Metode de invatare

Inainte de a trece la seria greselilor ficute in vanziri, vreau sa
mentionez cateva lucruri despre metodele de Invatare, adica acele
moduri prin care ne putem corecta lipsurile de abilitati sau
cunostinte pe care le avem.

Cele trei moduri prin care orice persoana isi poate insusi
know-how-ul care 1i lipseste intr-un anumit domeniu sau pe o
anumita arie sunt:

1. din experienta proprie;

2. din experienta altora;

3. prin citire.

Vei putea ajunge la performantd in vanzari sau in orice alt
domeniu doar corectandu-ti lipsurile de know-how, iar in acest
proces te poti folosi de metodele de mai sus, oricare iti este la
indemana.

Nu porni la drum cu gandul ca te descurci doar cu ceea ce stii,
deoarece refuzul de a invata nu duce decat la mediocritate. Pentru
a ajunge la performant3, este nevoie sa cunosti cat mai mult, iar cu
cat vei sti mai mult, cu atdt mai rapid vei ajunge la rezultatele
dorite.

De ce e important sa cunoastem aceste realitati?

Deoarece oameni de vanzari inzestrati cu abilitati extraordi-
nare isi condamna deseori existenta mediocritatii din cauza ca nu
acorda importanta corectarii lipsurilor de know-how. Iar medio-
critate in vanzari Tnseamna concesii, lipsuri, frustrare, sentiment de
neputintd, lipsa de performanta la job, o viata nefericit3, etc.

Atentie, asadar, la cele trei metode de invatare:

v Dacd nu ai avut ocazia sd experimentezi vinzarile la modul
profesionist, poti invata de la cineva care face asta foarte bine.

v/ Dacd nu ai in jurul tiu persoane foarte bune in vanzari,
poti compensa acest minus prin citire.
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Nu crede ca te vei descurca din mers, pentru ca nu ai cum. Ai
nevoie sa inveti procesul corect de la cineva care I-a vazut si a
trecut prin el (doar nu crezi ca este cazul sa reinventezi chibritul)
si nu poti compensa din minusul pe care il ai (adica lipsa de
experienta si a modelelor de succes) decat prin citit.

Una dintre greselile cele mai frecvente pe care le fac oamenii
de vanzari mediocri este sa creada ca ceea ce stiu le este suficient
pentru a se descurca in viata. Si se vor descurca, dar in niciun caz
excelent.

Deoarece viata este prea scurta pentru a ne insusi prin expe-
rienta proprie toate cunostintele de care avem nevoie pentru a
avea o viata satisficatoare, putem deduce ca folosirea tuturor
celor trei metode de invatare este o dovada de inteligenta.

A avea succes in vanzari este legat de a detine cat mai multe
abilitati: de comunicare, relationare, comportamentale, de negociere,
psihologice, analitice, simt practic, ambitie si perseverentd, rezistenta
fizica si psihica, focus, control emotional si multe altele.

Poate crezi ca experienta pe care ai acumulat-o pana acum a
fost suficienta pentru a deprinde toate acestea sau poate te bazezi
pe ceea ce ti-a dat natura, crezand ca este suficient pentru a avea
succes in vanzari si In viata ins3, indiferent cat de generoasa ar fi
fost natura cu tine, ar fi bine pentru viitorul tdu sa nu te bazezi
doar pe asta: cunoaste cat mai multi oameni care au calitadtile pe
care le urmaresti tu si mananca-i (la modul figurat), adica invata
tot ce poti de la ei, fructifica fiecare secunda in preajma lor,
ascultd-i pe nerasuflate. Experimenteaza cat poti tu de mult, iar
acolo unde nu reusesti sa gasesti pe cineva de la care sa deprinzi
calitatile de care ai nevoie, apeleaza la carti.

Mult succes in tot ceea ce faci!
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LIPSA DIPLOMATIEI



Nevoia de a spune lucrurilor pe nume are radacini adanci in
constiinta noastra si are la baza nevoia de importanta personala,
una dintre cele mai puternice nevoi din viata noastra, avand
totodata un impact puternic asupra actiunilor noastre.

Diplomatia este o calitate care ne abate din drumul propriei
importante catre cel al recunoasterii importantei celorlalti, poate
tocmai de aceea este atat de greu de imbratisat adesea.

Diplomatia este o calitate foarte importantd nu numai in
vanzari, ci In orice alt domeniu care presupune interactiunea cu
oamenii, prin urmare, Incep seria de greseli facute pe parcursul
carierei in vanzari cu greseala cea mai evidenta si anume lipsa
diplomatiei.

