Une Académie des Services

Accelera-

Ce stie un bun Acomse

vanzator?

Cunostintele si abilitatile pe care trebuie sa
le aibd un vanzator, din orice domeniu, pentru a
furniza rezultatele dorite de companie.

Una dintre problemele cel mai des

semnalizatd de clientii nostri este:
“Nu gasim vanzatori buni!”

Este o problemd normald dacd avem in
vedere cd vanzdtorii buni nu se “gasesc”;
va@nzatorii buni se ‘“cumpadrad” de la alte
companii sau se “fac”.

Noi ii ajutdm pe clientii nostri sa faca
vanzatori buni. Asta este domeniul nostru de
specialitate.

Cuprins:
[. Ce inseamna un bun vanzator?
1. (e stie un bun vanzator!

Ce inseamnd un “bun vanzator”?

Existd o serie de caracteristici pe care fiecare
membru al echipei de vanzdari trebuie sa le qibd pentru a
putea activa in domeniul vanzdrii, indiferent de
domeniul de activitate al companiei sale.

Prima, si probabil cea mai importantd, este
atitudinea pozitiva fatad de interactivnea cu oameni
necunoscuti. Fard aceastd calitate, viata vanzatorului, in
spatele “tejghelei” sau aflat “in vizitd” la client, este
extrem de dificild. Indiferent catad vointd ar avea sau cat
de "bine intentionat” ar fi, mai devreme sau mai tarziu,
va obosi. Dacd nu i place sd vorbeascd cu oamenii i
dacd ftrebuie sa “joace” zinic rolul omului deschis,
munca in vénzari i se va pdrea un cosmar si va ceda.

A doua caracteristicd importantd  pentru
“oamenii din vanzar” este disciplina. Intr-un domeniu in
care intdlnesti zilnic foarte multi oameni, cu nevai,
dorinte, valori si obiceiuri total diferite, intr-un domeniu in
care tofi vor ceva de la fine si nici un minut nu seamana
cu celdlalt, disciplina este singurul antidot impotriva
greselii si a clacarii.

A freia caracteristicd importantd pentru un
vanzator bun este pldcerea de a servi. Dacd nu
reuseste sa gdseascd o puternicd satisfactie personald in
“a lasa de la el” si in a face ceva bun pentru celdlalt,
munca in vanzari este “amard” pentru el.

A paftra caracteristicd este ambitia. Vanzarea este
un domeniu concurential. Fiecare intdlnire cu un client
sau potential client trebuie sa fie perceputd de vanzator
ca o ocazie de a puncta, de a obfine un rezultat palpabil
si de a face un pas inainte. Dacd nu are aceastd
perceptie, va fi tentat s evite contactul cu clientul si, in
mod evident, rezultatele lui vor fi nesatisfacatoare.

A cincea caracteristicd importantd este simtul
umorului. Fie ca 1 utilizeazd in abordarea clientului, in
gestionarea unei reclamatii, Tn negocierea unui contfract
sau pentru a-si alunga oboseala si stresul dupd o zi grea
de muncd, simtul umorului este esential pentru vénzator.
Si, din nefericire, nu poate fiinvatat.

De altfel, nici una dinfre caracteristicile de mai sus
nu pot fi dobandite prin pregatire, dar pot fi antrenate
dacd existd deja in spiritul persoanei respective. De
aceeaq, noi recomanddm ca selectia de personal pentru
va@nzari sG se concenfreze pe depistarea si mdsurarea
acestor caracteristici.

Restul se invata!
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Ce stie un bun vanzitor?

Nimanui nu-i place sa se faca de ras jucand, in
public, un joc caruia nu-i cunoaste regulile sau nu are
abilitatile si cunostintele necesare. Daca ai fi intr-o astfel
de situatie, ai evita, te-ai scuza, ai gasi altceva de facut
sau i juca, dar ti-ai ascunde neindemdnarea sub
justificari sau glume.

La fel face si personalul din vanzari atunci cand
este ftrimis “in teren”, fard sd cunoascd temeinic
vanzarea (jocul), produsele (mingea), procedurile
(regulile jocului) si compania (echipa in care joacd). In
loc de rezultate, va “livra” justificari.

