Pessoas

Comprador: a importância de conhecê-lo bem

No processo de venda, o comprador brilha absoluto, pois o fechamento de todo o negócio depende dele.Sua participação é crucial, pois o dinheiro, peça-chave para que a venda se realize, pertence a ele, que não o trocará pelos eu produto a menos que você, vendedor, o convença dos benefícios que ele terá com a troca. Porém, as chances de o vendedor conseguir convencer o comprador são proporcionais ao conhecimento que tenha dele.

Observe e escute

Observando o comprador, você já consegue ter uma boa noção de como ele é,  pois tanto a sua aparência quanto o seu comportamento, gestos, modo de movimentar-se e maneira de falar são muito reveladores. E se escutar bem o que ele diz, poderá saber muito mais, pois é falando que o comprador revela seu perfil psicológico e permite que você identifique a melhor forma de atendê-lo.

Um importante princípio de relações interpessoais diz que as pessoas tendem a ser mais receptivas com quem se parece com elas. Em vendas, isso quer dizer que o vendedor precisa se tornar parecido com o comprador para que este lhe seja receptivo. Porém, o vendedor só poderá fazer isso se souber identificar o tipo de comprador que tiver diante de si.

Há vendedores naturalmente observadores e atentos. Outros precisam  treinar um pouco para dispor desses recursos como ferramenta realmente eficaz para o reconhecimento do tipo de comprador com que estão lidando. Contudo, mesmo quem é observador por natureza necessita de meios para decifrar a incógnita que cada comprador representa e, assim, pôr em prática técnicas avançadas de persuasão e de convencimento, que levem ao fechamento da venda.

Quanto mais o vendedo conhecer o comprador, mais facilmente conseguirá vender para ele. Naturalmente, isso não é tudo em vendas, mas é quase tudo.

Você se conhece como comprador? 

Quando o cliente sente que você é parecido com ele, os sentimentos dele em relação a você tendem a ser positivos; então, para efetuar uma abordagem positiva, sem risco de rejeição, você precisa identificar o tipo básico do seu cliente. Facilite esse processo,  descobrindo quem você é como comprador.

Faça o teste e descubra qual é o seu tipo:

· Desta lista com 100 palavras, escolha 25.

	A. idealismo

B. diversão

C. persistência

D. meticulosidade
	A. inovação

B. cuidado

C. tarefa

D. organização
	D. regras

B. acordo

C. vitória

A. antecipação
	A. complexidade

C. objetividade

B. animação

D. sistematização

	D. planejamento

B. relacionamento

C. direção

A. curiosidade
	A. questionamento

C. impulsividade

D. detalhamento

B. participação
	A. descobertas

C. determinação

D. previsão

B. naturalidade
	D. inevitabilidade

B. socialização

C. facilidade

A. irrelevância

	A. liberdade

C. impaciência

D. controle

B. compreensão
	D. lógica

B. tradição

C. quantidade

A. revolução
	D. melhoria

B. lazer

A. escolha

C. autonomia
	B. assitência

C. empreendimento

A. independência

D. acúmulo

	A. aventura

C. execução

B. cooperação

D. ordem
	D. pontualidade

B. parceria

C. vantagem

A. criatividade
	D. consistência

B. liderado

A. inconstância

C. líder
	D. estratégia

B. percurso

C. chegada

A. despreocupação

	D. comando

A. novidade

B. solidariedade

C. atuação
	D. rotina

B. amizade

C. produtividade

A. mudança
	D. perícia

B. experiência

C. sucesso

A. estranheza
	D. gradativo

C. firme

B. justiça

A. desligado

	B. união

D. prevenção

A. desconfiança 

C. ataque
	A. mistério

B. reencontro

C. pressa

D. compreensão
	A. eficácia

C. foco

B. envolvimento

D. perfeição
	C. persistência

A. polêmica

D. prudência

B. coletividade

	
	A. multiplicidade

C. competição

B. conjunto

D. cautela
	


· Depois, conte quantas palavras marcou para cada letra e anote na planilha. 

· Em seguida, multiplique o total de pontos de cada letra por 4 e efetue a soma.

