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A fost odata ca niciodata o vreme cdnd numai unii
oameni activau in vanzri. In fiecare zi, vindeau lucruri,
pe care noi le faceam, si toatd lumea era fericita.

Intr-o zi, totul s-a schimbat: cu totii am sfarsitin
vanzdri - iar vanzarile s-au schimbat de la o lume

a lui caveat emptorla una a lui caveat venditor. Din
acest motiv, a trebuit sa invdtam noul ABC - acordare,
buna dispozitie si claritate. Din acest motiv, a trebuit
sd deprindem noi abilitati - a sustine un discurs de
prezentare in vederea vanzdrii, a improviza si a servi.
Pana la urm3, am realizat cd vanzarea nu reprezintd o
aspra acomodare la cultura brutald de piata. Face parte
din ceea ce suntem - si, prin urmare, ceva ce putem

face mai bine, fiind mai umani.”

Un discurs Pixar de prezentare si vanzare, asa rezuma aceastd
carte Tnsusi autorul. Noi il citim si il recomanddm nu doar
pentru arta de a gdsi interpretdri noi acestui act atat de
simplu numit ,vanzare", cat mai ales pentru intrebdrile pe

care le pune si rdspunsurile pe care ni le ofera.
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Singurul lucru pe care il ai pe lumea aceasta este ceea ce poti vinde.
Si partea amuzantd e cd esti un comis-voiajor si nu o stii.

ARTHUR MILLER

Moartea unui comis-voiajor (1949)






Introducere

Cam cu un an in urmd, intr-un moment de procrastinare
deghizat intr-un act de reflectie, am decis sa examinez cum imi
petrec timpul. Mi-am deschis laptopul si am dat clic pe calen-
darul atent sincronizat si organizat pe baza unui cod de culori,
incercand si reconstruiesc ce faicusem mai exact in ultimele
doud saptamani. Am catalogat sedintele la care am participat,
calatoriile pe care le-am facut, mesele pe care le-am savurat si
teleconferintele pe care le-am indurat. Am incercat sd enumar
tot ce citisem, ca si toate conversatiile fata in fata pe care le
purtasem cu familia, prietenii si colegii. Apoi am inspectat vis-
cerele digitale ale ultimelor doud saptamani - 772 de e-mailuri
trimise, patru postari pe blog, optzeci si sase pe Twitter si in jur
de o duzina de sms-uri.

Cand am ficut un pas Inapoi pentru a evalua acest
talmes-balmes de informatii - portretul pointilist a ceea ce fac
si, prin urmare, intr-un anumit sens a ceea ce sunt -, imaginea
care s-a desprins a fost surprinzatoare: sunt agent de vanzari.

Nu vand minifurgonete intr-o reprezentanta auto si nici nu
umblu din birou in birou, incercand sa le bag medicilor pe gat
medicamente pentru colesterol. Insd, 1dsind la o parte somnul,
exercitiul fizic si igiena, se pare ca petrec o parte semnificativa
din zi incercand sa-i conving pe altii sa se desparta de resursele
pe care le detin. Sigur, uneori incerc sa ispitesc oamenii sa cum-
pere cirtile pe care le-am scris. Insi cele mai multe lucruri pe
care le fac nu imi aduc profituri directe. In acea perioadi de
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doua saptamani, am muncit sa-1 conving pe redactorul unei
reviste sa renunte la o idee stupida de poveste, pe un potential
partener de afaceri sd ne reunim fortele, o organizatie in care
fac voluntariat sa-si schimbe strategiile, ba chiar si pe un lucra-
tor al unei companii aeriene sa-mi schimbe locul in avion,
mutandu-ma de la fereastra pe locul dinspre culoar.
Intr-adevir, in marea majoritate a timpului urmiresc alte
resurse decat banii. Pot sd determin niste straini sa citeasca un
articol, pe un vechi prieten sd ma ajute sa rezolv o problema
sau pe fiul meu de noua ani sa facd dus dupa antrenamentul
de baseball?

