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VANZAREA Pe Timp DE CRIZA

era momentul s3 devin formator in vanziri, stiind
prea bine ci si aceastd profesie se poate invita ca
oricare alta. Astizi, Tom Hopkins International este
recunoscuta ca organizatia numarul unu in America in
domeniul formrii profesionistilor in vinziri. Te rog
citeste cartea i crede fiecare cuvant. $tiu despre ce
vorbesc. $tiu, de asemenea, ci poti utiliza ceea ce ai
invitat aici pentru a-ti indeplini cele mai ambitioase
obiective §i chiar mai mult, oferind clientilor servicii
de calitate superioari si o experienti unicd de
cumpirare.

1.

Ce inseamna, de fapt,

O cariera 1n vanzari?

ilozoful englez Alfred North Whitehead scria:
F,,Viitorul devine din ce in ce mai promititor, cu
fiecare posibilitate de realizare §i cu fiecare
tragedie”. Modul in care exploatim posibilititile si,
poate cel mai important, in care administrim crizele
va determina izbinda sau tragedia viitoare.

Suntem cu totii nevoiti si trecem prin perioade dificile.
Tocmai acelea sunt momentele in care trebuie si ne
punem pe treabd. Cu cit te concentrezi mai rapid
asupra a ceea ce se intimpla si a actiunilor necesare
pentru a traversa incercarea —in loc si derulezi la
nesfarsit filmul dramei —, cu atit mai mult vei reusi si
imbunititesti situatia de astdzi.

Poate suna ca o solutie simplisti si chiar este, dar cum
te-ar putea ajuta concret faptul ci te lamentezi si
vorbesti despre cit de riu stau lucrurile? De fapt, cu
cat zibovim mai mult asupra véanzirilor scizute, a
reactiei negative a presei, a pierderii unui client sau a
economiei globale in recesiune, cu atit mai mult
prelungim efectele propriilor inactiuni.

Cand continudm si vorbim despre partea goald a
paharului, devenim o parte a problemei. Ajutim la
raspandirea virusului vestilor rele, iar acesta are o
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fortd de contagiere la fel de devastatoare ca a oricirui
alt virus pe care-l distribuim generos daci nu ne
spaldm pe mdini sau nu ducem batista la gurd cind
tusim ori stranutim. Daci stim si ne gandim, si ne
acoperim gura este leacul cel mai bun pentru
prevenirea oricarei afectiuni fizice sau psihice, atunci
cind ne confruntim cu un mediu potential viral, fie
cd este vorba despre un virus sau despre o veste
proastd. Trebuie sd gindim, si actiondm i sd triim in
prezent.

Sa fim realigti: daci iti mentii un anumit loc de munci
pe o perioadd lungi de timp, vei trece, inevitabil,
prin perioade de inflorire si declin. Cum iti ajustezi
conduita in functie de aceste perioade depinde de
ceea ce le genereaza.

CAUZELE CRIZELOR

De ordin demografic

Oamenii se schimba. Actualmente, o schimbare
dramatici in datele demografice are si va continua si
aibd un puternic impact asupra economiei globale. in
SUA, o asemenea schimbare este numiti ,incirun-
tirea Americii”. De fapt, intreaga populatie a planetei
pincirunteste”. Dacid lucrezi intr-o piati internationald
in crestere constantd, ia aminte. Un numir important
de oameni apartinind generatiei baby-boom fsi
schimba nevoile. Companiile vor trebui s3 stie cum s&
primeasca in plin valul mareic al schimbirii sau vor fi
maturate de el.

In acelasi timp, companiile trebuie s satisfaci nevoile
tineretului de astizi in ceea ce priveste tehnologia,
finantele si bunurile de larg consum. Daci bunica
habar n-avea sau nu-i pasa daci versiunea nous a lui
mp3 player era dotati cu optiunea ,time-travel”,

nepotii vor controla curind tendintele pietei. Com-
paniilor ar trebui sa le pese de acest segment de cum-
paritori, si chiar le pasi.

Perioadele dificile pot deveni de-a dreptul devastatoare
pentru companii. Gésirea, atragerea §i apoi
mentinerea clientilor buni vor reprezenta o adevirati
incercare, daci nu chiar cea mai mare Incercare din
viitorul predictibil. Dar, repet, nu existd modalitate
de evitare a unei astfel de Incerciri.

