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NOI TEHNICI DE DEZVOLTARE A RELATIILOR CU CLIENTII

OXANA SAVCIUC !

News. Developing customer relationships can help create a loyal customer group that ensures the success of a business
over time.

The goal. The paper aims at highlighting the peculiarities of consumer behavior under the current conditions and to
make the most viable, efficient techniques for developing customer relations.

Research Methods. During the elaboration of the paper the author used research methods such as analysis,
comparison, synthesis, deduction and secondary sources of information.

Results. Today's mass customers, as a rule, are well informed and mindful of details. They are geared to find the best
offer, even consuming it for extra time. They appreciate the companies' trends to keep them up to date on new entries
and like to be surprised by special additional offers / services. Sales staff today must be continuously trained and
monitored in their activities. Customer relations can be influenced by NLP (Neuro-Linguistic Programming)
techniques, with the goal being to approach customer wishes with integrity, not manipulation.

Key words: customer relationships, consumer behavior, sales process, sources of informations, loyalty strategies for
clients, NLP — neurological programming
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n rindul specialistilor cu experienta in vinzari, cit si a incepatorilor. Cit de bogata sau saraca nu ar
fi 0 tara, cit de dezvoltatda sau subdezvoltatd nu ar fi o piata concreta de produs sau serviciu,
cautarea unor noi modalitati de a creste vinzarile 1i preocupa pe specialistii din toate domeniile.
Dale Carnegie spune cd conceptia cheie privind activitatea de vinzare este sinonimd cu citatul
aplicat in relatiile cu oamenii: “Incercati sa vedeti lucrurile din punctul de vedere al celuilalt.”
[Carnegie D., 2014, p.13]. Logica este in fond corectd, dar nu toti vinzatorii sunt si consumatorii
produselor pe care le vand, motiv din care necesitatile reale ale clientilor nu sunt Tntelese pe deplin.

Astfel, majoritatea agentilor comerciali de succes afirma ca vanzarea este un proces bine
planificat.

I_ Identificarea unor posibilitati de afaceri I
l_ Pregétirea in vederea abordarii I
— :
— :
l_ Analiza posibilitatilor de afaceri I

I_ Elaborarea solutiei I
I_ Prezentarea solutiei I

l_ Evaluarea pozitiei clientului I
— :
— B :
— B :

Figura 1. Etapele Procesului de vanzare
[Carnegie D., 2014, p.13]

In figura 1. este prezentat Procesul de vanzare, demersul logic al ciruia poate fi aplicat la o
mare varietate de produse, domenii de activitate si medii culturale.
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Astfel, primele faze trebuie sa asigure o intrevedere cu clientii, despre care trebuie sa aflam cu
exactitate de ce au nevoie si sa reusim sa stabilim o relatie amiabila. Pentru a intelege motivul
dominant al cumpararii unui produs, trebuie sd stim a adresa intrebari ce ar scoate n evidenta
ratiunea afectiva pentru care oamenii cumpard. Fard a cunoaste aceste informatii, nu poti sa
claborezi oferte originale, sa insufli incredere si sa transformi intr-un final un client potential intr-
unul efectiv. Toate etapele acestui proces sunt la fel de importante, activitatea de vinzare are un
caracter repetitiv si deseori poate fi previzionata. Pregatirile care se fac pentru prima intrevedere cu
un client poate dura de la citeva saptamani, pentru produse mai scumpe, de consum indelungat,
industriale, la citeva ore pentru produse cotidiene.

Desi conjunctura pietei s-a schimbat mult in ultimul deceniu, cumparatorul parcurge aceleasi
etape in procesul de cumparare. Nimeni nu este dispus sa cumpere fara vre-un motiv. Atunci cind
motivul devine insemnat, trebuie sa-i poti oferi persoanei respective solutiile care i-ar satisface
nevoile si dorintele specifice.

