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Introducere

Limbajul vanzarilor este o combinatie de arta si stiinta.
Este despre a intelege oamenii care sunt diferiti de noi si
sa recunoastem modalitati mai bune de a comunica efi-
cient cu ei. Nu e vorba doar despre a vorbi aceeasi limba,
ci despre a comunica la acelasi nivel de intelegere.

Stiinta psihologiei este, de asemenea, implicata, precum
si stiinta limbajului trupului este o parte importanta, atunci
cand le vindem celorlalti ideile, valorile, produsele si ser-
viciile noastre. Sociologia joaca si ea un rol important in
intelegerea celorlalti, precum si in studierea diversitatii
culturale.

Aspectul artistic al vanzarii este mai personal, mai
individual. Asa cum doi artisti nu vor infatisa un copac in
acelasi mod, intr-o pictura, la fel, doi oameni diferiti nu Tsi
vor aplica abilitatile Tn acelasi mod.

Fiecare limbaj are nuantele sale. La fel este si cu van-
zarea. Cheia succesului in vanzari este sa inveti cat de
mult se poate despre aspectul stiintific al vanzarii, apoi sa
iti creezi o cariera, o afacere sau o viata care este capo-
dopera ta artistica.
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Aproape toate domeniile au jargonul lor propriu - un
limbaj care este specific acelui domeniu. Acestea sunt
deseori cuvinte greu de inteles pentru cei din exterior.
Vanzarile au, la randul lor, propriul jargon, dar Tn aceasta
carte nu vom discuta jargonul, ci metoda de comunicare
ce ii diferentiaza pe cei care obtin un succes urias din
vanzari, fata de cei care nu obtin acelasi lucru. Este o lectie
despre cum sa fii mai asemanator cu cei care reusesc sa-si
vanda ideile, valorile, produsele, chiar si personalitatile.

In fiecare interactiune umana, vindem ceva. In unele
situatii vindem, desi nu interactionam direct cu ceilalti, dar
realizam sarcini care vor avea un anume impact asupra lor.
Un astfel de exemplu ar putea fi textul scris al unei pro-
movari de marketing. Publicistii ,le vorbesc” oamenilor,
cu toate ca nu o fac in persoana. Cat de bine ne realizam
treaba Tn Tmpachetarea produselor si serviciilor care vor
fi livrate clientilor ce le-au achizitionat creeaza un impact
asupra experientei pe care o au in procesul de vanzare din
cadrul companiei noastre. S-ar putea sa nu-i intalnim nici-
odata pe acei clienti, dar putem sa fim siguri ca vor primi
un mesaj despre compania noastra, in baza performantei
noastre. Isi vor face o impresie despre noi, in functie de cat
de bine ne facem treaba. Cand munca noastra este rea-
lizata bine, ne-am vandut imaginea si companiile pe care le
reprezentam ca fiind profesioniste si competente. Cand nu
ne facem treaba bine, le [asam impresii negative celorlalti -
chiar si celor cu care nu interactionam niciodata fata in fata.

Chiar daca invatarea limbii native este importanta ca
sa comunicam cu cei care ne sunt foarte apropiati, inva-
tarea limbajului vanzarii este un aspect critic al succe-
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sului nostru general n viata. In vremurile moderne, nu
foarte multi dintre noi ne traim viata in aceeasi zona n
care ne-am nascut si am crescut. Din aceasta cauza, vom
intalni oameni care sunt diferiti de noi Tn multe feluri. Sa
stim cum sa comunicam bine si cum sa ascultam ca sa
intelegem, este un lucru foarte important pentru fericirea
noastra permanenta si pentru succesul nostru general.

Nu ne dorim intotdeauna sa facem ce face toata lumea
sau orice Tsi doreste alta persoana, in special, daca nu este
in interesul nostru. Ne folosim de abilitatile de vanzare
pentru a ne exprima punctele de vedere, astfel incat sa
oferim alternative viabile, unele pe care ceilalti vor dori
sa le urmeze sau sa le accepte, sa oferim un motiv pentru
care nu facem ce face toata lumea, dar fara sa-i ofensam
pe ceilalti.

Cum fnvatam limbajul vanzarilor? In acelasi fel in
care marii exploratori au Tnvatat cum sa comunice cu
popoarele indigene pe care le-au intalnit. Incepem cu
limbajul trupului, gesturi, cuvinte simple, cu repetitie si cu
incurajare. Hai sa Tncepem aceasta calatorie!
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Capitolul 1

De ce numim vanzarea un limbaj?

,Mai degraba, incercam sa implicam oamenii
decéat sa le dictam cum ar trebui sa gdndeasca.”
— Neville Brody

Cand te gandesti la cuvantul ,limbaj”, ce Tti vine in
minte? Consideram ca ,limbajul” pentru multi oameni
este, pur sisimplu, un instrument folositla comunicarea cu
ceilalti. Merriam-Webster defineste limbajul ca fiind ,sis-
temul de cuvinte sau semne pe care oamenii 1l folosesc
ca sa-si exprime gandurile si sentimentele intre ei”.