Dintre definitiile diplomatiei, cea mai sugestiva pentru domeniul
vanzarilor mi se pare a fi ,,arta negocierii fara conflict”.

Trebuie sa recunosc c3, in ceea ce ma priveste, nu numai ca
imi facea o deosebitd placere sa spun adevarul cel mai crud verde
in fatd, dar aveam o placere imensa atunci cand stiam ca raneste.
[ar cu cat persoana era mai importanta si mai plina de sine, cu atat
mai mare era satisfactia pe care o aveam: de la a-i spune unui
manager ca a facut In zadar un MBA pentru ca este evident ca nu
l-a ajutat cu absolut nimic si a avea satisfactie cand ochii aproape
ca i ieseau din orbite de nervi, la a face o colegd sa planga toata
noaptea si sa se inece in alcool deoarece i-am spus rautdcios cum
cautd Imbratisari de la colegii de sex masculin pentru a compensa
faptul ca nu are pe nimeni in viata ei, la a-i spune unui client ca are
angajati incompetenti, nu mai continui seria experimentelor nedi-
plomatice deoarece sunt convinsa ca s-a inteles mesajul.

Este foarte placut sentimentul de a pune pe cineva la locul lui,
dar asta nu aduce nimic altceva decat o placere prosteasca de
moment. In lumea reald, aveam nevoie de oameni, oameni care si
ne plac3, care sa ne faca mofturile, care sa ne ajute, care sa ne
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sprijine, care sa ne susting, nicidecum de oameni care sa ne vada
ca pe o amenintare iminenta la cea mai mica greseala pe care o fac.
lar apropierea fata de oameni se face numai prin tact si diplo-
matie.

Sd nu crezi asa cum credeam eu cd diplomatia inseamna a fi
prefacut, asa ca , da-i inainte cu adevarul”. Diplomatia inseamna a
imbraca adevarul intr-o forma digerabild pentru cel din fata ta,
forma care sa nu 1i atinga nevoia lui de importanta personald, care
este la fel de mare ca a ta. Asa cum nici celui mai puternic barbat
de pe planetd nu i-ar cddea bine sa i se spund isi ascunde
incapacitatea si nefericirea in spatele muncii si al renumelui, la fel
se Intdmpla si cu oamenii din jurul nostru.

Diplomatia Inseamna in primul rand o dovada de buna crestere
si de existentd a celor sapte ani de acasa (ups, imi asum si calita-
tile, si defectele).

Cum facem atunci sa deprindem arta aceasta a diplomatiei,
mai ales cand existd antecedente atat de puternice precum in
cazul meu propriu?

Reguli pentru deprinderea comportamentului diplomatic

v/ Daci nu ai nimic bun de spus, este mai bine sa nu spui
nimic
Pentru inceput, este suficient sd gasesti ceva care sa iti placa
la fiecare om cu care te intalnesti. Nu doar ca iti va deschide calea
spre inima celuilalt, dar iti va usura comunicarea, mai ales daca
esti la inceput si ai rezerve sau nu te pricepi atat de bine. Daca iti
trece cumva prin minte ca s-ar putea sa existe oameni la care sa
nu apreciezi nimic, iti spun doar ca, dacd se intampla asta,
inseamna ca nu ai cautat suficient. Sa iti dau un exemplu:
Warren Buffett a declarat in numeroase rdnduri cd nu are
habar ce existd in propria lui casd sau ce culori au peretii, nu se
poate abate din gdndurile lui nici pentru nevoile familiei si inclusiv
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i-a adus o strecurdtoare sotiei cdnd ea ceruse un lighean la pat
pentru cd se simtea rdu. Norocul lui este cd partea pozitivd este
foarte vizibild si celebrd. Dacd nu era celebru? Dacd la o intdlnire
informald I-ai fi raportat la aceste detalii negative? Ai fi pierdut din
vedere gdndirea lui extraordinard care existd, doar cd se manifestd
intr-un alt mediu, in alt context.

Exact la fel se intampla cu fiecare om pe care il Intalnim in
cale, fiecare om are o calitate pe care tu nu o ai indiferent cat de
mari 1i sunt defectele, iar numai cu diplomatie vei putea ajunge sa
o identifici si poate chiar sa apelezi la ea cand ai nevoie.

