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Programul de pregatireZiua ISesiunea 1. Deschidere, prezentare, asteptari si obiective
 Factorii critici de succes in vanzariProcesul de vanzari in cinci etape
 Sesiunea 2. Pregatirea propunerii si atragerea clientului – AIDADefinirea caracteristicilor, avantajelor si a beneficiilor – CABArta de a pune intrebari deschiseIdentificarea beneficiilor oferite de produse
 Ziua IISesiunea 3. Atragerea atentiei clientului
 Explicarea beneficiilor
 Sesiunea 4. Rezolvarea obiectiilorObiectiile, ce sunt ele si cum le rezolvamIdentificarea obiectiilor adevarate si cum le rezolvamClientii dificili si cum ne ocupam de ei
 Ziua IIISesiunea 5. Incheierea vanzarii
 Activitati post vanzareLegatura cu clientii existenti; descoperirea de clienti noi
 Sesiunea 6. Baza de date a clientilorCe este un agent de vanzariCe este un supervisorFactorii de succes ai unui vanzatorIncheiere
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PREZENTARE TRAINER
 PREZENTARE PARTICIPANTI
 SCOPUL CURSULUIPrezentul curs isi propune sa imbogateasca cunostintele despre procesul de vanzare ale participantilor, sa introduca notiuni noi si sa fixeze aceste cunostinte si notiuni cu ajutorul exercitiilor practice, al simularilor de situatii si al jocurilor.Retineti: cheia succesului in vanzari este recunoasterea faptului ca toti clientii si servirea lor reprezinta centrul in jurul caruia se concentreaza toate activitatile afacerii
 CAPITOLUL 1
 VANZATOR =
 CLIENT =
 VANZARE =
 DEFINITII
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REZUMAT
 1.Manualul de curs porneste de la definitiile mentionate mai sus.
 Structura sa pune accent pe metodele de atragere a clientilor potentiali, de
 pastrare a acestora si de personalizare a relatiilor cu clientii.
 Iata o parte din problematica acestui curs:
 Factorii critici ai succesului in vanzari;
 Vanzatorul – cele 10 caracteristici ale celor mai buni vanzatori;
 Atitudini si aptitudini: comunicarea, ascultarea activa, limbajul si paralimbajul;
 Obiectii si conditii – diferente si asemanari;
 Tipuri de clienti si metode de colaborare cu fiecare tip;
 Incheierea vanzarii si vanzarea sugestiva complementara;
 Activitati ulterioara incheierii vanzarii.
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CAPITOLUL 2
 CUM GASIM CLIENTI PENTRU PRODUSELE SAU SERVICIILE NOASTRE?
 1.Domeniu de activitate2.Relatii dezvoltate anterior3.Reviste si ziare de specialitate4.Anuare comerciale
 IDENTIFICAREA CLIENTILOR
 ALTE POSIBILE SURSE:
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FACTORII CRITICI AI SUCCESULUI IN VANZARI
 1. Pregatirea premergatoare contactului initialToate informatiile pe care le puteam avea despre client ii demonstreaza acestuia ca atat persoana cat si activitatea sa ne intereseaza si le acordam importanta cuvenita
 2. “Gandeste ca un client!”Pune-te in locul lui: ce ti-ar placea si ce nu ti-ar placea sa se intample
 3. Primul contact: telefonic = comportamentul la telefon• Zambeste atunci cand vorbesti• Nu te abate de la subiect• Obtine o intalnire oferindu-i variante
 4. Intalnirea = prima impresie• Vezi factorii ce creeaza prima impresie
 5. Profesionalismul reprezentantului de vanzari• Infatisarea sa• Cunostintele pe care le are despre produse si piata• Comportamentul pe durata intalnirii
 6. Relatia ulterioara incheierii vanzarii si avantajele acesteia
 7. Intrebarile post-vanzare: a. Sunteti multumit de produs (servicii)?b. Mai aveti nevoie de altceva?
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CAPITOLUL 3CLIENTUL SI PROCESUL DE VANZARE
 I. PREGATIREA
 Este etapa pregatitoare activitatii de vanzare. Dupa cum arata si numele ei, consta in adunarea unui minim de informatii si stabilirea unei strategii de abordare a clientului.