Un mare impediment in comunicarea cu clientii este fluxul enorm de informatii cu care acesta
se confrunta zilnic, care 1i face mult mai informati decit anterior, dar care ingreuneaza cumpararea.
In acest context de idei nu este nevoie si dim multe detalii despre caracteristicile produselor
unele companii, apar probleme sd intram in contact sau sd avem acces la propriu spre persoanele
care pot lua o decizie de cumparare in organizatie. Pentru a depasi aceste probleme, este nevoie de
adoptarea unei strategii prin care ne putem crea sustindtori in organizatia tintita, prin contactele si
relatiile pe care le cream, recomandarile pe care ni le poate face cineva, astfel incit sd putem asigura
fidelitatea cliengilor chiar si in perioade de schimbari organizationale.

Tntrucit concurenta este tot mai apriga in multe domenii, pretul devine un factor mai important
ca oricind. Astfel, capacitatea de a te diferentia Tn raport cu restul ofertantilor ar sta la baza
combaterii pretului ca factor decisiv de cumparare.

O alta problema care apare in servirea unui client tine de capacitatea fortei de vinzare de a
stabili relatii interumane bune in propria organizatie, fapt ce ar asigura o livrarea corespunzatoare a
produselor spre clientii nostri.

Indiscutabil succesul vinzarii va depinde nu in ultimul rind de caracteristicile personalului din
vinzari, calitatile, aptitudinile, studiile si experienta acestora. Astfel, este foarte important ca acestia
sd-si poatd controla propriul comportament, sa fie orientati Spre perfectionarea aptitudinilor
profesionale, sa posede aptitudini de comunicare, sa fie bine organizati, si sa fie capabili de a crea si
mentine relatii interumane.

In vederea pregatirii unei intrevederi cu clientii ne putem informa din mai multe surse.

Asociatii de Camere de
dezvoltare a Comert
spiritului '
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Buletinele Ministerul
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companiilor

Agentii de Companii de Bazele de Televiziunea
informatii consultanta fn date si radioul
comerciale afaceri

Reviste si Comunicate
ziare de presa
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Figura 2. Principalele surse de informare in vederea abordarii clientului
[adaptare dupa Carnegie D., 2014, p.62]
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La finele anului 2017, Magenta Consulting, una din cele mai cunoscute agentii autohtone de
consultanta in marketing, a realizat un sondaj prin care a cautat sa descopere aspectele interesante
ce definesc firea moldovenilor. Astfel, se constata ca ne informam preponderent din internet, dar
recomandarile mouth-to-mouth (sursele personale de comunicare) inca mai continud sa prevaleze
fata de promovarea on-line. Tn acelasi studiu se remarka ci “iubim cu ochii” si tot cu ochii alegem
produsele.

Revenind la etapele procesului de vinzare, este de mentionat ca inainte de a fi abordat un
client, agentul de vinzari ar trebui sa clarifice urmatoarele:

1. Numele, telefonul de contact si titulatura clientului.

2. Trebuie conturata o ideie generald privind utilitatea produsului sau cum va folosi clientul

produsul oferit.

3. Comparatia cu concurenta, in sensul daca acestia deja 1l servesc.

4. A clarifica daca clientul potential este susceptibil de a cumpara.

Elaborind un scenariu clar privind prima intrevedere cu clientul potential, trebuie sa ne
straduim sa stabilim relatii amiabile, respectind unele reguli [Carnegie D., 2014, p.100, 109]:

e Inspirati incredere!
e Acordati atentie felului in care aratatil
e Pregatiti-va sa folositi tehnici de captare a atentiei!
e La o intilnire personald, nu se spune ca ~’S-a intimplat sa fiu prin apropiere”!
e Intilnindu-va cu mai multe persoane, abordati-le pe fiecare in parte!
e Fiti originali prin amabilitate!
e Utilizind umor, ar trebui sa va asigurati ca o faceti pe cont propriu!
e Nu exagerati cind vorbiti de pasiunile clientilor!
Conform opiniei clientilor, o relatie amiabila inseamna:
e Raspuns prompt la apelurile telefonice.
e Cunostinte tehnice, detinute de agentii de vinzari.
e Servire exemplara a clientilor, cu respectarea termenilor.
e Informatii privitoare la mersul lucrurilor, atunci cind este cazul.
e Raspundeti la nevoile noastre urgente.
e Respectati-va promisiunile.
¢ Nu ne obligati sa acceptam preturi mai mari.

