu stiu cine esti.

Nu stiu ce companie reprezinti.

Nu stiu care este produsul tau.

Nu stiu ce sustine compania ta.

Nu stiu ce clienti are compania ta.

Nu stiu care sunt documentele contabile ale companiei tale.
Nu stiu care este reputatia companiei tale.

Acum, ce vroiai sa-mi vinzi?"

Prima impresie conteaza.
In principiu, aveti o singura sansa sa faceti o prima impresie buna:

1. Nu porniti niciodata prin a va scuza. Daca ati intarziat (greseala uzuald) treceti
peste, fara sa insistati in explicatii. O simplad scuza e suficienta — oricine a intarziat macar
o data in viatad! Niciodata nu ridicati tonul, scoate sunete ciudate, tusi sau drege vocea
pentru ca sa fiti bagat in seama. Daca nu se intampla, asteptati rébdator, sau spuneti cu
0 voce normala: "Am sd astept pand vd terminali treaba... si dupa aceea vorbim. (pauza)

2. Niciodata nu fortati un client sa dea mana cu Dvs. Fiti pe faza la semnalele non-
verbale, daca vrea sau nu sd dea mana cu Dvs.

Dacd dati méana, faceti-o puternic si cald (exersati acasa, cu o ruda sau un prieten). O

strangere de mana proastd face mai mult rau decat daca nu dati mana cu cineva. De cate ori

dati mana cu cineva uitati-va in ochii lui si identificati-i pentru o fractiune de secunda

culoarea ochilor — va va da o putere exceptionald asupra acelei persoane.

3. Stati la o distanta corespunzatoare de persoana cu care dialogati. Nu prea
aproape. Nu prea la distanta. Nu interferati cu zona lui de protectie — de obicei un cerc in
jurul pieptului cu raza egald cu a antebratului. Un gesticulati prea tare. NU ATINGETI
VREODATA FATA UNUI CLIENT, SUB NICI O FORMA, SUB NICI UN PRETEXT.

Nu va leganati in scaun. Nu fumati, chiar daca sunteti invitati, nu mestecati guma, nu beti

nici inainte, nici in timpul vizitei (bauturi alcoolice).

4. Nu vorbiti niciodata cu clientul cand de fata e o a treia persoana — in special
daca nu arata ca ar avea vreo legatura cu procesul de decizie.

Daca totusi e o a treia persoana si vreti sa va continuati secventa de vanzare, incercati sa-i

clarificati pozitia spunand:

"Imi cer scuze, nu stiam ca sunteti deja intr-o intainire. Cand credeti ca as putea sa revin?”

daca cea de-a treia persoana nu are un interes clar care s-o indrituiasca sa stea acolo, in

principiu se va scuza si va pleca.

5. Zambiti relaxat. Zdmbetul e scula de vanzare.
6. Dupa frazele introductive curtenitoare, treceti la afaceri.

7. Pronuntati numele clientului corect. Dacd aveti dubii cum se pronunta sau scrie,
intrebati-l. O sa-i faca placere.

8. Identificati elementele dragi clientului.
' t Manual de tehnici de vanzare — ,Vanzatorul bine it’
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De exemplu daca sunt fotografii cu membri ai familiei pe masa, le puteti remarca — va ajuta sa
porniti discutia. Ori daca sunt trofee de pescar sau vanator, spuneti ceva prietenos ; sau daca
sunteti pescar si Dvs,. spuneti-i.
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2.6 Castigarea atentiei

Daca vreti sa castigati atentia clientului, acordati-i atentie. Atentia e cel mai simplu si
des intalnit cadou pe care-l putem face cuiva, fara sa ne coste nimic.
Exemple de propozitii de deschidere:

1. Intrebarea (intrebdri usoare, generale) : "Cum iti merge afacerea, ce mai faci..”
2. Secretul: "Am ceva aici, care sunt sigur ca va va interesa mult... "

3. Povestioara. Vorbiti de o intdmplare cu voi si un client de-al vostru (pe scurt).

4. Glumita (nerecomandabil). "Stiti bancul dla cu...”

5. Compliment. "Ce bine aratati astizi. Ce cravata frumoasa aveti.”(din pacate insa,
aceste afirmatii — aprecieri pot fi gresit interpretate si pot genera reactii adverse.)

6. Cadou. « Uitali un mic cadou din partea firmei... ”— de obicei un pix, 0 agenda, un bloc
notes...

7. Referinte. « D/ Client precedent mi-a povestit despre Dvs, si mi-a dat voie sa-f
pomenesc numele in discutia cu Dvs. Nu stiu dacd a avut timp sd va sune sau sa vd
pomeneasca despre asta.... »

8. Insulta. (Atentie: De utilizat cu grija, si numai daca sunteti disperati si ati fost refuzati
deja de cateva ori.)”
‘Mi s-a spus ca faceli parte din categoria de patroni neciopliti, care s-au ajuns, dar de-abia acum
inteleg cd de fapt e adevarat..."
'In general exista citeva cai de a falimenta o afacere, si taman vad una din ele, urmarindu-va pe
Dvs.....chiar va pasa asa putin de afacerea asta?’
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Anexa 14: Cum ne comportam cand vrem sa castigam atentia?

Nu trisam pentru ca sa castigam atentia .

Nu pornim niciodata cu o gluma sau un banc, decat daca ne asumam riscul .

Nu suntem obraznici, familiari, prea entuziasti sau aroganti.

2 W N B

Nu vorbim despre problemele noastre. Clientii nostri sunt de obicei interesati de

problemele lor.

5. Nu_insistam pe hobby-ul unui client . Am venit sa-i vindem, nu sa facem
conversatie.

6. Niciodata nu vorbim de subiecte sensibile precum: sex, religie, nationalitate,
rasa, controversele politice.

7. Nuincercam sa facem pe desteptii cand deschidem. Mai bine incercam sa fim

prietenosi.

8. Incercdm sa nu fim curiosi din prima .
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CAPITOLUL 3 — COMUNICAREA

3.1 COMUNICAREA DIRECTA (FATA IN FATA)

"Ei nu-mi cumpara produsele. De fapt, ei ma cumpdra pe mine.”Joe Girard

Ce trebuie sa faci pentru ca sa comunici mai bine?

1. INTREABA. Ceea ce scoti tu pe gurd, stirneste dubii, ceea ce spune clientul, e, fir3
doar si poate adevarat. Fa-l sd spuna sa scoata pe gura, punandu-i intrebari. Cel mai bine,
pornesti cu intrebari generale, simple, si, pe masura ce discutia avanseaza incepi sa pui
intrebari din ce in ce mai specifice, pana cand ataci ‘miezul problemei’ (metoda palniei).

2. SPUNE POVESTI. Vorbeste-i despre produsul tau si ce beneficii poate sa aibe. Dar
pune-i-le sub forma de poveste, de exemplu concret ; pentru ca oamenii asculta mult mai
usor povestile decat vorbitul in general, abstract. Cand i spui povesti, spune-i-le la timpul
prezent.

Dac3 si clientul si-a exprimat o anumita nevoie, incearca sa i-o satisfaci prin serviciile sau
produsele tale. Spune-i despre ceva concret: ceva ce poate simti, pipdi, vedea sau despre
ceva ce i e familiar si poate verifica.

Spune clientului tau despre produsul sau serviciul tau, si ce va avea de castigat.
3. Spune-i sau arata-i cum functioneaza.

Povestile trebuie structurate in :
introducere / context,

actiune / ce ai facut si

incheiere / ce rezultate ai obtinut.

3. Picteaza-i imagini (spunandu-i povesti) in care il pui pe el. De cele mai multe ori
clientul cumpara imagini potentiale in care se vede pe sine.

in povestile tale, EL (clientul) trebuie sa fie eroul. Ideea de bazi transmis3 e “Tu
conduci, tu esti eroul.”

4. Transforma faptele din povestile tale in beneficii (vanzare, profit, bani, mai multi
clienti, mai buna imagine) iar apoi concretizeaza beneficiile dand rezultate (numere).

FAPTE — BENEFICII ) REZULTATE

5. Evita supra- vanzarea. Ce mai frecventd eroare a vanzatorilor e supra-vanzarea. Da-i
clientului atdt numai cat sa-l convingi. Fii scurt. Cand iti cumpara, sau cand ti-a rdspuns pozitiv la
inchierea ce i-ai facut-o, opreste-te, chiar daca nu ti-ai terminat prezentarea.

Scopul este sa vinzi, nu sa-ti faci tu numarul si sa-ti livrezi intreaga prezentare.

6. Adreseaza-te si mintii, si inimii clientului. Din ce in ce mai multi vanzatori fac
diferenta dintre ei si concurenta raspunzand dorintelor clientului, deoarece nevoile sunt
satisfacute de catre toti concurentii.

7. Da exemple.

8. Fa ca totul sa arate deosebit, special.

9. Fa asa incat sa simta ca te pricepi, ca tu esti expertul.
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10. Pentru ca sa-l faci sa creada mai bine, repeta (cel mai bine, repeta acelasi beneficiu
cu alta poveste).

11.Verifica din timp in timp daca clientul asculta. Pune-i intrebari de genul:
“E clar?”, " Vi se pare corect?”, "Ma urmarii?”, “Intelegeti?”

12. Controleaza punctele importante. La fiecare, fa-| pe client sa spuna DA. (Daca
clientul e de acord cu toate argumentele tale, i va fi dificil s& spuna NU la sfarsit, atunci
cand i ceri comanda. )

13. Nu vorbi generalititi. Fii specific. Fii clar. Foloseste cuvinte scurte. incearcs s-ti
imaginezi ce va obiecta si sd rdspunzi in avans obiectiilor lui.

14. Controleaza vizita. (Cel mai bine il controlezi cu intrebari, si facandu-l pe el sa
vorbeasca.) Nu-I lasa pe client sa o controleze pentru tine. Cine vorbeste, pierde.