 1. ADUNAREA INFORMATIILOR• Despre client si afacerea lui• Despre produsele firmei tale si serviciile pe care le poti oferi (ex. service post vanzare)• Despre relatia existenta cu clientul (daca este cazul)
 Exercitiu: Ce informatii specifice vom cauta?
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2. CONTACTUL INITIAL = TELEFONIC• Pe cine anume contactam?• Cum luam legatura cu persoana respectiva?• Cum vorbim la telefon?
 Inainte de a intra in subiect, este important sa vedem daca are timp in acel moment: “ Aveti doua minute la dispozitie sau preferati sa va telefonez mai tarziu?” Daca prefera sa reveniti cu un telefon, intrebati ce ora ar fi mai potrivita.
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2. a. PREGATIREA INTALNIRII
 Odata stabilita intalnirea, urmeaza pregatirea discutiei pe care o veti avea cu clientul.Iata recapitularea catorva elemente cunoscute si care au un impact puternic asupra
 relatiei ulterioare cu persoana respectiva.
 ATITUDINI SI APTITUDINI
 Motto: Nu vei avea niciodata o a doua sansasa creezi o prima impresie!
 TINUTA VANZATORULUI
 O tinuta curata si ingrijita are cel putin doua avantaje:
 • …………………………………………………………………………………
 • ……………………………………………………………………………………
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CAT TIMP ESTE NECESAR PENTRU A CREEA O PRIMA IMPRESIE?
 30 DE SECUNDE!!!Factori care creeaza o prima impresie neplacuta:
 • Mestecarea gumei in fata clientului• Hainele sifonate sau neasortate (mai mult de trei culori complementare)• Pantofii nelustruiti• Mirosul neplacut• Parul si mainile neingrijite• Tinuta “prea” sport• Excesul de bijuterii
 OSPITALITATEA
 Definim notiunea de ospitalitate ca fiind capacitatea de a ne comporta intr-o maniera pozitiva, apropiata sau de a intretine cu clientul o conversatie folosind o atitudine prietenoasa. Ospitalitatea este un comportament ce trebuie cultivat in noi, este o atmosfera care trebuie resimtita de catre client ca fiind sincera.
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COMUNICAREA SI ASCULTAREA ACTIVAFara a putea comunica si fara a sti cum sa ascultam activ nu vom putea discuta cu clientii, nu vom putea identifica necesitatile lor, deci nu vom putea vinde produsele.
 COMUNICAREA – reprezinta schimbul de idei si/sau sentimente intre doua sau mai multe persoane.Dupa modalitatea in care se desfasoara, comunicarea este:• scrisa• vorbita:
 • fata in fata• telefonica
 Cercetatorii americani au constatat ca in procesul de comunicare:• 35% din mesaj este verbal (exprimat in cuvinte)• 55% este limbaj non-verbal (limbajul corpului: miscari, posturi, gesturi si mimica)• 10% este paralimbaj (tonul si inflexiunile vocii)
 Comunicarea cuprinde tehnici specifice pentru a asigura sau incuraja realizarea unui dialog deschis cu scopul de a obtine informatii concrete de la interlocutori.