Tn timpul discutiilor cu clientii, intrebarile adresate de agent trebuic si contribuie la
clarificarea nevoii, iar alt aspect important este legat de faptul ca oamenilor le place sa fie ascultati.
Cu cit mai mult dureaza o discutie, cu atit mai mult oamenii se apropie.

In urma intrevederii, agentul trebuie si faci o analizi a informatiilor si experientelor
acumulate.

Astfel, pentru a intelege daca clientul potential ne intereseaza, trebuic sid raspundem la
urmatoarele intrebari:

v Este nevoia clientului suficient de stringenta ca sa justifice efortul financiar?

v Clientul potential are acces la resursele necesare?

v’ Este persoana respectiva un factor de decizie?

v Poate deveni aceastd o relatie de afacere benefica pentru ambele parti?

Tn drumul spre obtinerea unui angajament din partea clientului, trebuie si stim a aprecia
semnele de cumparare [Carnegie D., 2014, p.201, 206]:

Clientii iau o pozitie mai deschisa — mai ales daca-si desfac bratele.

Se apleaca spre Dumneavoastra.

Expresia fetei este mai placuta.

Tsi manifestd acordul cu solutiile oferite, clatinind din cap.

Pasesc inapoi ca sa va admire produsul.

lau decizii mai putin importante, dar care sustin decizia principala de cumparare.
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v Au o licarire neobisnuita in privire.
v" Fac ceva care arata ca deja se simt posesorul produsului.

Nu mai pugin importante sunt semnele de avertizare:

v’ Incruntrile si lipsa de atentie

v’ Pozitia incordata a corpului,

v" Bratele incrucisate,

v’ Lasarea pe spate,

v" Schimbarea tonului vocii,

v' Situarea mai la distanta fata de materialele ilustrative,
v" Schimbarea vitezei discursului.

Dupa onorarea comenzii, este important sa aplicam tehnici de mentinere a legaturilor cu
clientii.

Astfel, agentul de vinzari va trebui sa duca personal produsele si / sau actele la domiciul
(sediul) clientului, va verifica integritatea produsului, respectaind termenii de livrare, se va oferi sa
rezolve orice problema tehnica. Ulterior sunt necesare de trimis prin e-mail scrisori de multumire,
informatii despre intrarile noi de produse, tehnologii noi aparute sau alte produse pe care le aveti in
ofertd, amintindu-i eventual cind trebuie sa faca o noua comanda.

Strategia de mentinere a contactului cu clientii este axata pe:

v’ Crearea unei baze de date §i actualizarea ei permanenta,

v' Stabilirea liniilor de comunicare accesibile si eficiente,

v Transmiterea informayiilor interesante,

v" Oferirea unor informayii actuale, de ultima ora privind produsele.

Dezvoltarea relatiilor cu clientii poate contribui la crearea unui grup de clienti fideli, care
asigura succesul unei afaceri in timp. Pentru mentinerea relatiei cu clientii, trebuie ginditi pasii
Tnainte pentru a putea intelege ce valoare are produsul pentru client si ce am putea sa-i propunem pe
viitor in vederea solutionarii problemelor lor.

Un alt aspect important, care ar contribui la fidelizarea clientului este incercarea de a-i depasi
asteptarile. Posibilitatea de a-i oferi ceva mai mult, decit se asteapta clientul poate contribui la
cresterea satisfactiei totale si transformarea lui in “avocat” al companiei.

Programarea neurolingvistica (NLP) ne poate ajuta mult in consolidarea relatiilor cu clientii
efectivi si atragerea de clienti noi, care vin gratie faptului ca reputatia noastra este deja cunoscuta,
transmisa prin viu grai de cliengii actuali. NLP poate ajuta atit la influentarea, cit si la manipularea
publicului [Lindsey A., 2015, p.220]. Atunci cind oamenii Tsi clarificd propriile dorinte (sau
finalitati), pot folosi aceleasi tehnici pentru a clarifica finalitatile oricarei alte persoane implicate Tn
comunicare. Atingerea finalitatilor dorite de persoana-tinta in conditiile Tn care si tu le atingi pe ale
tale se numeste a influenta cu integritate. De altd parte, atingerea scopurilor tale cu pretul aceleia
dorite de client inseamna manipulare. Spre exemplu, atunci cind vinzi cu scopul de a-ti atinge o
tintd, indiferent de faptul daca oferta ta este dorita sau necesard clientului, se realizeaza un act de
manipulare.

