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“"VANZATORUL BINE PREGATIT — Metoda P.A.P.I.N.”

1. Introducere [Exercitiu pregatitor] — 5...10 min

a) Defineste-te (descrie-te pe tine insuti) in 5 cuvinte:

b) Scrie-ti scopurile tale personale, pentru acest program de instruire:

concept

marketinag & vanzari

b) Scrie care este cel mai placut mod de a-ti petrece timpul liber:

c) Scrie cateva dintre beneficiile la care te astepti de la acest program de instruire:

1.

2.

“Vanzatorul bine pregatit / Vanzarea delicata”

metoda PAPIN pregatitor



2. PROSPECTAREA
Test: Imi administrez teritoriul eficient?

Bifeaza-ti raspunsurile corecte:

Da Nu

1. Imi planific munca astfel incat sa nu alerg prin teritoriu bajbaind, pierzand timp
(si bani)?

2. Am o metoda de organizare adecvata in folosirea banilor mei si ai angajatorului
pentru calatorii, distractie, etc.?

3. Am un obiectiv clar in minte pentru fiecare vizita?

4. Imi planific s& aloc mai mult timp interviurilor / discutjilor cu clientul si mai
putin asteptarii si discutiilor de intretinere sociala?

5. Imi verific planurile cu atentie in seara dinainte de a-i determina pe oamenii pe
care am sa-i vad si de vizitele pe care urmeaza sa le fac astfel incat sa reduc
irosirea timpului si miscarii?

6. Pentru planificarea pentru acest an de a face mai multe vizite, sunt ghidat de
motive profesionale, fara sa las simpatiile sau antipatiile personale, accesibilitatea,
etc. sa-mi afecteze judecata?

7. Imi planific ca in acest an s& fac mai multe vizite, s3 v&d mai multe persoane,
sa petrec mai mult timp fata-in-fata cu cumparatorii si sa dedic mai multa energie
in studierea problemelor clientilor mei?

8. In planificarea de zi de zi, pornesc devreme, mé&nanc dimineata si iau un pranz
frugal, pentru a-mi rezerva intreaga dupa-amiaza?

9. Imi fac planurile pentru servirea pranzului impreuna cu client, cu care sa pot
discuta probleme de afaceri ale companiei in afara biroului sau?

10. Imi stabilesc mereu intalniri in avans cu oamenii ocupati, importanti, greu de
vazut astfel incat sa economisesc atat timpul meu, cat si pe al lor?

11. Daca ziua imi este intreruptd de circumstante neprevazute, imi replanific ziua
incluzand toate punctele omise si completez planul acolo unde s-a ivit
intreruperea?

12. Verific fiecare arie din teritoriul pe care il administrez inainte sd o parasesc,
fiind sigur ca nu am omis vreo oportunitate de afacere?

13. Rapoartele de la birou (sau de la biroul de acasd) sunt concise, faptice si cu
semnificatii reale — merita sa imi pierd timpul scriindu-le si pe cel al superiorilor
mei citindu-le?

14. Imi studiez lunar declaratia de performante si inregistrarile clientilor pentru a
detecta unde am gresit in administrarea teritoriului meu?

15. Imi recapitulez regulat programul de vanzari si cerintele ca si o verificare a
performantelor mele ca si manager al teritoriului meu?

16. Nu depind prea mult de superiorii mei ca sa-mi rezolve situatiile dificile, si nu
imi lipseste initiativa si curajul de al rezolva?

Rezultat: Da-ti un punct pentru fiecare raspuns cu DA.

Mai mult de 12 de puncte: esti un foarte bun organizator, si in viata personald, si de afaceri. Toate
laudele: ori esti deja un vanzator experimentat, ori experienta de viatad te-a invatat multe.

8-11 puncte: Cred ca simti cd lucrezi ca un nebun, de dimineatd pana seara. Trebuie sd te
concentrezi mai mult pe organizarea vietii personale: desi faci eforturi in aceasta directie, ceva it
scapa. Trebuie sa faci alegeri in viata!

4-10 puncte: Stii cate ceva, dar nu destul. Mai trebuie sa mai si aplici ceea ce stii. Pasul urmator:
inveti, si pui in aplicare ce inveti. Daca nu-ti iese, poate ca totusi esti bun ca si contabil!