Mai mult decit oricind, companiile i furnizorii individu-
ali trebuie sd se concentreze asupra construirii de orga-
nizatii §i credrii unor combinatii de produse/servicii
care sa raspunda nevoilor specifice ale unei incredibile
varietiti de indivizi §i companii.

Ciclurile economice

Economia este §i va continua si fie extrem de volatili.
»Bineinteles, Tom, cind nu a fost ea volatild?” Cel
care va reusi sd dezvolte abilitatea de a prevedea ce se
va intdmpla in economie, va stipani cu siguranti
lumeal!

La inceputul acestui secol, am fost martorii unei cresteri
fenomenale in multe domenii de servicii. Ani de-a
randul, nu ne puteam uita la stirile televizate, citi o
revista sau rasfoi un ziar fird sd aflim povesti
incredibile despre boomul imobiliar sau cistigurile
fabuloase de la bursi.

Senzational pan aici, dar un principiu universal ne spune
cd orice boom este urmat de recesiune sau crizi ori,
ca si folosim un eufemism, o ,corectie”. Ceea ce urci
trebuie in mod obligatoriu si si coboare. Desigur,
acel ceva (indiferent la ce ne referim) este posibil sa
urce din nou la momentul potrivit al ciclului
economic.

Numai oamenii de afaceri inteligenti vor reusi sa stru-
neascd valul mareic croindu-si drum pe dedesubtul lui
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$i urcind victoriosi pe coama lui. Companiile si
indivizii care muncesc pentru acestea vor trebui si se
pozitioneze ca furnizori de incredere prin actiuni
rapide, combinatii de produse/servicii adecvate
pentru piata (pietele) lor si oferirea unui serviciu
personal si autentic dedicat.

Politica

Nu mi intereseazi platforma partidului politic care ti-a
inspirat mai multi incredere sau daci esti apolitic. Te
rog sd intelegi insi ci oricare ar fi orientarea ta in
domeniul politicii, esti vrind-nevrind implicat la
nivel local, regional sau national. Nu existi cale de
scapare.

Nu mi crezi? Mai gindeste-te. Fie ci esti impotriva celor
care guverneazd, il sprijini entuziast ori nu esti
interesat, guvernul — politica — reprezintd un factor
major in succesul sau pribusirea afacerii in care iti
desfisori activitatea, in indeplinirea obiectivelor pe
care ti le-ai propus si in procesul de asigurare a unui
viitor solid i fericit pentru tine i familia ta.

Multe ramuri de activitate au fost influentate hotiritor
de regulile impuse de factorii de decizie locali,
regionali, nationali sau organisme guvernamentale.
Aceastd tendintd va continua atit timp cét vor exista
pe fata piméntului indivizi lacomi si firs scrupule,
atét in pozitii de conducere, cit si in vinziri.

Un element-cheie in afaceri este etica. Si ne gandim la
toate scandalurile care au zguduit lumea afacerilor in
ultimii ani: ingineriile financiare ale companiei
Savings & Loan, ale Insider, Worldcom, Tyco,
ImClone Systems (Martha Stewart), Enron si multe
altele.

Persoane detinind cele mai inalte functii au fost trase la
raspundere pentru aceste scandaluri. Rezultatul
acestor esecuri (al firmelor sau oamenilor care le-au

condus) pare a-si afla sursa in licomie sau/si standar-
de etice inexistente.

Pentru a preveni o incilcare in masa a practicilor de

afaceri, fiecare dintre noi trebuie s actioneze in
sensul in care ,responsabilitatea” si fie cuvantul de
ordine in definirea misiunii. Una dintre cele mai bune
carti pe care am citit-o despre acest subiect este
QBQ! The Question Behind the Question. QBQ!,
scrisd de John G. Miller, si va fi intotdeauna actuala,
universald si usor de pus in practica datoriti faptului
ca responsabilitatea personald se aplici oamenilor gi
organizatiilor indiferent ce se intampli. Vom discuta
mai mult despre eticd personald si cum influenteaza
rata de supravietuire mai tarziu in acest capitol.