15. Verifica informatia inainte sa raspunzi. Repeta intrebarea sau obiectia, exact cu
cuvintele clientului, spune: ‘Adica...?" sau * Spuneti-mi mai mult...’, sau cere lamuriri: ‘Ce
vreti sa spuneti cu asta, mai exact?’

16. Sugereaza sau propune ceva numai cand esti sigur ca stii despre ce e vorba, cu
exactitate. In nici un caz nu da cu presupusul sau face pe desteptul.

17. OVT
OBTINEREA informatiei F4 SCHIMB DE: Apoi treci la
INFORMATII
VERIFICARE —— m——
FAPTE ACTIUNE!I!
AFLA-i INTERESUL IMPRESII

18. Nu presupune niciodata (Never ASSUME. Faci un ASS din U si ME.) Presupunerea,
pornirea in comunicare cu idei preconcepute, e unul din cei mai mari dusmani ai nostri,
pentru ca ne duce pe cai gresite, si ne face sa pierdem timpul ocupandu-ne de probleme
care nu sunt reale, sau nu-l intereseaza pe client.

Gregeli comune de evitat

Vorbesti prea mult.

Nu asculti in mod activ.

Te faci vinovat de obiceiuri deranjante.

Substitui cunostintele despre produs cu entuziasmul.

RWNE

marketing & vanzari

g; t M i e s
5 anual de tehnici de vanzare — ,Vanzatorul bine pregatit
o C O n C e p Editia a treia, mai 2004

.



.

3.2. TEHNICI MENTALE SI DE COMUNICARE

Mintea este un iceberg — pluteste deasupra apei cu una dintre cele sapte parti din grosimea sa.
Sigmund Freud

Interviul de vanzari

Oamenii sunt convinsi mai repede de increderea in tine, crezul si entuziasmul tau
decat de gandirea ta logica sau cunostintele tale.

Oamenii cumpara ca sa-si satisfaca dorinte, nu necesitati. Nevoile sunt logice, iar dorintele sunt
emotionale. O nevoie poate deveni o dorinta dar o dorinta nu trebuie sa fie neaparat o
necesitate.

1. Foloseste cat se poate de des numele cumparatorului. (Recastiga-i atentia folosindu-i numele
cand vezi cd nu mai e atent si nu te mai urmareste. ) Numele e cel mai important cuvant din
lume.

2. Pune intrebari. Fa-1 sa vorbeascd. Afla-i nevoile si dorintele.

3. Picteaza-i imagini mentale. Oamenii gandesc in imagini.

4. Nu intrerupe niciodata. Nu te certa, argumenta sau dezbate niciodata. Nu contrazice
clientul. Daca stii sau simti ca greseste, nu-l corecta. Spune: "Am sd md interesez si va spun

ceosaafiu.”

5. Gandeste-te permanent la client, nu la tine. incearcd sé fii natural interesat de el. Pune-
te In papucii lui.

6. Intotdeuna gandeste asa : « Nu exista rateuri. Exista numai experiente care ma fac
mai bun.” Astfel vei trece mai usor peste esecuri si respingeri.

7. Asteapta-te la o reactie favorabila atunci cand sugerezi ceva. Porneste cu imaginea
clientului tdu satisfacut in minte. Imagineaza-ti continuu secventa reusitei finale, cand
cumparatorul iti strange mana, fericit.

8. Inainte de inchidere, citre terminarea prezentdrii, mai enumerati inca o datd beneficiile
voastre. Daca ti se spune « Mai lasa-ma sa ma gandesc... » spune-i : »Doar pentru ca sa-mi
fie mie clar : e ceva in neregula cu (beneficiul tau principal) ? »... dupa care 1i mai recapitulezi
inca o data cu astfel de intrebari toate beneficiile tale.

9. Retine ca eroul discutiei trebuie sa fie clientul. Determinati-l sa simta cd este
important. De cate ori esti intrebat ceva, incearca mai intai sa intelegi corect ceea ce spune.
Fa-l s vorbeasca mai mult. Raspunde cu :

“Spuneti-mi mai mult despre...”

sau

“Acesta este un lucru important. Puteli sa dezvoltati mai mult?”.

10. Fa-1 sa rada. Rasul (lui) este la fel de bun ca si vorbitul. Un client care rade cumpara mai
usor.

11. Folositi gesturi si sunete incurajatoare in timp ce ascultati. (spuneti /A, mda, ...), dati din cap
aprobator
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12. Daca gasiti un punct comun cu clientul (rapport), de exemplu o pasiune comuna, cunostinte
comune, daca sunteti din aceeasi zona sau atj facut acelasi liceu , vorbiti despre asta — il va
face sa se simta confortabil si sa mai lase garda jos.

13. Folositi cat puteti mai mult cuvinte pozitive:

De exemplu :

INVESTITIE (nu platd),

ACORD VERBAL (nu contract),

INVESTITIE TOTALA (nu pretul facturii),

SUCCES, BANI, PROFIT, AFACERE (nu vanzare),

OPORTUNITATE (nu targuiald),

VALOARE (nu ‘e ieftin’ ci ‘are valoare’),

STABILIRE, SITUATIE, STANDARD;

‘AVEM INCREDERE, INCERCAM TOT POSIBILUL, EXPERIENTA, SIGUR / SIGURANTA,
‘MA BUCUR SA AUD ACEASTA',

'ATI RETINUT EXACT’, DESTEPT, IN CRESTERE,

‘SIMTITI-VA LIBER SA PUNETI INTREBART’,

‘ACEST LUCRU VA MARI EFICIENTA’, VIITOR,

'VREAU SA VA IMPARTASESC IDEEA MEA’ .

‘PAREREA MEA ESTE CA S-AR PUTEA SA FIM MAI BUNI DECAT COMPETITORII NOSTRI, CEEA
CE VA OFERA VALOARE D-VOASTRA.’

14. Evitati cuvintele negative: ‘moarte, boala, pierdere, dezastru, furt, mintit, politie, garda
financiard, taxe catre stat, plata la livrare, plata in avans, indoiald, neincredere, exagerare,
ascuns, faliment, accident,

'nu aratati prea bine azi’,

‘cati ani aveti, incepator, pierdut, dezamagitor, jenant, prost, incompetent, fard maniere, idiot,

imbecil,

‘competitorul D-voastra are preturi mai bune,

‘nu vreau sa discut aceste lucruri;, 'nu ma intereseaza;, ‘concurenta noastrd este slaba, ‘afacerea

Dvs. are probleme.”’

15. Simte-te mai mult ca un consilier /sfatuitor decat agent de vanzari.
16. Zambegste. Zambeste. Zambeste.

17. Daca ai de facut o sugestie dificild, fa o gluma pregatitoare:

“cand veli afla ce vreau sd spun, md veli arunca pe fereastra » .

Glumele sunt bune cand trebuie sa destinzi atmosfera.

18. Nu spuneti niciodata.” Vreti sa continui?’, « pot sa vorbesc ? ». Aceasta nu este o inchidere.
Dacd raspunsul clientului este NU esti terminat.

19. “Ce credeli despre asta?”este o intrebare stupida in mijlocul unei vanzari. Practic oferi
clientului posibilitatea de a lua initiativa si a conduce discutia in continuare. Nu folositi in
aceasta forma.

20. Evitati intrebarea “De ce?”. Clientul se va simti presat si va reactiona negativ.
(“De ce?” e Insa o intrebare folositoare cand se avanseaza cu comunicarea si vrem sa stabilim
obiectia reala sau nevoile reale ale clientului.)

21. Verificati din cand in cand.” M& urmariti?/ Este corect ce spun? "

Tabelul de organizare a intrebarilor

| Informatii de care am nevoie | Intrebéri de pus
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3.3. 10 GRESELI COMUNE LA COMUNICAREA FATA IN FATA
1. Tonul vodii.

2. Viteza de vorbire. Adapteaza-ti tonul vocii si viteza de vorbire la cea a clientului.
3. Discutie purtata cu alta pesoana decat cea de decizie.

4. Vizita lipsita de scop. Tigari, cafea, fdra obiective, fara pregatire.

5. Prea multe informatii date clientului.

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

7. Neluarea in seama a nevoilor clientului.

8. Presupunerea (neverificata) ca intelegi ceea ce spune clientul.

9. Presupunerea ca si clientul te intelege.

10. Neverificarea disponibilitatii clientului pentru a discuta. “Pot sa8 am 2 minute cu
Dvs?”

marketing & vanzari
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Anexa 15: Cateva obiceiuri iritante de evitat

1.

@ o N en Duog» N
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20.

Vorbesti prea mult.

intrerupi.

Nu te uiti la persoana.

Nu zambesti niciodata.

Esti nervos.

Bati cu degetele, pixul sau creionul.

Pui o intrebare despre ceea ce abia s-a spus.
Pui cuvinte in gura altei persoane.

Contrazici orice.

. Te uiti constant la ceas.

. Fumezi.

. Spui "Stii ce vreau s& spun?" "Intelegi?"
. Esti intotdeauna dogmatic.

. Anticipezi ce vrea sa spuna cealaltd persoana.

. Nu-ti amintesti nume si figuri.

. Dai peste competitorii tai.

. Intotdeauna exagerezi asupra faptelor sau schimbi adevarul.

. Nu te folosesti de arta punerii in scena, tinand o prezentare plicticoasa.

. Ai o igiena personala neingrijita — mirosuri corporale, mirosul respiratiei, haine sau

pantofi murdari, par neingrijit, maini sau unghii murdare. Daca ai probleme aici, ocupa-te

de ele chiar de azi.

Nu crezi In ceea ce vinzi sau faci.

‘- concept
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3.4 ASCULTAREA

Ascultarea e grea. Toti avem probleme de ascultare. Dar ascultarea iti da informatii,
utile pentru ca sa poti sa gasesti solutii pentru nevoile clientului si te fereste sa faci
greseli, vorbind aiurea. Bunii vanzatori sunt neaparat buni ascultatori. Imaginea
salesman-ului guraliv si agresiv e desuetd, iar un astfel de vanzator e, de cele mai
multe ori, neeficient.