	
	Quantidade
	Valor
	Pontos

	A
	
	x 4
	=

	B
	
	x 4
	=

	C
	
	x 4
	=

	D
	
	x 4
	=

	
	Soma    =   
	100%


· Atenção, pois a soma da pontuação corresponde ao desempenho do cérebro inteiro, ou seja, 100%. Se, no final, não der 100%, refaça as contas.

· A letra em que você obteve porcentual mais alto corresponde ao seu tipo como comprador. Leia a respeito nas páginas seguintes.
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Os 4 tipos básicos de compradores

Não há prérrequisito para ser comprador, logo, a diversidade desse universo é tão grande quanto a de pessoas existentes no mundo. Isso faz pensar que pode ser muito difícil empreender qualquer esforço no sentido de conhecer o comprador, mas não desanime, pois vamos simplificar as coisas e classificá-los de acordo com quatro tipos básicos. É claro que tal classificação não resume tudo o que se pode saber sobre tipos de pessoas, mas é um parâmetro bastante confiável, ema vez que se baseia na predominância cerebral.

A. Moderno

Pessoas que utilizam predominantemente a parte anterior do hemisfério direito incluem-se na classificação de comprador moderno, que adora coisas novas e diferentes.

Esse tipo de comprador vai às compras mais para conhecer as novidades que estão sendo lançadas no mercado do que pela necessidade de comprar algo. E mesmo quando sai para comprar alguma coisa, especificamente, sempre acaba comprando outro bem diferente.

O comprador moderno, quando entra em uma loja, quer logo saber dos lançamentos. Por ser muito visual e cinestésico, prefere lojas ousadas, que inovem tanmto na variedade de objetos à venda quanto na forma de apresentá-los ao público, permitindo que sejam manuseados à vontade, pois isso estimula sua criatividade.

Esse tipo de comprador não é fiel a marcas nem está muit interessado em qualidade, durabilidade, serviços e outros agregadores de valor que costumam conquistar a maioria dos clientes. Para que ele compre, não é preciso muita coisa. Basta que o produto seja “interessante”. Mas nem todos aceitarão uma engenhoca qualquer como “produto interessante”. Interessante, para o comprador moderno, precisa ter estilo, ser arrojado, trazer a grife de algum designer premiado em salões internacionais...

Se souber de algum detalhe que revele a tendência vanguardista do produto em que ele estiver interessado, diga-lhe. Ele gostará ainda mais do produto e apreciará a sua sensibilidade.

Ao atendê-lo, mostre-lhe as novidades, reforçando as características modernas e interessantes dos produtos, enumerando todas as funções e enfatizando o quanto são diferentes do que já existe no mercado. Não escolha uma novidade em especial para apresentar-lhe, mas mostre-lhe todas, permitindo que ele explore sozinho as possibilidades de cada produto. Também evite pressioná-lo a decidir-se. Esse tipo de comprador tem seu próprio timing e qualquer tentativa de apressá-lo pode fazer com que se irrite e desista da compra por falta de “clima”. Porém, deixando-o vasculhar a loja à vontade, ele poderá comprar artigos bastante inusitados.

B. Amável

Pessoas que utilizam predominantemente a parte posterior do hemisfério direito incluem-se na classificação de comprador amável, que poderia ser o comprador ideal, exceto, talvez, pelo fato de apreciar mais uma boa conversa do que a compra propriamente dita. Mas não o subestime, pois dependendo da companhia em que estiver e do modo amável e amistoso com que você o acolher, ele poderá empolgar-se e comprar mais do que pretendia.

Raramente vocÊ encontrará um comprador amável sozinho, pois ele é uma pessoa comunicativa, que adora festas, comemorações e tudo o que sirva de pretexto para reunir pessoas. Ir às compras, para ele, é uma ótima oportunidade para reunir-se com amigos, a maioria deles, também amável. Juntos, eles se divertem muito e compram bastante.


Não há dificuldade em identificar esse tipo de comprador, pois além de ser animado e extrovertido, ele está sempre em grupo, e todos do grupo também são animados e extrovertidos.

Atendê-los, na verdade, não requer muita coisa além de delicadeza, gentileza, sensibilidade e bom humor. Isso é praticamente tudo o que eles esperam de um vendedor, com o qual querem se relacionar como se fosse umd e seus amigos. Não há nada de errado em rir com eles nem em se interessar pelas questões pessoais que apresentarem durante o atendimento; aliás, eles se sentirão confortáveis se você quiser saber um pouco sobre a vida particular deles. Enfim, aproxime-se o bastante, sem ser invasivo, e crie clima de informalidade e diversão, sem desviar-se do foco, que é a venda.