Astdzi, reglementarea principiilor de afaceri este mai

importanti ca oricand. Ea va deveni din ce in ce mai
complexi in viitor. Reglementarea crescutd §i moni-
torizarea din partea guvernelor vor spori riscul de
pierdere a locului de munci si chiar a unei firme.
Neintelegerea si nerespectarea reglementirilor vor
avea efecte dezastruoase. Costul neconformarii, pier-
derea reputatiei, a bazei de clienti si riscul de a oferi
produse si servicii de proasti calitate sau targetate
deficient ar putea insemna sfarsitul unei afaceri.

Intotdeauna am indemnat la atingerea celor mai inalte

standarde in practica de business si am aplicat acelasi
principiu in cariera mea. Daci standardele din ramura
in care activezi sunt scizute, nu cobori stacheta, ci
ridic-o. Aderarea la cele mai inalte standarde va fi
esentiald pentru dezvoltarea si pastrarea loialitatii
clientilor — fundatia succesului. In special in vremuri
de crizi, trebuie si fii un exemplu griitor al valorilor
morale solide. Mentine-ti baza de clienti i ajuti-i in
astfel de timpuri, iar ei te vor recompensa cu
loialitatea pe termen lung.
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Tehnologia

Valul schimbirii continui s& ne inviluie pe maésurd ce

noile tehnologii furnizeazi mijloace pentru a oferi
servicii imbunititite si personalizate la preturi
convenabile. Cu toate acestea, implementarea
schimbirilor tehnologice are, ca intotdeauna,
plusurile si minusurile ei. Este necesari o analizi a
fiecdrei schimbiri programate in modul de operare a
afacerii pentru a determina modul in care aceasta va
influenta relatia cu clientul.

De ce ar trebui un client si mearg3 péni la reprezentanta

din centru sau si primeasci acasi un specialist in
vanzdri cind existi atitea magazine online de unde
poate si cumpere orice fel de produse si servicii?
Réspunsul este cd cei care lucreazi in vinziri sunt
experti in domeniu si in cazul in care un client nu
este dispus sd investeasci aceeasi perioadd de timp pe
care tu ai petrecut-o invitind pe de rost caracteris-
ticile §i avantajele produsului sau serviciului pe care-1
oferi, atunci va lua decizii care nu-i sunt benefice.
Insi foarte putini consumatori inteleg acest lucru.

De ce trebuie ca un consumator — John sau Joan, de

exemplu — sd se imbrace, si conduci prin traficul
infernal si si astepte la coad3 pentru a cumpira ceea
ce-si doreste cind poate si stea in casi, imbricat
comod in halat, sorbindu-si cafeaua si ficindu-si
cumpdriturile doar prin apisarea citorva taste?

De ce ar face-o0?
Solutia poate fi gisiti in chiar incercarea de a imbina

fericit tehnologia cu serviciul personal. Tehnologia
este cu sigurantd accesibild §i poate determina
cumpdratorul sd ajungi la concluzia ci nu are nevoie
de tine, profesionistul in vanziri. Daci site-ul de
internet ii spune unui client tot ceea ce i-ai spune si
tu, atunci probabil vei deveni un accesoriu inutil — cu
exceptia faptului ci nu multe site-uri ofers servicii

ersonalizate. Ele nu pot analiza ce produs se potri-
veste cel mai bine nevoilor concrete ale clientului,
gﬁndind in perspectiva.

Tehnologia este simbolul progresului, avantajoasi in cele

mai multe cazuri, dar utilizati ca un accesoriu al ser-
viciului autentic personal, care are drept scop rezol-
varea nevoilor specifice ale clientului.

Domeniul de activitate
Au fost momente, si vor continua si fie, cind anumite

domenii de activitate au avut de suferit. Cele de care
imi amintesc in primul rand sunt domeniul imobiliar,
domeniul auto, time-sharing-ul si cel al serviciilor
legate de credite. Toate au incasat niste lovituri
suficient de dezechilibrante pentru a fi retinute. In
unele cazuri, a fost nevoie de cenzurd internd pentru
a opri valul de greseli si de o noud ideologie in sensul
furnizirii de servicii de care clientii au in primul rand
nevoie sau pe care si le doresc, dar nu in modul in
care fuseseri anterior oferite.

Mama Naturi

Daci locuiesti undeva la malul mérii, anuntul de furtuna

este suficient ca s3 te determine sa renunti la toate
activititile, cel putin pentru un timp. Cei de pe
continent, pe de alti parte, se confrunta anual cu
tornadele. Anumite pérti ale tarii noastre sunt expuse
frecvent pericolului de incendii, in timp ce caderile de
zipadi pot produce adevirate dezastre in alte parti.

