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1. *Daca mai continua asa, imi “fardez” CV-ul si ies pe piatal”
- Starea psihica a echipelor de vanzari

Blocajul economic si schimbarea raportului de forte dintre client si vanzator, a
afectat extrem de puternic starea psihicd a echipelor de vanzari din Romania.

Pentru a lansa un nou program de dezvoltare a performantelor in vanzari, in
cursul lunii mai, am stat de vorbd cu un numar de 100 de reprezentanti de vanzari,
din diferite domenii si cu diferite nivele profesionale. Majoritatea (86%) aveau o stare
psihica “proastd”, definitd prin expresii de genul:

“Dacd mai continud asa, imi “fardez” CV-ul si ies pe piata!”

“Dacad nu iesim pe piata cu o ofertd mult mai ieftind va firdu. Eu imi dau toata
silinta da’...."”

“Acum le-a venit in minte s ne puna sa contactam lunar fiecare client... Ce
Dumnezeu sa-i spun clientului in fiecare lunge!2”

“Dupa ce mi-am facut credit si mi-am luat casd, m-am ftrezit ca vor sG ne
reduca salariul fix si asta tocmai acum cand vanzarile merg prost!”

“Ne-au taiat bonusurile, ne-au redus bugetele si acum vor sa vindem! ... Cu ce
s@ mai vindem?2”

“In martie ne-a bagat niste obiective imposibile... Si cand i-am spus cd nu se
vor putea face a tipat la mine, ca nebunu’, cad n-am spirit de vanzator. Dar s-a
dovedit cG am cam avut dreptate!”

“Stam si ne uitdm ca prosti cum pleacd clientii la concurentd si nimeni nu
face nimic.”

Este naturald o astfel de stare? Dal Este natfural si normal ca 86% dintre
reprezentantii de vanzari sa se simtd demotivati si dezarmati in noua situatie

economicd.

Cum s-a ajuns qicie
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2. “Ti-am spus eu ca nu o sa meargal”
- Performanta in vanzari este determinata de psihologie

Anul frecut va@nzarile erau constant crescatoare, realizarea target-ului era
sigurd, lupta cu concurenta era relativ reloxatd si, ca urmare, veniturile
reprezentantilor de vanzari erau sigure si foarte bune. Starea lor psihicd era foarte
bund. Majoritatea au contractat credite la banci, si-au facut planuri de viitor si si-au
stabilit un anumit standard de viata. Erau siguri pe ei, méndri de ceea ce faceau si
puternic motivati s& facad mai mult ca sa cdastige mai mult. lar aceasta stare era
beneficd pentru companie!

Astdzi, starea economica dificild a afectat foarte tare vanzarile companiilor si,
implicit, viata reprezentantilor de vanzari. Majoritatea se confruntd cu o puternica
stare de blocaj mental (disonantd) generatd de diferenta mare de conditi de
muncad infre anul trecut si anul acesta:

- puterea clientului in negocierea pretului,

- presiunea din partea conducerii companiei,

- target-ul greu de atins,

- concurenta disperata

- amenintarea cu pierderea locului de munca si

- venitul mai mic si mult mai nesigur.

Cand trecem brusc de la o situatie bund la o situatie rea, creierul nostru este
“programat” sa ne protfejeze, sd ne blocheze si sa ne facd sa ne infoarcem acolo
unde ne era “bine”. De aceea ne este greu sd ne dam jos din pat dimineata, ne re-
apucdm de fumat, ne este dor de cei dragi sau povestim des intGmplari din
“vremurile bune”. Practic, creierul are grijd de noi si vrea sa ne ducd acolo unde “ne
este bine”. Pentru asta ne face s& ne mintim singuri privind situatia in care ne aflam,
ne protejeazd Ego-ul si ne da o senzatie de anxietate in ceea de priveste viitorul.
Rezultatul: involuntar si inconstient, refuzém sa actiondm corect in situatia actualg,
cu speranta cd ne vom intoarce la situatia buna.

Cele mai dese manifestari ale starii de blocaj psihologic sunt:
1. “Legea Atribuiri” — Ce fac bine se datoreazd calitatilor mele, ce fac gresit
este din cauza altora sau a “ghinionului”.
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Reprezentantii de vanzdri percep cd rezultatele din “vremurile bune” se
datorau exclusiv profesionalismului lor. Rezultatele proaste de acum sunt percepute
a fi numai din vina pietii, a concurentei, a clientilor, a companiei, etc. dar, in nici un
caz din vina lor, chiar dacd ei nu mai fac la fel de multe prospectari sau nu mai
prezintd marfa cu acelasi entuziasm.