Mai putin de 4 puncte: Bine ai venit in lumea vanzarilor! Chiar dacd acum ti se pare putin mai greu,
Ccu ceva staruintd, o sa reusesti!
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Exercitiu: Scrie un ,profil” al prospectilor tdi (clientilor tdi potentiali):

3. GANDESTE-TE LA PROSPECTII TAI/ POTENTIALII TAI CLIENTL SCRIE PRIMII CINCI _
FACTORI DUPA CARE ACESTIA JUDECA UN VANZATOR, ATUNCI CAND INTRA PRIMA DATA
IN CONTACT cu ACESTA:

“Vanzatorul bine pregatit / Vanzarea delicata” metoda PAPIN pregatitor



3. COMPLETEAZA PASAJELE LIPSA (cibernetica mintii umane):

1. Fiecare om este interesat in primul réand de

2. Fiecare om vrea sa fie vazut mai decat e de fapt.

3. Oamenii cumpdra cu placere, dupa ce deja ceea ce vor sd cumpere.

4. Orice fiinta umana vrea sa aiba d

5. Cel mai placut cuvant din lume este

6. Oamenii gandesc de ori mai repede decat vorbesc.

7. Oamenii gandesc in

8. Daca aud in mod un lucru, oamenii au tendinta sa- creada.

9. Oamenii au probleme de , In mod natural.

10. In comunicare, din informatie se transmite prin atitudinea corpului, gestica,
mimica fetei si ochi i numai prin intelesul cuvintelor.

11. Oamenii sunt , prin natura lor.

12. Numai 3% din oameni sunt in stare sa aleaga o a treia , atunci cand sunt

intrebati cu rdspuns alternativ inclus.
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4, Exercitiu de expresii recomandate / nerecomandate

Inlocuiti expresile de mai jos cu altele, din tabelul de jos, care vi se par mai potrivite:

De exemplu:
1. - Nupot - Voi verifica daca se poate

2. - Ca sa fiu sincer... -

3. - Nu sunt sigur -

R
L S —
1
B
o S —
g, A —
L
e — S ——

18. Asta sunt eu, asta fac -

Voi verifica daca se poate

Acesta nu este domeniul meu

As fi bucuros sa...

Cand aflu, va spun

As vrea sa va raspund exact

Voi face tot posibilul

Voi incerca sa obtin informatii
Adevarul este/ De fapt...

E mai putin interesant pentru noi...
Ar trebui sa revizuim...

Pana aici pot merge eu...

Am oarecare indoieli...

Trebuie sa va intreb ceva

As vrea sa stiu putin mai mult
Ideile Dvs. sunt...

Va stau la dispozitie cu tot ce pot face eu
Sa incercam sa gasim o solutie

Nu stiu ce sa va spun
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5. Tipuri de clienti

Putem clasifica tipul de client dupa felul de obiectii (sau reactii) pe care le aduce.

Cuplati tipurile de clienti de mai jos (-5...+4) cu expresiile care le folosesc cel mai des / se potrivesc

cel mai bine (1...10):

DA / NU | NIVEL __ TIP CLIENT ACTIUNI ATITUDINI | EXPRESII TIPICE
+4 INCREZATORUL . 2 v "Sigur.
Angajare Increzator . T "
Bineinteles.
+3 JUCATORUL "Imi place.
(Se) Joaca Entuziasmat Numai
imagineaza-ti."
+2 INTERESATUL — "Arata-mi mai
Continua Interesat mult.”
+1 OBSERVATORUL " "Am sa ma
Observa Rezervat A "
gandesc la asta.
Vrea mai 0 ASCULTATORUL
multe NEUTRU . I "
informatii / Prlvestve / Neutru N!m o proll') lema.
o Asculta Voi vedea.
idei noi
(0)
-1 PROVOCATORUL "Da. dar m3
(COMPETITIVUL, Provoaca Competitiv in d(;iesc "
NEINCREZATORUL) ]
-2 OSTILUL Ostil / " - -
Se opreste Opozant Nu, te inseli.
-3 EVITATORUL
(FRICOSUL, Evits fnspdimantat "Este riscant. Nu
LUNECOSUL) P sunt sigur."
-4 PROTESTATARUL "Prea multa
/ RECLAMANTUL Se plange Ocupat bitaie de cap.”
-5 NEGLIJENTUL / "De ce sa-mi bat
INDIFERENTUL Neglijeaza Indiferent fl:apul.
Nu sunt
interesat."

Expresii des folosite

1. “"Nu ma intereseaza produsele / serviciile voastre.”

2. “Ia-0 ugor. Mai am nevoie de timp daca vrei sa vorbim de asta. Sa fim realisti : am nevoie de
mai multd informatie pana cand sd decid ceva. Mai lasd-ma s@ md gandesc”

3. “Intr-adevér? Aveti un nou produs! Asta e grozav. Ludm, ludm! Vreau s3- incerc si pe asta.”

4. “Alt produs! Nu!”

5. “Da, dar de data asta trebuie s3-mi dovedesti ca ai pret bun si ca intr-adevar imi serveste
interesele. Vreau sa stiu exact cat ma costa si cum o sa mearga. *

6. “Da. Hai sa vedem.”