 Componentele comunicarii:
 1. Emitatorul (CINE) = profesionist2. Mesajul (CE) = clar, concis, la obiect3. Calea (CUM) = directa, personalizata, usor accesibila4. Receptorul (CUI) = atent, interesat, deschis comunicarii
 Caracteristicile comportamentale ale unui emitator:
 • Se exprima clar pentru a putea fi inteles• Foloseste un ton prietenos• Foloseste un limbaj uzual, nespecializat• Mentine contactul vizual• Da instructiuni clare, precise

Page 12
						

Caracteristicile comportamentale ale unui receptor:
 • Afiseaza o atitudine pozitiva si o postura de bun ascultator• Se concentreaza la ceea ce i se comunica• Este atent la mesajele non-verbale ale interlocutorului• Foloseste intrebari deschise pentru obtinerea de informatii suplimentare
 Dintre cele doua tipuri de comunicarea, cea telefonica este mai dificila deoarece lipseste factorul vizual, extrem de important. In concluzie, trebuie cunoscute si exploatate la maximum elementele compensatorii:• Paralimbajul – vocea este “indulcita” iar tonul folosit este scazut, amabil.Acestea se obtin foarte usor daca pe durata convorbirii telefonice vom zambi!• Emiterea semnalelor de intelegere si urmarire atenta: “da”, “inteleg”, “asa este”, “aveti dreptate” etc.• Informarea continua despre ceea ce faceti in timpul discutiei: “o secunda sa iau ceva de scris”, “numai putin pentru ca eu si notam in timp ce vorbeati” etc.• Recapitularea celor stabilite
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Comunicarea scrisa se refera la toate documentele pe care le folosim in activtatea noastra. Fie ca sunt documente interne sau corespondente cu clientii, se incadreaza in aceasta categorie.Ca si corespondenta cu clientii, exista urmatoarele documente:• Faxul/scrisoarea de prezentare• Faxul de confirmare a unei intalniri• Faxul de follow-up dupa prima intalnire• Faxul de informare despre: noi produse sau servicii
 etape din derularea contractului• Faxul care insoteste alte documente (contracte, specificatii, fise tehnice etc.)• Contractele• Anexe la contract• Scrisori sau faxuri trimise de clientii dvs. care va include ca destinatar CC• Scrisori de felicitare catre clienti in urma promovarilor lor, etc.• Copii tiparite ale e-mail-urilor care cuprind informatii importante pentru activitatea dvs.
 Aceste documente trebuie sa fie cat mai complete din punct de vedere al detaliilor si informatiilor cuprinse: de la numerele de telefon scrise corect, pana la cel mai mic detaliu reprezentativ al discutiei cu clientul.Rolul lor este de a recapitula sau de a certifica cele discutate cu clientul si de a-l informa continuu pe acesta despre stadiul in care se afla colaborarea dvs. cu el. Ele sunt de asemenea importante si pentru evidenta dvs. pe care o aratati superiorului ierarhic, certificand astfel cele afirmate verbal. In mai multe situatii, corespondenta poate fi o dovada ca detaliile stabilite au fost agreate si de client sau ca acesta a fost informat la timp despre eventuale schimbari intervenite independent de vointa dvs.
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Corespondenta interna este alcatuita din diverse documente care pot fi:• Memorandumuri• Circulare• Minute• Scrisori sau faxuri trimise de colegii dvs. care va include ca destinatar CC• Copii ale documentelor dvs. date colegilor dvs. pentru informare• Copii tiparite ale e-mail-urilor care contin informatii relevante
 Rolul lor este similar cu cel al corespondentei cu clientii: dovedesc faptul ca ati informat la timp pe cine trebuia despre o anumita problema si ca ati implicat in procesul de comunicare si informare pe toti cei interesati in problema respectiva. Este foarte important sa va notati ceea ce discutati cu colegii si ceea ce stabiliti ca faceti impreuna sau delegati pe altcineva. Stabiliti impreuna cu ei, in aceste cazuri, care trebuie sa fie rezultatul final si care este data limita pentru obtinerea acestui rezultat.
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ASCULTAREA ACTIVA – este ascultarea cu atentie a ceea ce are de spus celalalt pentru a intelege intregul mesaj si punctul de vedere, lasandu-l sa inteleaga ca il asculti.
 CUM SE FACE ASCULTAREA ACTIVA
 • Mintea se concentreaza doar la ceea ce vi se adreseaza• Nu intrerupeti• Concentrati-va toata atentia, fara a da importanta la ceea ce se intampla in jurul dvs.• Observati limbajul corpului atat al dvs. (inclinati usor capul si priviti alternativ la intervale de cateva secunde ochii si gura celui care vorbeste) cat si al interlocutorului• Fiti empatic, nu ignorati partea emotionala• Daca nu sunteti de acord cu parerea celuilalt, nu va lasati prada emotiilor proprii si expuneti-va punctul de vedere zambind si folosind un ton al vocii mai jos decat al interlocutorului• Puneti intrebari pentru a va asigura ca ati inteles• Rezumati cu propriile cuvinte ceea ce vi s-a spus
 Exista patru metode prin care se poate face ascultare activa:
 1.Intrebarile deschise (la care nu se poate raspunde prin DA sau NU)2.Parafrazarea (repetarea identica a mesajului)3.Repetarea mesajului cu cuvintele proprii4.Tacerea (folosita in cazul abordarii persoanelor timide sau nervoase)
 Exercitiu: Care sunt beneficiile ascultarii active?