“AI DOUA URECHI, ST NUMAI O GURA" = Ascultd de dou& ori mai mult decat vorbesti.

1) ARATA CA VREI SA ASCULTI

x ajuta interlocutorul sa isi exprime pozitia

® aratd interes pentru cele auzite
2) URMIV\RESTE GESTURILE SI FEELING-URILE

x mentine contactul vizual

= aprobad prin gesturi

3). FII INTELEGATOR

® incearcd sa te pui in locul celuilalt astfel incat sa ii poti intelege punctul de
vedere
4). FII RABDATOR

x nu intrerupe

x acorda timp sa isi exprime ideile
5). NU FI CRITIC, NU ARGUMENTA

_ maceasta pune interlocutorul in defensivd, blocand comunicarea

6). PUNE INTREBARI

® aceasta arata ca asculti cu atentie

x te ajutd sa dezvolti ideile principale ale discutiei
7). NU MAI VORBI ATAT DE MULT!

x nu poti fi un bun ascultdtor decat Idsand interlocutorul s3 vorbeasca

DA CLIENTULUI O SANSA SA VORBEASCA !

Durata medie de atentie a celor mai multi dintre adulti este de opt secunde.
Majoritatea oamenilor se gandesc cam la 50.000 de ganduri pe zi, sau cam un gand la
fiecare trei secunde sau 20 pe minut. Sa presupunem ca prezentarea ta dureaza 30 de
minute. Cat din ceea ce ai acoperit in prezentare crezi ca a auzit sau a retinut
prospectul tau? Nu te flata singur. Foarte putin!
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3.5 EXPRESII RECOMANDATE/ NERECOMANDATE

NU FOLOSITI EXPRESIILE: |

- Nu pot - Voi verifica daca se poate / O sa incerc sa fac
- Ca sa fiu sincer... - Adevarul este/De fapt...

- Nu sunt sigur - Vreau sa va raspund exact

- Pot sa va intreb ceva?... - Trebuie sa va intreb ceva

- Trebuie sa intreb seful - Acesta nu este domeniul meu

- Trebuie sa... - As fi bucuros sa...

- Daca aflu ceva, va spun - Cand aflu, va spun

- Va promit - Voi face tot posibilul

- Nimeni nu stie - Voi incerca sa obtin informatii

Ar trebui sa revizuim...
Pana aici pot merge eu...

- Nu ne avantajeaza
- Este politica companiei

- Este interzis - Ma indoiesc de aceasta...

- Spuneti-mi, va rog - As vrea sa stiu putin mai mult

- Motivele D-voastra sunt... - Ideile D-voastra sunt...

- Aceasta este o problema - Trebuie sa gasesc o solutie

- Nu ma intereseaza - Aceasta nu afecteaza foarte mult
- Nu vreau - Nu stiu ce sa va spun
- Astasunteu - Pot sa incerc sa fac mai bine
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Anexa 16: Cuvinte negative (de evitat)

Afacere — foloseste oportunitate.

Vinde, vandut — foloseste implica.

Cumpara — foloseste investeste

Vanzare - foloseste prezentare, demonstratie.

Cost, pret — foloseste investitie totala.

Plata cash — foloseste investitie initiala sau prima plata
Plata lunara — foloseste investitie lunara.

Contract — foloseste intelegere, documente, formulare.

@ o N ey oy W =

Semneaza — foloseste autorizeaza, OK, aproba, sprijina
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3.6. LIMBAJUL NON VERBAL

Clientul t3u vorbeste. Cu tot corpul. E bine sa stii sa-| traduci, pentru ca sa te adaptezi.
Exemple:

Mana la nas, atingerea urechii, acoperirea gurii = Minciuna

Picior peste picior, mainile la piept = Apdrare

Deget sau mana la falca = Critica

Mainile la ceafa = Superioritate, ‘Stiu ce faci’

Varful piciorului spre tin, corpul indreptat spre tine, cap inclinat usor = Atentie

Cap inclinat mult, lipsa de contact cu ochii = Plictiseald, neincredere

Degete bagate in curea, (pentru femei ->) mainile in sold = Agresivitate, sexualitate
Palmele in sus = Sinceritate, incredere

Degetul in sus = Avertisment, amenintare

Fumul de tigara suflat in sus = Siguranta, invitatie la flirt

Palmele pe piept, bratele incrucisate = Siguranta, stapanire

Mainile la spate = ‘Sunt sef’, siguranta

Mana la spate, tinuta de cealaltd méana in dreptul cotului = ‘Ma stapanesc sa nu te pocnesc’
Mainile Tmpreuna in fata = neincredere

Mainile facute ‘arc gotic’ cu degetele in sus = critica, ‘asculta bine ce spun’

Corpul putin inclinat inspre in fatd = ‘Ma intereseazd’

Repetarea gesturilor facute de tine = ‘Imi placi’

Mangaierea paharului in jurul gurii sau de sus in jos (la femei) = ‘Ma interesezi sexual’
Frecarea palmelor = ‘0 s3 vezi tu’, ‘Acum iti ascund ceva’

Privire fixa n ochii tai = Verificare, agresivitate

Se intinde in fata ta (la barbati) = ‘M3 interesezi sexual’

Mangaierea barbii = * mai vedem’, ‘spune mai multe’

Stand pe scaun, un picior mai in fata, unul in spate, putin aplecat = ‘Vreau sa lucram impreunad’
Mainile in dreptul pieptului, palmele pe umeri, sau ambele maini la fata = * Mi-e frica’

Fiti atenti la culorile pe care le folosesc clientii vostri pentru mobila, imbracaminte, cravata :
¢ albastru poate indica, ca sunteti in fata unei persoane materiliste, pentru care banii
conteaza mult, in vreme ce rosu sau galben pot indica o persoana sensibild, cu inclinatji
artistice.
e negrul sugereaza un om cu multa disciplind in viata, amator de ierarhii si structuri, (desi
uneori exprima sindromul « wanna be »: care doreste mai mult decat poate).
e maro si verde indica persoane cu simt practic dezvoltat, amatori de lucruri bune in viatd
sau ecologisti.
Sigur ca sunt si variatii, influente ale modei... dar imbracamintea vorbeste si ea.

BARIERE DE COMUNICARE

Realizati cand comunicarea e stopatd (constient sau inconstient) de catre client. Exista semne de
compartament care ne indica ca ne afldam intr-o zona periculoasa:

SEMNE DE COMUNICARE INTRERUPTA BARIERE DE COMUNICARE vizibile la client
TEORETIZARE CRITICI

ACUZAREA ALTORA POZITIE INFLEXIBILA

OSTILITATE LIPSA DE SCOP

RETRAGERE PRESIUNE DE TIMP
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Anexa 17: ,Palnia”

Mintea prospectului trebuie sa treaca prin patru etape psihologice. Trebuie sa-i atragi

atentia, sa-i cresti interesul, sa motivezi dorinta si sa treci la actiune.

Mai jos sunt cateva repere generale pentru a pune intrebari:
1. Incepe cu lucruri generale.
Pune intrebdri fara cuvinte sacaitoare, din jargon sau termeni tehnici.
Pune intrebari simple; prezintd cate o singura idee.
Pune intrebari in ordine si cu o concentrare adecvata.

Pune intrebari neamenintatoare si pozitive.

o @ ogx B8

Cand trebuie sa pui o intrebare sensibila, explica de ce o faci si indica prospectului
beneficiile rdspunsurilor.

7. Permite prospectului sa raspunda; nu forta un raspuns.

8. Mentine o atmosfera consultativa.

9. Formuleaza intrebarile in asa fel incat sa fie usor sa primesti un raspuns.

10. Formuleaza intrebarile din punctul de vedere si nivelul psihologic al prospectului.

Prima — Intrebérile stabilesc o atmosferé de control.

A doud — Intrebérile te ajut s3 determini cat de cooperativ va fi prospectul.

A treia — Intrebérile iti aduc iformatjii valoroase despre nevoile, dorintele si problemele clientului.
A patra — Intrebérile te ajutd s3 identifici stilurile clientului, opiniile, modul lui actual de intelegere
si constienta asupra nevoilor sale si a prosului sau serviciului tau.

A cincea — Intrebarile te ajutd s& eviti refuzul.

A sasea — intreb&rile construiesc incredere si relatie.

A saptea — Intrebérile iti economisesc timpul.

A opta — Intrebérile te retin de a vorbi prea mult.

A noua — Intrebérile il implicd pe prospect.

A zecea — Intrebrile atrag si retin atentia prospectului.

A unsprezecea — intrebarile il fac pe prospect s& gandeasci.

A doussprezecea — Intrebdrile si réspunsurile ulterioare, dacd asculti cu atentie, cresc simpatia cu
care prospectul te va asculta cand va fi randul tau sa vorbesti.

A treisprezecea — Intrebdrile inteligente te fac s& pari competent si cunoscator.
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catre client, e de indicat sa ne aranjam discursul in urmatorul format:

3.7. MODUL PERSUASIV DE VORBIRE (MPV)

"Fotbalul se joaca pe goluri, iar vanzarea pe bani si baxuri. Baxurile vorbesc.” George Grody
Pentru ca sa ne transmitem ideile intr-o forma riguroasa, si pentru ca sa fim mai usor intelesi de

Nevoile reale

A

Daca Clientul

nu e interesat
(Afla de ce)

marketing & vanzari
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Descrie N Evalueaza-i Spune-i Explica-i Reintarest .
Sugereaza
A ¢
Daca
Clientul
e interesat
Afl&-i X
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1. DESCRIE SITUATIA
- CONDITII - imaginea de ansamblu a pietii, situatia
- NEVOILE CLIENTULUI - sa-si atinga obiectivele, mai mult profit, ROI —
returnarea investitiei, volum
- LIMITARI - bani, timp, presiuni concurentiale
- OPORTUNITATI — mai multe vanzari, mai multi clienti, costuri mai mici ....