Probabil cd nici dumneavoastra nu va deosebiti prea mult
de mine. Sapati dincolo de vlastarele iInsemnarilor din calen-
darul personal si examinati-le raddcinile si banuiesc ca veti
descoperi ceva similar. Fara indoiald, unii dintre dumneavoas-
trd vand in sensul propriu al cuvantului - convingandu-i pe
clientii existenti si pe cei potentiali sd cumpere asigurari in
caz de accident, servicii de consultanta sau placinte de casa
de la targul agricol. Insd cu totii petreceti probabil mai mult
timp decat realizati vanzand intr-un sens mai larg - tinand un
discurs de vanzare colegilor, convingandu-va investitorii
si luandu-va copiii cu binisorul pentru a-i determina sa faca
un anumit lucru. Ca ne place sau nu, cu totii lucram in van-
zari acum.

Si celor mai multi oameni nu le prea place cand aud acest
lucru.

Vanzari? Bleah. Pentru cei destepti, vanzarile sunt un
demers care nu necesita prea multd materie cenusie - o sarcina
destinata smecherilor mereu gata sa-ti intinda mana, care se
lasa purtati prin viata de lustrul pantofilor si zambetul mieros,
intotdeauna la indemana. Pentru altii vanzarile sunt dome-
niul personajelor periculoase care se ocupa de lucruri
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alunecoase - un taram in care tertipurile si inseldciunea au rolul
principal, In vreme ce onestitatea si corectitudinea privesc
mute din culise. O alta categorie considera ca vanzarile sunt
echivalentul functiondresc al curatatului toaletelor - necesar,
poate, dar neplacut si chiar putin neigienic.

Sunt convins ca am inteles gresit.

Aceasta este o carte despre vanzari. Dar nu seaméana cu
nicio carte despre vanzari pe care ati citit-o (sau ignorat-o) pana
acum. Asta deoarece vanzdrile, in toate formele - fie ca Impingi
Buick-uri intr-o parcare sau prezinti idei intr-o sedintd -, s-au
schimbat mai mult in ultimii zece ani decat in intreg secolul
trecut. Majoritatea lucrurilor pe care credem ca le intelegem in
legatura cu vanzarile sunt construite pe o fundatie de principii
care s-a naruit.

In Partea intai a acestei cirti, expun argumentele pentru o
ampld regindire a vanzdrilor, asa cum le cunoastem. In
Capitolul 1, arit ca ferparele care declara moartea comis-voia-
jorului in lumea digitald de astazi se ingald amarnic. Numai in
Statele Unite, in jur de un muncitor din noua isi castiga inca
existenta Incercand si-i determine pe altii sd faca o achizitie.
Chiar daca a inlocuit valiza cu mostre de produse cu telefonul
inteligent si ofera experiente in loc de enciclopedii, tot in van-
zarile traditionale lucreaza.

Si mai socant insa este ce li s-a intamplat celorlalti opt din
cei noud. Si ei lucreaza in vanzdri. Nu se tin scai de clienti
intr-un magazin de mobila, dar sunt - mai bine zis noi suntem -
implicati in ceea ce eu numesc ,,vanzare fard vanzari®. i con-
vingem, determindm si influentdm pe altii sa renunte la ceva
ce le apartine In schimbul a ceea ce detinem noi. Dupa cum veti
vedea din rezultatele unei analize unice asupra activitatilor
oamenilor la munca, ne dedicam peste 40% din timpul
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petrecut la lucru incercérii de a-i convinge pe altii. Si conside-
ram ca este un element vital pentru succesul nostru profesional.

Capitolul 2 exploreaza cati dintre noi au ajuns sa activeze in
domeniul persuadarii celorlalti. Elementele-cheie in intelegerea
acestei transformari a locului de munca: Antreprenoriatul,
Elasticitatea si Ed-Med. Mai intai, Antreprenoriatul. Tocmai
tehnologiile care se presupunea ca ar fi trebuit sd-i distruga pe
agentii de vanzari au redus barierele, permitind patrunderea
micilor antreprenori si transformandu-ne pe tot mai multi din-
tre noi in vanzitori. In al doilea riAnd, Elasticitatea. Fie ci
lucram pentru noi insine sau pentru o mare organizatie, in loc
sa facem un singur lucru, cei mai multi dintre noi constatam ca
la ora actuala abilitdtile aferente unei anumite slujbe nu mai
trebuie sa se limiteze la un singur domeniu. Si, odata ce ajung
sa capete amploare, aceste abilitati cuprind aproape intotdeau-
na, intr-un oarecare grad, vanzarile traditionale si, intr-o mare
misurd, vinzarea fird vinziri. In cele din urmi, Ed-Med.
Domeniile de activitate care se dezvolta cel mai rapid in intrea-
ga lume sunt serviciile educationale si ingrijirea medicala - sec-
tor pe care eu il numesc ,,Ed-Med“. Capacitatea de a convinge
oamenii este vitala in slujbele din aceste domenii.