O altd problemd semnalatd des de clientii nostri
este rulajul personalului din vanzari. “Nu investim in
vanzatori pentru ca nu sunt seriosi. Dupa 3-4 luni pleaca
si noi pierdem investitia™. Foarte corect! Dar, pe de alta
parte, vanzatorii pleacd pentru cd “nimdnui nu-i pasd
de ei” si, ca urmare,

1si cautd * fericirea
cerc vicios: “nu investim In ei pentru ca pleacd” versus

n altd companie. Rezultatul este un

“plec@dm pentru cd nu investesc in noi". Cine este
vinovate Th conceptia noastrd, nu conteazd cine este
vinovat. Conteazd cine poate face schimbarea catre
progres. Cel care frebuie sd facd primul pas este
angajatorul pentru cd el este cel care are cel mai mult
de castigat sau de pierdut.

$i, primul pas este pregdtirea vanzatorului!

Organigrama/Organizare

Concurenta

Campaniile de marketing

Politica loializare clienti

Proceduri garantie

Gestionare reclamatii

Relatie depart. conexe

Legislatie vanzare

Copyright
Accelera SA

Prospectare/Abordare

Identificare profil client

Procesul de vanzare

Gestionare obiectii

Negociere/Finalizare

Compania Vanzarea
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Conceputd In urma unui studiu “Best Practices”
facut de Academie pe un esanfion de 2.800 de
vanzatori (personal Accor) din 32 de tari, plansa “Un
bun vanzator stie” este o schematizare a principalelor
categorii de informatii si abilitati pe care trebuie sa le
aibd un bun vanzator pentru a-si indeplni munca cu
succes.

Vom analiza, pe scurt, fiecare categorie si rolul ei
n procesul de vénzare

Vanzarea

Prospectare - Dorim de la reprezentantii nostri
comerciali s gdseascd noi clienti. Pentru aceasta ei
frebuie sa stie unde sa caute, sG anadlizeze si sa
administreze sursele de informatii privind potentialii
clienti. Mai mult, frebuie sa stie sasi planifice procesul de
prospectare pentru a fi eficienti in munca.

Abordarea prospectului - De la asistenta de
magazin (“Cu ce va pot gjuta2"®) la agentul comercial
("Sunt de la firma ... si as vrea sa ....." ®) abordarea
potentialului client este un proces delicat si decisiv
pentru rezultatul vénzdrii. Vé&nzatorul trebuie sa stie cum
s& stabileascd contactul cu prospectul, cum sa i castige
atentia, bundvointa si dorinta de cooperare in procesul
de vanzare.

Identificarea profilului clientului - Un bun vanz&tor
stie s analizeze clientul din fata sa si saisi dea seama de
o serie de caracteristici cum ar fi introvertit, extrovertit,
bogat, sdrac, hotarét, ezitant, cooperant, etc. Pe
baza acestora el poate sa-si “croiascd” strategia de
abordare si modul de prezentare, astfel incat sa 1l
“cucereascd” pe client si s ajungd la momentul vanzarii
“pe cel mai scurt drum™.

Procesul de vdanzare - Un bun vazator frebuie sa
cunoascd femeinic si sG exerseze practic elementele
procesului de vé@nzare. Trebuie sa stie sa 1l facd pe client
sG Tsi exprime dorintele, sa 1i descopere nevoile, sa
prezinte eficient si memorabil marfa, sa sublinieze
beneficile si s gdseascd elementele care-l motiveazd
pe client s cumpere.

Gestionarea obiectiilor - Desi tendinta mondiald in
marketing este de a reorganiza procesul de desfacere a
marfii astfel incat sd se reducd la minim interactiunea
dintre clientii si angajatii companiei (hipermarket, plata
serviciilor la bancomat, rezervare si platd pe internet,
magazine virtuale, etc.) si pentru a se evita obiectiile la
cumparare, negocierea pretului si conflictele, comertul
in forma clasicd va mai supravietui. Deci, gestionarea
obiectiilor clientului rdméne incd o prioritate pentru
va@nzator. El frebuie sa stie sa ofere, politicos si
convingdtor, confra-argumentele adecvate si sa facd
comparafii pertinente pentru a indepdrata indoiala
clientului.

(Dupd pdrerea noastrd, vanzarea non-contact va
reduce obiectiile la cumpdrare, dar va creste enorm
numarul de reclamatii post-vénzare.)

Negocierea - Afunci cé&nd preturilie sunt
negociabile, vanzatorul trebuie sa fie un bun negociator
pentru a putea sad apere adaosul comercial al
companiei. Atunci cand preturile nu sunt negociabile,
vanzdatorul trebuie sa fie un negociator si mai bun pentru
a nu pierde vanzarea.