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LIMBAJUL TRUPULUI SI PARALIMBAJULDupa cum am vazut, aceste doua componente ale comunicarii reprezinta 55% respectiv 10% din intregul proces al comunicarii.Gesturile mainilor, pozitia corpului, mimica fetei si postura reprezinta un limbaj exprimat involuntar, care insa reflecta adevaratele trairi interioare ale acelei persoane. Fiind exprimat involuntar, in multe cazuri, in cadrul relatiilor interumane, el trebuie controlat si trebuie sa exprime naturalete si calm.Am vazut deja la convorbirea telefonica ce este paralimbajul. Asemeni limbajului trupului, si paralimbajul trebuie exersat si studiat. Inregistrarea pe o caseta audio este o practica mai mult decat utila pentru a va da seama cum suna pentru ceilalti vocea dvs. si cum trebuie sa o modelati.
 3. STABILIREA OBIECTIVELOR
 • Alti clienti pentru produsele sau serviciile firmei tale• Alte produse pentru clientii deja existenti• Pregateste-ti alternative
 Obiectivele trebuie sa fie realiste din punctul de vedere al clientului (nu vom putea vinde niciodata o retea de 20 de calculatoare unei firme care are 6 angajati).
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4. INTREBARILE• Intrebari deschise = solicita un raspuns descriptiv, deci:
 a.Aduna informatiib.Implica interlocutorul in discutie
 •Intrebari inchise = obtin acordul sau dezacordul interlocutorului asupra unei idei sau opiniiExercitiu: Dati exemple de intrebari deschise si inchise care pot fi folosite intr-o intalnire cu un client.
 INTREBARI DESCHISE INTREBARI INCHISE
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CELE 10 CARACTERISTICIALE CELOR MAI BUNI VANZATORI
 1. Muncesc din greu – ei stiu ca nimic nu poate fi obtinut fara munca si ca rasplata va fi pe masura efortului depus
 2. Au incredere in propriile forte – clientii vor avea incredere in dvs. numai daca si dvs. aveti incredere in propria persoana!
 3. Se autodisciplineaza – aceasta inseamna ca au anumite standarde autoimpuse si le respecta.4. Sunt perseverenti – nu renunta dupa primele nereusite si stiu sa-si pastreze moralul ridicat pentru a-si continua
 activitatea.5. Sunt flexibili – daca au primit un raspuns sub asteptari vis-à-vis de o oferta, ei schimba conditiile ofertei sau
 produsul, sau chiar termenii de plata sau livrare. Este bine sa te astepti la mai mult, dar daca realitatea spune altceva, trebuie sa te adaptezi!
 6. Au alte obiective, nu banii – daca s-ar concentra doar asupra acestui element, ar pierde din vedere alte aspecte mai importante ale activitatii lor si chiar ale vietii lor!
 7. Respecta simtul cumparatorului – asculta ce are acesta de spus, identifica necesitatile clientului si apoi ofera produsul adecvat, care in aceste conditii nu poate fi refuzat.
 8. Sunt doritori sa invete de la altii – invata tot ceea ce este bun si poate fi aplicat in meseria lor, constienti fiind ca nimeni nu le poate stii pe toate si ca…”omul cat traieste invata!”
 9. Sunt entuziasti – zambetul si buna dispozitie sunt contagioase! Din pacate, le fel este si lipsa lor!ProverbChinezesc:……………………………………………………………………………………………………………………
 10. Sunt perfectionisti – isi imbunatatesc continuu metodele de lucru si nu renunta pana cand nu sunt siguri ca au facut tot ce era posibil pentru rezolvarea unei situatii sau a unei probleme.