De aceea, daca nu avem ceva bun de spus la adresa cuiva este
mai bine sa nu spunem nimic. Va fi greu de pus in practica cel
putin la Inceput si crede-ma ca spun asta din propria durere, dar
pana la urma vei ceda si va deveni un obicei.

Odata ce vei avea in obicei sa spui doar lucrurile pozitive, iar
pe cele negative sa le tii doar pentru tine, vei face deja cel mai
mare pas. Oamenii din jurul tau vor auzi doar de bine atat despre
ei, cat si despre cei de care le povestesti, prin urmare reputatia pe
care ti-o vei cladi va fi construita pe lucruri pozitive. Aproape ca
nici nu mai este necesar sa continui citirea cartii, atat de puternic
va fi impactul acestei practici in rezultatele tale viitoare! Nu te
grabi, am glumit doar, mai ai de lucru!

v Descarca tensiunea in mod controlat

Pentru ca la Inceput va trebui sa iti stapanesti instinctul de a
scoate porumbelul din gurd, toatd aceasta cenzurd se va acumula
pand cand, la intervale regulate, vei face o explozie demnd de
filmele de actiune. Iar tocmai pentru a nu strica ceea ce ai Inceput
sa construiesti cu pasi timizi, iti recomand sa consumi acea ten-
siune fie prin sport (eu mergeam la cele mai solicitante programe
de la sala pentru a descdrca toata presiunea), fie prin participarea
la dezbateri (de exemplu, pentru viitorul orasului tau, pentru
egalitate de sanse, pentru drepturile grupurilor defavorizate etc.),
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adica un mediu unde trebuie sa fii foarte ferm si unde chiar merita
sa pui pasiune in ceea ce spui pentru ca prin asta poti influenta
viata unor comunitati intregi in mod pozitiv.

Deci, cum s-ar spune, folosesti nevoia de sinceritate in medii
controlate, nu aruncand cu sageti cdtre oameni care nici nu
inteleg de cele mai multe ori cu ce ti-au gresit de le ataci
demnitatea.

v Afla cauza, nu condamna efectul!

Este si cel mai greu de Indeplinit, deoarece necesita efort din
partea ta pentru studiul poate chiar a catorva zeci de articole,
carti, observatii personale, iar toate acestea pentru a reusi sa
intelegi care este cauza pentru care oamenii nu se comportd asa
cum ai vrea tu.

lar atunci cand ajungi sa intelegi cauza, nu va mai fi nevoie sa
fii acid si direct, deoarece vei sti ca parghia pentru a corecta
comportamentul gresit este alta. Dar pentru aceasta va trebui sa te
inarmezi cu rabdare si munca multd, pentru ca nicio schimbare nu
vine de la sine, ci necesitd mult efort din partea ta pentru intele-
gerea ca ceea ce vezi gresit la celalalt este doar efectul a ceva ce se
intampla in viata lui si care 1l face sa reactioneze in felul vazut de
tine. Prin urmare, lipsa diplomatiei nu va putea anula sursa
comportamentului sdu, deci nu are cum sa il schimbe. De aceea,
aceasta etapa are ca scop aflarea cauzei care sta la baza defectului
constatat de noi.

Ca sa Intelegi mai bine impactul lipsei de diplomatie in acti-
vitatea mea de vanzari, iti impartasesc o istorioara ,din casa”:

De fiecare datd cdnd aveam de-a face cu colegi din departamentul
de suport care nu isi fdceau treaba complet, iar prin asta aveam eu
de pierdut in relatia cu clientul, credeam cd motivul este simplu:
sunt lenesi si nu fi intereseazd sd munceascd. Prin urmare, le faceam
reclamatii de fiecare datd cand problema mea nu era rezolvatd. De
cele mai multe ori, mi se rezolvau in acest fel problemele, dar nu
aveam nicio sansd ca vreunul sd md ajute dacd aveam nevoie sd

Greseala nr. 1 * Lipsa diplomatiei |17



facd ceva mai mult decat avea cuprins in fisa postului. Si aveam
adesea situatii de genul acesta, care imi consumau timp din cauzd
cd nu stiam sd rezolv lucrurile diplomatic.

Ulterior, cdnd am inceput sd inteleg cd motivul pentru care nu
rezolvau problemele asa cum doream eu venea din faptul cd nu
exista un proces de inductie corespunzdtor adicd nu erau suficient
de bine pregadtiti pentru a face fatd solicitdrilor, am putut sd {i ajut
explicdndu-le ce au de fdcut, iar prin asta nu doar cd le-am cdstigat
bundvointa, dar md ajutau in continuare cu bucurie de fiecare datd
cdnd apelam la ei, iar de multe ori rezolvau chiar probleme care
tineau de alt departament.

