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Vanzarea inteligent si serviciul pentru clienti eficient

intre 1878si 1886, in Flint, Michigan, William Durant - num;Billy" - a Tnfiin at
mai multe afaceri Tn domeniile asiguilor, imobiliarelor si construgiilor. Niciuna
dintre ele nu a avut succes. inou gisise ,produsul care se vinde singur". La 25 de ani
nsz, intr-o dimineaa, Durant a rugat un prietenasl ducz pani la lucru si a observat &
noua tzsura cu un cal a prietenuluic& mergea mai lin decét oricare alta in care urcase
paru atunci. Prietenul i-a explicatactrasura are un nou tip de arcuri. Durant a fost atat
de impresionat, incat a decig orea @ aibad el compania care produce acestésturi.
Durant a aflat @ trasurile erau ficute de Coldwater Road Cart Company. Chiar a doua
zi, Durant s-a dus la proprietagi s-a inreles cu el & ii cumpere afacerea cu 1.500 de
dolari si a insistat ca vanzareaasincluda si patentul pentru arcuri. Tranzaa a fost
incheiatz in doui zile. Aceast prima iryelegere, urmat de multe altele, exemplifica
filozofia de afaceri a lui Durant: ,Decide-te rapjda propunerea, stabijge detaliilesi
nu+i face griji In legitura cu banii." Durant era serios n lé@tura banii. Cand a incheiat
targul cu Coldwater, nu avea cei 1.500 de dolamr cu a kisat acest lucru &l
opreasa. A imprumutat 2.000 de dolari de la banca lacglcu restul de 500 de dolari a
facut doui trasuri, ca mostre. Cu una s-a dus la un targa@ din Madison, Wisconsin.
Trasura ,s-a vandut singui" si intr-o siptamarnz avea comenzi pentru 600 de bgic
Pan; Tn 1893, investfia lui inifiald de 2.000 de dolari crescuse la 150.000 de dolari.
1901, compania lui era cel mai mare prodtar de twisuri din fara. Apoi, Durantsi-a
indreptat atepia spre industria automobilelor, care tocmaicéa primii pai. In 1904,
Durant a preluat Buick Motor Company, care in cdile urmz a devenit General Motors.

I. Obiectivele capitolului

Veti explica importaga vanarilor pe baza beneficiilor

Veti folosi principiile vanZrilor pentru a avea intalniri de afaceri eficiente.
Veti analizasi va veii imburitati Tntalnirile de afaceri.

Veti rezolva eficient nemehmirile clientilor.

Le vai oferi cliertilor servicii excelente.

A S

II. Elemente analitice

A. Abilit atile de vanzaresi succesul in afaceri

Vanzirile directe inseanina interagona cu un cumjrator potenial, fata in faa,
si a Incerca &1l convingi $ cumpere ceva. Vaatwrii devin adeseori antreprenori de
succes deoarece ei simt de ce are nevaie vrea clientul zilnic.

lata c&iva aki mari antreprenori americani (pe l@nBurant) care au inceput ca
oameni de varii:

1. Ray Kroc, fondatorul lamlui McDonald's, vindea myai de facut ngheata
atunci cand a avut inspifa de a transforma restaurantul cu hamburgeriagldr
McDonald's intr-o afacere la s&araionak.
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2. Aristotel Onassis a fost vaitpr angro de tutun Tnainté jundi multimilionar
din transporturi maritime.

3. King C. Gillette era comis-voiajor cand a invenggaratul de ras cu protec
pentru lame.

4. W. Clement Stone a inceput ca vétoz de ziare la varsta gase ani inainte de a
ajunge §-si construiasg o mare avere in industria asiguior.

Vanzirile sunt o excelent sursi de cercetare a piei

Dac un client este nemuimit, de obicei vanitorul este cel care aude plangerea.
In acest sens, vaiirle sunt o surs constant de informaii valoroase despre pia Cand
va lansai afacerea, probabilicnu vei putea angaja personal de vamzDumneavoas#
veii fi personalul de vanzare.

Chiar da& nu gi mai vandut nimic p&hla momentul respectivayputai dezvolta
abilitatile pentru a ajunge un vaitar excelent. De fapt, ayaleja multi de experieta in
arta de a convinge. Fiecare incéagicii convingi pe ceilafi sa fie de acord cu ceva sau
si agioneze intr-un anumit fel. Aavafla faa in faa cu clienii, a incerca % va vindgi
produsul poateasva dea emgi la Tnceput. Dar dacpriviti refuzurile ca o experigh de
nvatare si ca 0 ocazie de a analiza faiavei astepta cu bucurie fiecare intalnire de
vanziri de pe parcursul intregii cariere antreprenoriale

Eserra vandirilor este instruirea clientului

Arta creati de a vinde constin a-l invita pe client cum caracteristicile unui
produs vor deveni beneficii. Vaitprii lipsiti de experietd fac o grgeakh comuri: ei
cred @ a prezenta clientului caracteristicile unui prodgte metoda de a vinde produsul.
Dar rgineti, un client care cungpa un burghiu nu are nevoie de un burghiu; el aremev
Si dea 0 gaur.