2. “Auto-mintire” - Blocdm/Negam dovezile care ne demonstreazad vina sau
ne evidentiazd erorile si cautdm continuu s@ modificdm realitatea in favoarea
noastrad.

Pentru a intelege, poate ca cel mai simplu exemplu de Auto-mintire este cel
care s-a ingrasat si care isi “suge burta” ca sa pard mai slab si poartd camasile
scoase din pantaloni. Dacad i spui cd ‘“s-a ingrasat cam tare”, isi suge burta si
raspunde ca “este doar balonat” sau ca “slabeste la vard”etc. Dar, cu tofii stim ca,
atéta timp cdat se minte pe elinsusi, nu va face nici un efort sa sldbeasca.

Reprezentantii de vanzari aflati in aceastd stare de blocaj se mint singuri (dar si
pe cei carora le raporteazad) ca fac “tot ce se poate” pentru a vinde mai mult. lar
daca li se aratd matematic cd au contactat mai putini clienti decat contactau anul
trecut, i “demonstreazd” ca: “In situatia datd, nu se poate mai bine de atat!” Si, in
sinea lor, chiar cred acest lucru.

3. "Auto-profetia” - Pentru a ne proteja si mai bine ego-ul, apare al treilea
fenomen psihologic. Nu ne este suficient cd ne auto-mintim (nu ne putem minti cu
adevarat fiindca, in sinea noastrd, stim adevarul), dar cdutdm sa si dovedim ca
ratarea era inevitabild, cd nimeni nu ar fi putut sa reuseascad si cd orice incercare de
redresare este sortita pieirii.

“Grasul” din exemplul de mai sus o sd ne “demonstreze” cd “nu are fimp
acum sa faca sport” (30 minute/zie!2). Fumatorul nu poate s& se lase “acum”™ de
fumat pentru ca “este stresat” (Dar in concediu? A... nu in concediu nu se poate
findca vrea saii priasca concediull”).

Reprezentantul de vanzari aflat in stare de blocaj primeste demotivat orice
plan sau sugestie de redresare a situatiei si va actiona involuntar de asa fel incat sa
“demonstreze” ca “nu merge”. Dacad se face o reducere de tarife o va privi cu
dezamagire (“Nu este suficient de mic pretull”) si o va prezenta clientului cu un tfon
atét de demotivat incdt va pierde vanzarea. Apoi se va infoarce la companie si-i va
spune Directorului de Vanzari:

“Ti-am spus eu ca n-o sa meargaq!”

In aceeasi situatie de blocaj se afla si 86% dintre reprezentantii de vanzari care
au cunoscut “vremurile bune”. Multi dintre ei au o pregdtire profesionald bund, stiu
foarte bine care sunt parghiile vanzarii, stiu foarte bine ce ar trebui sa faca ca sa Tsi
creascd performantele dar ... nu o fac! Nu o fac pentru ca sunt blocati din punct
de vedere psihologic: desi stiu ce ar frebui sa facd, nu au starea mentald si motivatia
necesard pentru a actionain directia iesirii din criza.

Rezultatul: inactiune, pierdere oportunitdti de business (asa rare cum sunt) si
scAderea cifrei de afaceri a companieil
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3. Caracteristicile psihologice ale vanzatorilor performanti
- Tabel comparativ

Primul lucru pe care frebuie sa- stim atunci cdnd vorbim despre
caracteristicile psihologice care ne asigurd (sau ne blocheazd) succesul este ca nu
sunt permanente. Sunt reactii si decizi generate de starea mentald specifica
situatiei si ca urmare se modificd, in timp, in bine sau in rau. Ele pot fi (1) depistate, (2)
schimbate in favoarea noastrd si (3) antrenate pentru a ne duce catre performante
cat mai mari!