Am cdstigat astfel timp (nu mai trebuia sd trimit si sd urmdresc
reclamatii), bundvointd (md ajutau de multe ori dincolo de
responsabilitdtile lor), luciditate (cdnd cunosti problema, poti gdsi
metode de rezolvare) si cel mai important, am cdstigat intelepciune
sociald (am inteles cd la baza comportamentelor gresite nu std
intotdeauna intentia).

Acestea fiind spuse, pregateste-ti stocul de diplomatie pentru
ca vei avea nevoie de el! Asa cum nici In viata personald nu
toleram fiecare om din jurul nostru, acest lucru este cu atat mai
improbabil la job, unde nu exista o relatie Incarcata cu emotie la
adresa fiecarui coleg. Asadar vei avea nevoie de diplomatie mai
ales daca vrei sd ai drum lung si rezultate pe masura.

Esenta celor amintite pana acum este ca fiecare om pe care il
intdlnesti are parti pozitive si parti negative, prin urmare, adu-le
in discutie pe cele pozitive daca vrei sa ai viata buna.

Nimanui nu 1i place critica, indiferent cat de stapan pe sine ar
fi deci putind diplomatie te poate ajuta sa deschizi usi importante.
Cum zice zicala: ,Sinceritatea este bine-venita pana cand ajunge sa
spund ceva urat despre mine: atunci incepe razboiul”.

Indiferent cat de antipatic iti este colegul de birou sau arogan-
tul vanzator numarul 1 din firma, nu incerca sa faci pe eroul

spunandu-i cat este de slab in cele vazute de tine. Nu numai ca nu
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conteaza atat timp cat cineva din firma a luat decizia de a-l aduce
si de a-1 pastra in firma, dar nu se stie niciodata cand ai nevoie de
abilitatea sa pe care tu nu o posezi, iar o lipsa de diplomatie
intr-un moment nepotrivit se poate demonstra a fi o strategie
foarte gresita In viitor, asa cum am constatat eu pe propria piele
de nenumarate ori.

Este bine de stiut faptul cd in cariera de vanzari vei avea
nevoie de doze foarte mari de diplomatie pentru:

v A comunica sdnitos cu managementul superior

Un job de vanzari intr-o companie vine la pachet cu existenta
unui management. Deoarece fiecare dintre noi are seturi diferite
de valori de viatd, nu va dura mult pana cand vom descoperi
diferentele de opinie.

Daca vrei sa ai viata linistita, fara taskuri suplimentare inutile,
incearca sa nu uiti de diplomatie atunci cand vrei ,sa i arati tu
sefului cum sta treaba si care este valoarea ta”.

Sd nu uitdm ca un manager in primul rand este om, iar
oamenii sunt subiectivi. Prin urmare, nu te mira daca aruncand cu
sageti otrdvite toatd ziua catre marele sef nu vei reusi sa obtii
nimic bun, chiar daca esti cel mai bun agent.

Gandeste-te logic: oricine a fost In postura de manager
cunoaste cate responsabilitati presupune un astfel de job sau ca
ultima lui nevoie este aceea de a-si irosi nervii pe oameni vesnic
pusi pe cearta si carcoteala, a se citi ,fara diplomatie”.

De aceea, indiferent daca rezultatele agentului de vanzari sunt
bune sau nu, managerul de regula va favoriza un subordonat care
nu 1i incarca nervii suplimentar fata de ce are deja. Nu degeaba se
spune ca in viata este bine sa fii diplomat, pentru ca altfel lumea se
va Indeparta de tine indiferent cat de capabil ai fi.

Comunicandu-ti in mod diplomat nemultumirile, frustrarile,
ai o sansa in plus ca acestea sa fie ascultate si chiar tratate, pentru
ca nu aduci nicio leziune persoanei cireia i te adresezi. In acest fel,
facilitezi comunicarea, iar odata cu aceasta iti usurezi tie drumul
catre ceea ce vrei sa obtii.
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Ceea ce trebui sa retii de aici este cd, daca nevoia de apre-
ciere a unui om simplu este mare, atunci nevoia de apreciere a
unui om ajuns intr-o functie importanta este exponential mai
mare; de aceea, cu diplomatie vei atinge acolo unde trebuie, in
egoul lui.

v/ A comunica diplomat cu colegii din echipa de vanzari

Asta este o artd. Cum oamenii de vanzari au un ego ceva mai
ridicat decat altii, intotdeauna se va gasi unul in echipa care sa fie
Gica contra, altul care sa fie Mesia, fiecare incercand cu disperare
sa primeasca un dram de atentie din partea companiei.