Definitia noastra pentru limbajul vanzarilor include
definitia din Merriam-Webster, cu adaugirea ca scopul
utilizarii limbajului nostru trece dincolo de comunicare
spre persuasiune. Limbajul vanzarilor este utilizat, n
primul rand, pentru a-i educa pe ceilalti despre valoarea
ideilor, conceptelor, produselor sau serviciilor noastre,
lar apoi, pentru a genera decizii din partea celorlalti.
Cu putin noroc, deciziile la care acestia ajung sunt la fel
ca ale noastre: vor avea vieti mai fericite, companii mai
eficiente si mai profitabile si un succes general mai mare
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deoarece au ales ideile, conceptele, produsele sau ser-
viciile noastre. Pentru a comunica bine aceste puncte de
vedere, trebuie sa fim flexibili si suficient de bine pregatiti,
sa-i educam pe ceilalti folosind o varietate de cuvinte
pana cand le nimerim pe cele care creeaza o legatura
reala pentru ei.

Fluenta limbajului

Cum stii ca vorbesti fluent un limbaj? E atunci cand tu
te simti confortabil cu el? Sau este atunci cand altcineva
te Intelege atat de bine, incat faceti schimb de idei sau
ajungeti la o intelegere? Cand vine vorba despre limbajul
vanzarii, noi consideram ci este ultima varianta. ins3, de
cele mai multe ori, ultima varianta depinde de prima.

Cand nu te simti confortabil cu vorbele pe care le folo-
sesti, acest lucru devine evident pentru ascultatorii tai.
Cand ei iti recunosc disconfortul, zidurile lor de aparare
tind sa se ridice, iar continuarea conversatiei sau a proce-
sului de vanzare devine mai dificila decéat atunci cand esti
confortabil cu ceea ce spui. Aici, devotamentul pentru
mestesugul tau devine foarte important.

Sa devii fluent intr-un limbaj este un aspect critic
pentru a intelege cum sa-l folosesti In cel mai eficient
mod. Acest lucru include si limbajul vanzarilor. Devenim
experti prin studiu, practica, observare si mai multa
practica. In aceastd carte te vom ajuta sa recunosti defi-
cientele de comunicare si vom oferi sugestii si strateqi
pentru a le depasi. Iti va prinde bine sa citesti si sa iei
n serios intelepciunea din aceasta carte, deoarece este
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bazata pe propriile noastre experiente cu vanzarile: atatin
mod traditional, unde am indemnat ocameni sa cumpere
produse, cat si in mod privat, unde am fost persuasivi n
vietile noastre personale.

Cu toate acestea, nu iti vei dezvolta fluenta doar citind
aceasta carte. Doar prin practica poti sa o dezvolti. la-ti
angajamentul de a pune n practica sfaturile pe care ti le
oferim. Incearca-le. Testeaza-le pe membrii familiei tale,
pe prietenii si pe asociatii tai. Practica inca putin. Apoi,
testeaza-le pe cumparatorii tai. Observa cum fiti raspund
acestia. Intotdeauna, cautd noi moduri de a descrie avan-
tajele produselortale,e pentru oameni, gasest noi moduri
de a-i implica Tn conversatii despre ideile tale.

Care este intentia ta in comunicare?

Inainte de a Tncepe orice forma de comunicare, este
intelept sa-ti stabilesti intentia. Comunicarea este despre
intentie si despre abilitatea de a transmite mesaje celor-
lalti. Pentru multi dintre noi, cei care ne castigam traiul din
vanzari, intentia noastra este sa facem vanzari, nu? Asta e
imaginea de ansamblu. Insd atunci cAnd descompunem
procesul de vanzare in mai multi pasi, intentiile noastre pot
varia, pentru fiecare pas in spate. S-ar putea sa ne dorim sa:

1. Facem conexiuni, astfel incat ceilalti sa-si doreasca
sa converseze cu Noi.

2. 1i ajutam pe ceilalti s ne perceapa ca experti in
domeniile noastre.

3. Obtinem informatii de la ceilalti, astfel incat sa ne
ajute sa directionam sau sa ghidam conversatii.
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4. li educam pe ceilalti, in privinta cunoasterii, expe-
rientei si expertizei produsului nostru.

5. li ajutam pe ceilalti sa treacd prin filtrul gandirii
ngrijorarile legate de produsele noastre.

6. Generam un acord pozitiv, care duce la luarea deci-
ziilor.

Aceste sase intentii sunt reprezentative pentru cei sase
pasi ai procesului de vanzare. Acestia sunt:

1. Abordarea

2. Stabilirea raportului

3. Calitficarea

4. Demonstrarea sau prezentarea produselor

5. Depasirea obiectiilor sau solutionarea preocuparilor

A

6. Incheierea vanzarii sau solicitarea deciziei

Cei din exteriorul domeniului vanzarilor ar putea con-
sidera componentele limbajului vanzarilor si titlurile lor
ca fiind ,jargonul vanzarilor”. Jargonul este ceva ce vrei
sa eviti daca intentionezi sa castigi venitul unui agent de
vanzari de top. Acesta poate duce repede la neintelegeri.
Vrei sa afli, inca de la inceputul conversatiei cu clientii tai,
cat de familiarizati sunt cu terminologia industriei tale,
Tnainte sa spui ceva ce ar putea sa devieze procesul de
vanzare de la cursul sdu normal.

O premisa importanta in lumea comunicarii - in special,
n vanzari - este ca o minte confuza intotdeauna spune
,nu”. Evita jargonul Tn vanzari, daca nu discuti cu oameni
care sunt in domeniul vanzarilor. Evita jargonul industriei,
daca esti sigur ca celelalte parti implicate in conversatie
nu sunt foarte familiarizate cu termenii.
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