Fie cd vorbim de o echipd sportiva, fie cd vorbim de o echipd de vanzdari,
prima etapd in  schimbarea stari mentale este evaluarea si depistarea
caracteristicilor care blocheazd performanta.

latd, mai jos, 7 dintre cele 14 repere ale tabelui comparativ privind fipurile de
reactii psihologice ale reprezentantilor de vanzari aoflati in diferite stari de
performantd. Fiecare reactie este insotfitd de exemple orientative.

STAREA MENTALA A REPREZENTANTULUI DE VANZARI

Studiul de mai jos releva reactiile reprezentantilor de vanzari pe fondul crizei economice cu care se confruntd
momentan piata romaneasca. (mai 2009)

STARE Stare de Stare de Stare de
RENUNTARE BLOCAJ PERFORMANTA
DOMENIU 15% 70% 15%
1. | MOTIVATIA Extrinseca si Intrinseca si bazata Intrinsecaq,

materiala: pe Ego: competitiva si/sau

- Teama pierderii - S& salveze altruista:

locului de muncd aparentele - “Sa reusim sa iesim

- Recompensa - $&-si menting din situafia asta”

financiard mica si functia, statutul, - “Dacd am putut o

sigurd pozifia, imaginea datd, mai putem inca

- S8 dovedeasca ca o data!”

are dreptate si ca
“nimic nu merge”
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STARE Stare de Stare de Stare de
RENUNTARE BLOCAJ PERFORMANTA
DOMENIU 15% 70% 15%
OBIECTIVELE Materiale si Pasive: Conditionate de Proactive, Concrete
- 4S& reusesc ceva extern, de si Tangibile:
macar s& imi obicei imposibil: - “Méacarinca 3
acopar ratele la - “Nu se poate face clienti dacd reusim
bancal” nici un plan fara ...!” s& aducem.”
- Nu are obiective - “Dacd am reduce - "Un client pe zi
stabilite bazGndu- preturile cu X%, inseamnad 20 pe
se doar pe poate am putea sa luna”
specularea ! - “Eu mi-am ales s& i
oportunitatilor ivite pastrez pe xy si z
(clienti) orice ar fil"
REACTIA LA Evitare sau Frustrare si Evitare Acceptare si
CONCURENTA alegerea liniei de pentru pastrarea motivare:
' minima rezistenta: Ego-ului: _“Si pan& acum am
- "Azi conteaza - “Sunt niste tGmpifil avut concurentad.
numai pretul. Dacd Au stricat piatal” Nimic nou!”
nu am pref mai - “Prostitutie! Eu nu - “In astfel de
e 1 orel”ros’r e fac asa ceval” momente concu-
mai incerc! - “Nu-mi spune mie renta este buna
ce face concurenta findca creazd piata
findcd nu M& e corevnolluo
intereseaza!” cleeerrernk
- “Urmaresc toate
arficolele despre
concurental”
REACTIA LA Teama: Vanitate: Siguranta:
COMPE'T”'E - “"Eu am facut tot - "SG ma dea afardl - "Am vanzari bune!
INTERNA ce mi s-a spus, imi Mdaine imi gdsesc Am cdteva proiecte
vad de treaba ceva mai bun!” bune in derulare. Nu
meov, lv\lu vad de _“NU or s& Tndrdiz- cred ca se E>une
ce sama dea neascd. Sunt clienti problema...
afaral pe care numai eu - “Inc& ma descurc
stiu cumsa .." excelent!”
AUTORESPECT Foarte reduse: Vanitate/Frustrare: Puternice:
INCREDERE iN - “Mi-am ales o - “Eu le-am spus dar - “Avem o serie de

SINE

meserie proastd”

- "Toatd lumea ne
cearta si ne critica”

- "De cdnd au
scazut vanzarile
castig cat un
amarat de profesor
de la sat”

nu Ma ascultd
nimeni!”

- "Maintreb de ce
mai imi bat eu
capul cu firma
astal”

-"Cevind ameuin
chestia asta? Crezi
ca dacd angajeazd
altul dla o s&
reuseascae”

avantaje pe care ne
bazdm!”

- "Am reusit o datd, o
sa reusim si de data
astal”
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STARE Stare de Stare de Stare de
RENUNTARE BLOCAJ PERFORMANTA
DOMENIU 15% 70% 15%
6. | REACTIE LA Acceptata cu Negata* si Respinsa Acceptata
CRITICA resemnare. Nu este pentru protejarea constructiv. Este

urmata de nici un
fel de actiune de
redresare.