Esena vanarilor const in a explica de cg cum caracteristicile remarcabile ale
produsului sau serviciului dumneavoastor aduce beneficii cligilor. Durant a regit
prin demonstrarea faptuluiacun nou tip de arcuri (caracteristicacéa d@latoria cu
trasurile sale mai confortalii{beneficiul).

B. Principiile vanzirii
Orice antreprenor trebui@ se poat gandi la toate beneficiile pe care le poate
oferi produsulsi sa aibd activitati de vaniri eficace. Antreprenorii vand intruna - nu
numai clienilor, ci si investitorilor potemali, bancherilorsi oamenilor pe care vordi
angajeze. Intifiriti-va Tn memorie urriitoarele principii ale varizilor si veti fi pe calea
cea bug pentru a deveni un vaitpr de succes. Aceste principii se aplizicarui produs
sau serviciu:
 Facgi o buni impresie personal Cand w vindegi produsul sau serviciul,
pregititi-va. Un agent de va@de trebuie 4 fie curatsi bine imb#cat - este
important 4 va imbracai corespunitor bazei dumneavoastde clieni.
Daci vindgi produse petroliere proprietarilor detgitde benzid, nu trebuie & purtai un
costum scump, dar trebuiés ¥a imbricai profesionist. Unii sugereazca, pentru
vanzarea de mymi, cartea de vizit nu trebuie % va identifice drept ,prgedinte” sau
.proprietar”, astfel incat cunapitorii potentiali sa poat discuta mai relaxat. Acest lucru
depinde de persoana cu care urmiesiz/a intalnii, asa c folositi-va bunul-sim.
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» Cunoatefi-va bine produsul sau serviciuintelegei caracteristicile produsului
beneficiile pe care le poate oferi. Esésa dumneavoastde a-i vinde clientului
produsul sau serviciul. Expliisoeneficiile fira si exagerg. Insi nu incerca si
Tmpartasiti tot cestiti, fiindca probabil vor fi prea multe inforngia Nu trebuie &
va coplssiti clientul sau & plictisifi.

* Credei in produsul sau serviciul dumneavoastAgertii de vanari buni cred n
ceea ce vand. Dacin acest stadiu, ayempresia @ produsul sau serviciul nu se
ridica la standardele pe care Ig-atabilit, nu Thcerc sa-l vindei. Afacerea
dumneavoasirva eua daé nu credé ca este cea mai bércare exist pe piaa la
acel pre. Fiti Tn permanetd in cautare de modatiti de a \& Tmburitati produsul
sau de a crea unul mai bun.

* Cunogtefi-va domeniul: Investii in efortul de a ¥ ntelege domeniulsi
concurega. Citii literatura de specialitate. Inforniaa despre concurei
Cumpirati produsele sau servicii compara-le cu ale dumneavoastrMergei
la o Intalnire de afaceri cu unul dintre agjetle vanzare ai concurgn. Lasai-
sa incerce & va vandi produsul 8u. Aceast experiem ar putea fi o mia de aur
in ceea ce prigwte informaiile. Studigi punctele tarisi pe cele slabe ale
produsului sau serviciului concuten deoarece cliein dumneavoasi poteniali
le vor aduce Tn disg¢ie pe parcursul intalnirilor dumneavoadtie afaceri.

* Cunoatefi-va clieryii: Facei o analiz minuioass a clientelei. Care 1i sunt
nevoile? Cum #spunde acestor nevoi produsul sau serviciul dunoeesg?
ntelegei ce i animi" pe clieni? Folosti resurse precum internetul pentru a
obgine informaii suplimentare accesibile publicului.

» Pregitifi-va prezentarea produsuluBtabilki din timp cum vré sa va prezentd
produsul sau serviciul. Identifiggounctele-cheie care crgdea sunt importante
pentru fiecare client. Nofidle. Studiai notitele. Pung-le deoparte. Fate
repetiii pentru intalnirea de afaceri. ImagiRaa rolurile pe care le vor juca
participanii. Stabiliti cum vei raspunde obigglor.

» Gandyi pozitiv: Acest lucru ¥ va ajuta & facei fata refuzurilor cu care e posibil
si va confruntai Thainte de prima vanzare. Mubameni nu realizeézcat de
puternic trebuie &fie din punct de vedere psihic pentru a face anExemplu:
Un anumit antreprenor a trecut prin patru sute aeéiniri pentru firma sa de
import-export Tnainte &incheie o vanzare de peste 1.000 de dolari. Dagasit
experienz a facut din el un agent de vairz mult mai bun.

 Tingi o burmi evidema: Punegi-va la punct registrele, inclusiv inregistrarea
facturilor si a bonurilor, Tnainte de a porni la prima int&nate afaceri. Fologiun
sistem care include o bade date pentru gne evidema intalnirilor de afacerji
pentru a&ine minte unde este necesaravenii.

* Nu facei intalniri ,la rece": Cu excepa situaiei in care facg vanziri din usa-n
usa sau cu anuntul, Tntalnirile trebuiessfie facute ,cu indlzire". Putei trimite
0 scrisoare, un e-mail sau o fugi de prezentare, astfel incat clientukse de ce
vreti sa stabilki o intalnire.