Cind Mama Naturi se dezlintuie, tot ceea ce trebuie si

facem este s& ne oprim, si ne satisfacem nevoile de
bazi si s Incetinim ritmul pani cind calamitatea
trece §i putem si revenim la existenta normala. Apoi,
adundm rimisitele si mergem inainte, nu-i aga?
Suntem o specie rezistentd si de multe ori revenim
mai puternici §i mai buni, doar cd dureazi un pic.

N pentru o Tu EsTI NUMARUL 1°

BUSINESSTECH INTERNATIONAL



Concurenta

Daci nu-ti supraveghezi in mod serios concurenta,
pentru a-i anticipa miscirile, vei descoperi curand ci
aluneci spre coada listei companiilor din domeniul tiu
de activitate. Cand un incepitor isi doreste si devind
jucitor titlular in meciul afacerilor, este posibil si
facd anumite oferte cu care compania pentru care iti
desfisori activitatea pur si simplu sd nu si le poata
permite.

Dacd nu esti pregitit, vei fi surprins — si te vei afla intr-o
situatie teribil de jenantd — cand un client fidel va
dori s3 afle toate datele referitoare la aceastd noud
ofertd incredibila, venitd din partea concurentei.
Daci incerci sd eviti subiectul sau speri ci noii
jucdtori nuse vor ridica la iniltimea exigentelor ori
cd au intrat mult prea tarziu pe piatd pentru a avea
sanse, faptul cd ai aflat despre ei dupi client te va face
s pari in ochii sdi slab sau ipocrit, incercind sa-ti
ascunzi nestiinta.

Concurenta se poate ascuti atunci cind clientul iti va
compara oferta cu a altora din acelasi domeniu, cici
isi doreste calitate maximd pentru banii plititi,
alegand pretul cel mai avantajos. Daci oferi produse
de cea mai buni calitate i de ultimi generatie, dar
mai scumpe, trebuie sd pregitesti argumente solide
pe care si le expui de la inceputul prezentarilor
pentru a elimina ingrijorarea clientilor referitoare la
pret. Sincronizarea este esentiald si, dacd ai o pozitie
ofensivi atunci cand contracarezi orice fel de
preocupare potentiald a clientului, acesta te va
percepe ca fiind stdpan pe situatie si bine pregitit.
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Cauze de ordin personal

Multi dintre noi am trecut prin anumite situatii
personale dificile, care ne-au influentat negativ
cariera. Unele se datorau modului defectuos de

administrare a problemelor. Altele, cum ar fi starea
de sinitate precara a noastrd sau a unui men'ibru al
familiei, devin prioritati, determinidndu-ne -l
neglijam profesia. Suntem oameni §i fwem l%ml‘tde.
Sunt momente in care cariera noastra treb%e‘sa se
multumeascd cu un loc codas in lista priorltatillor. Ca
in cazul oricirei incercri, trebuie sa 1i acordanix )
atentia potriviti la momentul respectiv, 'in‘cercand sa
mergem inainte in cel mai bun mod posibil.

A VINDE INSEAMNA
A SERVI NEVOILE CLIENTILOR

Am mentionat mai multe incercéri cu care te-al putea

confrunta in viitor sau chiar in momentul actual. Sco-
pul acestei cirti nu este acela de a zibovi asupra .lorv
(contagiindu-te cu virusul negativismului), ci a-ti fra'ta
modalititile prin care si te detagezi de marea masa si
nu doar si supravietuiesti, ci sd §i prosperi. Ca un
adevirat profesionist in vAnziri, activitatea ta ofera
servicii autentice, specifice i personalizate clientilor la
care ai identificat nevoia si abilitatea de a detine pro-
dusul sau serviciul tiu. Vinzarea inseamnd serviciu.

Indiferent ci esti persoani fizica sau juridici, te confrunti

cu incredibila presiune de a acorda prioritate abAsol?t‘z‘i
produsului ori serviciului, targetului lunar dAe vanzz.m,
companiei ori chiar obiectivelor personale, in detri-
mentul nevoilor clientului. Aceasta, prietene, este
calea cea mai siguri citre tragedie §i nu citre succes.