2.SPUNE-TI IDEEA
- Simplu, clar concis
- Rdspunde unei nevoi sau unei oportunitati
- Sugereaza actiune

3. EXPLICA-I CUM FUNCTIONEAZA
- Cine ce face, cum, unde, de ce
- Explica caracteristicile si beneficiile clientului
- Implica clientul adresandu-i intrebari
- Anticipeaza obiectiile

4.REINTARESTE BENEFICIILE
- Reinventariazd beneficiile, aga cum ele rdspund nevoilor si dorintelor clientului

5.SUGEREAZA UN PAS URMATOR USOR DE FACUT
- Fii pozitiv... inchipuieste-ti ca sugestia iti va fi acceptata
- Foloseste tehnici de inchidere. De exemplu:
Actiune: 'O sd plasez comanda asta pentru Dvs.
Cere comanda: 'Pe baza a ceea ce am discutat, sugerez...”
Oferd o alternativd: 'Preferati comanda saptamdéna asta sau urmatoarea’
Intrebari deschise: 'Cand doriti sa plasati urmatoarea comanda’

Dupa inchidere pastrati tacerea. Amintiti-va: cine vorbeste primul, pierde.

Cere comanda. E OK... esti in vanzari...

marketing & vanzari
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Anexa 18: Tipuri generale de intrebari

Intrebari deschise: nu pot avea ca raspuns un da sau un nu... De reguld incep cu cum
sau ce... Nu conduce prospectul intr-o directie anume... Stimuleaza gandirea
prospectului... Dezvolta dialogul.

Intrebari inchise: Permit dezvoltarea sau acoperirea unor fapte exacte... Sunt usor de
raspuns... Sunt folosite pentru a solicita un feed-back... Pot fi folosite pentru a castiga
implicarea.

Intrebari de clarificare: Ajutd prospectul si-si exprime sau s3 elaboreze un punct de
vedere... Ajutd la clarificarea generalitatilor sau neintelegerilor.

Intrebiri conducitoare: indreaptd prospectul intr-o directie pozitiva predeterminats...
Ofera prospectului un mod de a participa printr-un acord.

intrebari de presupunere: Verificd modul de intelegere... Prezic sau cauzeazi

cooperarea si acordul, sau descalificarea si dezacordul.
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CONCLUZIE

Un bun vanzator, care comunica bine, trebuie s fie:
Concis, insa politicos

Agresiv, dar cu tact

Pozitiv si diplomatic

Intelegator si placut

Suporter pentru client si jucator fair play
Corect, insa delicat

Insistent, dar si flexibil

...Nu?

CAPITOLUL 4 REZOLVAREA OBIECTIILOR
Gand jocul s-a terminat, de fapt este doar inceputul.
Jerry Kramer

VANZAREA PORNESTE DIN MOMENTUL IN CARE CLIENTUL SPUNE "NU”!

Obiectiile sunt o parte normala a procesului de vanzare.
Clientii obiecteaza fie pentru ca:
¢ ideile noastre nu sunt intelese, sau
e sunt percepute ca fiind nepractice, sau pentru ca
e uneori cred cd nu le intelegem corect situatia.

Dar obiectiile sunt un semn bun. Sunt un semn ca POTENTIALUL CLIENT E INTERESAT, SI
CA (DACA OBIECTIA II E REZOLVATA) VA CUMPARA.

EXEMPLE DE OBIECTII:

“N-am bani.”
“Ai preturi mai mari decat concurenta ta.”
“Ai preturi mai mari ca la Metro.”
“N-am destul loc unde sa le pun.”
“Clientii mei sunt saraci. Nu-si pot permite produsele tale.”
“20% adaos — ce-mi sugerezi tu- e prea putin. Nu sunt de acord.”
“Trebuie sa md@ mai gandesc. Nu sunt sigur cd ideea ta imi convine.”
“Nu-mi place nici fata ta, nici firma ta. Esti arogant si increzut.”
“Vreau un discount.”

. “Cumpar daca imi dai un discount de 10%:"

. "Niciodata n-am sa pldatesc la pretul de listd.”

25 P NS BN =

= O

Obiectiile se rezolva, de obicei, cu urmatoarea succesiune:
1. PRICEPE OBIECTIA
2. ASIGURA-TE (VERIFICA OBIECTIA)
3. REZOLVA OBIECTIA

Cea mai intalnita greseala a vanzatorilor este ca trec direct la rezolvarea / raspunsul la obiectie,
fard sa o determine, inteleaga si sa verifice in prealabil.
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PASUL 1 )
PRICEPE OBIECTIA REALA

Obiectiile se impart in doud mari categorii: reale si false. Mai intai trebuie sa afldm care este
adevarata problema. Rezolvarea unei obiectii false e o pierdere de vreme. In general, clientul
ridica obiectii false pentru ca sa intarzie luarea unei decizii sau pentru ca sa iti intrerupa
prezentarea.

e Repetd obiectia si intreaba daca mai sunt si altele

o Identificd obiectia principald

e Vezi dacd e reald

e Pune intrebari pentru ca sa realizezi daca iti afecteaza ideea

EXEMPLU: "Sd infeleg cd aveti indoieli in ceea ce privesti costurile pentru (domeniu de activitate)
s/ vreti sd mergeli la prénz... Ca urmare nu vreti sa cumparati... Care dintre ele e mai
importantd? »

e Probeaza si pune intrebari
e Ascultd cu atentie
¢ Nici nu cazi de acord , nici un negi, doar asculti

EXEMPLU: "Spuneti-mi mai mult... la ce va referiti cénd va referifi la costuri pentru (domeniu de
activitate ? "

PASUL 2 _ 5

ASIGURA-TE (VERIFICA OBIECTIA)

Pentru ca sa fii sigur ca rezolvi obiectia reald si ca nu mai sunt si alte obiectii ascunse. Intreaba-
inca o data:

EXEMPLU: "Deci : sd inteleg ca dilema Dvs. e cd preturile noastre sunt mai mari decét ale
concurentei si ca urmare costurile Dvs. sunt mai mari?”

PASUL 3 _
REZOLVA OBIECTIA

e Gaseste o solutie probemei clientului
e Transformad raspunsul intr-un beneficiu pentru client
e Raspunsul trebuie sa fie clar si la obiect

EXEMPLU: "(firma ta) e producator si importator pentru multe din produsele de pe lista... Ca
urmare preturile la articolele respectivve sunt si trebuie sa fie cele mai bune.

Cu toate astea, sunt si produse pe care le redistribuie de la alfi importatori.. chiar daca adaosurile
noastre sunt mici, de multe ori discounturile acordate de acestia redistribuitorului nu sunt de
aceeasl ordin ca preturile lor, si asta creeaza diferente.

Pentru linistea Dvs., va pot indica care sunt produsele la care preturile s-ar putea sa un fie chiar
cele mai bune... Asta de fapt e unul din rolurile mele.”

IDEEA DE BAZA: Fi-l pe client si inteleaga ci_l-ai ascultat si ai rispuns corect
obiectiei.

4.5. ATITUDINI CORECTE ALE VANZATORULUI
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1. Asculta pentru a intelege, apoi vorbeste.
2. Cand vorbesti, fii scurt, clar si la obiect.
3. Nu vorbiti la modul general. Nu presupuneti ca stiti un anumit lucru mai bine. NEVER
ASSUME.
4. Nu uita beneficiile clientului cand vinzi. Ai incredere in ceea ce vinzi. Fii convins ca ceea
ce vinzi este in favoarea clientului.
5. Folositi referinte. Vorbiti despre clientii puternici cu care lucrati si cum si-au dezvoltat
afacerea cu voi.
6. Incepeti cu un compliment sau un cuvant bun (cat de frumoasa este vremea, aratati
bine, magazinul D-voastra este e plin de clienti... » Totusi, nu faceti niciodatd complimentul la
sfarsitul discutiei, sau un compliment direct: "Sunteti cel mai destept client pe care l-am intéinit.
Nu am mai auzit o versiune atat de interesanta despre...”. Complimentele evidente il determind
sa se retraga.
7. Niciodata sa nu fortati un client sa va stranga mana. Nu stati niciodata prea aproape de
client.
8. Tineti intotdeauna mainile la vedere ( nu in buzunar ).
9. Nu fumati, nu mestecati guma in timpul vizitei. Nu beti alcool inaintea vizitei la client.
10. Evitati subiecte sensibile cum ar fi casatorie, sex, religie, chelie, boli psihice, nationalitate,
rasd, copilarie.
11. Evitati discutia in prezenta altor persoane decat cumparatorul. De obicei, in aceste
situatii mai bine spuneti: “Ma jertati, nu am stiut ca sunteti prins in discutie. Cand ne putem
intaini din nou?”sau: “ Este in reguld dacd voi face eu comanda si D-voastra doar imi dati
acoraul? "
12. Nu discutati subiecte sensibile ( de exemplu efectuarea pldtii de catre un client, mai
ales dacd e rdu platnic) in prezenta altor persoane.
13. Nu incercati sa faceti remarci destepte tot timpul. Cateodatd, o remarca
prieteneasca este mai buna.
14. Nu ucideti clientul daca se pare ca greseste.
15. Nu mintiti si nu trisati niciodata. Nu exagerati calitatile produselor.
16. Transformati in beneficiu fiecare istorioara sau caracteristicd spusa si subliniati
beneficiul.

Dupa ce clientul e de acord cu vanzarea (v-a iesit si inchiderea), cat timp completati
formularul de comanda, nu taceti (linistea poate fi apasatoare). In acelasi timp vorbiti,
sporovaiti, spune-ti o gluma sau un banc (acum puteti spune un banc). Nu dati clientului sansa
sa se razgandeasca si sa-si schimbe optiunea de cumparare.
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CAPITOLUL 5 — INCHIDEREA

5.1. INCHIDEREA

Inchiderea este miscarea finala a vanzarii, prin care se obtine un angajament din
partea clientului (ca la sah, miscarea de sah — mat). O inchidere bine facuta il duce pe client
sa spuna: ,Da, cumpar.’.