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I. PREZENTAREA
 Prezentarea este practic intalnirea cu clientul, deci ocazia de a vinde sa nu un produs.Clientul poate accepta intalnrea cu dvs. din cateva motive:1. Studiaza piata2. Vrea sa afle mai multe despre firma dvs. si conditiile colaborarii cu dvs.3. Vrea sa cumpere
 De obicei, clientul mentioneaza scopul sau de la inceput, deci trebuie sa fiti pregatiti pentru oricare dintre situatii.
 Iata cateva metode ce trebuie folosite in cadrul unei noi prezentari:
 A = ATENTIEI = INTERESD = DORINTAA = ACTIUNE
 CARACTERISTICI BENEFICIIAVANTAJE
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Pe durata prezentarii, reprezentantul de vanzari se va concentra asupra identificarii nevoilor clientului si va incerca sa gaseasca solutii pentru aceste nevoi.Prezentarea produsului se va face folosind un limbaj nespecializat: ceea ce pentru vanzatorul familiarizat cu produsul poate parea o notiune obisnuita, pentru client poate fi….o limba straina necunoscuta!
 De exemplu: “Acest sistem are un HDD de 64 Mega si are ca si component un AMDK 6”!!!!
 Exercitiu: Cum putem “traduce” aceasta fraza pentru a fi pe intelesul clientului si pentru a-I trezi interesul?
 Tema de lucru (5 min)Studiati manualul dvs. de la acest curs si aplicati metoda CAB pentru cel putin 4 caracteristici.
 CARACTERISTICI BENEFICIIAVANTAJE
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OBIECTIILE
 In cadrul acestei intalniri, vor aparea obiectiile clientului.Intreaba orice grup de vanzatori de ce considera dificila vanarea produsului sau serviciului lor si ei iti vor aduce un sir lung de motive, care ar suna in felul urmator:
 PretLivrare
 Termen de valabilitateExperiente anterioare esuate
 Inexistenta unui serviciu de reparatiiConcurenta ofera un produs mai bunConcurenta ofera un serviciu mai bun
 Si asa mai departe.
 Daca apar tot timpul, astfel de remarci, atunci cum mai este posibil ca cineva sa convinga pe altcineva sa cumpere? Simplu: cei care vand au invatat sa se confrunte cu obiectiile, sa le rezolve.
 Clientii ridica obiectii pentru a testa abilitatea vanzatorilor si pentru a-si arata interesul in legatura cu o afacere. “Nu sunt sigur ca acesta este produsul potrivit pentru noi” se poate traduce prin “NU prea inteleg in ce sens acest produs imi poate satisface nevoile, spune-mi mai multe”.
 Deci, data viitoare cand vei auzi urmatoarele fraze:“Este prea scump.”“Livrarile dvs. nu sunt indeajuns de sigure.”“Nu am putut sa va contactam.”Masinile d-voastra nu ne pot oferi performanta de care avem nevoie.”Vei stii ca obiectiile sunt o etapa normala in cazul vanzarilor si veti stii cum sa le rezolvati.
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REGULA DE AUR: NU VA IMPLICATI EMOTIONAL IN REZOLVAREA OBIECTIEI!
 ATENTIE: OBIECTIE = CONDITIE!!
 Identificati obiectiile si conditiile din randurile de mai jos:
 1.Preturile voastre sunt prea mari.2.Bugetul nostru din acest an nu ne permite aceasta achizitie.3.Spatiul de care dispunem acum nu ne permite depozitarea unor astfel de produse4.Service-ul vostru nu este operativ5.Decizia nu imi apartine6.Am auzit ca livrarea se face destul de tarziu de catre fabrica dvs.
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Obiectiile sunt, dupa tipul lor, de doua feluri:
 A. Obiectii false = smokescreen; ele intotdeauna ascund obiectia adevarata
 B. Obiectii reale, pe care le subclasificam dupa scopul lor:
 a. pentru a obtine informatii aditionale despre produsb. pentru a intarzia o deciziec. pentru a obtine argumente pentru prezentarea produsului in fata sefuluid. obiectie folosita pentru a nu spune un “nu” clar
 Tema de lucru (5 min)Dati exemple de obiectii intalnite in activitatea dvs. de vanzare si aratati cum le-ati rezolvat.Care au fost cele mai des intalnite?