Daca sunteti de acord cu aceste argumente sau daca sunteti
dispusi sa le adoptati pentru alte cateva pagini, concluzia s-ar
putea sa fie dificil de acceptat. Vanzarile nu au o reputatie toc-
mai impecabila. Ganditi-va la toate filmele, piesele si progra-
mele de televiziune in care oamenii din vanzari sunt descrisi ca
fiind in parte niste sarlatani lacomi si partial drept niste
neghiobi ratati. In Capitolul 3 abordez aceste convingeri - in
special notiunea ca vanzdrile se bazeaza in mare masura pe
inseldciune si escrocherii. Va voi arata in ce fel s-a schimbat
balanta puterii - si cum am trecut de la o lume a lui caveat emp-
tor, cumparatorule, baga de seamad, la una a lui caveat venditor,
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vanzatorule, fii cu bagare de seama - in care cinstea, corectitu-
dinea si transparenta sunt adesea singura cale viabila.

Astfel ajungem la Partea a doua, in care selectez studii din
avangarda stiintelor sociale pentru a dezvalui cele trei calitati
care au acum cea mai mare valoare in incercarea de a-i convin-
ge pe altii. Unul dintre mottourile celor din breasla vanzatorilor
a fost vreme indelungata ABC - ,,Always Be Closing“." Cele trei
capitole ale Partii a doua vor introduce noul ABC - Acordare,
Buna dispozitie si Claritate.

Capitolul 4 este despre ,acordare - armonizarea cu indivi-
zii, grupurile si contextele. M inspir dintr-un bogat corpus de
cercetari pentru a va ilustra cele trei reguli ale acordarii - si
motivele pentru care extrovertitii sunt rareori cei mai buni
oameni de vanzari.

Capitolul § se ocupa de ,,bund dispozitie“ - calitate care
combina spiritul energic cu perspectiva pozitivd. In orice efort
de a-imisca pe ceilalti, ne confruntim cu ceea ce un veteran al
vanzarilor numea ,,oceanul respingerii“. Veti invita de la un
grup de agenti de vanzari din domeniul asigurarilor si de la
cativa dintre savantii de elita mondiald din domeniul stiintelor
sociale ce sa faceti Inainte, in timpul si in urma tranzactiilor
pentru a ramane la suprafatd. Si veti vedea de ce a crede cu
adevdrat In ceea ce vinzi a ajuns sa fie esential pentru noul teri-
toriu al vanzarilor.

In Capitolul 6 aduc in discutie ,claritatea” - capacitatea de
a descifra situatiile neclare. Se sustine de multa vreme ca
oamenii de vanzari de top - fie cei din vanzarile traditionale sau
cei din vanzarea fara vanzari - se pricep la rezolvarea proble-
melor. Aici va voi ardta cd ceea ce conteaza mai mult astazi
este identificarea problemelor. Una dintre cele mai eficiente

* Intotdeauna incheiati vanzarea” (n.t.).
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modalitati de a-i convinge pe ceilalti este sa dezvalui dificultatile
cu care s-ar putea sa nu stie ca se confrunta. Aici veti afla de
asemenea despre maiestria curatoriald - ca si despre cateva
modalitati inteligente de a incadra alegerile pe care le faceti in
rolul de curator.

Dupa ce ati invatat cum sa fiti, cu ajutorul ABC-ului Acordarii,
Bunei dispozitii si al Claritdtii, trecem la Partea a treia, care
descrie ce sa faceti - abilitatile care conteaza cel mai mult.

Incepem Capitolul 7 cu ,,sustinerea discursului de vAnzare".
De cand exista lifturi in cladiri, oamenii intreprinzatori si-au
rafinat discursurile din lift. Insi astézi, cAnd atentia s-a diminu-
at (si toti oamenii din lift stau cu nasul in telefon), aceasta teh-
nici a ajuns s fie depdsita. In acest capitol veti descoperi cei
sase succesori ai discursului din lift, cum si cand sa 1i puneti
in practica.

