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Clasa XI C  Modul I Vânzarea mărfurilor

Procesul de vânzare. Etapele vânzării.Încheierea vânzării.

1. Nevoia este constientizata, ceea ce inseamna ca mai devreme sau mai tarziu clientul va cumpara ceva. In acest caz, vanzatorul trebuie sa-l convinga sa ia de la dumneavoastra, nu de la concurenti.

2. Nevoia nu este constientizata, deci clientul nu stie ca ii trebuie ceea ce vindeti.
Vanzatorul trebuie sa trezeasca mai intai nevoia si apoi sa ofere modul de a o satisface.


Odata nevoia constientizata, clientul parcurge urmatorii pasi:
                  1. Cauta informatii despre produse/servicii.
                  2. Cantareste alternativele.
                  3. Decide si cumpara.
                  4. Evalueaza rezultatul cumpararii (a fost bun/de folos?).


Din punctul de vedere al vanzatorului, etapele unei vanzari sunt:
       1. Prospectarea: vanzatorul identifica potentiali clienti, ii evaluaza si ii grupeaza pe categorii in functie de importanta, apoi strange informatii despre clientul pe care vrea sa-l contacteze.
       2. Pregatirea intalnirii de vanzari : vanzatorul obtine intalnirea, stabileste strategia de abordare si pregateste materiale care il vor ajuta in discutia cu clientul.
       3. Deschiderea discutiilor: vanzatorul foloseste procedee care capteaza atentia,
trezesc interesul cumparatorului si permit preluarea controlului asupra intalnirii.
Daca nevoia nu este constientizata de client, aici este momentul in care vanzatorul aduce nevoia la suprafata.
       4. Prezentarea: vanzatorul arata beneficiile ofertei sale pentru cumparator.
       5. Tentativa de finalizare: vanzatorul invita cumparatorul sa-si spuna parerea
despre produsul/serviciul prezentat. Daca parerea este favorabila, se trece la finalizarea propriu-zisa.
       6. Determinarea obiectiilor: vanzatorul identifica obiectiile reale ale clientului, in cazul in care acesta nu face comanda.
       7. Rezolvarea obiectiilor: vanzatorul trateaza problemele enuntate de client si
evidentiaza beneficiile solutiei propuse.
       8. Tentativa de finalizare: vanzatorul invita din nou clientul sa-si spuna parerea. Daca primeste obiectii, se revine la punctul 6.
       9. Finalizarea vanzarii: vanzatorul formalizeaza comanda intocmind documentele
necesare.
      10. Serviciile post-vanzare: vanzatorul furnizeaza o serie de servicii gratuite  clientului cu scopul de a-i pastra bunavointa, cum ar fi informare periodica, rezolvarea reclamatiilor, merchandising etc.

Tehnici de incheiere a vanzarii ,
      Nu exista un moment ideal pentru incheierea unei vanzari, insa trebuie sa se caute semnale de cumparare din parte clientului.
  Clientul are posibilitatea de a raspunde in 3 moduri : 
·  Afirmativ ;
·  Negativ ;
·  Ezitant ;
                                       In cazul ultimului semnale vanzatorul are urmatoarele alternative:
·   Utilizarea unui joker(se refera la un avantaj nelegat de pret) ;
·   Reducerea pretului ;
·   Fidelizarea clientului prin difderite tehnici
