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Nevol, Dorinte si Placer:
in timpul Vanzan
Pentru a “seduce” clientul, un bun vanzator
stie cum sd gestioneze in timpul vanzarii toti cei

trei factori motivationali: nevoile, dorintele si
placerile clientului.

Cand intrd in magazin sau se intdlneste
cu un reprezentant de vanzari, clientul este
constient numai de dorintele sale legate de
marfd. Fie cd este vorba de o camerd de
hotel “cu fafa cafre mare” fie ca este vorba
de un autoturism "gri metalizat”, clientul este
fixat pe dorintele Iui si, orice imposibilitate a
vanzdatorului de a le satisface, 1 frustreaza si i
face sa “se mai gdndeascd™.

Cuprins:

. Care este diferenta dintre nevoi, dorinte si
placeri Tn procesul de vanzare?

2. Care este efectul satisfacerii, sau nu, a fiecareia
dintre factorii motivationali?

3. Ce trebuie sd stie un bun vanzator?

4. Studiu de caz

Care este diferenta dintre nevoi, dorinte si
placeri in procesul de vanzare?

“Propovaduitd” in mod confuz de unele carfi
si manuale de vdanzare, “descoperirea nevoilor
clientilor” rdmdane o enigma pentru vanzatorii care
se infreabd "“La ce bun sd ai o tehnicG de a
descoperi nevoilor clientului cdnd acesta si le
exprima singur de cum intrd pe usd?2”. Raspunsul
este simplu: ceea ce exprimd clientul sunt, in
proportie de 90%, dorinfe, nu nevoi. Vanzatorul
trebuie sa stie sG descopere nevoile clientului fara
a le confunda cu dorintele sau cu placerile
acestuia.

Pentru a clarifica cele trei categorii, s&
analizdm un exemplu foarte cunoscut, frait de
fiecare dintre noi: o camera de hotel. Cé&nd face
rezervarea sau cand intrd in hotel, viitorul oaspete
cere: o camerd dubld, pat dubluy, linistitd, cu fata

la mare, cu aer conditionat, fumatori, etc. Dar
niciodatd nu am auzit un oaspete sa ceara: “O
camerd curatd, de minim x mp, cu usa care se
incuie, cu plan de evacuare expus la vedere, cu
toaletd completd, cu sapun, hdartie igenicad,
prosoape, becuri, asternuturi curate, perne, paturi,
umerase, efc”. Desi, acestea din urma sunt cu mult
mai importante penfru o cazare civilizatd decat
directia in care are vederea camera, clientul nu le
exprimd. lardsi, nu am auzit nici un client care sa
spund: “Mi-ar pldcea ca atunci cand ajung in
camerd sa gasesc o surprizd placutd care s ma
facd sad-mi aduc aminte cu placere de acest
hotel”. Si aceastd cerere este importantd pentru
buna sedere a clientului, dar rdméne tot
neexprimatd de acesta.

In exemplul nostru, prima categorie, cea
exprimatd de client, sunt dorintele. A doua
categorie, neexprimatd, dar pe care clientul o
“subintelege”, sunt nevoile si ultima categorie,
speratd de client, sunt placerile. Cunoasterea si
satisfacerea tuturor celor trei factori motivationali
este esentiald pentru succesul vanzdrii.

Dorinte

Nevoi Placeri
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Nevoile

Nevoile sunt toate acele caracteristici ale
marfii care o fac utila clientului. De cele mai multe
ori sunt neexprimate de client pentru ca:

1. le considerd ca “evidente"” sau “subintelese”

2. nu le stie

3. le considerd ca fiind responsabilitatea van-
zatorului.

In rarele cazuri in care clientul gjunge sa Tsi
exprime nenoile aceasta inseamnd cd respectiva
persoand a avut o experientd anterioard nefericita
Cu un produs similar sau cu un furnizor similar.

Dorintele

Dorintele sunt acele caracteristici ale marfii
care o fac sa fie doritd de client. Tn raport cu
acestea el face evaluarea pretului si ia decizia de
cumpdrare. De obicei clientul le constientizeazd
foarte bine si le repetd in minte pdnd ajunge sa le
confunde cu nevoile. Din nefericire si vaGnzatorul le
confundd uneori tot cu nevoile si din aceasta
cauzd pierde vanzarea.

Placerile

Placerile sunt acele aspecte pe care clientul
nu se asteaptd sa le primeascd, nu-i sunt absolut
necesare, dar i creazd o stare placutd si i
influenteazd poztiv decizia de cumpdrare i
perceptia privind furnizorul si/sau marfa.

Satisfacere
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Care este efectul satisfacerii, sau nu, a
fiecareia dintre cei trei factori motivationali?

Sdtisfacerea nevoilor

Abilitatea vanzatorului de a depista nevoile
clientului si de a se asigura ca proprietdtile marfii
oferite satisfac aceste nevoi este esentiald pentru
succesul vanzarii. Aceastd abilitate se cdastigd prin
fraining corespunzator si printr-o bund cunoastere
a produsului.