Capitolul 8, ,Improvizati‘, va araté ce si faceti atunci cind
discursurile dumneavoastra de vanzare, perfect acordate, de o
buna dispozitie adecvata si extrem de clare, ies in mod inevitabil
anapoda. Veti cunoaste un veteran in arta improvizatiei si veti
vedea de ce Intelegerea regulilor teatrului improvizational va
poate aprofunda forta persuasiva.

In cele din urma vine Capitolul 9, ,,Serviti“. Aici veti invita
cele douad principii care sunt esentiale daca doriti ca vanzarile
sau vanzarea fara vanzari sd aiba vreo insemnatate: trebuie s
fie personale si sa aiba un scop.

Pentru a va ajuta sa puneti in practicé aceste idei, la sfarsitul
fiecarui capitol din Partea a doua si a treia veti gasi zeci de teh-
nici inteligente, derivate din cele mai recente studii si cele mai
bune practici din intreaga lume. Numesc aceste cazuri ilustrati-
ve - colectii de instrumente si sugestii, evaludri si exercitii, liste
de masuri si recomandari de lecturd - ,,Servietele cu Mostre™,

* In englezd: sample cases (n.t.).
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in semn de omagiu adus comis-voiajorului care candva céra
dupa sine ditamai valizele, in care addpostea produsele pe care
le purta dintr-un oras in altul. Sper ca la finalul acestei carti sa
deveniti mai eficienti In incercarea de a-i convinge pe altii.

Dar, la fel de important, sper ca veti vedea actul vanzarii ca
atare intr-o noud lumina. Vanzarea, am ajuns sa inteleg, este
mai imperioasd, mai importanta si, in felul sdu subtil, mai fru-
moasa decat ne dam seama. Abilitatea de a-i convinge pe
ceilalti astfel incat si-i determinam sd schimbe ceea ce detin
cu ceea ce avem noi de oferit este vitala pentru supravietuirea
si fericirea noastra. Ne-a ajutat specia sa evolueze, ne-a crescut
standardele legate de nivelul de trai si ne-a imbogatit viata coti-
diana. Capacitatea de a vinde nu este o adaptare nefireasca la
lumea nemiloasa a comertului. Face parte din ceea ce suntem.
Dupa cum veti vedea, daca am fost suficient de convingator
incat sa va determin sd intoarceti pagina, vanzarea este funda-
mental umana.
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Partea | Renasterea
unui comis-voiajor

intai






1 Cu totii suntem
in vanzari acum

Norman Hall nu ar trebui sd existe. Dar iatd-| - Tn carne si oase si cu
papion - intr-o dupa amiazad de marti, stand Intr-un birou de avocaturd
din centrul orasului San Francisco si explicand in fata a doud avocate de

ce le-ar fi de folos s& mai schimbe una, alta pentru a-si improspata biroul.

Cuun gest de magician, Hall incepe prin a scoate din geanta
ceva ce pare a ardta ca o baghetd neagra. Scutura din incheietura
si - voila! - se iveste un panas de pene negre. Si nu orice fel de
pene, dezvaluie el.

»Acestea sunt... Pene. De strut. Mascul.

Acest pamatuf de sters praful, care costd 21,99 dolari, este cel
mai bun de pe piatd, le spune ele cu o voce mieroasd, dar sonora.
E perfect pentru curdtarea ramelor de tablouri, a jaluzelelor sau
a oricaror altor lucruri in ale caror orificii se aduna praful.

Penelope Chronis, care conduce mica firma de imigratie cu
partenera sa de afaceri si de viata, Elisabeth Kreher, priveste din
spatele biroului si scuturd din cap. Nu e interesata.

Hall 1i arata Peria de bucatarie #300, o ustensila solida,
alb-verde.

Deja au una.

Hall imprastie pe biroul lui Chronis niste ,,carpe de microfi-
bri“ si ,,0 cArpd anti-ceatd pentru parbrizul masinii si oglinzile
de baie".