* Programai intalnirea: E mai probabil ca oamenii ¥a asculte candi-au alocat
timp pentru prezentarea produsului. Vor fi magipweceptivi dag le intrerupé
Ziua neanugat.
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» Tratgi-i pe tgi cei airora le vindgi ca pe njte priryi: Joe Girard este un
vanztor de maini care a fost declarat ,Cel mai bun agent de ¥ardin lume"
de dousprezece ori deitre The Guinness Book of Recoriis.cartea saHow to
Sell Anything to Anybodyzirard §i enunta Legea celor 250, dépcum urmeax
,oricine cunoate n viga 250 de oameni destul de imporigrentru a-i invita la
nuné sau la inmormantare." Dagare continé cu explicaia: ,Asta inseamica,
daa ma intalnesc cu 50 de persoane fetdnari si doar doi sunt nemgumiti de
felul Tn care 1i tratez, la sf@tul anului vor fi in jur de 5.000 de persoane
influentate de numai asg doi oameni pe #ptimars". In mod evident, dac
flecare persoancireia 1i vindei influenteaz ali 250, nu ¥ putei permite &
inst@inagi nici macar un singur client pote@al! (Nu Thseama insi ca putei
Tncerca & vindgi n continuare, in ciuda refuzului.)

C. Intalnirea de afaceri
O intalnire de afaceri este o intalnire progrédncat un client potegal pentru a-i
explica sau demonstra produsul sau serviciul. fptil ntalnirii de afaceri, trebuieis
realizai urmatoarele:
« Sa 1l facgi pe client cosgtient de existeqa produsului sau serviciului
dumneavoasir
» Si1l facgi pe client & vrea 4 cumpere produsul sau serviciul pe care il gferi
» Sailfacegi pe client 4 vrea 4 1l cumpere de ldumneavoastr.

E-mailurile, blogurile si grupurile de informare

In mediul tehnologizat din prezent, edismulte metode de a comunica cu
potenialii cumparatori. Printre aceste opini se numra e-mailurile, grupurile de
informare si blogurile. Pentru a stabili care sau #laceuna dintre ele este cea mai
potrivita pentru afacerea dumneavoastra fi nevoie de o abordare atenE-mailul este
definit drept corespondenprin intermediul internetului. Grupurile de infoane sunt
grupuri de disctii on-line axate pe anumite subiecte.

Trimiterea de e-mailuri sau plasarea de mesajeageile web ale grupurilor de
informare sau ale bloguriloravpot ajuta & intrai Tn contact cu cliegn poteriali si sa
pastrgi legatura cu clietii pe care 1i avg deja, dar va trebuiasfolositi cu grija aceste
metode. In lumea ,fizi&" putgi ciauta clieni poteriali distribuind pliante sau dand
telefoane persoanelor de pe oaligtolosirea e-mailului sau a grupurilor de inforenam
acelai fel poate avea ca rezultat umplerea cutiaitgde electronice cu mesaje negative.
Cele mai multe grupuri de informare nu agréepzmirea de reclame nedorite, numite
spamsi membrii pot ispunde agresiv.

Facuta corect, participarea la un grup de informare paatece clieti poteniali
veritabili. & spunem & vindgi consumabile pentru fotografgi aflati despre un grup
interesant de disdiil pentru fotografi. Nu-1 atagiacu reclame! In schimb, Thainte de a
plasa vreun mesaj, usimti 0 vreme, ceea ce inseainmumai 4 cititi mesajele pentru a
va da seama ce fel de disitwau loc, fira si participai la ele. Cand simni ca suntei in
ton cu atmosfera, incenta@a postai un mesaj. Fiindt nu este o prezentare de vamz
nimeni din grupul de informare nu se va gigeranjat, iar mesajul poate atrage aiien
poteriali spre website.

conf. univ. dr. Gabriel Croitoru 5 croitoru.gabriel>@yahoo.com



Evalugi eligibilitatea intalnirilor de afaceri

inainte de a suna pentru programarea unei Tnitafiasicgi o listi cu clienii
poteniali - oamenii/organizgile care ar putea fi receptivi la prezentarea psadui
dumneavoasir Includei-i pe tai cei care ¥ vin Th minte, iar dup aceea parcurgdista
cu atemie si intrebai-va:

» Face parte aceagpersoas din piga mea?
* Are ea nevoie de produsul meu?
* Va rezolva produsul/serviciul meu o probkesau o suisde probleme, sau va

Tmburitati viata acestei persoane?

« 1si poate permite aceaspersoan produsul/serviciul meu?

Dadci raspunsul la oricare dintre aceste Tn#éireleste ,nu”, o intalnire de afaceri cu
acea persoanva fi probabil o pierdere de timp pentru dumneavoasgirsi pentru ea.
Oamenii cheltuiesc bani pentru a cuimglucruri pe care le vor sau de care au nevoie.
Daa produsul sau serviciul ajytexcelent! Da& nu, nu ezita sa trecei mai departe la
cantarirea urnmatorului client potegial (uneori numit ,suspect” parcand decidg ca este
eligibil). Gasirea unor &spunsuri la aceste intr@b se numete ,stabilirea eligibilitiii”
unei Tntalniri de afaceri. Invegittot timpul de care ayenevoie pentru ad/organizasi a
analiza lista de clighpoteniali. Faimoasa afirmge a lui Abraham Lincoln se apfiaici:
,Daca a avea zece ore pentru @at un copac, apetrece naudintre ele asaindu-mi
toporul".

