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12. Puterea titlului

Domenii de aplicare: B to B, chiar B to C
Utilizare: foarte usoara
Eficienta: %%

In anii ‘70, Stanley Milgram, profesor de psihoso-
ciologie, a demonstrat puterea autoritafii in cadrul unui
experiment devenit celebru, prezentat integral in filmul
I comme Icarre, cu Yves Montand. Stanley Milgram a dat
anunt in presa pentru a gasi participanfi la un expe-
riment cu privire la memorie. Anuntul mentiona ca
initiatorul experimentului era profesorul Stanley Milgram,
conducatorul laboratorului de psihologie al Universitatii
Yale. Candidatii care s-au prezentat erau primiti cite
doi, iar profesorul Milgram le prezenta regula jocului:

,O teorie din psihologie afirma ca o informatie poate
fi refinuta mai usor dacd memorarea sau uitarea infor-
matiei respective determind o recompensa sau o pedeapsa.
Aici, la universitate, vrem sa verificim aceasta teorie
din punct de vedere stiintific. In citeva momente, dupi
o tragere la sorti, unul dintre dumneavoastrd va fi
operatorul instalatiei pe care urmeazd si v-o prezint,
iar celalalt se va aseza pe scaunul situat in celdlalt capat
al incdperii. Scaunul respectiv este conectat electric la
pupitrul operatorului”.

Dupd tragerea la sorti, primul candidat se instala la
pupitrul de comanda, iar al doilea se aseza pe scaun, unde
1 se atasau fire si electrozi. Apol, adresindu-se celor doi
participanti, profesorul Milgram isi continua explicatiile:
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JAcum, domnule operator, veti citi cu voce tare o
listd cu 30 de perechi de cuvinte pe care o avefi la
pupitru, iar cobaiul nostru va incerca si le memoreze.
La sfirsitul lecturii, veti alege primul cuvint de pe lista,
iar colegul dumneavoastrd va trebui sa spund care este
cuvintul asociat. La fiecare greseald, veti apasa un buton
prin intermediul caruia corpul sdu va fi supus unui soc
electric — de 15 V la prima greseald, 30 V la a doua,
45 V la a treia s.a.m.d., pini la 450 V. [n felul acesta,
vom vedea daca socurile electrice stimuleaza memoria.
Dati-i drumul, puteti incepe sa cititi cele 30 de perechi
de cuvinte”.

$i operatorul incepe sa citeasca lista:

.Vint/Violent. Piine/Cu unt. Peste/Prijit” etc.

lar la sfirsit:

Operatorul: Asadar va spun un cuvint, iar dumnea-
voastrd imi raspundeti prin cuvintul care 1i este asociat.
Sintefi gata?

Subiectul: Da, sint pregatit.

Operatorul: Primul cuvint: Vint.

Subiectul: A, imi amintesc, este Violent. Vint violent.

Operatorul: Rispuns exact. Al doilea cuvint: Pline,

Subiectul: Prajit. Piine prijita.

Operatorul: Imi pare rau. Raspunsul corect era ,Cu
unt”. Vi administrez 15 V.

Subiectul face o micd grimasa, iar experienta continua.
La a opta greseald, curentul de 120 V ii smulge subiec-
tului un strigdt de durere. La 300 V strigdtul se trans-
forma in urlete — subiectul il implord pe operator sa
opreasca experimentul, spunind cd nu-l mai tine inima
si cd nu va mai rdspunde la nici o intrebare. Cind
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operatorul se indreaptd spre profesorul Milgram si-l
intreabd dacd trebuie sa intrerupa experimentul, ras-
punsul acestuia este invariabil:

JArebuie sd vegheati la buna desfasurare a expe-
rimentului si si-1 duceti pind la capat”.

Pe la 400 V subiectul nu mai raspunde, prabusit in
scaun, cu ochii dati peste cap. Operatorul solicitd atunci
stoparea experimentului, insa profesorul Milgram nu
poate fi induplecart:

Trebuie sd duceti experimentul pind la capit. Imi asum
intreaga responsabilitate pentru eventualele consecinte”,

In realitate, persoana ce juca rolul de cobai nu era un
candidat obisnuit, ci un complice al profesorului Milgram,
iar experimentul cu privire la memorie era de fapt un
pretext pentru a-l observa pe operator si pentru a
evalua capacitatea lui de a se supune §i a executa un
ordin venit din partea unei autorititi superioare. Inain-
tea desfasurdrii experimentului, un grup de psihiatri
estimaserd cd maximum 2% dintre indivizi vor duce
experienta pina la capit, fiind in stare si-i administreze
celuilalt participant 450 V. In realitate, procentul a fost
de 63%. Da, ati citit bine: 63% dintre operatori au mers
pind la a-i administra nefericitului cobai 450 V. Este
dovada puterii de influentd a unei persoane cu autori-
tate. Cdci experimentul se desfasura in laborator, iar
profesorul Milgram, in halat alb, era respectat de citre
subiecti! In cadrul acestei experiente, nici unul dintre
subiecti nu a pus capdt experimentului cind complicele
urla de durere la 120 V. Prin urmare, fiinfa umand,
asemenea unui lup de haita, asculta de cel pe care-l
recunoaste ca avind autoritate.
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Ce putem invita de aici? Drept rdspuns, vom prezenta
modul in care unul dintre clientii nostri a exploatat
puterea autoritatii.