Ego-ului:
- “Eu nu am nici o

urmata de actiuni
corectoare:

problemad! - “Nici nu mi-am dat
- “Are dreptate Problema este seama cd ...dar o sd
cand spune ca ...” piata, pretul ...” fin cont!”
- "Ok! $tiu ca ..." - “Este usor sa - “Este o situatie noud
criticil” si este normal sd

- Da stiul Dar i spun
eu cdnuosad
meargad nici asal”

gresim. Hai sd vedem
cum reparam!”

7.| DIRECTIA DE

Internq, teama:

- "Spersd numa
intrebe de pref!”

Internq, Trecut,

solutie o gaseam!”

- "Cand aduceam
cate 20 de clienti
Noi, nimeni nu Mmai
zicea cG am nevoie
de training!”

Externa, Viitor,

CONCENTRARE e e ele Gl Auto-mintire: Oportunitate:
MENTALA ma dau astia - “Am fost eu fraier - “Cand este greu,
(Ganduri, afara?” ca nu am plecat frebuie sa tragi mai
vorbit cu sine, _"ar n-am vandut acum 2 anil” tare!”

cavutare, ...) iar o s& ma criticel!” - “Dacd exista vreo - “Trebuie s& fac un

pas in fiecare zi2"

- "Ce fac bine cei
care reusesc?e”

* Atentie! Negarea problemelor este cea mai puternica forma de manifestare

a blocajului psihologic, avand ca rol apdararea Ego-ului. De la cel care si-a pierdut un
picior si, cand intrd in stare negativd, spune cd nu mai are nevoie de ajutorul
nimanui, panad fotbalistul profesionist care afirma cd noptile petrecute in cluburi nu i
afecteazd performanta sportiva.

Vanzatorii aflati in Stare de Renuntare se manifesta cel mai linistit si pasiv: sunt
supusi, ascultatori, isi fac normele de munca (telefoane, vizite, etc.), dar nu isi afing
integral traget-ul.

Desi cei aflafi in Starea de Renuntare alcatuiesc cea mai “comodd”
categorie pentru Directorul de Vanzari, sunt si cei mai periculosi din trei motive:

(1) de multe ori par a fiin stare de Performantd, manifestddu-se entuziast doar
de ochii DV-ului (ca sa Tsi pastreze postul)

(2) muncesc mult, dar fard rezultat ceea ce intdreste ideea cd nu se mai
poate face nimic.

(3) sunt motivati doar de bani si de mentinerea postului ca urmare vor pardsi
echipa cu prima ocazie (Deja au CV-ul pe “jobs.com”)

Vanzatorii aflati in Stare de Blocaj se manifestd pasiv-agresiv: reactioneazd cu
respingere la ideile de ajutor sau de sprijin, se enerveazd usor, isi manifestd
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dezacordul sau dezamagirea fatd de orice strategie de redresare, sunt nemultumiti
de banii castigati si fac dese referiri la trecut (vremurile bune).

Cele mai periculoase aspecte in relatia cu ei sunt:

(1) Auto-profetia lor — vor sabota inconstient orice strategie de revenire.

(2) Starea lor mentald se agraveaza din cauza spiralei in care au intrat: starea
de blocaqj le reduce performantele iar rezultatul slab le intareste starea negativa si
mai tare.

Din cauza acestor fenomene majoritatea eforturilor de redresare facute de
companii se “dovedesc” a fi neeficiente. Echipa le saboteazd involuntar!

Vanzatorii aflati in Stare de Performantd se manifestd asertiv si altruist. Sunt de
acord sa se sacrifice “pdnad isi mai revine compania”, acceptd privatiunile generate
de reducerile bugetare si pun presiune (pe eiinsisi dar si pe ceilalti) privind atingerea
de obiective concrete. Stiu ce trebuie sa facad si fac! Autonom si cu tenacitate!

Existd doud pericole in relatia cu ei:

(1) dacd realizeazd cd sunt “singurii” care aduc rezultate concrete isi vor
pierde starea de performantd sau vor pdrdsi echipa,

(2) fiindca aduc rezultate, managerii sunt tentati sa i exploateze excesiv ceea
ce duce la “consumarea” lor.