Finalizarea vénzdrii - Din cauza nesigurantei si a
multitudinii de oferte, clientii sunt ezitanti in ceea ce
priveste cumpdararea. Fard a fi agresiv, vénzatorul trebuie
sa-l ajute pe client sa faca “pasul”, altfel ... clientul va fi
ajuta de vanzatorul de la concurenta.

Loializarea clientului - Pentru a reduce costurile
de va@nzare, compania are nevoie de clienti care sa se
“iIntoarcd” si sG mai cumpere sau care sd o recomande
si altor potentiali clienti. Pentru aceasta vanzatorul
trebuie sa stie cum sa il “cucereascd” pe client si cum sa
faca pasul catre urmatoarea vénzare, incd de la finele
actualei vanzari.

Comunicare interpersonald - Abilitdtile de
comunicare si relationare cu clientul sunt si ele un
element esential pentru un bun vanzator. Abilitatea de a
fi atent la client, de a-l asculta activ, de a se raporta
emotional la acesta, de a-i cdstiga atentia si de a-i
fransmite mesaje clare si persuasive, fac din vanzator un
centru de profit pentru companie.

Politetea - Cunoasterea regulilor elementare de
politete sunt un avantaj profesional pentru un vénzator.
Indiferent de marfa vénduta sau de forma de desfacere,
politetea este obligatorie. In cadrul raportului client-
vanzator, clientul simte cd ocupd o pozitie privilegiata si,
ca urmare, i se pare natural sa fie respectat, dacd nu
prin atitudinea vanzatorului, macar prin comportamentul
acestuia. Orice semn de nepolitete din partea
vanzatorului creeazd disonantd in mintea clientului. Ca
urmare, In functie de ftipologia sa, acesta va deveni
agresiv sau va refuza s@ mai cumpere (este o forma
pasiva de agresiune).

Necesitatea dezvoltdrii abilitatilor si cunostintelor
legate de procesul vanzarii este, astdzi, mai bine
infeleasd de angajator. In conditile cresterii concurentei
pe piatd, se observa eforturile facute de unele companii
in privinta trainingului de vanzdri. Thsd, acesta trebuie
corelat cu celelalte categorii de cunogstinte si abilitafi
necesare vanzatorului.

Lambetul vanzatorului aduce
zambetul clientului si, implicit,
cresterea profitului companier!

www.accelera.ro  TRAINING - DEZVOLTARE - MOTIVARE NON-FINANCIARA - TEA,M BUILDING



Une Académie des Services

Accelera.
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Caracteristicile si Calitatile - Pentru a putea
propune clientului solutii adecvate, pentru a putea face
prezentdri corecte si pentru a putea gestiona obiectiile
clientului, un bun vanzdator frebuie sd cunoascd foarte
bine marfa (produs sau serviciu) pe care o vinde. Una
dinfre cele mai deranjante situatii pentru client este
cand vanzdtorul rdspunde “Nu stiul” sau evitd sda
raspundd cand este infrebat ceva concret despre marfa
oferitd. Primul gand al clientului este “Dacad tu nu stii ce
vinzi, eu de unde sd stiu ce cumpar?” si ... nu va cumpdr.

Prezentarea marfii - De |la asezarea fizicd in raft la
un spectacol facut in fata a sute de potentiali clienti,
prezentarea marfii trebuie sa fie o artd pe care
vanzatorul frebuie sd o stdpéneascd pentru a convinge
clientul sG cumpere. El frebuie sa stie s Imbine esteticul,
curdtenia, claritatea si tehnica prezentdrii persuasive
penfru a creea clientului interesul pentru marfa si
impulsul de a cumpara.

Demonstratia si incercarea marfii - Pe client 1
apucd disperarea cé&nd vede un vanzdtor care se
chinuie sa facd o demonstratie a marfii oferite si nu i
reuseste. Disperarea 1l apucd si pe v@nzator, care simte
cd se face de ras si pierde clientul. (De obicei mai
cheama@ un coleg care nici el nu stie si ... in scurt timp,
devin atat de preocupati sa-si de cu pdrerea ca uitd de
client). Pentru a deveni un bun vanzator trebuie sa aibd
ocazia sa testeze marfa si sG exerseze demonstrarea
calitatilor ei. Angajatorul va avea mai mult de céstigat
dacd cheltuie bani in aceastd directie decdt dacd va
pierde clienti din cauzd cd& vénzdtori nu cunosc
produsul.