La baza principiilor NLP, std ideea unei intentii pozitive pentru clientii nostri, care intr-un
final ar trebui sa asigure un rezultat reciproc avantajos.

Pentru a putea influenta cu integritate, pe linga inteligentd emotionald si abilitatile de a
comunica mai eficient cu clientii, este nevoie de niste aptitudini-cheie [Lindsey A., 2015, p.221]:

o Acuitate senzoriala. Trebuie dezvoltat un sim¢ acut de constientizare a ceea ce se intimpla in
jur din moment in moment, schimbadrile in psihologia clientilor si semnificatia acestora in
interactiunea cu ei. Cu totii avem nivele diferite de acuitate senzoriala sau mai bine spus
receptionam intuitiv semnalele nonverbale ale altora. Spre exemplu, multi au trecut prin
experiente de a solicita ceva unui superior, ca mai tarziu sa-si dea seama ca nu era momentul
potrivit pentru aceasta, dupa semnalele receptionate. Este important sa observam rapid si pe
moment schimbarile celorlalti, caci gandurile si emotiile interne ”se scurg” la propriu prin
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manifestdrile corpului. 55% din impactul comunicdrii este nonverbal, iar capacitatea de a
receptiona prompt toate mesajele, poate duce la prezicerea unor reactii intr-un final.

e Construirea raporturilor. Este necesar de creat o cale sigura prin care se construieste 0
conexiune puternici cu clientii. In NLP se spune ci dacd clientii opun rezistent, asta
Tnseamna lipsa raportului intre agent si client. Avantajul cheie al raportului este ca cealalta
persoana asculta, se va simti mai confortabil in cadrul comunicarii i cel mai important va fi
mai dispusa sa accepte careva sugestii. Indicii unui raport stabilit: simt un nivel de confort,
putem simti o schimbare a culorii noastre sau a interlocutorului, care poate spune: "Am
impresia cd ne cunoastem de demult” sau se poate observa ca semnalele corporale ale
celeilalte persoane se schimba in functie de ale noastre. Asta se numeste”conducere in NLP”,
in mod inconstient cind simtim ca semanam cu cineva, avem inclinatia de a ne place de
respectiva persoana.

o Flexibilitatea. Se poate dezvolta prin identificarea tiparurilor vizuale si a stilurilor de
comunicare, care te determina sa reactionezi rapid si adaptat la circumstante. Aceasta abilitate
creste flexibilitatea si capacitatea de a construi rapoarte uimitoare cu cei din jur.

Tehnicile de vanzare descrise anterior sunt de un real folos pentru orice practician, dar pentru
a le putea aplica pe o piata este nevoie sa cunoastem caracteristicile reale ale acesteia. Aici am vrea
sa facem referinta la studiul realizat de Magenta Consulting, care afirma ca suntem printre primii n
lume la deservire cu zambetul pe buze si iubim cu ochii [https://slonovschi.com.]

La capitolul, preferinte de cumparare, se constata ca:

*71% dintre respondentii
procurd zilnic produse edeservire cu zambetul
de panificatie, pe buze si
» fructe si legume sjubim cu ochii
proaspete manca o data
sau de cateva ori pe
saptdmana,
*48% isi completeaza
rutina alimentara cu
sucuri si bauturi
racoritoare,
ofara paine nu putem
trai,
eaproape jumatate
dintre intervievati
consuma cu regularitate
mezeluri, iar

eambianta si felul in care
sunt prezentate
produsele conteaza,

ecel mai preferat loc de
cumpdrare sunt
supermarketuri si
marketuri.