Uzual se folosesc 6 tipuri de inchideri:

ALTERNATIVA

,Cate baxuri vreti sd cumparati, 2 sau 3 ?”
INTREBAREA

,Cand vreti sa vd fie livratd comanda?”
SUGESTIA

Pe baza a ceea ce am discutat, vd sugerez sa cumparati urmatoarele...
TACEREA

Doar taci din gura la sfarsitul unei afirmatii
ACTIUNEA

,Cu permisiunea Dvs. va voi trimite...”
CEREREA

,Va rog acceptati o comanda de ...”

”

PENTRU A FACE O VANZARE UNUI CLIENT TREBUIE SA OBTINEM UN “DA” MAJORITAR DIN
PARTEA ACESTUIA.

S-a demonstrat (Vezi ‘Cibernetica Umand’, din prima zi) ca unei persoane care raspunde cu DA de
cateva ori i este greu sa raspunda NU la urmatoarea intrebare.

DE ACEEA VANZAREA POATE FI DEFINITA CA PROCEDEUL DE A PUNE INTREBARILE POTRIVITE
IN SCOPUL DE A OBTINE ‘DA"-URI MINORE CARE SA CONDUCA CLIENTUL LA DECIZIA MAJORA,
ACEASTA FIIND “DA"-UL FINAL.

Inchiderile genereazi ‘DA’-uri. Daci vreti, un vanzitor vinde daci are mai multe
inchideri decat are clientul obiectii.

5.2.REGULI DE INCHIDERE
- iInchide vanzarea atunci cand clientul este pregatit. Nu astepta pan3 la terminarea
prezentarii. Daca simti sau vezi ca acesta este pregatit, inchide vanzarea.

- Cand inchizi, nu modifica tonul vocii sau viteza de vorbire, altfel clientul va realiza
ca vrei sa inchizi si ar putea reactiona negativ.

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

- inchide la rezolvarea unei obiectii. Obiectiile sunt semnale bune din partea
clientului; inseamna ca este interesat si pregatit pentru a cumpara. Dupa ce determini
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obiectia, intelegi, verifici si o rezolvi, in aceeasi discutie, inchide. Nu astepta clientul sa
vina cu alta obiectie, nu te opri, nu tace dupa eliminarea obiectiei.

- INCHIDE VANZAREA SI TACI. Cine vorbeste primul,pierde.

5.3. SEMNALE DE CUMPARARE

Semnalele de cumparare indicd momentul in care trebuie sa facem o secventa de inchidere.
Multe din ele nu sunt constiente:

1.Cumparatorul se relaxeaza, subit.

2. Cumpardtorul incepe sa se uite cu mai multa atentie pe formularul de comanda (lista
de pret) sau isi pune ochelarii pe nas. Noteaza ceva pe formularul de comanda.

3. Cumparatorul zambeste.
4. Se joacd cu mainile, sau cu hartiile pe birou.
5. Aratd evident ca ,e de acord'.

Y4

6. Cere mai multe detalii: ,,Cnd livrati de obicei?”, ,,Cum se vinde produsul dsta?”,Ce se
intdmpla cénd produsul expira?”

7. O mai rareste cu obiectiile.

8. Spune DA inchiderii tale precedente.

Cand apar semnalele de cumparare, inchizi oriunde te afli si oricat de avansata ti-e
prezentarea. Nu continua cu prezentarea.

In istorie, s-au facut mai multe vanzari in parcari decat in birouri.

5.4. SECVENTE TIPICE DE INCHIDERE

1. Codita (. Nu-i asa?”).
Aceasta se foloseste in scopul obtinerii unui DA minor de la client.
Transforma o afirmatie (care starneste deci dubii si cere contrazicere) intr-o intrebare — il conduci
tu pe client.
Se utilizeaza la sfarsitul unei afirmatii: "... nu este asa?”, "...este corect?”, ... n-am
dreptate?” ... e adevarat?”

Exemple: "Toti suntem interesati de familie, n-am dreptate?”, "Aratd bine, nu-i asa?”, "Este un
bun om de afaceri, corect?”, "Acesta este un produs bun, nu-i asa?’.

2. Codita in fata.
" Nu-i asa ca este un bun om de afaceri?”, ™ Nu suntem toti interesati de securitatea familiei?”.
Dupa aceasta asteptati raspunsul pozitiv (poate fi DA, o clipire a ochilor, o miscare a capului, un
mormait).

3. Inchiderea de prob3.
(inchidere tip “De ce nu incercati, totusi?”). Este o inchidere simpla, folosita de obicei pentru
cresterea distributiei. " A¢/ mai cumpdrat acest produs inainte?”; (NU)” Atunci, de ce nu
incercati?’sau "Incercati-/ o data, ca sa vedeli cum se vinde” sau " Cred cd merita o incercare.”
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4. Inchidere alternativa.

Acorda clientului posibilitatea de a alege intre doua raspunsuri, ambele afirmative.

" Cate baxuri dorifi sa cumparati, 5 sau 7?"(de obicei va alege cifra mai mica). "Cum ati dori sd
platiti la livrare, numerar sau ordin de plata?”.

5.inchiderea implicativi.(tip avion personal). “Unde doriti s3 aterizati cu noul D-voastrd
avion?”.

Aceasta este o intrebare care presupune ca clientul a cumparat deja. Daca raspunde. Voi ateriza
/a Timisoard’, atunci vanzarea este facuta.

La intrebari ca:” Unde dorifi sa amplasali produsele?”, "Care credeli ca este cel mai bun adaos
pentru inceput?”odata primit raspunsul, vanzarea este realizata.

Chiar mai bune sunt intrebarile care atrag atentia clientului asupra unei caracteristici a
produsului/serviciului: * Dorifi 0 a doud zi de vizita?”, " Dorifi un stand de prezentare impreuna cu
produsele?”, " Doriti ambalajul mare?”

6. Inchiderea scrisa.
" A propos, care este numele corect al companiei D-voastra?”.

7. Inchideri comparative.
Utilizeaza diferentele intre competitori; daca faci o comparatie cu un competitor mai bun, clientul
te va asculta si va incerca sa actioneze la fel ca si competitorul lui; la fel dacd competitorul este
mai slab:
" Daca patronul acesta care este mai slab decat mine a fost de acord cu propunerea ta, atunci
sunt sf eu”.

8. Inchiderea “inainte-Dupi”.
"Clientul X vindea cam 3 milioane pe zi, inainte de a cumpara produsele noastre; acum vinde de
trei ori mai mult, si diferenta nu vine doar din vénzarea produselor noastre”.

9. Inchiderea “Situatie similard”.
" Clientul nostru X , care are un magazin la fel de mare ca al D-voastra vinde Y baxuri pe
saptaména produse de la noi. Ce parere aveti?”
" Doriti sd incepeli cu aceleasi cantitali de produse cum a inceput D-1 Z, patronul magazinului de
peste drum?”

10. inchiderea legata de comanda.
"Aceasta este structura de produse care cred cad este cea mai buna pentru D-voastra astdzi, Doriti
sd o vedeti?”.

11. Inchiderea “Doar ca si inteleg mai bine.”(buni si pentru réspunsul “M3 voi mai
gandi”).
Acest tip de inchidere repeta toate beneficiile, mentinand discutia deschisa si oferind clientului
posibilitatea de a raspunde intrebare cu intrebare cu NU - un NU care de fapt inseamnad DA.
Repetand beneficiile, la un moment dat clientul va fi fortat sa aleaga o obiectie, de data aceasta
una reala, si nu “Am sa ma mai gandesc.” Obiectia reald va fi mai usor de eliminat.

“ Doar pentru ca sd inteleg mai bine.: avem produse de calitate proasta?(NU) Avem termeni de
piata diferiti pentru alti clienti?(NU) Este vorba de discount-ul de cantitate?( Ei, bine, as dori un
discount mai mare, dar nu stiv daca am suficienti bani... ). Discutia se indreapta clar catre
obiectia”Nu am suficienti bani”.

12. inchiderea de fortare (nerecomandabil3)
Un reprezentant de vanzari care forteaza foloseste cuvinte ca-
” Produsul nostru este cel mar bun,...
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...de acesta aveti nevoie...

...ar trebui sa profitati de aceastd promotie.../preturile vor creste...
...y mai avem suficient in depozit...

...Nu stiu daca voi mar gasi, dar voi face un efort pt. D-voastra...

Se utilizeaza numai cand vreti sa creati presiune asupra clientului pentru a comanda mai repede
sau mai mult...dar nu o folositi prea des deoarece va pierdeti credibilitatea.

Alte exemple:
" Trebuie sa verific dacd mai am acest sortiment in stoc”

"Chiar nu inteleg cum de acest sortiment se vinde atét de repede. Astazi dimineatd erau numai
céteva baxuri rémase.”

13. Inchiderea” Dumneavoastra decideti”.
Se utilizeaza dupa o poveste sau dupa ce ai creat imaginea viitoare a afacerii clientului.

"D-le X..., dacd doriti sa ajungeti aici/asa/la aceste cifre de vanzare, depinde de D-voastrd”
"Este responsabilitatea D-voastra sa luati decizia corecta...”
"Angajatii D-voastra vor considera ca decizia pe care o luali este bazata pe rezultate”,
" Responsabilitatea mea este sa va prezint(explic, ajut), decizia finald este a D-voastra”
(aceasta fraza este buna si pentru obiectia “Ma voi gandi”).

14. Inchiderea bazata pe comparatii de numere.
Are succes numai daca este pregdtita inainte. Este utild cand vrei s obtii o reducere de pret la
raft, sau orice actiune cu rezultat masurabil (numere).

" Uite, acum vinzi 2 baxuri pe saptaména si ai X lei profit. Daca reduci adaosul la Y% vei vinde 5
baxuri, iar profitul va fi cu Z lei mai mare.”