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REZOLVAREA OBIECTIILOR IN CINCI PASI
 1. Testati obiectia: este cea reala sau e falsa?2. Identificati adevarata obiectie3. Transformati-o in obiectie specifica4. Repetati-o cu propriile cuvinte sau parafrazati cele spuse de client5. Puneti obiectia in perspectiva si oferiti o compensatie sau transformati-o intr-un beneficiu
 Tema de lucru (5 min)Rezolvati urmatoarea obiectie: “Firma noastra are deja internet”
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TIPURI DE CLIENTI
 Fiecare client de incadreaza in diferite tipologii, mai mult sau mai putin elaborate, dar care iau in calcul diversen aspecte psihologice. Noi vom studia trei tipuri de clienti care sunt cel mai des intalnite:• Tipul slab – fricos• Tipul dezorganizat – uituc• Tipul “superior” – dictator
 1. CLIENTUL FRICOS
 Acest client este cel care sta intr-o permanenta expectativa si nu ia nicio decizie decat daca nu are incotro. El va accepta cu greu o intalnire, pentru ca apoi sa nu stie cum sa scape de dvs. Foloseste foarte des obiectia “smokescreen”, sperand ca nu veti putea ajunge la adevarata lui obiectie: RISCUL. Riscul legat de orice, dar mai ales riscul de a fi criticat de colegii sai. Are nevoie de garantii sigure, de dovezi si va cere tot felul de clauze aditionale la contract care sa ii ofere acoperire.
 Ce tactici puteti folosi in cazul acestui client?Aratati-i riscul de a NU cumpara produsul: odata cu trecerea timpului se scumpesc produsele, cresc taxele, concurenta firmei lui se modernizeaza continuu iar firma sa risca sa ramana in urma!
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2. CLIENTUL UITUC
 Acest client chiar are nevoie de o … dadaca! El uita unde a pus brosurile de prezentare, uita ce ati discutat la telefon sau la ultima intalnire si uita ce urmeaza sa discutati!
 Cum veti colabora cu el? Scutindu-l de orice fel de efort fizic pe care ar trebui sa il depuna: pregatiti dvs. setul de documente pe care trebuie sa le prezinte superiorilor sai – in cazul in care decizia nu ii apartine, oferiti-i in scris toate detaliile referitoare la produse, preturi si termene de livrare si chiar cererea de oferta, pentru ca el sa nu mai trebuiasca decat sa o semneze!
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3. CLIENTUL DICTATOR
 Pentru acest tip de client, inarmati-va cu cat mai multa rabdare! El va afisa un aer de neta superioritate si va emite pareri personale cu caracter de lema, din punctul sau de vedere! Preturile produselor dvs. sunt oricum prea mari si nejustificate, livrarea se face extrem de tarziu, s.a.m.d.
 NU il contraziceti! Lasati-l sa vorbeasca si nu pierdeti controlul, pentru ca astfel veti putea face legatura dintre valorile sale si produsele si firma dvs.!Puneti intrebari deschise si adoptati o atitudine amabila, pentru a-l determina pe client sa se comporte similar.
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TEHNICA VANZARII IN CINCI ETAPE
 1. Intampinarea clientilor intr-un mod politicos si prietenos, fapt care stabileste apropierea de client si personalizeaza vanzarea;
 2. Determinarea dorintelor si nevoilor clientilor, folosind metodele efective de chestionare si ascultare;
 3. Prezentarea caracteristicilor si sublinierea beneficiilor produsului, care reflecta nevoile clientilor;
 4. Rezolvarea obiectiilor pe care le ridica clientul;
 5. Incheierea vanzarii prin recunoasterea semnalelor de cumparare, folosind tehnicile potrivite de incheiere, de asemenea vanzarea sugestiva complementara vanzarii initiale, daca este cazul.
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ETAPA 1: INTAMPINAREA CLIENTULUI
 Ganditi-va la o experienta placuta pe care ati avut-o recent mergand la cumparaturi intr-un alt magazin. Ce a facut sau nu a facut vanzatorul si ce v-a impresionat?
 Amintiti-va de o experienta neplacuta pe care ati avut-o intr-un magazin. Ce a facut sau nu a facut vanzatorul de nu v-a placut?