Concentrati-va asupra clientului

In timpul fiecirei intalniri de afaceri, concentiraa asupra unui singur gand: Ce
Ti trebuie clientului? Vizualiza felul Tn care produsul sau serviciul Tndepiitee acea
nevoie. Dag& intr-adevr credei in produsul sau serviciul dumneavoas§r exista o
potrivire burd, vei putea vedea acest lucrgon. in general, concentrarea asupra vorbelor
clientului v va ajuta & va depisiti emaiile. Daca ascultai activ si pungi intrekari
suplimentare, clientulavva spune ce este important pentru el fie direetjrdirect. O
caracteristig a produsului care creeamn beneficiu poate fi lipsitde orice sens pentru
un anumit client poteaial, dar extrem de importahpentru un altul. Atege!

Vizualizarea mentalva va ajuta & facei fata mai bine situgei atunci cand
suntei efectiv prins Tn ea. Fagigepetiii in gand pentru intalnirile de afaceri, vizuahzé
felul In care doti si se desfsoare, dar fi preditit si devigi de la acea viziune.
Vizualizarea ¥ va implica subcagtientul in procesul de vanzare, fumizanduinstinctiv
indicaii verbale sau nonverbale subtile care pot convimgeclient & cumpere. Vg fi
mai bine pregfit si va vei simti mai in largul dumneavoastin rolul de vanitor.

Cei opt pasi ai intalnirii de afaceri

1. Pregitirea: Pregititi-va mentalsi in cadrul organizgei. Gandii-va la felul in care
produsul sau serviciul va oferi beneficii acestlierd. Preul, reducerile, toate
informaiile tehnice & va ,stea pe limh" sau 4 fie usor de accesat. fripregitit
si oferiti mai multe informdi, daca un client o cere. Vizualizaintalnirea de
afaceri mintal, pa&hcand decurge ligi are succes. Nofiava cateva intrefri pe
care 4 le adresq si care credg ca vor fi de ajutor. Lua cu dumneavoastr
materialele necesare, mostre de pragldste.
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2. Salutul: Salutai-l pe client politicossi binevoitor. Nu ¥ arunca imediat in
discuia de afaceri. Primele cuvinte pe care le sguaeputea fi cele mai im-
portante. Intréneti conversga cu participarea ambelofami. Uitati-va Tn ochii
clientuluisi captai-i atertia. Nu uitai ca acel client este in primul rand un om cu
care @ vrea 4 avgi o conversge. Cu cat afla mai multe despre familia,
hobbyurile si interesele sale - orice lucru care poate ajut@dastruirea unei
relaii veritabile cu atat v aveasanse mai mari de a incheia o vanzare in final.
Evitai insa i fiti perceput ca indiscret. Cei mai buni agele vaniri realizeaz
dosare pentru cligin lor, cu informaii diverse, pentru g@ine minte detalii utile Tn
conversdile viitoare si pentru a putea reveni la ele ulterior. Vanle depind de
caracteristicilesi beneficiile produsului sau ale serviciului, déewgii cumpara de
la oamenii pe care ii cunosicpe care ii plac, dacau de ales. De obicei, pot face
alegeri.

3. Prezentarea produsului/serviciuluPersonalizé produsul sau serviciul sgnd
n evidena beneficiile pentru acest client. Folfpsgxemplificari sau modele (sau
chiar obiectul ca atare) cand este cazul.aleste posibil, fageo demonstrge cu
produsul sau serviciul, pentru a-i prezenta &gkt unice care il recomaad
pentru a fi cum@rat, intr-un fel careasfie usor de neles pentru acest client.

4. Ascultgi-l pe client: Dupa ce & prezenta produsul sau serviciul o datlasai-1
pe client 8 vorbeas& despre el. Acesta este felul Tn cargi wbtine cele mai
valoroase inform@. Asa aflai de ce are nevoig ce vrea clientul. Neil Rackham,
autorul artii SPIN Selling, a cerut firmei sale de consufiarHuthwaite, &
analizeze mai mult de 350.000 de v#&nzA descoperit £ in intalnirile de afaceri
Tncununate de succes, cuirijtorul a fost cel care a vorbit cel mai mult.