15. Inchiderea - actiune.
Indicata a se folosi cu clientii slabi sau nedecisi. Nu se foloseste cand obiectiile nu sunt clare sau
clientul este genul care decide pe loc.
“ Voi face eu comanda pentru D-voastra...cred ca sunteti de acord”

Alta versiune este “sd raména intre noi”si functioneaza cand clientul nu este inspirat si cauta alte
surse de inspiratie. Fraza de baza este:
"Uite, voi face eu asta pentru D-voastra. Nu spuneti nimanui,”

16. inchiderea ‘Inteleg ce simti - Simteau — Si-au dat seama”.
" D-le Client inteleg perfect ce /cum simiiti. Mulfi dintre clientii nostri simfeau acelasi lucru, pana
si-au dat seama ca...”

17. Inchiderea ‘minimizirii diferentei de pret’.
Functioneaza cand clientul intreabd de discount. Tehnica de baza este ca, in locul concentrarii pe
noul pret, te concentrezi pe diferenta de pret si o minimizezi fata de celelalte beneficii.
(Nu uitati, ridicarea unei obiectii arata interes din partea clientului.)

X

18. Inchiderea “Plicinta cu frisca”.
Ca in filmele mute cu “bdtai cu pldcinte cu frigca”- va mai amintiti?
Inchiderea are forma raspunsului la intrebare cu alta intrebare, pentru a pastra controlul si a
conduce clientul catre urmatoarea inchidere.

(Client ). "Se poate livrarea médine?”
(Repr. vanzari): "Corespunde cu urgentele pe care le aveti?”
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(Client): Géte sunt pe palet?
(Vanzator): Doriti comanda in paleti sau in baxuri?

(Client): Git de bine se vinde acest produs?
(Vanzaétor ) Doriti sa stiti cum se vinde produsul sau intreaga gama?

19. Inchiderea in T (Benjamin Franklin)

Este de asemenea o inchidere comparativa, dar mult mai agresiva.

Se bazeaza pe comparatia intre numarul de DA-uri obtinute pentru a face vanzarea si numarul de
NU-uri ale clientului.

Desenezi o linie pe o hartie un T si notezi DA intr-o parte si NU in cealaltd parte. Dupa aceea faci
0 mica prezentare:

“ D-le X, eu intotdeauna folosesc un instrument pentru a lua decizii, in special cdnd este una
dificild. Uitati-va cum aratd pe hartie: DA pe o coloana, NU pe alta coloana.

Daca am mai multe argumente in favoarea luarii deciziei, actionez ca atare, daca nu, ma maji
gandesc.

Haideli sa vedem incd o datd care sunt beneficiile(DA) (le scrii pe hartie)

...Acum spuneti-mi, va rog, ce argumente aveti impotriva...(clientul va avea oricum mai putine
argumente fmpotrivd, pentru ca tu ai lectia deja invatatd, pe cand el nu este pregatit).
(Inchiderea): Cred ca raspunsul este evident.

(tacere).
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CAPITOLUL 6 - NEGOCIEREA

6.1.NEGOCIEREA

"Sa nu negociem cu teamd, dar nici sa nu ne fie frica sa negociem.” John F. Kennedy

Negocierea este, in esenta, SCHIMB.

Tu, ca vanzator, poti da expertiza, servicii, sustinere si, ca urmare, mari profitul clientului.
Clientul, pe de alta parte, iti poate comanda mai mult, mari distributia, pune un pret mai bun
(dacd e revanzator) sau te poate recomanda altor clienti potentiali.

TU, TREBUIE SA INCERCI MAI INTAI SA VINZI; DACA NU-TT IESE Vf-\NZAREA, TRECI LA
NEGOCIERE. Clientul (de obicei) cauta sa intre in negociere, pentru ca sa obtind mai muilt.

Ca urmare, in negociere avem 2 reguli ‘de aur’:
1. NU NEGOCIA, y . A y
2. DACA NEGOCIEZI, FA-O CAT MAI TARZIU CU PUTINTA.

Cénd pornesti negocierea?

Cand simti ca ti-ai ratat vanzarea, sau

nu ti-a iesit manipularea obiectiei

dar,

esti sigur cd STII obiectiile reale si

simti ca exista intelegere din partea clientului.

Altfel iti pierzi timpul. Daca aceste conditii nu sunt indeplinite, te tii de oferta initial facuta, apoi te
scuzi, te ridici si pleci.

Clientii devin tot mai sofisticati. Astazi, au acces la cursuri in care se invatd ‘tehnici de cumparare’
si ‘negociere’, dezvoltate spre a contracara tehnicile de vanzare si comunicare, folosite de
vanzatori.

De multe ori vanzatorii se lovesc de situatii radicale sau absurde pe care nu le inteleg. Acestea
sunt generate de ‘precepte’ insusite de clienti, care sund cam asa:

marketing & vanzari
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Anexa 19: Ce invata clientii (la cursurile pentru cumparatori):

1. Arata-te sceptic, neincrezator, chiar nehotarat.

2. Vanzatorii lucreaza pentru comision. Fa-l sa transpire pentru ca sa si-l castige!

3. Lainceput spui NU. Intotdeauna.

4. Cere imposibilul. Cu cat ceri mai mult, cu atat mai bine pentru tine.

5. Prima ofertd se refuza. intotdeauna au ceva mai bun de dat.

6. Vanzatorul trebuie fortat sd intre in negociere, chiar daca nu vrea.

7. Fa concesii mici, sa-i dai impresia ca a castigat ceva.

8. Spune: ‘esti nebun?’, ‘iti bati joc de mine?’ ‘unde te crezi?’ ‘poti mai mult!’

9. Tineti un as In maneca pentru sfarsit.

10. Dupa ce ati terminat negocierea, spune-i ca toata intelegerea trebuie ratificata de o

autoritate superioara.
11. F3 pe prostul. Actioneaza cu viclenie.
12. Mai negociaza putin, chiar atunci cand vanzatorul crede ca v-ati inteles.
13. Comporta-te surprinzator. Reactioneaza diferit.
14. Cand il vezi derutat, ataca!

15. Cere, ca sa nu ti se ceara.
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Tactici des aplicate de catre clienti

eBaiatul bun / baiatul rau

Baiatul rdu ameninta si vocifereaza. Uneori pleaca din sala de negociere. Apare ‘bdiatul bun’ care,
parand deranjat de atitudinea colegului, incearca sa gaseasca o ‘cale de compromis’, facandu-te
sa te simti mai confortabil si sa faci concesii.

eAutoritatea mai mare
Inainte de terminarea negocierii, te anunta ca mai e un sef care trebuie consultat, ci care de fapt
ia decizia.

eCumparare ipotetica
Clientul iti cere cantitati mari de marfa, intrebandu-te cat anume discount ii dai. Chiar daca nu le
cumpara, se asteapta ca sa fi dai discountul maxim pomenit.

eExpunerea informatiei despre concurentii tai
Ca si cum ti-ar face o favoare, iti povesteste despre conditiile pe care le are de la concurentji tai,
cu intentia de a te determina sa i dai aceleasi conditii, sau conditii mai bune.

ePromisiuni in viitor
Clientul iti promite o afacere mai mare cu el, daca...

eConstrangeri de buget
Vrea sa-ti cumpere marfa, dar ‘n-are buget’. Dacd insa i dai credit prelungit....

eRontaiala
Cand sa faci inchiderea si sa cazi la pace, iti mai cere inca o conditie mica.

*Cereri absurde
Iti cere absolut imposibilul.

eoFrecusul
Negocierea continug,.. continua, ... pana cand te plictisesti.

eFundatura
Iti da senzatia ca discutia nu poate merge mai departe, si nu v-ati inteles.

eAmenintarile
Te ameninta ca o sa lucreze cu concurenta, sau ca o sa te spuna sefului / patronului, sau ca o sa-
ti pierzi slujba.

eFactorii fizici
Se foloseste de statura lui, de pozitia scaunului, iti pune lumina in fatg, iti pune bete in roate ca
sa nu-ti poti face prezentarea profesionist.
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Ambuscade folosite des de clienti

974

»"Maij intéi oferta finald”— spune o lista de cereri

*“Du-ma la seful tau”

«"Salamul feliat” — iti cere concesii minore, dar pe care ti le spune in timp

«"Colombo” — cererea din ceasul 12, se intoarce cand sa iesi pe usa si iti mai cere ceva
o“Daca n-ar fi fost sefii”— da vina pe sefiii lui

o"Lista neagra” — lista cu insatisfactiile legate de serviciul sau produsul tdu

«"Cireasa de pe tort” — ofera mai multa vanzare pentru mai mult discount, dupa ce ai zis ca * mai
mult nu poti’

*“Falsa concesie” — o cerere initiald, inlocuitd ulterior de una reala

e Deliberatul “Am inteles gresit”— o cerere minora devine mai mult decat agreat initial
«"Grimasa” — Insatisfactie evidenta la auzul ofertei tale

Negocierea are succes atunci cand ambele parti céstiga. Orice altd varianta in afard de Castig —
Castig, nu functioneaza pe termen lung.

Multi clienti fac pe nebunii, tipa, se fac ca se enerveazad, refuza sa vorbeasca, te dau
afara pe usa sau te tin in antecamera cu orele, sunt mitocani (calculat mitocani) sau
Jjoaca teatru: totul numai pentru ca sa te determine sa le dai conditii mai bune.