Ai nevoie de diplomatie si aici, pentru ca intotdeauna este
bine sd ai o mana de ajutor atunci cand ai nevoie, fie cd mai ai
putin pana la target, fie cd ai o luna proasta sau ca ai fost nevoit sa
lipsesti o perioada de la job.

Oamenii de vanzari, cu tot egoul lor, nu pot performa de unii
singuri la infinit. Pentru a performa pe termen lung, au nevoie de
ajutor si sustinere, iar aici intervine meritul echipei. lar daca vrei
sa primesti ajutor de la echipa, atunci putina diplomatie in
colaborarea cu colegii tdi va face minuni. Stim, cu totii au defecte,
dar, cand pui lucrurile astea 1n balantd, incearca sa nu te excluzi
cumva, tu esti la fel de imperfect ca si ei. Si tu ai defecte pe care ei
le vad la fel de bine pe cat le vezi tu pe ale lor.

De aceea, in loc sa jignesti, sa critici un coleg pentru a-ti
satisface propria nevoie de importantd, incearca sa ajuti pe fiecare
de cate ori iti este cu putinta si vei vedea ca ajutorul se va intoarce
inzecit. Nu uita ca oricine este in stare sa critice la cel mai mic
semn de greseald, insa doar un om deosebit se poate abtine de la
asta. Pe acei oameni 1i vrem langa noi, 1i ajutam, 1i admiram si {i
sustinem!

v/ A comunica diplomat cu colegii din companie

Inseamni si ai o vorbd buni pentru fiecare persoani din
firma, indiferent ca are o functie de top management sau nu. Cu
totii merita sa fie respectati iar respectandu-i vei dobandi o
reputatie buna.
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Nu stii niciodatd, mai ales daca esti la inceput, dar si daca ai
vechime intr-o firma, sfatul carei persoane poate cantari mai mult
pentru viitorul tdu in companie, pentru promovarea ta sau pentru
cresterea ta salariala.

De aceea, putind diplomatie nu iti va strica, din contra, vei
vedea c3, daca iti vei face un obicei din asta, vei avea toata lumea
de partea ta. In acelasi timp, nu te sfii sa ajuti cu bucurie de fiecare
data cand iti sta In putintal

v Diplomatia in relatia cu clientii

Este extrem de important, cruciald chiar. Inainte de le arita
clientilor cum sta treaba si de a i face sa iti manance din palma, nu
uita cd piata este foarte mica, iar reputatia zboara cu viteze
ametitoare.

Indiferent cat de multd dreptate ai avea, nu uita de senti-
mentul de importanta. lar atat timp cat clientul da banul, intot-
deauna va avea asteptarea de a fi tratat regeste de catre cel care 1i
vinde. Asta nu Inseamna ca trebuie sa fim presul clientilor nostri
sau ca trebuie sa ne lasam calcati in picioare, inseamna doar ca
trebuie sa cautam o cale diplomatica de rezolvare, una care sa nu
implice conflicte si nici diminuarea importantei celuilalt.

Nu uita c3, daca ti-ai facut treaba bine, diplomatic, un om cu
ego mare iIsi va implini importanta de sine, iertdnd sau dandu-ti ce
ai nevoie. Asa functioneaza psihicul uman, iar asta poti aprofunda
in cartile lui Dale Carnegie.

Nu uita de diplomatie nici atunci cand ajungi la intrarea in
cladirea clientului tdu sau cand astepti pe hol ori ceri un pahar cu
apa. S-ar putea sa faca minuni!

Asa cum stii foarte bine, in vanzari intri pe terenul cuiva. Fie
ca terenul este chiar compania pentru care te-ai angajat sau esti
pe terenul clientului, nu uita ca nu esti pe terenul tau. lar nimanui
nu i place ca un necunoscut sa isi bage nasul in treaba lui si cu
atat mai putin sa conteste ceea ce a realizat, indiferent cat de mic
sau de maret ar fi, iar lipsa diplomatiei Inseamna contestarea
capacitatii acelei persoane.
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