Traducerea in beneficii - O cunoastere bund a
parametrilor tehnici ai marfii véndute nu este suficienta.
Clientii, mai ales in B2C, nu sunt specialisti in ceea ce
cumpdrd si, ca urmare, caracteristicile tehnice sunt
“vorbe goale” pentru ei. Vanzatorul bun stie s fraduca
fiecare caracteristicd tehnicd In avantaj pentru client,
astfel incat acesta sa inteleagd beneficiile pe care le va
avea in urma achizitiondrii marfii.

Comparatia cu concurenta - Frustrantd pentru
va@nzator, discufia privind marfa sa versus marfa
concurentei este foarte des intdlnitd in procesul de
v@nzare. Un vdanzdtor bun cunoaste bine marfa
concurentei (puncte forte - puncte slabe) si stie sa
conducad discutia in acest domeniu fard a denigra si fard
a face, involuntar, reclamd concurentei: “Dacd va
ducetila ... 0 sa vedeti ca ei ...." . “Da¢le, zice clientul,
Nu stiam cd mai existd un furnizor de ..."”

Legislatfia aferenta marfii véndute - Foarte multe
marfuri comercializate astdzi au o legislatie conexa.
Vanzatorul trebuie sG o cunoascd si s o comunice
corect cumpardtorului. In afard de legalitate si eficd,
comunicarea legislatiei aferente afrage increderea si
respectul clientului ceea ce inseamnd un mare pas spre
castigarea loialitatii clientului.

Preturi si Stocuri - Necunoasterea, de catre
vanzator, a preturilor genereazd neincredere din partea
clientului. Primul sdu gdnd este “Vrea sd@ ma
pdacdleasca!”. Necunoasterea stocurilor disponibile
atrage, din partea clientului, perceptia de “lipsd de
organizare” respectiv senzatia de “servicii proaste”.
Ambele duc la pierderea vanzdarii. Un bun vanzator este
permanent informat privind variatia stocurilor, graficul de
aprovizionare si lista de preturi practicate.

ACCOR services

Noi construim zambete!

Procedurile

intocmirea documentelor de véanzare - De la
emiterea unui simplu bon de casd la semnarea unui
confract de vanzare cumpadrare, in functie de specificul
activitatii sale, un bun vanzdator stie s@ inftocmeasca
corect si sa emitd rapid documentele aferente vanzarii
respective. Prin aceasta, vénzatorul asigurd respectarea
legislatiei si creeaza clientului senzatia de “servicii bune”.

Procedurile de livrare si Procedurile de acordare
a garantiei - Oricdt de bine ar fi puse la punct aceste
proceduri ele nu vor satisface niciodatd tofi clientii unei
companii. De aceea, doud aspecte sunt exirem de
importante la acest capitol:

1. v@nzatorul sa le cunoasca foarte bine,

2. v@nzatorul sa stie sa le prezinte astfel incéat sa
nu “enerveze” clientul.

Gestionarea reclamatiilor - Egalatd, din punctul
de vedere al frustrdrii doar de “comparatfia cu
concurenta”, gestionarea reclamatiilor constituie un
cosmar pentru vanzdtor. Pentru a pdstra loialitatea
clientului, v@nzdatorul bun stie s& abordeze si sa rezolve,
atat aspectele emotionale, cat si aspectele tehnice ale
unei reclamatii. Tn mod evident, vanzatorul are nevoie
de sustinerea companiei a cdrei politicd in privinta
reclamatiilor trebuie sG genereze vanzdatorului uneltele
necesare aplandrii conflictului. Tn caz contrar, vanzatorul,
oricat ar fi de amabil, nu va reusi sa pdstreze clientul.

Relatia cu departamentele conexe - Echipa de
vanzdari nu este o insuld. Ea depinde, Tn activitatea ei, de
celelalte departamente, asa cum si acestea depind la
réndul lor de vanzari. Este o relatie de interdependentd
functionald. Vanzdtorul frebuie sd cunoascd toate
relatile de naturd tehnicd dintre departamentul vanzari
si financiar, productie, IT, livrare, service, marketing, ... .
Astfel va avea capacitatea sd se organizeze, sa
organizeze vanzarea si s asigure clientului servicii bune.