5. Tratarea obiegilor: Cea mai bulsi mai eficienfi modalitate de a trata obigle
este de a le preveni.aBundé@ la obiegiile cele mai comune intr-o lumin
pozitiva. Ascultand, ve auzi obiediile clientului faa de produsul sau serviciul
dumneavoasir Lugi intotdeauna nét de obie@i si d&i raspunsuri. Nu &
prefaceéi ca nu le-ai auzit, nici nu reagonai e- xagerati nu va temei de ele. Un
celebru antreprenor in domeniul imobiliar, Williardeckendorf, a spus:
.Niciodata nu am pierdut bani intr-o intalnire de afaceritiinpul cireia l-am
ascultat pe client." Nu ezifasa spunéi adewirul despre orice aspect negativ al
produsului sau serviciului. De fiecare @latdnd recunacdeti un aspect negativ,
catigati credibilitate Tn mintea clientului. Dar ay@rija i nu scoatg in evidena
fiecare imperfegune sau plangere la adresa produsului sau a séwvic

6. Incheierea vanwii: Trecei In revist beneficiile produsului sau ale serviciului.
Daa au aprut aspecte negative, sublifiiaa, la preul lui, produsul sau serviciul
este totyi 0 achiziie excelent. Reducé numarul alegerilor pe care trebuié ke
faci clientul. inchidg@ vanzarea, ddceste timpul % facei asta. Nu ¥ prelungii
vizita mai mult decat trebuie. Ogrva cand suntg in avantaj. O importaat
regub simpk: daa un client a spus de trei ori nu, inmai avei o sangi. Dac a
Spus-0si a patra oat, asta chiar insearamu. Daa raspunsul este nu, accepta
acest lucrudra supirare. Rénei ca ciclul de vanzare al produsului sau al servi-
ciului dumneavoasireste un factor critic. Unele vaiiz au nevoie de luni sau
chiar de ani pentru a fi incheiate. Un ,nu"aashu este nedjpat un ,nu" pentru
totdeauna.

conf. univ. dr. Gabriel Croitoru 7 croitoru.gabriel>@yahoo.com



7. Monitorizare ulterioati: Facei vizite regulate clientului in urma unei véinz
pentru a afla cum i se pare produsul sau servititrebai daci putei fi de ajutor
si cu altceva. Dat un client are vreo nemuimire, nu o ignona Pastrarea
increderii clientului dup incheierea varizii este cea mai importahtparte a
intregului proces. Afacere de succes se bazeazlieni care cumpra repetat. In
plus, de fiecare datcand vorhi cu un client, Trriti prietenia dintre voi. Cei mai
buni clieni poteniiali sunt oamenii care au cudnat deja ceva de la
dumneavoasir Tinei-i la curent cu progresul afacerii dumneavaagimitandu-
le pliante.

8. Cergi recomandri: Rugai-i pe clierti sa va recomandai altor clienti poterniali.
incercai sa puneai la punct un sistem care 1i incurajéaz va trimita clieni
poteniali. Oferiti reduceri, bonuri cu valoare sau alte stimulergirccare %
trimit clienti poteniali. Dati clientilor cateva é&rti de viziti pentru a le da mai
departe prietenilor lor.

Trei elemente de conduitpentru intalnirile de afaceri ale ageiior de vanairi

de succes

Neil Rackham a descoperit in cursul cefgletr sale @ agenii de vanari de
succes adoptanumite ,comportamente pentru intalniri de afdcétl a concluzionat&
exist trei pgi care conduc la vaaa mai multe:

1. Lasgi clientul sz vorbeasé mai mult decat dumneavoagtrPotrivit cirtii SPIN
Selling, ,Cu cat clientul vorlste mai mult, cu atat yieafla mai multe despre
nevoile sale, ceea ca pune intr-o pozie mai bur de a-i oferi soltile cele mai
potrivite si mai utile." Tncuraj@i-va clienti sa vi vorbeasg despre situga si
problemele lor. Pe asui@ ce vorbesc, vor incepei Ssi inteleag mai bine
propriile nevoisi sa-si dea seama de importarrezolvrii problemei.

2. Pungi intrekarile potrivite: Cum 1i fac@ pe clieni sa vorbeasg? Rackham spune
ca trebuie & punai intrehirile potrivite. Dad ntalnirile dumneavoastide afaceri
va aduc ptine informaii, Tnseam#i ca nu pund intrekirile care § dez\iluie
nevoile clienilor. incercai sa 1i scoat@ din carapacea lor. ffiun asculitor
prietenos. Trebuieasintelegei problema inainte de a sugera jprodusul sau
serviciul ar putea furniza o sole.

3. Asteptai si oferifi produsesi solwii mai tarziu pe parcursul intrevederiiin
primul rand, &sgi-1 pe client § vorbeasg. In al doilea rand, duijpce I-gi facut &
vorbeass, punei intrekirile potrivite pentru a ajuta la descoperirea peofi.
Abia acum suntg pregitit pentru a oferi produsul sau serviciul ca selua
aceast problend. Dupi cum scrie Rackham, ,Nu puissti ce solgie si oferiti
daa nu descopetii mai intai nevoile clientulugi criteriile pe baza @ora acesta
va lua decizia. De exemplu, diaga petre- cé timpul cu clientul vorbind despre
cat de pyn zgomot face mgna, iar zgomotul nu este un factor de care [gese
clientului, v-gi pierdut timpul." Nu putg oferi o soluie viabila Tnainte & stiti ce
problend trebuie & rezolve clientul.
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Analizagi-va ntalnirile de afaceri pentru a deveni agent denziri de excepie
Fiecare intalnire de afaceri este o ocazie d& ianburitati cunastintele practice
de vaniri - chiar daé nu gi incheiat o vanzare. Agentul de vénzde excefe Tsi
analizeai fiecare intalnire de afaceri punand dtoarele intreéri:
* Am rewit sa il fac pe client fie deschis cu mine? De ce da, sau de ce nu?
* Am spus sau ani€ut ceva care |-a€ut pe client & se retrag?
» Care dintre intrelvile mele a regit cel mai bine &Il ajute pe client & se
concentreze asupra problemelor sale? Cum pot piredsri mai bune?
* Am rewit sa susin onest faptul £ produsul/serviciul meu este cel care ar putea
rezolva problema clientului?
* Mi-am imburatatit relaiile cu aceagtpersoan pe parcursul ntalnirii?
Studiul lui Rackham aratca, daé nu va analizai vanzirile la acest nivel de
detaliu, vei pierde ocazii importante de a & si de a v Tmburitati abilitatea de a
vinde.