¢ din magazinele

specializate mai mult de
20% dintre chisinduieni
cumpara cu incredere
mezeluri, carne sau
dulciuri.

epietele sunt preferate
pentru fructe si legume.

efiecare al cincilea merge
la targ dupa peste, iar

Figura 3. Caracteristica preferingelor de cumparare a locuitorilor Municipiului Chisindu,

finele anului 2017
[https://slonovschi.com]

Tn acelasi context de idei, carnea, in cea mai mare parte, ¢ cumpérata de la supermarket si ”’se
mananca cu ochii”, mai intai de toate. Studiul Eye Tracking, realizat de Magenta Consulting, a
determinat cd moldovenilor le place cand ambalajele lasd multa carne la vedere. Aspectul proaspat,
culoarea, felul in care este tdiatd — vinde. Culoarea alba atrage, deoarece confera ideea de igiena.

La capitolul grad de dezvoltare si implementare a marketingului, Magenta a constatat
ca[https://slonovschi.com]:

v' 7 din 10 antreprenori din Republica Moldova nu se promoveaza prin activitati de
marketing, publicitate si PR.

v" Dintre companiile care se promoveaza, incd mai prefera modalitatea clasica de lansare -
prin publicitate TV, radio, ziare sau la vedere.
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v Doar 9% dintre companii au un angajat specialist in marketing si doar 5% au un
departament de marketing.

v Un departament de marketing deplin Tsi pot permite mai des intreprinderile moldovenesti
care beneficiaza de investitii striine.

v' Circa 40% dintre intreprinderile din nord si dintre cele exportatoare declara ca nu au un
logotip.

v 47% din companiile din regiunile tarii nu au un logo, nici web-site si considera ca nici nu
au mare nevoie de ele.

v' Regula promovarii “prin recomandare” sau “cunoscuti” este incd in plina floare. Spre
viitor priveste in cea mai mare parte doar Chisinaul.

v' Circa 24% dintre companii s-au lansat pe internet intre anii 2010-2016.

v' Tn ultimii 6 ani, doar 12% dintre companii si-au facut rebranding al logoului.

Conform studiului Smiling Report, efectuat intre 67 de tari la nivel mondial, vanzatorii din
Moldova ocupa locul 43 din 67 la capitolul cross-selling. Doar in 40% dintre cazuri, cumparatorii
misteriosi ai Magenta Consulting au detectat intentia consultantilor de a propune ceva aditional la
cumparatura.

Ocupam penultimul loc din lume la capitolul salutare la intilnirea cu un client, Tntrecandu-i
doar pe cei din Hong Kong. Tn schimb, ne-am plasat pe locul 8 atunci cand vine vorba de zambet,
mai sus decat Rusia si Ucraina. Altfel spus, zambim si vindem!

CONCLUZIE

Clientii in masa de astazi, de regula, sunt bine informati si atenti la detalii. Sunt orientati sa
gaseasca cea mai bund ofertd, chiar consumind in cautarea acesteia timp in plus. Ei aprecieaza
tendintele companiilor de a-i informa continuu privind noile intrari si le place sa fie surprinsi prin
oferte / servicii aditionale speciale. Personalul din vinzari astazi trebuie continuu instruit si
monitorizat in activitatile pe care le desfasoara. Relatiile cu clientii pot fi influentate prin tehnici de
NLP (Programare Neuro-Lingvisticd), scopul major fiind apropierea de dorintele clientului prin
influienta cu integritate, ci nu manipulare.

Consumatorii din Republica Moldova cumpara cu ochii, tot mai des merg la supermarket, se
informeaza din internet, dar cred mai mult surselor personale de comunicare.

BIBLIOGRAFIE:

1. Carnegie D. Tehnici de a vinde, editia a I11-a, Curtea veche, Bucuresti 2014, 319 p.

2. Lindsey A. Schimbati afacerea prin NLP, Curtea veche, Bucuresti 2015, 286 p.

3. Kotler Ph. Marketingul 3.0, Publica 2010, 240 p.

4. https://slonovschi.com/wp-content/uploads/2017/12/portretul-moldoveanului-2017-magenta-consulting.pdf

258



