Acum e timpul tau !
Foloseste-ti
punctele tari

Coach4lLeaders

pentru succes in
business,cariera,
timp pentru tine!




Cunoaste-ti clientii si vinde!

Stilul comportamental al clientului

Stabileste strategia de vanzare pentru a-l aborda corect pe client
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Cum poti avea succes In vanzari?

Vanzare situationala
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Satisfactia clientului
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Clientul Dominant

Asa DA

* Da raspunsuri scurte, directe si la
subiect

* Spune Ce trebuie facut, Ce
rezultate obtine clientul, Ce
beneficii are produsul

e Accentueaza rezultatele
* Fii de acord cu ideile lui
* Evita discutiile

* Fa un rezumat si incheie

Asa NU
* Transmiti nehotarare

 Ai o atitudine fixata pe probleme
* Esti exagerat de prietenos

* Generalizezi

* Prezinti prea multe detalii

* Te repeti, vorbesti prea mult
 Faci afirmatii nefondate

* |ei decizii in locul clientului



Clientul dominant

* Doresc o atitudine profesionala, o siguranta de sine si un bun
management al timpului

 \Jor sa vada progres si sa primeasca din timp informatii clare
* Asteapta ca anumite probleme sa fie rezolvate mai bine

* \/or sa stie ce anume pot face cu produsul tau

* Nu se tem sa isi asume riscuri( de ex. Prototipuri)

* Vor sa li se atraga din timp atentia asupra riscurilor



Clientul Influent

* Au frecvet diplome, afise,fotografii
pe pereti

* Sunt prietenosi, orientati spre
oameni

* Le place mai mult sa vorbeaca
decat sa asculte

* Pot spune glume si povesti care nu
au de aface cu afacerea

e Vorbesc mult despre ei insisi
* || intrerup pe vanzator,
* Se abat de la subiect




Cum 1i abordezi ?

Bine

 Accentueaza ce este nou, deosebit,

neobisnuit

Demonstreaza-ti abilitatile de
exprimare

Accentueaza referinte ale
celebritatilor,experti

Ofera interactiune in doua sensuri
Evita sa domini discutia
Asculta cu atentie

Investeste timp pentru a stabili o
relatie

Rau
* Nu socializezi

* Vorbesti prea mult sau fara
intrerupere

* Respingi propuneri cu
intreruperi

* Esti scurt distant rezervat
* Ti vorbesti de sus
* Te lasi distras



Clientul influent

e Asteapta multa intelegere

e Raportare relaxata la timp

* Nu se uita la ceas si se asteapta sa faci la fel

* Din momentul cand s-au decis lucrurile merg repede

* Clientii | doresc sa stie CU CINE au de —a face: ce gandesti si ce simti
legat de produse

* Vor sprijin personal si apreciaza reactiile pozitive care il ajuta sa
cultive o relatie personala



Clientul Stabil

* Au de obicei fotografii pe peretii
biroului ,

* uneori numele gravat pe o placa
pe usa sau pe birou

* Sunt relaxati si placuti, ii preocupa
siguranta si isi apara proprietatea

* Resping schimbarile neasteptate si

prefera procedurile clasice,
consacrate.

* Devin orientati spre relatii dupa
depasirea inhibitilor

* Pe clientii S nu ii poti evalua dupa
aspectul exterior




Clientul Stabil

Bine

e Ai rabdare sa afli nevoile clientului
S

* Detaliaza modul cum o procedura
bine gandita il duce spre succes pas
Cu pas

* Vorbeste despre servicii ,
Intretinere, fiabilitate

e Asculta cu atentie
* Fii corect sincer deschis
* Vorbeste incet si relaxat

Rau

* Esti prea direct

* Pariindraznet sau pretentios
* Fortezi ritmul

 Sari peste prea multe detalii

* Faci salturi abrupte in gandire



Clientul Stabil

* Clientii S asteapta sa iti faci timp pentru ei
 Sa poti fi abordat atit in probleme profesionale cat si personale
* Prefera sa inainteze cu pasi mici si bine ganditi