Nu, multumesc.
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Hall are saptezeci si cinci de ani; tamplele sale sunt acoperite
de suvite rare de par alb. Poarta niste ochelari conservatori si o
mustata in care firele albe le-au cucerit in cele din urma pe cele
castanii, dupa ceea ce pare a fi fost o lupta care a durat ani buni.
Poartd pantaloni maro-inchis, o camasa cu dungi albastre
subtiri, un pulover cu anchior de culoarea castanei i un papion
rosu cu imprimeu. Arata ca un profesor spilcuit si usor excen-
tric. E neobosit.

Tine In poald un dosar cu trei inele, care contine in jur de
doudzeci si ceva de pagini cu imagini de produse, pe care le-a
decupat siintrodus in tiple transparente din plastic. ,,Acesta este
un produs pe care va puteti baza in indepartarea petelor®, le
spune lui Chronis si Kreher cand ajunge la pagina dedicata
articolelor de spalat. ,,Pulverizati pe haine inainte de a le pune
in masina de spalat.“ Avocatele nu sunt deloc impresionate.
Asa ca Hall scoate cartea cea mare: tablete anti-molii. ,Vand
mai multe bucati din acest articol decat toate produsele din
catalogul meu laolalti“, spune el. ,,Omoari moliile, indepér-
teazd mucegaiul, rugina si mirosurile neplicute.” Costa doar
7,49 dolari.

Nu.

Apoi, intorcand pagina, le arata un set de perii de curatat
toaleta, zambeste, se opreste pentru a spori efectul si spune:
»Acestea sunt articolele mele romantice”.

Nimic, nici de data asta.

Dar cand ajunge la buretii din otel inoxidabil, starneste un
crampei de interes, care devine in curand o dorinta de nesta-
panit. ,,Sunt minunati, foarte neobisnuiti. Sunt bureti din
sarmad, insd nu unii pe care-i gisesti pe toate drumurile®, spune
el. Fiecare dintre ei este alcatuit din opt mii de inci de fir nein-
trerupt de otel inoxidabil, rasucit de patruzeci de mii de ori.
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Ii puteti introduce in masina de spilat vase. O cutie cu trei
bureti face doar 15 dolari.

Adjudecat.

In curind ajunge la unul dintre produsele sale mai piperate,
un aspirator cu filtru electrostatic. ,,Are patru perii din par de
porc sinailon. In contact cu podeaua pe care alunecd, dezvoltd
un curent static, care ii permite sa aspire zaharul si sarea de pe
o dusumea neacoperitéd de covor®, explici el. ,,Este cadoul meu
preferat de nuntd.“ O altd pauza strategicé bine punctata. ,,Bate
prajitorul de pAine de departe.”

Chronis si Kreher musca si aceasta momeala.

Dupa ce s-au scurs aproximativ doudzeci de minute, iar Hall
a ajuns la ultima fild a catalogului incropit de el insusi, scoate
chitantierul si mazgileste o suma: 149,96 dolari. Ti inmaneaza
chitanta lui Chronis, spunand: ,,Sper ca vom ramane prieteni
dupa ce va uitati pe ea“.

Paldvrageste cateva momente, apoi isi strange dosarul si
gentile, ridicAndu-se si plece. ,Vd multumesc tare mult®, spune
el. ,.vVa voi aduce produsele méine, la prima ora.”

Norman Hall este comis-voiajor si reprezinta compania
Fuller Brush. Dar nu e un comis-voiajor oarecare.

Este... ultimul. Din. Tagma. Sa.

Daca aveti sub patruzeci de ani sau nu ati petrecut prea mult
timp In Statele Unite, s-ar putea sa nu-l recunoasteti pe Omul
de la Fuller Brush. Dar daca sunteti americani si ati depasit o
anumita varsta, stiti ca era o vreme cand nu puteati sa-1 evitati.
Cohorte de comis-voiajori, echipati cu servietele lor pline de
mostre, doldora de perii, marsaluiau prin cartierele in care
locuiau familii din clasa de mijloc si se infiintau la usa,
trambitind: ,,Sunt omul dumneavoastra de la Fuller Brush®.
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Apoi, oferind in dar o perie de curatat legume, cunoscuta drept
Peria priceputa, incercau sa aplice ceea ce avea si fie in curand
cunoscuté drept tehnica ,,punerii piciorului in prag®.