Transformarea obiegilor in avantaje

Deschiderea clientuluiatre conversge 1l poate face &spurd lucruri pe care
poate nu & nu vrai sa le auzii despre produsul sau serviciul dumneavaasiceste
obiegii pot fi insi surse de date valoroase pentru marketing. Expirtuéinzri Brian
Tracy recomant notarea obigglor si comentariile pe care le fac cligindespre produs.
Convingerea lui esteactoate obiegile intra intr-una dinsase categorisi sugereaz
ntocmirea unei liste cu fiecare objiecpe care @ auzit-o vreodat, si apoi gruparea lor
in urmatoarele categorii, PFSCAG:

Prg

Funcgionare

Serviciu ulterior vanarii

Concurem

Asistena

Garanii si asigutiri

Odati ce ai enumerat obiggle din fiecare dintre aceste categorii, tiha atent
la ele. inceragasa reformulai fiecare set de obigcintr-o singui Tntrebare, de maximum
douazecisi cinci de cuvinte.

Striaduiti-va sa ajungei la raspunsuri imbatabile pentru fiecare dintre aceste
intrekiri - raspunsuri care sunt susute de dovezi, #rturii ale clientilor anteriori,
documentarsi cifre comparative intre produsul dumneavaastrcele ale concureai.
Daci facgi efortul de a realiza acest lucru,tivénvata i apreciai obiegiile. Mai
important, poatezvei fi capabil 4 evitai obiegiile Thainte 4 apas.

* Veti avea #spunsuri bine predjite, susinute de dovezi scrise.
« Dad auzii si 0o obiegie pentru care nu ayeun raspuns pregfit, veti fi
nedbdaitor s ajungei Thapoi la birou pentru a formula unul.

ogkrwnE

Folosirea tehnologiei in vanai
Atunci cand este cazsil este posibil, fologi cele mai avansate tehnologii pentru
a \va vinde produsul, pentru a\ajuta clienii sa il inteleag si sa 1l foloseassg si pentru a
pastra legtura cu ei. Printre exemple se nimn
» demonstrge sau prezentare multimedia a produsului.
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* Un website pe care clignil pot vizita pentru actualii si informaii despre
produs, pentru schimbul de idgipentru a gsi date tehnice.

* Folosirea e-mailulugi a blogurilor pentru @ne legitura cu cliefii.

* ,Webinare"si conferirnte audio pentru a edusia face prezeati.

* Agendesi calendare digitale, programe de calculator pen@nzri, pentru
organizarea listelor de cligrpotertiali si pentru evideta intalnirilor de afaceri.

* Laptopuri si alte tehnologii pentru plasarea comenzilgr promptitudinea
raspunsului la Tntredyile clientilor.
Toate conceptele tehnologice folosite pentru atifiea clienii prin intermediul

cerceirii de piga pot fi importante pentru vaadle citre segmentul de pta

Intalnirea de afaceri de un minut

Oricat ar fi de greu de crezut, pentru cei maitmadmeni este o problensi fie
aterti la cineva timp de mai mult de un minut. {/avea cele mai bune rezultate alag
veti limita intalnirile de afaceri la cel mult un minuScrigi prezentarea produsulgi
antren@-va interpretand in fi@@ unui prieten sau a unei rude. Gele s va
cronometreze. efi socat 4 vedai cat de repede poate trece un minut! Nu pebeersa
niciodat destul de mult prezentarea produsului. Petredergaului plinuind o intalnire
este mai utl decat & va chinuii intrebandu-& de ce Tng o intalnire a mers prost.

Exemplu: & spunem & producei hrana pentru bebelsi din fructe si legume
ecologice. Incerga si-I convinggi pe proprietarul magazinului universal Johnsons s
va cumpere produsele. Nu uitatrebuie € includgi momente in careasil angajgi pe
client in conversge.