Clientii devin din ce in ce mai sofisticati, mai bine infor-

mati despre produse si servicii, iar noile tehnol(igii
apar pe piati cu frecventd zilnici. Mai mult decaE
atat, nevoile clientului se schimbi constant, odatd cu
datele demografice, economia (locali, regionala si
globali), politica si tehnologia.
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In viitor, castigitorii vor fi acele persoane si organizatii
care primesc bucuros aceste provociri complexe si le
transformi in oportunitati pentru a crea relatii solide
si de durati cu fiecare client in parte.

lar aceasta, prietene, este vanzarea.

in capitolele urmitoare, iti voi arita cum si vinzi corect
in acest moment, indiferent de dificultitile cu care te
confrunti. Nu ma refer aici la ,a atrage”, ,a te
descurca” sau ,a aranja” cu clientii potentiali sau
existenti, ci la a oferi un serviciu la un inalt standard,
destinat s3 satisfacd nevoile specifice ale individului.
fti voi arita etapele pe care le-am parcurs in mod
real, printr-o experientd personald in ,transeele” de
pe frontul vanzdrilor... etape esentiale in vinzarea pe
timp de crizi. Dar, mai intai, sa vorbim despre
dedicare.

DEDICAREA INTR-O CARIERA
N VANZARI

O astfel de carierd, intocmai ca o cidsnicie, presupune un
angajament. §$i, ca in orice angajament de lungi
duratd, ne legim si fim aproape la bine si la greu.
Desigur, cind ne ludm respectivul angajament, ne
gandim de obicei la partea frumoasi a lucrurilor.
Speram din toatd inima ci vom avea parte de succes,
satisfactii §i recompense de ordin financiar. Suntem
incantati de noul inceput si de ce ne rezervi viitorul.

Angajamentele se iau fatd de companii pentru a le
reprezenta produsele. Sunt i angajamente de ordin
instructiv, constand in a dobdndi cunostintele
necesare si a dezvolta aptitudinile obligatorii pentru
un profesionist in vanzari.

Apoi sunt angajamentele legate de timp, acelea de a lu-
cra in intervalul orar in care clientii sunt disponibili.

o luim angajamente chiar si fat3 de noi ingine sau de

rsoanele dragi, promigﬁnd ci vom asigura un tre.xi
mai bun pentru toti. De multe ori, o partfz :‘1 angjlja-
mentului consta in a nu ne mai intoarce niciodata la
ceea ce ficeam inainte —un job pe care-1 uram cu

june, dintr-un motiv sau altul. Este un punct

jmportant, pentru ci uneori schimbirile pe care le
facem pentru a scipa de ceva ce nu ne este pe plac pot
fi mult mai importante decit cele presupuse in mi)d
obignuit de dorinta de a aduce noutate §i progres In
viata noastra.

De obicei, incercim un anumit domeniu de activitate

ntru ci ne susciti in mod intens interesul. Suntem
incAntati de produs sau serviciu, de nevoile pe care le
poate satisface si de potentialul de dezvoltare si ascen-
siune in domeniul respectiv, precum si de recompensa

financiara.

Géandeste-te la momentul in care ai luat decizia de a re-

prezenta produsul pe care ti-ai clidit deja o adevarata
platforma. iti aduci aminte cit de entuziasmat erai?
Cét de incintat de produs, de beneficiile pe care le
aducea cumpiritorului, de dimensiunea pietei si de
potentialul de dezvoltare in domeniu? Poate ca ai
intalnit persoane care deja aveau o pozitie pe piata
respectiva si care traiau exact aga cum iti doreai i tu.
$i cum gindurile genereazi sentimente, ar trebui sa
simti aceeasi fortd tractoare, care sd te poarte spre
succesul dorit in domeniul in care activezi cu aceeasi
rapiditate cu care a ficut-o cind te-ai implicat prima
oard. Nu este minunat?

Invititurile mele se bazeazi pe principiile fundamentale

ale vinzirii. Si, intorcindu-ne la gandurile si
sentimentele de inceput, ele sunt esentiale pentru
obtinerea succesului in aplicarea principiilor enuntate
in restul cirtii. Vom reaprinde impreund inlduntrul
tiu ,scAnteia”; determinarea de a reusi. Poate ca

B pentry cd Tu ESTI NUmARUL 1°

BUSINESSTECH INTERNATIONAL



