
A.naliza

Comportamentul Clientului 

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



Cand cumpara oamenii?

ÅCand le indeplinim 
nevoile?

Åésau dorintele?



Oamenii cumpara cand le indeplinim si 
nevoile, si dorintele.



Succesul unei vanzari este proportional cu masura in care propunerea ta 
este in concordanta cu nevoia clientului

Cumpar Nu 
cumpar

Grad de 
satisfacere a 

nevoilor
PROPUNEREA



DORINTELE CLIENTULUI NEVOILE CLIENTULUI

Servicii mai bune
Clienti mai multi
Clienti mai cheltuitori
Clienti cheltuind prin impuls
Mai multi dolari cistigati pe 
fiecare mp de spatiu
Mai multe discounturi si mai 
mari
Promotii si evenimente
Cele mai bune preturi
Linii de credit pe viata, fara 
limita
Exclusivitate
Distractie pentru el si clientii lui

Trafic (mai multi clienti)
Profit (vanzare mai mare, 
costuri mai mici)
Cresterea afacerii lui
Imagine (a lui, personal, si a 
afacerii lui)
Intoarcerea profitabila a 
investitiei
Miscare (rotatia marfii)
Know how
Satisfactie personala
Sa-si invinga concurenta
BANI

Nevoi si dorinte



Piramida nevoilor (Maslow)

SUPRAVIETUIRE

SECURITATE

SOCIALIZARE

RESPECT DE SINE

COGNITIV

ESTETIC



Atingerea obiectivelor

6 Mandrie personala

6 Imagine buna in fata superiorului

6 Lipsa surprizelor

6 Modul in care este servit

Clientii sunt oameni ca si tine.

Cumparatorul are si nevoi personale

Felul in care raspunzi nevoilor personale poate diminua 
importanta pretului, calitatii, termenelor de plata etc.



Cibernetica mintii umane

1. Oamenii cumpara cu placere, dupa ce deja poseda
ce vor sa cumpere.

2. Orice fiinta umana vrea sa aibe dreptate.

3. Orice fiinta umana e in principal interesata de sine.

4. Cel mai placut cuvant din lume este numele propriu.

5. Orice om vrea sa fie vazut mai bun decit e de fapt.

6. Oamenii gandesc de 4 ori mai repede decat vorbesc.



Cibernetica mintii umane

7. Oamenii gandesc in imagini.

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

9. Oamenii au probleme de ascultare, in mod natural.

10. In comunicare, 90% din informatie se transmite prin 
atitudinea corpului, gestica, mimica fetei si ochi si numai 10% 
prin intelesul cuvintelor.

11. Oamenii sunt curiosi.

12. Numai 3% din oameni sunt in stare sa aleaga o a treia 
alternativa.



Gresim daca presupunem?

Åéca suntem intelesi?

Åéca intelegem clientul?

Åé ca stim ceva?

(a presupune = to assume ïengl.)



ASSUME 
=

you make an ASS of U and ME



Intrebare: ( raspundeti voi, iar noi scriem pe flip -chart-uri)

Ce cumpara clientul de la noi (cand cumpara)? 

Produse, servicii, pe noi,é - spuneti voi!

Discutie libera/ exercitiu: 5 minute



BENEFICII

Cei mai multi dintre clientii nostri sunt 
interesati ´n raspunsuri la urmatoarele 
´ntrebari:

óCe voi obtine eu din asta?ô

óLa ce beneficii pot sa ma astept?ô

óImi rezolva acest produs problemele?ô



ñDiferenŞa subtilŁò

Caracteristicile produsului ïbeneficiile 
clientului

9Caracteristicile produsului: descriu datele, 
faptele ĸi trŁsŁturile ofertei noastre de servicii 

9Beneficiile clientului: aratŁ cum serviciile noastre 
contribuie la ´ndeplinirea nevoilor ĸi cererilor 
exprimate de client



Clientii nu cumpara doar servicii ci 
beneficiile pe care aceste servicii le 

au / le fac pentru ei.



Intrebare: ( raspundeti voi, iar noi scriem pe flip -chart-uri)

Dati exemple de caracteristici de produs.
Dati exemple de beneficii ale afacerii noastre pentru client.
Care e mai puternic?

Discutie libera/ exercitiu: 5 minute



VANZATORII DE SUCCES
NU VAND DOAR caracteristici, CI

EI VAND CEEA CE CARACTERISTICILE 
VOR FACE PENTRU CLIENT

EI TRANSFORMA CARACTERISTICILE 
PRODUSULUI IN BENEFICII 
PENTRU CLIENT



Aceste beneficii se bazeaza pe:

1. Nevoile (de afaceri) ale 
clientilor nostri.

2. Dorintele clientilor nostri.



Cum sa distingi o caracteristica 
de un beneficiu?