* Vor sa le explici de ce ai cea mai buna solutie pentru problema lor si
CUM trebuie procedat ulterior, in detaliu

* Au nevoie de garantii siasigurari pentru ca nu le plac riscurile si

* Sunt prudenti in luarea deciziilor



Clientul Constiincios

Lucreaza frecvent in birouri ordonate,
curate, masa de lucru arata ingrijit

Sunt punctuali, foarte binepregatiti
pentru vizita vanzatorului

Au citit in detaliu materialele pe care
le-au primit in avans

Prefera relatiile formale obiective si
apreciaza utilitatea demonstrabila si

O procedura logica si precisa

Afiseaza un comportament exact si
retinut

Politicos si diplomat



Clientul Constiicios

Bine Rau
* Utilizeaza date comparative  Esti imprecis sau neglijent mai ales
* Fa apel la fapte si avantaje logice evidente cand réspunzi la Intrebari

e Concentreaza-te pe detalii si ramai pe ele ) ) )
* Pregateste toate informatiile ’ Ajungl prea repede CRIliEL

* Fii bine organizat * Vorbesti despre lucruri personale
* Pregateste documente scrise inainte de a va cunoaste

e Apeleaza la interesul lui pentru cercetare , statistici

e . e Batai pe umar, gesturi personale
e Da raspunsuri detaliate

* Clarificd temeinic obiectiile * Vorbesti prea tare sau il ameninti

e Accentueaza calitatea, fiabilitatea si siguranta o Comp“mente ) munca de
convingere , vorbarie



Clientul Constiincios

* Se asteapta sa le prezinti produsele intr-un ritm astfel sa poata
intelege punctele principale

* Conteaza pe faptul ca le pui la dispozitie toate faptele si documentele
de care dispui

* Au nevoie de timp pentru a procesa informatia
e Si trebuie sa inteleaga DE CE inainte de a lua o decizie

* Apreciaza asigurarile si garantiile pentru cazul cand ceva nu ar merge



marchcecaza doar
mentale ale clientulul tau. Testul de cate o tendinta dominanti

Tdentific tendimtele comporta Pce hiccare linice.
1 alla astfel
mai jJos te ajutd sa evaluezi cu mai stilul comportamental preferat:

multa usurinta comportamentul obser

vabil al chientului tau.

1. Cand vorbeste acest client. pare. ..
Copiaza acest ches- 03 O
. & 1 direct deschis reti [ wee
tonar, marchecaza cu ¢ L retinut L] corcet

un X cate o tendinta - ; :
. 2. Cand acest client asculti, atunci. ..

comportamentala la

ficcare intrebare. si ] are tendinta de a ] este activ., ] ma ascultia cu ] asculti cu atentie:

hduni cele 8 (1) X-uri intrerupe repede participa atentice cvalucazai

pe coloane. = - v : — -
3. Cand acest client punc intrebiiri. vrea si stie. ..
O ce? 1 cine? CJ cum? C de ce?

4. In sedinte mai lungi. acest client disculti. ..

O cu tenacitate: vrea [ emotional. si [J deschis., [ rational. logic
st castige schimbi tema prevenitor

5. Cu ceilalti vorbeste...

[ clar si hotarat [ plin de viati, fara O incet si [J explicativ si
eriji cechilibrat precis

6. Daci urmiresti gesturile si mimica acestui client, observi. ..

[J o expresie mai [J o expresie J o expresice CJ mimica si gesturi
degraba inchisa deschisa a fetei: prietenoasi a fe putine
Evaluare: a fetei; gesturile, multe gesturi tei; aprobi frec
coloana - de sus In daca exista, sunt vent prin gesturi
jos - (D, I, S sau C) cu foarte clare cu capul

cele mai multe X-uri — - — - T
o 3 ] . 7. Atunci cand acest client este solicitat si ia o decizie, reactioneazi. ..

arata tendinta compor-

tamentala probabila a [ usor pripit [J spontan; uncori [ sté pe ganduri; [ prudent,

clientului revine asupra are nevoice de are intrebiiri

deciziilor tmp

8. Daca apar dificultiti in discutii, reactioneazi. ..

[J energic, [J evaziv, uncori [ se retrage, eviti [ diplomatic; uncori
revendicativ agresiv confruntarea atotstiutor