7. “E prea mult. N-am bani, si n-am loc.”

8. “OK. Poti s3-mi spui mai multe ca s3 ma pot decide dacd am nevoie si vreau sa-| folosesc?”

9. “ Nu sunt chiar sigur. Am vorbit si cu concurenta ta, despre exact acelasi produs. E putin
riscant. Nu vreau sa-i supar nici pe ei. "

10. | “ Da, asa e. Produsele voastre sunt bune si merg intotdeauna, asa ca hai sa-i ddm drumul la
treabad.”
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7 52 concept

wr marketing & vanzari

6. Nevoi si dorinte
Exercitiu: Mai jos aveti o lista de potentiale nevoi si dorinte ale unui client.

a) Identificati care sunt nevoi si care sunt _dorinte (ganditi-va la piramida nevoilor a lui Maslow)
b) Puneti-le in ordine descrescatoare, dupa importanta (si justificati alegerea facuta)

Nevoie / Dorinta Clasificare

Servicii mai bune

Profit (din vanzare mai mare si costuri mai mici)
Miscare (rotatia marfii)

Cresterea afacerii clientului

Imagine (a lui, personal, si a afacerii lui)
Sex de calitate

Intoarcerea profitabil3 a investitiei
Clienti

Trafic (mai multi clienti)

Statut social

Respect de sine

Clienti mai cheltuitori

Know-how (cum sa faci afacerea)
Satisfactie personald

Supravietuire

Clienti cheltuind prin impuls

Mai multi dolari castigati pe fiecare mp de spatiu
Mai multe discounturi si mai mari

Sa-si invinga concurenta

BANI

Promotii si evenimente

Cunoagtere

Securitatea familiei

Un birou mai frumos

Cele mai bune preturi

Linii de credit pe viata, fard limitd
Exclusivitate

Distractie pentru el si clientii lui

Discounturi mari

Spaga (comision personal)
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7. Caracteristicile spun, beneficiile vand! Beneficiul rdspunde la intrebarea: ‘Ce castig eu din
asta? Ce primesc in plus? Care e valoarea adaugatd [mie] a ceea ce imi spui?

Exercitiu: Transformati urmatoarele caracteristici in beneficii:

Caracteristici

Beneficii (pentru client)

o h W=

N

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21,

22,

Masina e de culoare neagra

La noi in firma se lucreaza ore suplimentare
Avem foarte bune relatii la vama

intreaga flot de masini e nou

Toti agentii nostri de vanzari au facultate
Folosim un sistem de urmdrire a datelor
computerizat

Avem un service hotline prin telefon

Puteti urmari on-line situatia bunurilor Dvs.
Daca nu sunteti multumit cu serviciul nostru,
primiti banii inapoi

Acest pix e facut cu o tehnologie noud, care i
permite sa functioneze 6 luni continuu

Usile noastre de garaj sunt garantate 5 ani
impotriva oricaror defectiuni

Sistemul termo este compus din 3 straturi
succesive de izolatii

Avem reclama la televizor.

Toate calculatoarele noastre au ecran plat
Albastrul e o culoare frumoasa.

Angajatii nostri au dreptul la transport gratuit din
partea firmei

Serviciile noastre sunt certificate ISO 9001

Suntem in stare sa livram a doua zi, in orice
punct din tara

Aceastd masina e proiectata in Germania
Acest copiator are functiune de tipdrire fata-verso
Noi avem costuri mai mici

Personalul nostru e mai bine calificat decat al
concurentei
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9. Scrieti cateva beneficii ale produsului sau serviciului pe care il vindeti.

1.

De ce serviciul Dvs. este mai bun decat cel al concurentei Dvs. (ce oferiti in plus fata de
concurenta Dvs.)?

1.

“Vanzatorul bine pregatit / Vanzarea delicata” metoda PAPIN pregatitor
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10. Mai jos aveti un scenariu general de obtinere a unei intalniri, prin telefon. Scrieti
cateva beneficii ale produsului sau serviciului pe care il vindeti, in asa fel incat sa obtineti
o intalnire!

SCENARIU pentru obtinerea unei intalniri:

Buna ziua. Cu DI/ Dna Va rog.
DI / Dna ? Va multumesc. DI /Dna eu sunt
de la firma / compania
V-am sunat in legatura cu scrisoarea (sau brosura) pe care v-am trimis-o saptamana trecuta. Ati
primit-0? [Da/Nu] Bine.
DI/Dna noi suntem in afacerea de /afacerea tajsi avem cateva idei, legate de Dvs.,
care va pot imbunatati viata / creste business-ul si anume:

- Fapt 1 + Beneficiu 1;

- Fapt 2 + Beneficiu 2.