4.2. STILURI DE WEGOCIERE

COLABORATORUL

CAUTATORUL DE
COMPROMIS

Atentie pentiu
PLIATORUL
Atentie la relatie -
CONCURENTIALUL COLABORATORUL

*“Eu castig — tu pierzi”
Inflexibil in optiunea de a castiga si atinge
telurile propuse

Comportatment
eIntimidare, voce tare

eAccent pe rezultat — nu pe relatie
oGesturi agresive

e Tactici de presiune

e Denaturarea adevarului

eAtac la persoana

Simtdminte generate

eAbordare de rezolvare a problemelor, in
interes reciporoc

oEchilibrat intre rezultate si relatie

«"Eu castig — tu castigi”

eIa in considerare nevoile si interesele
tuturor partilor implicate

oFlexibil si creativ

Comportament
—Probeaza pentru nevoi si dorinte

—Asculta activ
— Atent cu tonul vocii
— Vrea sa faca ‘brainstorming’

‘- concept

marketing & vanzari

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




*Nu creaza angajament
eIncredere diminuata

e Furie, frustrare

e Te simti ‘escrocat’

*Nu doresti sa mai lucrezi cu el

— Infruntd si compar3 diferentele

— Rezolva problemele

— Accepta standarde si criterii

— DUR CU PROBLEMELE, FINUT CU OAMENII

Sentimente generate

— Esti dornic sa treci la treaba

— Te simti raspunzator si dornic sa investesti
— Esti satisfacut cu rezultatele obtinute

— Esti dornic sd negociezi din nou cu el

CAUTATORUL DE COMPROMIS
eImparte diferentele

—Vrea ca ambele parti sa castige ceva
—"Eu sunt om cu tine, tu esti om cu mine”

Comportament
— Face aranjamente cu schimb

— Inchide rapid

- Bvita conflictele
Simtaminte generate
—Esti frustrat, nesatisfacut

— Ai oarecare indoieli cu privire la nivelul de incredere

— Te simti oarecum ‘manipulat’

EVITATORUL

PLIATORUL / IMPACIUITORUL

«Se fereste de problemele grele
eRateaza intrarea in negociere

«"Eu pierd — Tu pierzi”

*Obiective, scopuri si nevoi neclare
ePoate suprima sau ascunde emotiile

Comportament
eNu se arata

*Amana la infinit

eCand discuta, vrea o incheiere rapida
oPe tot parcursul procesului pare absent,
iresponsabil

Simtdminte generate

oEsti confuz

oTe simti frustrat

eTe enerveaza si te face sa vorbesti si sa
promiti diverse

eAccent pe relatie — nevoile si dorintele altora
«“Tu Castigi”

eProblemele trase pe dreapta, amanate
eDiferentele minimizate

eNetezeste conflictele

ePoate ascunde / suprima emotiile

Comportament

— Pasiv

— Evitd dificultatile

— Cade la pace rapid

— Denatureaza adevarul
— Evita concluzia

— O seama de zambete
— Raspunde rapid

Sentimente generate

— Esti confuz

— Nu ai incredere

— Il percepi ca fiind ‘slab’

4.3. TEHNICI DE NEGOCIERE

Negocierea se trateaza cu cooperare sau in aparare. Niciodata cu ostilitate. Existd un numar de
tehnici care pot fi aplicate.

Exemple:
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Tehnici cooperante:

o'Dar daca’
Orice Intrebare / sugestie de tipul: 'dar daca...?; ‘cum sa facem noi pentru ca sa...?’

eTarguiala
1. Cazi de acord ‘in principiu’,
2. zici cad vrei sa dai ceva la schimb,
3. ceri o concesie la inceput,
4. i oferi ceva anume pentru acea concesie.

eAmana
‘Lasam problema asta pe mai tarziu?’

eRecapituleaza
Recapituleaza pe rand toate intelegerile de pana atunci.
Pune in balanta realizarile cu problema ivita.

eDoneaza un rinichi
Recunoaste mai intai problema: ‘Inteleg ca asta e important pentru tine....( pauza) ‘...dar pot sa
spun ce inseamnd asta pentru firma mea?’

eOfera alternative
‘Ce-ai zice daca...”

eCere ajutor
"Mi-e greu sa-i prezint asta sefului, Poti sda mé ajuti tu cu o idee, te rog frumos...”

eNoteaza, calculeaza, inregistreaza
Scrie tot ce ti se spune, constiincios. Apoi cere timp de gandire.

Tehnici de aparare

e Regulament, precedent, etica

' Aceasta cerere e impotriva politicii firmei noastre. Daca am face asta am crea un precedent, si
ne-am trezi intr-o mare problema. ar trebui sa acceptam conditii similare si pentru alti clients,
pentru ca suntem o companie etica.”

eArata simpatie, spune punctul tau de vedere, cere simpatie pentru punctul tau de
vedere

' Inteleg ce simti. Eu insd sunt...(spune unde esti si ce poti tu sa faci). intelegi ce probleme mi-ai
crea?’

eRefuz (refuzul in 3 trepte)
1. 'Teinteleg. (...)
2. Insa mi-e greu sa accept, (...)
3. M-ar pune intr-o situatie fara iesire.”

sReexamineaza intelegerea precedenta
‘Uite ce-am facut pana aici. Sunt atétea realizari, Crezi ca merita...”

eTactici de intarziere
Cere pauze, sau lasa problemele pentru a fi discutate la sfarsit.

einchei-o
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Atunci cand simti cd nu mai poti face o intelegere din care sa castigi si tu, cere-ti scuze si pleaca.
Revino in cateva zile cu o alta propunere.

oCritica constructiva

Mai intai zi-le pe cele bune,
apoi cele care ‘te ingrijoreaza’.
La sfarsit ofera solutii.’

e¢’Mergem mai departe’
Mai intai afirmi sus si tare cum ca vrei sa continui,
apoi bagi stramba: ‘.. dar fara sa mai discutam problema asta.”

eConfirma, apoi zi ca te doare

' Da, ai dreptate (pauzd). Dar stii cat de greu e?”

' (Numele clientului), asta suna ca un ultimatum.

Asta ma face sd nu md simt asa de bine,

pentru ca am muncit asa de mult pentru ca sd facem asta impreunda, péna acum.”’

CALITATILE NECESARE UNUI VANZATOR: O EVALUARE PROCENTUALA

O atitudine corecta

W abilitati cu oamenii
Ocunostinte profesionale
Oabilitati in vanzare

15 % abilitati in
vanzare

10 % cunostinte
profesionale

50 % atitudine
corecta

25 % abilitati cu
oamenii
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Anexa 20. Subconstientul

Exista un fapt foarte profund si interesant in ceea ce priveste constientul si subconstientul.
Constientul poate distinge intre ceea ce este real si ceea ce este imaginar — in schimb,
subconstientul, nu poate. Subconstientul nu cunoaste diferenta dintre o experienta reala si
una care a fost imaginata puternic. Nu cunoaste diferenta dintre un esec real si unul care este
imaginar. De asemenea, nu cunoaste diferenta dintre un succes real si unul imaginat.
Subconstientul rezista de asemenea la o idee noud de prima data cand este expus la aceasta.
Aceasta este una dintre cheile vitale spre succes. Va rog recititi acest paragraf. Credeti sau nu
credeti — este una dintre cele mai puternice declaratii pe care o veti citi vreodata. Iti poti pur si
simplu determina subconstientul crezand repetat ca ceva este adevarat, chiar dacd nu este. Cand
acestea crede, va face ca activitatea subconstientului sa creeze conditji prin care sa creada ca
deja este adevarat. Gandeste-te putin la asta.

Ce inseamnad asta este cd daca ne controlam gandurile, ne putem controla circumstantele si
conditiile. Si ne putem controla gandurile daca alegem sa facem asta. Unde poti face o vanzare
prin telefon perfectd — una dintre acelea in care spui totul bine si faci totul bine, si prospectul de
asemenea face si spune totul asa cum ti-ar placea tie sa o facd? In mintea ta. Daca vei exersa in
mintea ta repetat o vanzare prin telefon perfects, imagineaza-ti cat de puternic va fi crezul
subconstientului tdu deoarece este legat de constienta ta abilitate de a face doar vanzari prin
telefon perfecte.

DE CE SE OCUPA MINTEA, MINTEA IA IN CONSIDERARE.

CE NU IA MINTEA IN CONSIDERARE, MINTEA ALUNGA.

DE CE SE OCUPA MINTEA CONTINUU, IN ASTA MINTEA CREDE.
IN CE CREDE MINTEA, IN CELE DIN URMA MINTEA FACE.

De ce esueaza oamenii de vanzari

Exista diferite motive pentru care oameni esueaza in vanzari. Exista probabil la fel de multe
motive pentru care oamenii esueaza in vanzari ca si numarul oamenilor din vanzari care au esuat.
Realizez ca te-ai putea gandi cd aceasta nu este o declaratie foarte profunda, dar motivele pentru
care indivizii esueaza sunt motive individuale. In acest capitol voi incerca sa acopar motivele
principale din cauza carora oamenii esueaza in vanzari. Cred ca, pentru a stabili bune obiceiuri —
bune obiceiuri de vanzdri — nu trebuie sa ne stim doar punctele slabe, dar si pe cele puternice.
Poate iti amintesti ca la sfarsitul capitolului unu te-am rugat sa completezi un chestionar de auto-
analiza. Unul dintre puncte cerea sa-ti privesti indeaproape si onest atat partile bune, cat si pe
cele rele. Urmdtoarea lista reprezintd motivele pentru care oamenii esueaza in vanzari.
Analizeaza-te cu atentie la fiecare punct (vezi figura 2-]). Pune-te pe o scard de la unu la zece.

Planificare slaba. Este uimitor cum micii oameni de vanzari isi planifica activitatiatile, zilele,
telefoanele de vanzari sau viata lor. Vor traversa jumatate de oras si vor pierde trei ore pentru a
ajunte la un prospect slab calificat si intre timp, sa treaca pe langa duzine de prospecti pe
parcursul drumului dintre casa si birou. Sau vor intra intr-o situatie de vanzari fara a da
prospectului sau vanzdrii vreun telefon adecvat de altfel, sau fard a avea vreo pregdtire sau
planificare. Intrebati-va ,Vinerea, stiu ce voi face in fiecare zi a saptamanii viitoare, sau astept
pana luni ca sa decid ce o sa fac luni? Cand ma bag in pat marti seara, stiu cu exactitate ce voi
face miercuri, sau astept pana miercuri cand ajung la birou ca sa stabilesc ce fac miercuri?”
Planificarea este un element important pentru succesul tau in profesia de vanzari — planificare
timpului tau, planificarea telefoanelor tale, si planificarea tuturor activitatiatilor tale de vanzari.
Cei mai multi dintre oamenii de succes din vanzari pe care 1i cunosc petrec mai mult timp cu
pregatirea dinaintea telefoanelor si cu planificarea a ceea ce fac in sesiunea actuala de vanzari
sau interviuri. Cei mai multi dintre ratatii din vanzari pe care 1i cunosc petrec cea mai mare a
timpului lor cu interviurile de vanzare si foarte putin timp cu planificarea vanzarilor.