Reprezentantii de vanzari aflati in stare de blocaj sau de retragere, nu
actioneazd la adevdarata lor capacitate. Desi stiu ce ar trebui sa facd, nu au starea
mentald si motivatia necesard pentru a actiona in directia iegirii din criza.

Recomandare:

Pe baza celor de mai sus, poartd o discutie cu membrii echipei de vanzari.
Determind in ce stare se afld pentru cd este posibil ca potentialul pietii pe care
actionezi sa fie mai mare decdat o aratd vanzarile actuale!

Ce frebuie facut pentru a exploata la maxim piata pe care activame

In ce
stare sunt
memlbrii
echipei

talee
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4. "Boald lungd, moarte sigural™
- Actioneazad astazil

Starea mentald neproductiva este ca o carie dentard: nu se vindeca singurd!
Ba mai rdu, se addnceste in fiecare zil Ori o repardm si scdpdm de dureri, ori
asteptdm pdand ne cade mdaseaud si ... scapdm de dureri.

Starea mentald neproductivd a echipei de vanzari nu se vindecd de la sine.
Dimpotrivad, se agraveazd pe masurd ce tfrece timpul. Fiecare zi cu noi insuccese le
alimenteazd oamenilor Auto-profefia si le reduce performanta. lar performanta
echipei de v@nzari se repercuteaza direct in veniturile companiei.

Practic, dupad fiecare zi in care moralul echipei de vanzari este neglijat,
compania mai “moare” un pic. Sau, alte cuvinte: “Boald lungd, moarte sigura!l”

La fel ca in cazul cariei dentare, starea mentald neproductivd nu o putem
trata singuri pentru ca:

(1) Nu poate fi reparatd prin discursurile din fimpul sedintelor de obiectiv
findcd ... “Nimeni nu mai crede pe nimeniin compania astal”.

(2) Nu poate fi reparatd prin fraining intern pentru ca vor respinge orice idee
venita din interiorul companiei (uneori chiar si pe cele din exterior)... “Deja stiu asta si
iti spun eu cd nu merge!”

(3) Nu poate fi reparata prin sisteme interne de recompensare (comisioane
mai mari) pentru ca reprezentantii de vanzari nu mai cred in posibilitatea reveniri....
“Este clar ca orice ai face, nu merge!”

(4) Nu poate fi reparatd prin sisteme interne de pedepsire (penalitafi la
nerealizarea normelor) pentru ca asta le-ar afecta siguranta venitului (celor in starea
de Renuntare) sau Ego-ul (celor aflatiin starea de Blocaj).
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(5) Din cauza starii de negare (Auto-minfire) care insoteste starea de
blocaj psihologic, este posibil s nu accepte cd au nevoie de ajutor si sprijin pe
aceastd tema.

Echipa de vanzari aflatd in aceasta situatie are nevoie de un program de
training specializat, destinat Restabilirii Starii Mentale Optime pentru Performanta,
livrat de traineri cu o mare experientd, atat in vanzari, cat siin psinologie.

Un astfel de program dezvolta:

1. Increderea in sine — ajutand participantul sa faca diferenta dintre vanitate si
incredere in sine,

2. Motivatia interna - ajutédnd participantul sa isi regdseascd puterea internd
de a actiona performant pe o baza regulatd,

3. Competitivitatea — ajuté@nd participantul sa isi controleze anxietatea legata
de concurentd si sa performeze bine sub presiune,

4. Perseverenta — doténd participantul cu uneltele (psihologice si profesionale)
necesare ducerii actiunilor la bun sfarsit,

5. Concentrarea - invatadnd participantul cum sa isi declanseze si sa Tsi
pdstreze concentrarea pe obiectiv in timpul procesului de vanzare,

6. Echilibrul psiho-emotional - furnizdnd participantului metodele stiintifice
necesare depdgirii limitelor virtuale create de propria minte si pastrarii echilibrului
psihologic in zona de maxima performantad si

7. Gandirea strategica — antrendnd participantul sd actioneze conform unor
planuri si strategii stabilite in avans.

Implementati un astfel de program cét mai curdnd pentru cq, in fiecare lunag,
compania pierde din ce in ce mai multe oportunitati de afaceril

Cu prietenie,

B V Sales
ogdan Comadnescu ®
bogdan.comanescu@accelera.ro =~
www.accelera.ro On F’re

0744 654 467

cel mai puternic program
de dezvoltare a
Starii de Performantal