(Aceasta parte din scenariul convorbirii telefonice trebule sa fie ,pe comanda” pentru

a se potrivi beneficiilor pe care le va primi prospectul de pe urma vizitei vanzatorului, Si trebuie sa se
potriveasca scrisorii sau brosurif care a fost trimisa inaintea contactului telefonic.)

Cand ati avea 10 minute din timpul Dvs. pentru ca sa va detaliem ce putem face pentru Dvs.? Am fi
incantati sa trecem pe la Dvs. /acasa sau la birou]. Ar fi [ miercuri] sau [joi] mai bine pentru Dvs.? Sa
zicem ora[...] sau [...] V@ multumesc frumos si voi fi la Dvs. miercuri la 15:00! Toate bune!

Beneficiul 1.

Beneficiul 2.

Scenariul complet:

Acum repetati scenariul cu diversi clienti potentiali (tipuri de client;i)!

“Vanzatorul bine pregatit / Vanzarea delicata” metoda PAPIN pregatitor
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11. Obiectii reale / Obiectii false . Specificati daca v-ati intalnit cu obiectiile de mai jos si daca
acestea vi se/ par reale sau false, in cazul vostru

M-am intalnit | _De obicei e
OBIECTIE Cu aceasta REALA
obiectie FALSA
[DA / NU]
1. “Mai lasa-ma sa ma mai gandesc.”
2. “Sunt ocupat.”
3. “Mai asteptam si alte oferte, apoi vom lua decizia”.
4. “As vrea sd mai astept incd o luna”.
5. “Nu ma intereseaza”.
6. “Produsele pe care le cumpdram acum sunt bune”.
7. “Suntem multumiti cu ce avem acum.”
8. “Ai preturi mai mari ca la [concurentul tau]”
9. “Trebuie sa vorbesc cu seful. Nu pot sa iau singur decizia.”
10. “Produsul / Serviciul concurentului vostru e mai bun.”
11. “Nu vreau sa-mi asum riscul de a schimba”.
12. “Imi pare rau, dar nu vrem sa cumparam de la Dvs.”
13. “Ai preturi mai mari decat concurenta ta.”
14. “Nu ma asteptam la un pret asa de mare. E peste bugetul meu.”
15. “N-am destul loc unde sa le pun.”
16. “Clientii mei sunt saraci. Nu-si pot permite produsele tale.”
17. “20% marja de profit — ce-mi sugerezi tu- e prea putin. Nu sunt de
acord.”
18. “Nu-mi place nici fata ta, nici firma ta. Esti arogant si increzut.”
19. “Cred ca mai am nevoie de informatie ca sa pot lua o decizie
corectd.”
20. “Vreau un discount.”
21. “Cumpar daca imi dai un discount de x%:"
22. “N-am bani pentru asa ceva / N-am §uficien§i bani.
23 [ALTE OBIECTII PE CARE LE-AI INTALNIT]
24
25
26
27
28
29
30
FRAZE DE ,LINISTIRE” pentru obiectii
1. DI/ Dna , e OK.
2. DI /Dna , inteleg ce simtiti. Si eu dacd eram in locul Dvs.,
simteam la fel.
DI /Dna , este perfect de inteles / va inteleg perfect.
4. DI/ Dna , aceasta intrebare este foarte importanta.
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TINETI MINTE!

1. SUNATUL TELEFONULUI ESTE O INTRERUPERE. NIMENI NU ASTEAPTA UN TELEFON DE LA O
PERSOANA NECUNOSCUTA.

VITEZA IN VORBIRE SI TONUL VOCII GENEREAZA PRESIUNE

FOLOSITI NUMELE PROSPECTULUI FRECVENT

FACETI-L PE PROSPECT SA SE SIMTA BINE IN TIMP CE ASCULTA

NU VA CERTATI. NU ENERVATI PROSPECTUL NICIODATA

DATI-I MOTIVE (BENEFICII) PROSPECTULUI PENTRU A STABILI O INTALNIRE

INCHEIATI INTALNIREA CU ALTERNATIVE

N o v s wN

10 GRESELI COMUNE IN FOLOSIREA TELEFONULUI

TONUL VOCII

VITEZA IN VORBIRE

DISCUTIA CU PERSOANA GRESITA

APELUL CU SCOP GRESIT

FURNIZAREA PREA MULTOR INFORMATII

NEOFERIREA PROSPECTULUI UNUI MOTIV PENTRU A ASCULTA
NEGASIREA NEVOILOR

PRESUPUNEREA CA INTELEGI PROSPECTUL

PRESUPUNEAREA CA PROSPECTUL TE INTELEGE

10. ESECUL IN URMA NEVERIFICARII DACA PROSPECTUL POATE VORBI

w N oYk W
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