Efectul descoperirii si satisfacerii nevoilor
genereazd incredere, recunostintd si cooperare
din partea clientului. Procesul de vanzare este mai
sigur si, poate cel mai important, creaza clientului
disponibilitate pentru noi propuneri din partea
vanzatorului. Acest lucru conduce la cresterea
cifrei de afaceri.

Nesatisfacerea nevoilor naste dezamdgirea
clientului si senzatia ca a fost inselat. In 85% din
cazuri, aceasta este principala sursd de reclamatii
post-v@nzare si de “recomanddri” negative.

Sdatisfacerea dorintelor

La capitolul dorinte, nu mai putem vorbi
despre o abilitate a v@nzatorului de a le depista
sau de a le satisface. Dorintele sunt cunoscute,
relevate si caracteristicile marfii sunt bine verificate
de client la receptia marfii. Satisfacerea dorintelor
este, mai degrabd, meritul marfii.

Efectul satisfacerii dorintelor este
cumpdararea rapidd a marfii. Dar, pe de altd parte,
nu mai genereazd nici un alt efect pozitiv.
Cumpardatorul simte ca “a fost norocos” cd a gasit
ceea ce isi dorea si, in 75% din cazuri, nu vrea sa Tsi
“forteze” norocul. Ca urmare, este “surd” la orice
altd propunere din partea vanzatorului.

Incapacitatea vanzatorului de o-i oferi
clientului ceea ce Tsi doreste atrage dupd sine
fenomenul “Mai caut”/"Ma mai géndesc.”.

Placerile

Placerile sunt de doud categorii: furnizate de
vanzator (ex.: un cadou la cumpdrarea marfii) sau
descoperite de client (ex.. o caracteristica
neasteptatd a marfii care-i face placere sau
servicile excelente). In ambele cazuri, efectul este
acelasi:  influentarea pozitivd a deciziei de
cumpdrare si a perceptiei clientului asupra marfii.
Mai mult, In aceastd situatie se obfin cele mai
multe recomandari pozitive din partea clientului.

Lipsa pl&cerii nu produce nici un efect vizibil
asupra procesului de v@nzare deoarece clientul nu
se astepta si, deci, nu-i observa lipsa. De fapt, asta
este si motivul pentru care marea majoritate a
companiilor nu se “oboseste” la acest capitol.
Dacd s-ar “obosi” ar vedea efectele pozitive
fantastice.
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Ce trebuie sa stie un bun vanzitor?

Gestionand corect cei trei factori motivatori,
nevoile, dorintele si placerile, vanzatorul va reusi
mai mult decdt vanzarea, va obtine loialitatea
clientului, vanzari aditionale si recomandari
pozitive.

Indiferent de forma de vé@nzare, in magazin,
la telefon sau prin consultanti de vanzari, pentru a-
si creste veniturile, angajatorul frebuie s se asigure
ca vanzatorii lui stiv urmatoarele lucruri:

1. cum sa interactioneze cu clientul cand
acesta isi exprimda dorintele

2. cum sa 1 creeze clientului starea de spirit
necesard penfru a-si descoperi si exprima nevoile

3. cum sa “re-orienteze” clientul in cazul in
care sunt dorinte pe care nu le poate satisface

3. cum sa profite de starea creatd si sa faca
Nnoi propuneri de vanzare

4. cum sa creeze placere clientului, sa-l
loializeze si sa 1 “seducd” in vederea viitoarelor
vanzari.

Studiu de caz

Programul Accelera de ftraining “Nevoi,
Dorinte, Placeri” are ca unic subiect de invatare
strategia de “joc” cu cei trei factori de motivare.
Pe fot parcursul programului, cursantii isi dezvoltd
abilitatea de a exploata nevoile, dorintele si
placerile clientilor. Se lucreazd numai cu
produsele/serviciile comercializate de cursanti.

La finalul programului, cursantii stiu  sa
foloseascd cele trei “carti” pentru a vinde mai
repede, pentru a face vanzari aditionale si pentru a
obtine loialitatea clientului.

In urma desfasurdrii acestui program cu
personalul din recepftie si restauratie a unui hotel
s-au obtinut:

1. cresterea vanzarilor pe segmentul de
camere nerenovate care erau evitate de turisti.

2. cresterea va@nzarilor in restaurant, per total,
dar cu efecte spectaculoase la vanzarea
deserturilor si a vinurilor.

3. cresterea numarului de turisti veniti ca
urmare a recomanddrilor primite de la fosfii
oaspeti.

Costurile de aplicare a programului de
training si de monitorizare a efectelor s-au
amortizat total din profitul suplimentar realizat cu
cresterea vanzarilor pe primele 6 sGptadmani de la
aplicare.

Programul Acceleras de training “Nevoi,
Dorinte, Placeri” are efecte extraordinare in orice
domeniu de activitate in care existd contact direct
intre v@nzator si client.

Accelerae
un veritabil furnizor de profit
pentru compania dumneavoastra!
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