I s C P




fiitn fnsuti; nu
incerca s pari alt-
ceva; este loc doar
pentru un mascul
Jominant, §i acela
este clientul

I nu pildvragi, si
{ine pentru tine ul-
limele glume; poar-
{fi-te ca un om de
afaceri, si nu pierde
timpul; pune accen-
tul pe rezultate

lincearci si fii mai
sigur pe tine si mai
Increzitor cand it
prezinti oferta; nu
te lisa intimidat de
un,.D* cu vointi
puternici :

Iny coplesi pe
.r.D cu cifre sj

3
apte; accentueazs

esenta, si concen-

treazii-te jp perma-
ent%

n“.n[d Pe rezultate

si ati
..l alingerey obiec-
livelor

client ,1“

I fii ceva mai prie-
tenos ca de obicei;
fii mai deschis,
converseazi ceva
mai mult decit o
faci Tn mod obisnuit

I gandeste-te si la
finalizare (vinza-
re), sau solicita o
comanda

I poate ci nu-ti place
de prea prietenosul
LI, mai ales daci
risipeste timpul;
totusi, te vei intelege
bine cu ,,I*; lasa-l

sd vorbeascd, dar
pastreaza controlul
asupra discutiei

I stipineste-ti
impulsul de a-i pre-
zenta lui ,,I'* toate
faptele; fii deschis
pentru conversatie
$i aratd entuziasm

client ,S“

1 fii mai lent si mai
putin indriizne;
un,,S* ar putea fi
inhibat de persona-
litatea ta puternici;
ofera asiguriri si
detalii; permite-i
lui ,,S* sii digere
informatia

I nu fi prea priete-
nos Tnainte de a-i
iga increderea;
d informatii
detaliate, identifica
fapte si lasd-i lui
LS*“timpcasiiao

decizie

1 di asiguriiri; nu
uita sit inchei con-
tractul

I nu vorbi prea
repede; da-i lui

., S timp si digere
faptele; nu fi exa-
gerat de protocolar;
permite-i lui ,,S* s
povesteascd gi des-
pre lucruri persona-
le sau familie

client ,C“

I oferi dovezi si
fapte din abun-
denti; rispunde

cu grija la toate
obiectiile; nu emite
pretentii si nu te
gribi

I nu socializa; oferd
informatii detaliate,
cifre si dovez
punde la Intrebdri
complet si cu griji;
nu pierde timpul;
fi-ti temele de casi
din timp

I nu te ldsa intimi-
dat de criticile i
scepticismul lui
.,C*; o abordare
prudentd fi va pla-
cea clientului ,,C*

I vii intelegeti de
minune; un ,,C*
pronuntat iti va
aprecia temeinicia
si modul de abor-
dare

‘~s 4
mentale
daca esti|
vanzator cu
,,D* ridicat

compo

daca esti
vanzator cu
» - ridicat

daca esti
vanzator cu
Sk ridicat;

,,C“ ridica




Vanzari

| Abordare

Initierea discutiei

ne cunoastem reciproc,
castigdm ncrederes

Identificarea

nevoilor
aflim ce vrea clientul

implinirea
nevoilor

oferim solutii

Formularea
utilitatii

elimindm obstacole

incheiere si
service

incurajam luarea unei
decizii

direct

repede si direct

intrebari directe
despre rezultatele

pe care le doreste

accent pe
I eficientd
I economie
I castiguri

vrea Sd recunoasca
clar folosul, altfel
devine batiios

ofera alternative,
clientul insusi
decide

client ,,I*

emotional

relaxat, prietenos si
cordial

intrebiri directe, cu
loc pentru discutii

personale

accent pe
I neobisnuit

I castig de imagine
I individualitate

vrea mesaj pozitiv,
avantajele lui sit
fie evidente, altfel
devine distant

ajuti la luarea deci-
ziei sprijinind intr-
un mod optimist

tendinta clientului

client ,,S“

personal

prietenos, linistit gi

metodic

interes sincer fata
de persoana si sar-

cinile ei

accent pe
I traditie
I consecventa

I transparenti

doreste beneficii
care il sprijind, al-
tfel devine evaziv

ajutd la luarea de-
ciziei printr-o con-
sultantd pas cu pas,
fara presiune

client ,c«

obiectiv

distant, cu tact,
obiectiv

analizeaza cu
atentie detaliile,
ofera loc pentru
cunostinte de spe-
cialitate

accent pe
I detalii
I calitate

I logica

vrea informatii
exacte si intelegere
pentru argumentele
lui, altfel devine
ezitant