D. Revenirea clientilor duce la succesul in afaceri

A vinde ceva unui client nu este de fapt decahpkipas in relga cu aceastper-
soari. Obiectivul dumneavoagtmu este prima vanzare, ci dezvoltarea uneiirele
afaceri continue - clighcare vor cumira de la dumneavoastiar si iar. Companiile de
succes sunt construite pe afaceri repetateal@um am ¥izut mai devreme, fondatorul
magazinelor Home Depot a calcul&tun client satigfcut valoreaz mai mult de 25.000
de dolari in vanari pe parcursul unei vig

Serviciul pentru clienti inseamria multumirea lor permanenta
Serviciul pentru cliemn inseama tot ceea ce fagepentru a ¥ mukumi intot-
deauna cliefi - mai ales dup ce au cumjrat ceva. Aceasta include inireereasi
repararea produselor sau a serviciilor dupe au fost vandutesi rezolvarea
nemutumirilor clientilor. Multe companii nu alac timpul sau efortul necesar pentru a
asigura un excelent serviciu pentru cliedntreprenorii inteligefi, insi, inteleg @ a
investi in servirea cliaitor va aduce probabil un venit insemnat, deoasmeasta e
clientii si le micsoreaz insatisfaga.
latd cateva sugestii:
* Cunoateti-va clientii pe nume.
» Livrati produsul sau serviciul la timp.
» Ajutati clientii sa-si duci sacgele la maina.
* Sugera un produs mai pin costisitor, da& intnmete cerinele cumgratomliui.
» Rambursa integral oricrui client nemujumit preul produsului retumat.
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» Aveti rabdare & asculta politicossi inteleditor orice plangere.
» Asigurgi un nundr de telefon gratuit pentru ajutarea clitor.

Antreprenorii inteligeti sunt foarte atgnla cliertii lor. Le pun intruna intreivi
si le analizeaZ nevoile. §i instruiesc angaja sa incerce % afle ce nevoi ale cligitor ar
putea 8 fi ramas nesatigtute. Cei mai de succes antreprenori devin gxpeservirea
clientilor. Servirea exceledta clienilor, combinai cu vanzarea inteligentsi cu un
produs care of@run avantaj competitiv unic vor conduce la succes.

Costul pierderii unui client

Ati auzit expresia ,Clientul are intotdeauna dreptatéor fi situgii cand un
client poate & fie sugirat, g se plang sau & exprime pretegii pe care & le considerg
nerezonabile.

in cartea Customer Service: A Practical Approdelajne Harris descrie patru
costuri ale pierderii unui client:

1. Pierderea unor bani actualAcestia reprezini fondurile pe care clientul le fika
firmei dumneavoasir

2. Pierderea de locuri de mudc Harris descrie o agg@a de publicitate care a
pierdut un client din cauza lipsei de pgi&lin partea agéei si a muncii neduse
pari la capt. Pierderea acelui client |-a fat pe proprietarul agéei si inchich
biroul si sa lase 50 de oamenirh lucru.

3. Pierderea reputaei: Amintiti-va de ,Legea celor 250" a lui Joe Girard. Chiar
vregi si lasgi aceast persoad sa plece nemyumita? Un client nemyumit Ti
poate indejrta pe muii altii de afacerea dumneavodistr

4. Pierderea de afaceri pe viito©dat ce un client a plecat, la fel se intamglcu
orice sperage de cumpraturi viitoare ficute de acel client.

Folosii-va autocontrolul pentru amane politicgi, chiarsi atunci cand un client
se infurie. Fagetot ce put@ pentru a-1 faceasplece mujumit. Efortul \a va proteja
afaceregi v-ar putea chiar gliga un client pe vig. Adeseori, datintrebai doar: ,De
ce ar fi nevoie caasfiti un client mujumit?" vegi constata & acel client va sugera o
soluie rezonabil pentru situge.

Nemulumirile clientului sunt valoroase

Poate & nu \a place & auzii un client plangandu-se n l#gra cu produsul sau
serviciul dumneavoasiy dar o nemyumire exprimat este plid de informaii valoroase
pe care probabilacnimeni altcineva nu vi le va dask nu trebuie § platiti pentru asta!
Ascultai cu atenie, ca 4 aflai ce vor clienii:

e Luati Tntotdeauna act de nenquiniri si critici si rezolvai-le. Nu va facai
niciodat ca nu gi auzit un comentariu negativ.

* Nu reagiongi exagerat la comentariile negatisiemai presus de orice, nu le tua
personal.

* Spuné intotdeauna adévwul cu privire la orice aspecte negative ale protlis
sau serviciului. Cand recungei o greseah, cdtigati increderea clientului.
Ferii-va s va plangei de propriul produs, de vasior sau de clign
Raineti, o afacere de succes estéddt pe clieni care revin. Cand ascufiace

spune un client, consttub relgie. Incurajai loialitatea faa de afacerea dumneavoastr
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Serviciul pentru cliegi inseamni marketing

Marketingul aduce clientul la afacerea dumneavaasar nu se opgée acolo.
Odat ce clientul a intrat pesa sau este la telefon, tratamentul trebdidies Tn acord cu
marketingul. Dag& avantajul competitiv al afacerii dumneavoastste servirea rapid
asigurai-va ca angajai se mica repede. Dacavantajul competitiv este un medidqit,
relaxat, asiguti&va ca fiecare client este intdmpinat caldura si ajutat ¢ se simi ca
acad. Serviciul pentru cliem trebuie & va confirmesi sa va intireasd planul general de
marketing.

