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Evaluarea nevoilor si informarea clientului

1. Ascultarea

7. Cand ai acumulat
suficiente informatii
actioneaza

2. Pune intrebari/
culege informatii

Sfaturi pentru
imbunatatirea

comunicarii Intr-

6. Rezolva 2 Secventa de 3. Formuleaza

obiectiile vanzare propunerea

5. Nu negocia/
negociaza cit mai
tarziu cu putinta
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Categorii de nevoi ale clientului

Declarate
Ascunse

- Sunt neconstientizate,
neconturate sau
protejate din diferite
motive

- Exprimate in mod
direct de client;
clientul da indicatii
cum doreste sa fie
produsul sau
serviciul.




Evaluarea nevoilor si informarea clientului

* Criteriile de evaluare ale clientului - etape

CO n $t | e nt | Za rea * Procesul de cumparare incepe de la constientizarea lipsei unei satisfactii

. declansata fie de stimuli interiori, fie indusa din exterior.
Nevoli

C U I ege fed e Clientul obtine informatiile in mod pasiv — din mass-media, de la
cunostinte si prieteni, sau in mod activ — citind publicatii de specialitate,

i nfo rm atl | I or discutind cu experti vizitind magazinele, solicitind oferte.

Crite rli d e e Clientul ptelucrea.zé informatiile si obtipe o imagine ideala a marcii
preferate in functie de care face alegerile.
e Tn acest sens, elaboreazi criteriile de evaluare a produselor sau
serviciilor pe care intentioneaza sa le cumpere.

evaluare
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* Teoriile care formuleaza principiile ce trebuie sa stea la baza unei

vanzari
Teoria Teoria Teoria
“stimul-raspuns” “problema-rezolvare” "pasilor mici”

* Indica faptul ca, pentru e Lucratorii comerciali e Cunoscuta ca si formul3
a obtine un raspuns trebuie sa descopere si de vanzare, se bazeaza
pozitiv din partea sa inteleaga nevoile ae identificarea
clientilor, lucratorilor clientului, prezentandu- etapelor pe care clientul
comerciali trebuie sa le marfa potrivita. le parcurge pana a lua
gaseasca stimulii corecti e Cheia succesului este decizia de cumparare:
care sa motiveze in mod abilitatea vanzatorului atragerea atentiei,
real. de a selecta marfa suscitarea interesului,

potrivit3. provocarea dorintei,

declansarea actiunii de
cumparare.
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e Clasificarea clientilor

1. In functie de nivelul la care se realizeaza vanzarea:

- Are capacitatea de a avea
preferinte, fara de care n-ar putea lua
decizii;

- Nu isi defineste in mod riguros
criteriile de cumparare si adesea nu
stie precis de ce doreste un anumit

lucru;

- Criteriile de cumparare sunt ordonat
dupa importanta pe care le-o acorda
in functie de anumite prioritati.

Elaboreaza specificatia de produs
— document care exprima nevoile
reale ale firmei si este rodul
colaborarii mai multor categorii de
personal;

Desfasoara o activitate bine
structurata si complexa de
identificare si de definire a
criteriilor de cumparare;
Transmite specificatia furnizorului
potential, primind de la acstia
oferte care pot fi comparate si
negociate.
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e 2.71n functie de varst3

Adolescenti Persoane in
varsta

* 3.1n functie de sex:

al
Barbati
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* 4.Tn functie de temperament

Client cu Client cu Client cu Client cu

temperament temperament temperament temperament
sanguin coleric flegmatic melancolic

* 5.1n functie de caracter/ profilul psiho-moral al personalitatii

Clienti
entuziasti

Clienti Clienti
atotstiutori economi
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* 6. In functie de cunoasterea precis3 a intentiilor de cumparare

Clienti
grabiti

Clienti

Clienti Clienti

nehotarati

hotarati nemultumiti

7. Clienti din punct de vedere strategic

Clienti Clienti

Clienti de Clienti Clienti de

fideli rataciti

discounturi bazati pe nevoie
impuls
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* Atitudinea vanzatorului fata de diversele tipuri de clienti

Atitudine

Client

Sa fie direct

Vanzator

autoritar HotAra
otarat Sa fie concret

Pragmatic S5 insiste asupra

Nelinistit revolvarii
problemelor

Direct S& fie precis si limitat

Activ n discutii

Impulsiv
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* Atitudinea vanzatorului fata de diversele tipuri de clienti

Client Atitudine
prietenos | . \VElv£ e gy Sa il implice, sa il
Amical, deschis, determine sa
simpatic vorbeasca
Vesel Sa i consacre o

buna parte din timp

Sa nu se piardain
detalii

Sa 1l ajute, sa il
asiste prin sugestii

Putin sensibil la timp

Cu simtul umorului
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* Atitudinea vanzatorului fata de diversele tipuri de clienti

Atitudine

Vanzator

Rational, riguros Sa i cunoasca perfect

intentiile

Precis, meticulos
Controlat, rezervat Sa fie precis si concis

Sa nu ii impuna opinia
Distant >@

Sa 1i raspunda la toate

Exigent
g intrebarile

Fara simtul umorului . . .
Sa loloseasca cifre
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* Atitudinea vanzatorului fata de diversele tipuri de clienti

Client

Atitudine
cap de

familie

Echilibrat, stabil, Vanzator

ponderat Sa fie natural

Disponibil constructiv Sa fie profesionist

Flexibil, concret

Sa ii dea sentimentul
Placut ca beneficiaza de un
tratament privilegiat,
dar fara a-l flata sau
lingusi

Respectuos

Punctual
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* Nu uitati S3 nu denigreze
concurenta

Sa nu prezinte
oferte
promotionale ale
concurentilor

Sa prezinte

avantajele
produsului

Reguli
utilizate in
informarea

clientului
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|Identificarea articolului;
Caracteristicile produsului;
Compozitia si procedeele de fabricatie;
Avantajele si elementele de
superioritate;

Un vanzitor Conditiile de utilizare;

profesionist Campaniile promotionale;
trebuie sa stie: Conditiile de vanzare.
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Etapele de descriere a
produsului/serviciului in ‘
functie de cererea ‘ Prezentarea
clientului Prezentarea avanatjelor
avantajelor ciutate de
. produsului client
Prezentarea
trasaturilor
particulare
Prezentarea
generala a

produsului



Cunostintele se dobdndesc invatand.
Abilitatile se dobandesc lucrand.

DACA VREI CU ADEVARAT, VEI REUSI !
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