 Ce alte elemente vor insoti intotdeauna intampinarea clientilor si de ce?
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ETAPA 2: DETERMINAREA DORINTELOR CLIENTULUI
 Care este scopul determinarii dorintelor si nevoilor clientilor?
 Care sunt tipurile de intrebari folosite in acest caz?
 Dupa obtinerea de informatii, ce este bine sa faceti?
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ETAPA 3: PREZENTAREA SI TESTAREA PRODUSULUI
 Unde gasim informatii referitoare la produsele pe care le vindem?
 Care este deosebirea dintre caracteristicile si beneficiile unui produs?
 De ce este important sa subliniem in fata clientului beneficiile produsului?
 Descrieti caracteristicile unui produs din magazinul dvs. si demonstrati beneficiile sale.
 De ce este importanta demonstrarea (testarea) functionarii produsului de catre client?
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ETAPA 4: REZOLVAREA OBIECTIILOR RIDICATE DE CLIENTI
 Care sunt pasii folositi in rezolvarea obiectiilor clientilor?
 Ce exemple de tehnici de rezolvare a obiectiilor puteti sa va amintiti din experienta dvs.?
 Imaginati cateva tehnici de rezolvare a obiectiilor legate de pret.
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ETAPA 5: INCHEIEREA VANZARII SI VANZAREA SUGESTIVA COMPLEMENTARA
 Cand veti sti ca puteti sa incheiati vanzarea?
 Ce tehnici puteti folosi pentru a afla decizia de cumparare?
 Ce puteti face pentru a creste vanzarea aditionala?
 La ce trebuie sa va ganditi inainte de a face sugestia de vanzare aditionala?
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INCHEIEREA VANZARII
 Este una dintre delicatele etape ale procesului de vanzare: daca nu stii cand sa taci, ai pierdut!Pentru a incheia o vanzare, trebuie retinute cateva aspecte exact in ordinea enumerarii lor:
 1. Fiti atenti la semnalele de cumparare
 2. Cereti comanda
 3. Taceti!Exercitiu: Identificati semnale de cumparare si dati exemple de formule de cerere acomenzii
 Atunci cand incercam sa incheiem o vanzare, trebuie sa tintim cat mai sus. La comandaunui client mai vechi, incercati sa-i mai sugerati si alte produse in afara celor pe care el ledoreste deja. De asemenea, incercati sa-i propuneti produse care se potrivesc cu cel pecare si-l doreste – aceasta este vanzarea sugestiva complementara.
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Exercitiu: Care a fost ultimul produs pe care l-ati vandut? Ce ati sugerat sau ati fi putut sugera clientului ca articol complementar?
 DECI:
 1. Fii vanzator, nu agent colector! Ofera mai multe produse, mai multe solutii, servicii aditionale pe care le poate presta firma in care lucrezi!
 2. Largeste-ti orizonturile!3. Gandeste-te la toate argumentele la care clientul ar spune “DA”!
 Daca nu ati reusit sa luati o comanda de prima data, nu va descurajati! Mai incercati o datapeste ceva timp. Va va fi usor daca veti pastra relatia cu potentialii clienti pe care i-ati contactat.
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ACTIVITATI ULTERIOARE VANZARII
 1. Telefoanele de curtoazie – se dau la intervale stabilite de dvs. astfel incat sa nu fie nici prea dese, nici prea rare. Sunt telefoanele gen “ce mai faceti?” si au rolul de a pastra relatia activa si a nu-l lasa pe client sa uite de dvs. Atunci cand nu are practic nevoie de produsele dvs.
 2. Telefoanele de verificare a satisfactiei clientului – de obicei se dau la scurt timp dupa incheierea unei vanzari. Verificati astfel parerea clientului despre produsele sau serviciile oferite si aflati ce trebuie imbunatatit.
 3. Telefoanele de informare asupra noutatilor firmei dvs. – atunci cand firma dvs. a introdus un nou produs sau serviciu, informati-va clientii! O puteti face si printr-un fax, dar numai la telefon puteti stabili o intalnire pentru a discuta despre aceste noi produse sau servicii!