Atitudine slaba. Oamenii esueaza in vanzdri continuu deoarece nu-si pot controla propriile
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atitudini. Ce vreau sa spun prin controlul atitudinii tale? Hai sa-ti dau un exemplu. Abia ti-ai
terminat cea de-a patra vizita de vanzari din ziua aceea, a patra respingere din acea zi. Este ora
3:00 pm si ai o intalnire la ora 3:30. Daca esti un tip ,pro” intri in situatie cu aceeasi atitudine
pozitiva pe care ai avut-o si pe parcursul primei intalniri din acea zi. Foarte putini oameni au
acest tip de control. Trebuie sa separi fiecare vizita de vanzari, fiecare eveniment de vanzari,
fiecare respingere si gandeste-te la ele in termeni separati. Abilitatea de a-ti controla atitudinea
pe un principiu zilnic este o dovada a succesului tau in aceasta profesie. Trebuie sati antrenezi
mintea sa reactioneze la negativ — probleme, critici, esecuri — nu in mod diferit fata de cum ai
reactiona la succes in zilele tale de vanzari.

A fi ignorant nu este o asa mare rusine ca aceea de a nu dori sa invety,
- Ben Franklin

Lipsa continuei instruiri. Acum aproape 110 de ani, in timpul administratiei Presedintelui
Adams, Biroul de Marci si Inventii al Statelor Unite a fost aproape cu trei voturi de a fi inchis
deoarece oficialii s-au gandit ca tot ce a meritat a fost inventat. Una dintre problemele oamenilor
de astazi, in special a oamenilor de vanzari, este ca si-au inchis birourile de marci si inventii.
Unele cercetari pe care le-am citit recent indica faptul cd un individ mediu investeste cateva sute
de dolari pe an pe aspectul exterior — tunsori, spume de ras, parfum, machiaj si haine. Acelasi
inivid mediu cheltuie mai multe mii de dolari pentru un automobil, plus cel putin 20 — 30 de dolari
pe saptamana pentru a-1 duce la biroul sau acasa la prospecti. Sa rezumam. Daca esti la fel ca
orice individ mediu de care am mentionat, ai investit pand acum cateva mii de dolari ca sd ardt;
bine, sa mirositi bine pentru a sta in fata prospectilor tai. Intrebarea mea pentru tine este ,,Ce ai
investit anul trecut in interiorul capului tau ca sa stii ce sa spui cand ajungi acolo?”

Cei mai multi dintre oamenii care au nevoie de instruire astazi, nu o fac. Atitudinea lor este ,Am
facut cursurile Dale Carnegie acum 15 ani, am citit o carte de vanzari acum 10 ani si am
cumparat o caseta acum ceva timp — nu este nimic nou. Nu o sa aud de la acest individ nimic din
ce nu am auzit deja.”

Cei mai multi dintre oamenii care au sustinut cursurile mele de-a lungul anilor, nu au fost ratati in
vanzari, ci castigdtori. A fost experienta mea sa constat ca oamenii care au nevoie de instruire,
nu o fac. Oamenii care au succes, au succes in primul rand datoritd atitudinii lor fatd de propria
dezvoltare. Intotdeauna ei cumpara carti, asista la seminarii, fac cursuri, ascultd casete si
participa la intruniri pentru a se dezvolta.

Irosirea timpului. Tu si eu ne-am trezit de dimineata cu un singur numitor comun in calatoria
noastra spre succes. Ni s-au dat amandurora 24 de ore. Indiferent ca ai 20, 30 sau 50 de ani, ai
acelasi timp ca sa devii un om cu succes sau fara succes ca si vecinul tau sau asociti de aceeasi
varsta cu tine. Cheia spre succes nu consta in cat de mult timp ai, ci cum fti folosesti timpul din
fiecare zi. Am vazut din experienta ca oamenii din vanzari care de reguld abuza de timpul lor
rareori obtin mult pentru ei insisi, familia lor sau clientji lor. Oamenii de vanzari cu succes sunt
constienti de timpul lor. Ei realizeaza ca fiecare minut din zi este potential pentru venitul lor. Ei
gandesc creativ, vand creativ, se dezvoltd creativ, chiar viseaza creativ cu ajutorul abilitatilor de
auto-sugestionare si vizualizare. In acest capitol, sunt mai multe tipuri de grafice pe care vi le
recomand sa le folositi pentru a analiza cum va folositi timpul, atat din punct de vedere pozitiv,
cat si negativ. (Vezi figurile de la 2-N pana la 2-R.) Aceste va vor folosi sa va imbunatatiti
folosirea timpului.

Lipsa scopurilor precise. In acest capitol, vom intra in am&nunt in stabilirea scopurilor si a
valorii lor. In acest moment, vreau doar sa mentionez ca daca nu stii incotro te indrepti, este
probabil motivul pentru care nu ajungi acolo. Dar daca ai un plan concret, bine stabilit, pentru a
avea o viata cu succes, probabil ca ti-ai indeplinit obiectivele tinand cont de planificarea pe care
ti-ai stabilit-o. Una dintre diferentele dintre oamenii cu succes si oamenii fara succes este scopul
lor in viata — idealurile lor. Daca ne uitdm la cuvantul motivare (si suntem de acord ca motivarea
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inseamna acelasi lucru ca si succesul), atunci jumatate din succesul nostru va fi determinat de
telurilor noastre. Lipsa telurilor va determina lipsa succesului tau.

Lipsa auto-disciplinei. Auto-disciplina este o calitate integra care te ajutd sa faci lucruri la mult
timp dupa ce angajamentul, entuziasmul, sau decizia de a face acele lucruri au trecut. De
exemplu, sa spunem ca dupa ce treceti de acest capitol, decideti sa experimentati cu ajutorul eti
cu ajutorul exercitiilor de management al timpului pe care vi le-am sugerat si patru saptamani de
acum incolo nu veti mai face ceea ce ati spus ca veti face. Iar in loc, ati facut-o a doua zi
deoarece momentul, decizia, entuziasmul din jurul deciziei era imediat. Auto-disciplina te ajuta sa
continui sa faci lucrurile pe care ai spus ca le vei face mult dupa acel angajament initial sau dupa
ce entuziasmul a disparut.

Taraganarea. Ai obiceiul sa taraganezi lucrurile? Poti implini sarcinile placute si pe cele
neplacute cu acelasi entuziasm, angajament, dedicatie si actiune?

Daca nu actionezi sau nu iei o decizie, cunosti rezultatul. Nimic nu se va schimba; va fi exact asa
cum este. Dar daca iei o noua decizie si te indrepti spre directii neplacute sau necunoscute —
teama se dezvoltd. Taraganarea este teama de necunoscut. Daca ai o teamd, fa acel lucru de
care fti este teama si ti-o vei invinge.

Lipsa de concentrare. Trebuie sa fi capabil sa te concentrezi cu 100 % din atentia ta asupra
prospectului. Nu-mi pasa daca ai probleme in cdsnicie, financiare sau personale. Trebuie sa le dai
la o parte din mintea ta cand incerci sa vinzi. Prospectul trebuie sa fie centrul lumii tale, si merita
oricand tot ce este mai bun.

Neglijarea auto-evaluarii si aprecierii. De ce acei oameni care au cel mai mult nevoie de
auto-evaluare, par sa nu o ceara niciodata? Castigatorii in vanzari isi intreaba constant client;i,
prospectii, managerii, asociatii sau partenerii de viata ,,Ce pot sa fac ca sa fiu mai bun?” Nu le
este teama de critici, ci chiar le incurajeaza.

Incipacitatea de a face fata respingerii. Aceasta este cauza majora a esecului in vanzari.
Vom discuta despre aceastd problema mai in amanunt mai tarziu in acest capitol.

Incipacitatea de a esua. Vanzarile sunt o afacere a esecului. Invariabil, dacd vezi suficient
oameni si faci destule vizite, vei avea un procent mare de esecuri. Ce va determina succesul tau
in afaceri mai mult decat orice altceva este abilitatea ta de a esua cu succes si de a continua sa
incerci in continuare sa inveti si sa fii mai bun.

Lipsa imaginatiei creative. Incerci inca s3 vinzi in acelasi mod in care incercai s& vinzi si anul
trecut? Ai acelasi stil de a vinde pentru fiecare prospect? Ai acelasi stil de a vinde in fiecare zi?
Daca succesul tau ar depinde in fiecare zi de modul de abordare a fiecarui prospect nou, cum ai
sta?

Acestea sunt principalele cauze de esec in vanzari. Pe parcursul acestei carti vom patrunde mai
detaliat in felul in care sa evitdm sau sd intdmpindm aceste trasaturi sau obiceiuri negative.
Deocamdata, fiti atenti ca ele exista si evalueaza-le ca si cand ati fi la un concurs.
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5.5. RECAPITULARE

Fa cat mai multi clienti.
Gaseste factorul de decizie.
Clientul e centrul universului (nu TU!).
Caracteristicile spun, beneficiile vand.
Planifica.
Fii pe faza.
invinge FRICA.
Indrazneste.
. Fii pozitiv.
10. Asuma-ti greselile.
11. Intreaba.
12, Povesteste.
FAPTE BENEFICII REZULTATE
13. Cere.
14. Comunica.
OVT (OBTINE, VERIFICA, TRANSMITE)
15. Inchide.
16. Ai rabdare.
17. Scrie.

CRNOUAWNE

SUCCES!

Laurentiu Curca,
Noiembrie

marketing & vanzari
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