Aceastd firma specializatd In finantarea intreprinderilor
are peste o sutd de agenti comerciali care isi impart
teritoriul national si aproximativ doisprezece directori
regionali. Fiecare dintre acesti directori regionali a primit
carti de vizitd pe care, sub numele sdu, era trecutd functia
de... director comercial. Prin urmare, firma avea doispre-
zece directori comerciali! La ce folosea lucrul acesta?
Potrivit principiului de supunere in fata autoritatii, cind
directorul regional trebuia sa insofeasca un agent comercial
la © negociere cu un client important din Clermont-
-Ferrand, de exemplu, acesta din urma, care primea vizita
directorului comercial”, se afla sub influenta unei autoritati.
Clientul este tot mai tentat sa accepte argumentele de
specialitate ale directorului comercial. E normal, deoarece
este director comercial si stie ce spune. 5i dacad a ajuns
director comercial, cu siguranfd este mai competent si
are mai multi experientd decit un agent obisnuit, In plus,
clientul se va simti mai respectat prin faptul ca un fur-
nizor apreciat in intreaga tard l-a trimis la ¢l chiar pe
directorul sau comercial.

Un alt client al nostru a inlocuit funcfia de ,atasat co-
mercial” care apirea pe cirgile de vizita ale tuturor agen-
rilor comerciali din departamentul sau de vinzari cu aceea
(mai impresionantd) de  responsabil comercial”. Clientii
se simt magulifi, iar agentii de vinzdri, mai motivati, au
tendinta de a se exprima cu mai multd sigurantd si
autoritate,

In concluzie, tot ceea ce contribuie la intarirea auto-
ritdtii dumneavoastra trebuie studiat cu atentie: functia,
desigur, dar si stilul vestimentar, sediul etc.
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13. Titulatura necomerciala

Domeniu de aplicare: Bto Bsi Bto C
Utilizare: foarte usoara
Eficienta: %%

Cind ii intrebim pe studentii de la facultitile de
comert ce profesie le-ar plicea sd exercite la terminarea
studiilor, foarte putini mentioneazi meseria de agent
comercial. Majoritatea ar dori s fie sefi de produse
marketing, analisti financiari, si lucreze in domeniul
publicitar, sa fie controlori de gestiune sau consultanti,
dar nu vinzatori! Functia comerciala nu atrage citusi de
putin. 5 recunoastem: celor mai mulfi nu le plac vin-
zatorii, insa toatd lumea triieste de pe urma vinzarilor.
Mai multe motive ar putea explica respingerea ce se
manifestd fata de aceasta meserie, principalul motiv fiind,
se pare, suspiciunea pe care o provoaca celor mai mulri
oameni. Vinzdtorul este o persoana al cdrei scop este
acela de a va lua banii in incercarea de a va convinge ca
aveti numai de cistigat daca achizitionati bunul/serviciul
pe care vi-l oferd. Pentru aceasta, el apeleazi la linguseli,
ipocrizie, chiar si la minciund. Cum s-a ajuns aici?

Trebuie sa ne intoarcem in timpuri stravechi pentru
a descoperi originea acestei opinii. Dupd cum stim,
Mercur era atit zeul hotilor, cit si al negustorilor.
Evangheliile denunta si ele necinstea comerciantilor:
,Si a intrat lisus in templu si a alungat pe toti cei ce
vindeau si cumparau in templu... Si a zis lor: Scris este:
«Casa Mea, casa de rugdciune se va chema, iar voi o
faceti pesteri de tilhari!»". In zilele noastre, numeroase

45



TEHNICI SI SECRETE PENTRU A VINDE MAT MULT...

stiri si emisiuni de televiziune infiereazd escrocheriile
vinzdtorilor de time-sharing, ale vinzitorilor de mobilier
de bucatdrie sau ale comis-voiajorilor. Rezultatul: oile
negre ale functiei comerciale arunca suspiciunea asupra
tuturor specialistilor din domeniul vinzirilor.

Scopul nostru, aici, nu este acela de a reabilita
imaginea comertului si a negustorilor, ci mai curind de a
ne impdca cu aceasta stare de lucruri, chiar de a bene-
ficia de pe urma ei. Cind ii intrebim pe reprezentantii
comerciali care participa la stagiile noastre ce parere au
despre vinzatorii care ii abordeazd, de pilda, ¢ind intrd
intr-un magazin, parerea lor este unanima: Ti vezi
venind de la o suta de kilometri”, sint slugarnici”, sar
pe noi de indati ce intrdm in magazin, e penibil”, cind
simt cd nu ai de gind sd cumperi ceva nici nu te mai
bagd in seamd...". Este evident, nici macar vinzitorii nu
se apreciazd intre ei. Nimeni nu suportd si i se limiteze
libertatea, sa se incerce influentarea liberului sdu arbitru.

Prin urmare, din moment ce toatd lumea se fereste
de vinzdtori, sa nu mai fim vinzatori! Ati citit bine! 5a
schimbdam titulatura, dacd acest lucru ne linisteste.
Adio cirti de vizitid cu ,atasat comercial”, gata cu denu-
mirea de  reprezentant”, si dim uitdrii ecusoanele cu
.responsabil de sector”. latd-vd de acum consilier in...,
consultant, expert in... etc. Cel care se ocupd de etica
profesionald ne reproseazi ca, in felul acesta, dovedim
cd ne este rusine de profesia noastrd, justificaim nein-
crederea pe care o inspirdm si ne deghizam in bunicute
pentru a-1 devora mai bine pe clientul ,Scufita Rosie”.

Rispunsul nostru este ca nu intentionam s ne tdiem
craca de sub picioare. Orice persoand abordatd de un
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