 4. Felicitarile de Paste si Craciun – sunt personalizate (cu numele firmei dvs sau nu dar obligatoriu este mentionat numele clientului!) si se pot trimite prin posta daca nu sunt insotite de cadouri sau materiale promotionale!
 5. Cadourile de Sarbatori (calendare, agende, diferite obiecte promotionale) – NU se trimit prin posta sau curier! Se dau personal si se stabileste intalnire cu clientul in acest scop. Pe durata acestei intalniri este preferabil sa nu se discute afaceri!
 6. Scrisorile oficiale de felicitare in urma aparitiei in presa a unor articole despre client sau in urma implicarii acestuia in diverse activitati despre care auziti mai mult sau mai putin intamplator. Felicitarile arata faptul ca sunteti la curent cu lumea afacerilor si ca va intereseaza tot ce are legatura cu clientul dvs. Aceste scrisori se incadreaza in categoria “cele mai magulitoare documente” si este indicat sa le folositi!
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PARTEA I. PREGATIREA
 1. INFORMATII
 A. DESPRE CLIENTB. DESPRE PRODUSC. DESPRE RELATIA DINTRE FIRME
 2. STABILITI OBIECTIVE
 A. ALTI CLIENTI PENTRU UN PRODUSB. ALTE PRODUSE PENTRU UN CLIENTC. ALTE ALTERNATIVE
 3. PUNETI INTREBARI
 INTREBARI DESCHISEINTREBARI INCHISE
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PARTEA II. PREZENTAREA
 EXPLICAREA BENEFICIILORBENEFICII
 IN LOC DE
 CARACTERISTICI
 CONCENTRAREA ASUPRA NEVOILOR CLIENTULUI

Page 39
						

PARTEA II. PREZENTAREA
 REZOLVAREA OBIECTIILOR
 NU VA ENERVATI!
 SA FIE SPECIFICE
 OFERITI UN BENEFICIU
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PARTEA II. PREZENTAREA
 INCHEIATI VANZAREA
 - ATENTIE LA SEMNALELE DE CUMPARARE
 - CERETI COMANDA
 - TINETI GURA INCHISA
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REZOLVAREA OBIECTIILOR
 1. SMOKESCREEN – OBIECTIA FALSA CARE O ASCUNDE PE CEA REALA
 2. UN MOD DE A OBTINE ALTE INFORMATII
 3. PENTRU A INTARZIA O DECIZIE
 4. PENTRU A OBTINE ARGUMENTE PENTRU PREZENTARI INTERNE
 5. SE JENEAZA SA SPUNA UN “NU” CLAR
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EXEMPLE DE OBIECTII
 1. DERANJ
 2. MOMENT NEPOTRIVIT
 3. PRET
 4. NU AU AUTORITATEA DE A DECIDE
 5. COMPETITIA
 6. PRODUSUL NU ESTE POTRIVIT
 7. NECESITA PREGATIREA PERSONALULUI
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ETAPELE DE REZOLVARE A OBIECTIILOR
 1. OCOLITI PERDELELE DE FUM (OBIECTIA FALSA)
 2. IDENTIFICATI ADEVARA OBIECTIE
 3. REPETATI OBIECTIA
 4. CLARIFICATI OBIECTIA
 5. RELATIVIZATI OBIECTIA
 6. OFERITI UN BENEFICIU / O COMPENSATIE
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PARTEA III. INCHEIEREA VANZARII
 TINTESTE SUS
 1. FII VANZATOR, NU AGENT COLECTOR.
 2. LARGESTE-TI ORIZONTURILE CAUTA CELE MAI MARI COMENZI POSIBILE
 3. ADUNA TOATE ARGUMENTELE CAINTERLOCUTORUL SA SPUNA “DA”!!
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PARTEA III. INCHEIEREA VANZARIICERE COMANDA
 1. INCEARCA O INCHEIERE RAPIDA A VANZARII
 2. CONSTRUIESTE ACORDUL IN SPIRALA
 3. FOLOSESTE TACEREA
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PARTEA III. INCHEIEREA VANZARII
 CONTINUA SA INCERCI
 1. PREGATESTE INCHEIEREA
 2. ELABOREAZA METODE DE REVENIRE
 3. MENTINE USA DESCHISA
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