Totul a inceput in 1903, cand un tanar de la o ferma din
Noua Scotie, in varsta de optsprezece ani, numit Alfred Fuller,
a sosit In Boston pentru a-si incepe cariera. Era, in propriile sale
cuvinte, ,un bdietan de la tara, masiv si stangaci, lipsit de orice
rafinament si practic nescolit“* - si a fost concediat rapid de la
primele trei sale locuri de munci. Insd unul din fratii sai i-a
gasit o slujba In vanzari la Somerville Brush and Mop Company
si, cu cateva zile Inainte de a implini doudzeci de ani, tanarul
Alfred si-a gasit vocatia. ,,Am inceput fard prea multd pregatire
si nu aveam nicio calificare speciald, din céte stiam eu‘, i-a mar-
turisit el unui jurnalist ani mai tarziu, ,dar am descoperit ca
puteam si vand acele perii“.

Dupd un an in care a batut din usa in usd, vanzand produse
Somerville, Fuller a inceput, hmm, sa se sature sa munceasca
pentru altcineva. Astfel cd si-a amenajat un atelier pentru a face
propriile perii. Noaptea, supraveghea mica fabrica. Ziua, batea
strazile, vanzand ceea ce produsese. Spre uimirea sa, mica
intreprindere s-a dezvoltat. Cand avea nevoie de mai multi
comis-voiajori pentru a pune in vanzare produse suplimentare
si a cuceri noi teritorii, dddea un anunt intr-o publicatie
numitd Everybody’s Magazine. In citeva siptdmani, taranul
din Noua Scotie avea 260 de noi agenti de vanzari, o afacere
care se desfasura la nivel national si era pe cale sa devina o
emblema culturala.

Catre finalul anilor 1930, forta de vanzari a lui Fuller ajun-
sese la peste cinci mii de oameni. Doar in 1937, reprezentantii
Fuller care umblau din usa in usa au daruit in jur de 12,5 mili-
oane de Perii pricepute. In 1948, opt mii trei sute de agenti de
vanzéri din America de Nord vindeau ,,perii“ de curitat si de

26 Avinde e omeneste Cu totii suntem in vanzdri acum



pér ,,la 20 de milioane de familii din Statele Unite si Canada“,
dupi cum relata The New Yorker. In acelasi an, agentii de van-
zari de la Fuller, cu totii reprezentanti independenti care lucrau
doar pe baza de comision, au facut aproape cincizeci de mili-
oane de vizite la casele familiilor din Statele Unite - tara care la
momentul respectiv avea mai putin de patruzeci si trei de mili-
oane de gospodarii. La inceputul anilor 1960, Fuller Brush era,
in dolarii de azi, o companie de miliarde de dolari.3

Mai mult, Omul de la Fuller a devenit o figura de referinta
in cultura populara - un fel de Lady Gaga prin ubicuitatea sa.
In varianta animata a Celor trei purcelusi, realizati de Disney,
care a castigat un premiu Oscar in 1933, cum a incercat Lupul
cel mare sirau sa patrunda in casele purcelusilor? S-a deghizat
in Omul de la Fuller Brush. Cum si-a castigat Donald Duck tra-
iul pentru o perioadd? Vanzand perii Fuller. In 1948, Red
Skelton, pe atunci unul dintre cele mai mari nume de la
Hollywood, a fost protagonistul filmului The Fuller Brush Man,
o comedie trasnitd, in care unui comis-voiajor amarat i se insce-
neaza o crima - si trebuie sd-si faca dreptate, sa giseasca vino-
vatul si sa cucereasca fata, vanzand cateva perii de jaluzele
intre timp. La doar doi ani dupa, la Hollywood s-a produs in
esentd acelasi film, cu aceeasi intriga - care de data aceasta se
numea The Fuller Brush Girl, rolul principal fiind interpretat de
Lucille Ball, o vedeta de o notorietate si mai mare. Odata cu
trecerea timpului, dideai peste Omul de la Fuller Brush nu
doar pe treptele casei, ci si in caricaturile din New Yorker, in
glumele moderatorilor emisiunilor TV si in versurile cantecelor
lui Dolly Parton.

Omul de la Fuller diddea dovada de virtuozitate in activita-
tea sa. ,,Arta angajatilor Fuller de a deschide usile era privita
de catre cunoscatorii din tagma negustorilor ambulanti care
actionau cu detasare cam cu aceeasi stima cu care pasionatii de
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