Servirea clienilor este o valoroas sursi de cercetare de pia

Cercetarea de pgianu trebuie & inceteze odatce & deschidé firma. Fiecare
client este o valoroassurg de informaii. Printre modaliitile de a realiza cercetarea de
piata ca parte a serviciului dumneavoagientru cliegi se nunara:

* Tnméanarea unui scurt chestionar pe o carggafactimbrat odat cu fiecare articol
cumpirat. Sau includé un chestionar care poate fi ihapoiat in schimimoi
reduceri la urriitorul articol cumgrat.

» Alegerea unor cligincarora 4 li se solicite completarea unei anchete mai ample
iarasi, cu oferirea unei reduceri sau a unui bilet daliok ca stimulent.

* Punei intotdeaunasi cergi-le si angajailor sa purd intrekiri standard la
incheierea unei vaad, precum: ,Avei vreo sugestie despre cum ne-am putea
Tmburatati produsul?" sau A fost mukumit de servirea de agi?"

Cele mai potrivite persoane pentru acest dialogndeketing sunt cele care deja
au cumprat sawsi-au aftat interesul pentru produsul sau serviciul dumpaats.

Baza de date a cligitor

O baz de date este o colge de informai care sunt in general depozitate intr-un
computersi organizate pentru a fi sortate pentru é@utare. Creq. 0 baz de date pe
computer pentru a aduna toate infotifepe care le ofineti de la clieni, fie folosind un
pachet precum Microsoft Access, fie un sistem adamnume la domeniul
dumneavoasir Baza de date trebuié@ scluda fiecare client pe care Haavut vreodat,
dar si cliengii poteniali - prieteni, familiesi alte cunetinte. Baza de date trebuié@ s
contina numele fiedrei persoane, adresa de e-mail, numerele de telefde fax si
adresa pgala. Includei, de asemenea, data ultimului contact ayu noti despre ce a
cumpirat persoana. Incefisi strangé aceste informgi acumsi veti fi cu un pas Thainte
atunci cand chiar yefi gata ¢ avei intalniri de afaceri sauastrimiteti materiale de
marketing.

Pe nisui ce baza de date gte, 0 put@ organiza pe regiuni, pe interese ale
clientilor sau dug orice alte variabilgi veti putea face expegii postale sau trimite e-
mail-uri cutinta precisi. Daa vindgi specialititi de sosuri, de pili] notele ficute \a vor
spune dat un anumit client este interesat de sosuri picaatede sosuri pentru desert.
Cand adugai un nou sos picant liniei dumneavoadie produse, \esti pe cine § avsi
n vedere pentru un anyuprin e- mail careasprezinte sosul, posibil cu o oférpeciai.

Asigurgi-va ca formularea din campul subiectului este eficieit interesant.
Daa nu este, clientul potgial s-ar putea & nu se ostenea®csa citeasd@ mesajul.
Reinegi, majorititii oamenilor nu le placeasprimeasé e-mailuri care nu i intereseaz
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Includgi Tntotdeauna o ofettde nkturare de pe lista ptala a destinatarului, la sfdtul
fiecarui mesaj. Acest lucru atata avei respect pentru intimitatea clientului.

III. Exercitii de gandire critica:

1.

Descrigi caracteristicile fiearui produs enumerat mai jos, apoi grepentru
fiecare o ,listi de beneficii" pe care leidolosi ca argumente pentru vanzare.
Produs

Ceas de maincu calendar pentru evenimente zilnice

Ciocolat fara lapte

Mancare vegetariarpentru caini

Detector de minciuni personal

. Credi o baz de date pentru firma dumneavoastCere sunt cele cinci intrat

pe care lesapune fie@rui client?

Descrigi 0 companie cu care aweale-a face n calitate de cuamftor. Descrig
servirea cliefilor acestei companii. Ceawlace (sau ¥ displace) n legtura cu
servirea? Cum ar putea fi imlibfita?

Listati cinci lucruri pe care intgiongi sa le facei pentru a oferi un serviciu
pentru cliemi de calitate superioar

Identificai cinci clieni, poteniali candidai pentru o ntalnire de afaceri pentru
afacerea dumneavoastfStabilti-le eligibilitatea punand aceste intéeb (1) Este
clientul potemial pe piaa mea? (2) Are nevoie de produsul/serviciul me)BiB
poate permite?

Ati creat vreun fel de material de marketing penimnd dumneavoasi? Dac
da, rugd trei prietenisi un mentor (cineva mai in vafisipentru care averespect
si care \& poate da sfaturi de afacerijy se uite la materialgi si va spuri
impresiile lor. Scrig sugestiile lorsi ce anume intgiongi sa facegi pentru a ¥
Tmburitati materialele de marketing.

Scrigi 0 prezentare de vaiz de un minut pentru un produs (sau serviciu) goe c
il va vinde firma. Incergiva discursul de promovare intfaunui partenesi
notgi obiegiile acestuia. Rescriieva prezentarea pentru a incorpora aceste
observai critice. incercd din nou prezentarea. Repgtacest proces parcand
credei ca avgi 0 prezentare puterric pentru vanzarea produsului sau a
serviciului.
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