Legislatia aferentd activitdtii de vénzare - Incd
destul de liberd in tara noastrd, legislatia privind
activitatea de vanzare trebuie cunoscutd si respectata.
Un vanzdtor care cunoaste si respectd legislatia aferentd
activitatii sale va sti sa Tsi protejeze angajatorul de o serie
de ... nepldceri.
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Normele de siguranta si securitate - La acest
capitol avem 3 categorii de horme:

1. siguranta si securitatea clientului,

2. siguranta si securitatea companiei

3. siguranta si securitatea propriei persoane

Un bun vanzator cunoaste si respectd toate cele
tfrei categori de norme pentru a-si proteja compania de
pierderi si chiar pentfru a se proteja pe sine.

Companiain care lucreaza

Cand ne urcdm intr-o masind, vrem sa stim unde
merge, unde este locul nostru, cu cine cdlatorim, ce
reguli frebuie sa respectdm si cine este cel care
conduce. Dacd toate acestea corespund nevoilor si
dorintelor noastre, ne ‘“aliem” cu soferul si cu ceilalti
pasageri sub un obiectiv.comun: sd ajungem cu bine la
destinatie. (ba chiar impingem masina cand este
nevoie). In mod similar functioneazd si “cunoasterea
companiei” pentru vénzator.

Valorile, Misiunea si Obiectivele Companiei - Un
bun vé@nzator cunoaste valorile, misiunea si obiectivele
companiei in care lucreazd. Astfel isi poate alinia valorile
si obiectivele personale la cele ale companiei si poate
adera, de bund voie si constient, la misiunea acesteia.
Aceastd aderare benevold si constientd este un factor
esenfial pentru motivatia sain munca.

Organigrama si Organizarea - Loidlitatea este un
sentiment pe care i1 avem fatd de lider, nu fatd de
organizatie. Compania frebuie sa-i dea vanzdtorului
ocazia sa Tsi cunoascd cat mai bine conducdtorii, sa-i
castige increderea si loialitatea pentru ¢cd numai un
vanzator loial poate fi un vénzator bun.

Concurenta - Un vanzdtor bun cunoaste bine
concurenta companiei sale si pe cea a marfii pe care o
comercializeazd. Astfel poate sa “apere” interesele
organizatiei din care face parte.

Campaniile de marketing - Una dintre cele mai
des intdinite forme de “bani aruncati pe fereastrad” sunt
campaniile de marketing despre care vanzatorii nu stiv
nimic. Departamentul de marketing pregdteste “in
secret” o campanie de marketing si o lanseaza “brusc”

pe piatd pentru a surprinde concurenta. Din nefericire,
singurii care sunt “brusc surpringi” sunt vanzatorii care aofld
de campanie de la clienti sau de la televizor. Fard sa
aibd nici o “indicatie oficiald” pe tema campaniei, vor
refuza sd Ti acorde clientului avantajele promise. Ca
urmare, clientul se enerveazd si nu mai cumpadrd, iar
vanzatorul incearcd un puternic sentiment de frustrare. Tsi
pierde, astfel, increderea In conducdtorii lui. Pentru a
avea un bun vénzdtor compania trebuie sa 1 tind
permanent la curent cu campaniile sale de marketing.

Politica de loializare a clientilor - Dacd exista si
este clar definitd, aceasta trebuie sa fie adusa la
cunogstinta vanzatorului pentru ca acesta sd o poatd
respecta si aplica.

Politica de motivare a vénzatorilor - Asa cum
spuneam la inceput, un bun vénzator este o persoand
careili place sa cbstige. Compania trebuie sa catalizeze
si s@ sftimuleze permanent dorinta de cdstig a
vanzatorilor prin metode de motivare financiard (bonus,
comision, etc) si prin metode de motivare non-financiard
(concursuri, evenimente, training, trofee, etc.) Evident,
nu trebuie sd lipseascd o descriere clard si oficiald a
urmdarilor pe care le va suferi vanzatorul dacd nu Tsi
indeplineste sarcinile. Un bun vanzator stie clar ce are de
castigat si ce are de pierdut.

Normele etice - Valabil pentru orice categorie de
personal, cunoasterea si aplicarea la locul de muncd a
unui set de norme efice este un factor de stimulare a
productivitatii. Salariati buni nu mai sunt gata sa
accepte s lucreze pentru un angajator care nu asigurd
demnitatea persoanei.

Pe scurt, v@nzatorii buni nu se gdsesc. Ei se ,fac”
sau se ,cumpard”! lar un vénzator bun este o veritabila
sursd de profit pentru compania sa.

Notd: La www.accelera.ro gasiti detalii despre
modulele de curs aferentfe fiecaruia dintre aspectele
discutate mai sus.

Accelerae

un veritabil
furnizor de profit
pentru compania
dumneavoastra!
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