procedeazi logic

si fard presiune,
incheierea vine prin
convingere




Intrebari “tipice "pentru clientii tai DISC

e Ativrea sa ne asezam ca sa putem
discuta mai pe indelete? O cafea?

* Puteti sa-mi povestiti despre dvs
sau firma dvs?

* Ce bonificatii sau stimulente se pot
primi?
e Puteti sa-mi faceti un pret special?

* Vor aproba sefii mei oare aceasta
achizitie?

* 1i va ajuta pe oamenii cu care
lucrez?



Intrebari tipice pentru

ISC

Cine mai foloseste acest produs?

Ce spun altii despre acest produs?

Ce 1l face pe acesta cel mai bun produs?

Programul se aplica pentru prima data in aceasta forma?
Cand pot sa-i spun sefului meu ca va fi disponibil produsul?
Cand pot sa-i spun ca va fi operational?

Este cel mai nou produs de pe piata?

Este bine primit de altii?

De catre cine?

Sunteti dvs cel caruia ma adresez daca nu merge ?

Cu cine trebuie sa vorbesc ?

CINE ...ESTI TU?

CINE ...TE CUNOASTE?

CINE ...FOLOSESTE PRODUSELE TALE?



Intrebari “tipice ” pentru clientii t3i DISC

* De ce sa schimb? Cumpar de ani de

zile de la ...si am fost intotdeauna bine

servit!(client nou)

 Cat e pretul ? Cumpar de foarte mult
timp la recomandarea dvs(client fidel)

* De ce v-ati modificat oferta? Ma
obisnuisem cu ea!

* As putea primi modelul vechi?
e Daca fac azi comanda imi puteti

garanta ca primesc marfa peste 3 luni?

* Puteti sa ma sunati peste o
saptamana? Vreau sa ma consult!

A fodt testat temeinic acest produs?

Ce teste s-au folosit? As putea sa vad
rezultatele?

Puteti sa-mi explicati mai detaliat?
Incad nu Inteleg cum functioneazs .

Cine este rodicétor_ul? Care este
procesul de fabricatie ?

De cand il produceti ? Care sunt
conditiile de garantie?

Cine preia cheltuielile de transport?
Cum puteti certifica ca asigurati

aceeasi calitate ca si modelul
anterior?



Intrebari” tipice” pentru clientii DISC

* De cand este produsul pe piata?

* Este acesta cel mai fiabil produs pe care il
aveti?

* Cat de repede se vor obisnui oamenii nostri
sa-| foloseasca?

e Ati avut dificultati cu acest produs?
e Ce fac daca ceva nu merge?

* Are noul produs aceeasi calitate ca si cel
vechi?

e Cat costa? Cine il recomanda?
e CUM ....IMI POATE IMPLINI ASTEPTARILE?
CUM...POT FI INTRADEVAR SIGUR?

As putea sa ma mai gandesc si sa revin?
Cat de repede trebuie sa ma hotarasc?
Sunteti capabil sa-mi impliniti asteptarile?

* Este acesta cel mai bun raport pret -calitate?

Cat de repede se va amortiza?
Va functiona la parametri?

Daca nu functioneaza imi primesc banii
Inapoi?

Puteti sa-mi trimiteti o oferta scrisa?

DE CE ....ESTE PRODUSUL TAU CEL MAI BUN?
DE CE...AS SCHIMBA?

DE CE...SA FAC ASTA ACUM?



Cunoaste-ti clientii si vinde !
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Get in contact
with me on