ÅóSi ce daca?ô



BENEFICII

ÅVanzare

ÅProfit

ÅTrafic

ÅImagine

ÅCosturi mai mici

Åé



Daca este sa tii minte un singur lucrué

CARACTERISTICILE SPUN

iar

BENEFICIILE VAND!



Tipuri de clienti
(30 min)

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



Intrebare: ( raspundeti voi, iar noi scriem pe flip -chart-uri)

Cate tipuri de clienti ar exista dpdv al comportamentului?
(dati exemplu de clienti, cu povestiri din experienta voastra)

Discutie libera/ exercitiu: 5 minute



Increzatorul (+4)
ACTIUNE PREFERATA= ANGAJAMENT

Atitudine = Increzator

Expresii tipice                      Atitudine Cuvinte des folosite

"Da. Sunt sigur!" Calm, relaxat, pozitiv .
"Cu siguranta." Asigurat, angajat, decis.
"Absolut." Contact vizual bun.
"Fara nici o indoiala." Energie multa, atentie maxima.
"OK." Afirmativ.
ñPutem conta pe asta." Puternic.
ñDa." Convins.
"Stiu asta." Inflexiuni joase ale vocii.
"Nu am intrebari." Voce puternica, desi gentila.
"Exact.... Vreau sa..ò         Auto -control complet.

Atitudinea increzatorului este pozitiva,
sigura, calma, afirmativa si stabila . La o extrema

este "Aha!" si la extrema mai slaba este calmul controlat de
exemplu : "Bine . Voi face!" . Urmareste si gaseste win ïwin .

Decide, conclude, alege, 
selecteaza, incredere, 
prefer, acord, accept, 
proprietate, cumpara, 
corect, finalizare, 
increzator, asigurat, sigur, 
absolut, perfect, OK, gata, 
potrivire perfecta, bine, 
exact, conteaza pe asta, 
clar, complet, de acordé

"Este in mod cert ceva
ce trebuie sa facem .
Completati formularele,
si haideti sa- i dam
drumul!"



JUCATORUL (+3)
ACTIUNE = (SE) JOACA
Atitudine = Entuziasmat

Expresii tipice                        Atitudine Cuvinte des folosite

"Mda. E chiar bine!ñZambeste sau rade.
"Numai imagineaza-ti...ñ  Optimism vesel.
"Ma intreb daca..." Istet, ochii deschisi.
"Uite o idee noua..." Uita de timp.
"Uau! E formidabilé    Vorbeste repede.
"Doar asculta ideea asta...ñ       

Dominat de sentimente.
"Uite o aplicatie amuzanta..." 

Ii place sa joace, e curios
"Lasa-ma sa ma joc cu ideea asta..."  

Miscare, actiune.

Jucatorul e vesel, plin de miscare
emotionala ... si nu neaparat
"rationala" . Arata / mimeaza

satisfactia . Se joaca cu ideile, intr -o
maniera vesela . óHappygo lucky .ô

Entuziasm, imaginatie, doar 
imagineaza-ti, joaca-te cu..., 
speculeaza, favorit, fericit, 
excitant, vizualizeaza, distreaza-
te, (hohote de ras), distractie, 
placere, curiozitateé

"Mda! Asta ar insemna sa fim 
inaintea concurentei noastre 
de la bun inceput, nu? Stiam 
ca poti face asta. E 
formidabil!"



Interesatul (+2)
ACTIUNE = CONTINUA   Atitudine = Interesat

Expresii tipice                                                 Atitudine Cuvinte des folosite

"Arata bine. Spune-mi mai multe.ñContact vizual bun.
"Dar ce spui despreéAtentie maxima, energie 

mare.
"Pot sa incerc? Prietenos, chibzuit.
"Interesant. Mergi mai departe...ñMerge repede.
"Imi place. Ce altceva...ñSerios sau zambitor.
"Spune-mi despre tine.ñCooperant, constructiv.
"Te rog continua.ñInsistent, din cand in 

cand.
"Sunt de acord pana acum. Spune  Pune multe intrebari.
mai departe."
"Cat costa? Uita de timp.
"Cat tine?" Poate fi pretentios.

Interesatul exploreaza, vine cu solutii, 
mentine conversatia, dezvolta idei noi, 
pune multe intrebari, asculta si se arata 
preocupat de ceea ce spunem. Vrea ca 

ambele parti sa castige.

Convinge, continua, 
intra, cerceteaza, du-te, 
incearca, adauga, 
exploreaza, urmeaza, 
experimenteaza, spune 
mai mult, tine -o asa, 
verifica, implica-te, de 
asemenea, si mai mult, 
la fel ca si, vezi ce 
altceva, curiosé

"Hmmm... ce 
altceva mai aveti? 
Mai dati si 
altceva? Pot sa 
vad si eu o 
mostra?"