Um comprador amável nunca será indelicado com um vendedor, nem discutirá por questões como prazo de entrega, por exemplo.

C. Objetivo

Pessoas que utilizam predominantemente a parte posterior do hemisfério esquerdo incluem-se na classificação de comprador objetivo, que apesar de parecer muito fácil de lidar, pode ser um problema. Ele não quer saber de conversa nem de novidades. Só quer comprar aquilo que saiu para comprar e pronto.

O comprador objetivo não gosta de interagir com vendedores, pois acha que isso o fa perder tempo. Também não costuma sair para “fazer compras”, mas para comprar alguma coisa, especificamente, por isso prefere lojas de auto-serviço, onde possa pegar o que quiser, ir direto para o caixa, pagar e ir embora. Se houver necessidade de atendê-lo, faça-o com muita precisão e objetividade para evitar que ele se irrite e inicie uma discussão.

Para atender a esse tipo de cliente, seja bem-educado e prático. Mastre-lhe onde está o produto solicitado, responda de forma rápida e objetiva a tudo o que ele perguntar, e evite puxar conversa, fazer perguntas ou dar informações que não tenham sido solicitadas.

Há um provérbio que diz: “para bom entendedor, pingo é letra”. Se ele sentir que  você é “bom entendedor”, é bem provável que se sinta à vontade e demonstre curiosidade por outro produto, além daquele que saiu para comprar.


D. Exigente

Pessoas que utilizam predominantemente a parte anterior do hemisfério esquerdo incluem-se na classificação de comprador exigente. Desde que você conheça muito bem o produto que vende, não terá qualquer problema em atendê-lo. Ele sabe o que quer e conhece as principais características do que pretende comprar. Ele quer ter certeza absoluta de que a aquisição atenderá a todas as suas necessidades, por isso faz tantas perguntas e exige tanto comprometimento por parte do vendedor.

Ao contrário do comprador objetivo, que não quer perder tempo, o comprador exigente tem todo o tempo do mundo para avaliar em que um produto é melhor que outro. Ele quer saber por que um produto vale mais ou menos que o produto concorrente e o que está incluído na garantia. Também quer saber qual é o porte da rede de serviço de atendimento ao consumidor e, ainda, fará questão de testar o produto.

Para dar a atenção que o comprador exigente requer, é preciso atendê-lo sem pressa. Responda a todas as perguntas dele com firmeza e sem titubear. Também tome a iniciativa de oferecer-lhe informações que considere pertinentes e, se possível, apresente dados por escrito. Se souber de algum problema com o produto, fale. A aproximação com esse tipo de comprador deve limitar-se ao terreno profissional; é assim que ele o respeita.

Evite problemas

Evitar problemas é dever de todo vendedor. Para isso, é fundamental que ele saiba identificar rapidamente o tipo de comprador que irá atender, pois as características de alguns deles são conflitantes e confundi-las pode dar confusão.

O comprador moderno, por exemplo, gosta que lhe mostrem todas as novidades, enquanto o comprador objetivo detesta perder tempo com isso. Se o vendedor não souber identificá-los e começar a mostrar uma variedade de artigos ao comprador objetivo, é briga na certa. Da mesma forma,s e ele atender a um comprador exigente como se fosse um comprador objetivo, ou seja, de forma rápida e com poucas palavras, não irá satisfazer a principal necessidade desse tipo de comprador, que é a de obter dados compreensíveis e exatos.

	EXIGENTE

Dados compreensíveis e exatos
	MODERNO

Novidade e estímulo visual

	OBJETIVO

Rapidez e eficiência
	AMÁVEL

Calor humano, diversão e receptividade


Como você pode ver, identificxar o tipo básico do comprador não apenas permite que você faça uma abordagem adequada, mas também ajuda a evitar confusão. Tanto uma coisa quanto outra constituem meio caminho andado para o fechamento de uma venda. Portanto, esteja atento aos sinais transmitidos pelos compradores e, identificando-os, use o estímulo correto.

Comprador e estilo de vida

O estilo de vida das pessoas se reflete na forma como elas se comportam em relação a compras, atribuindo-lhes qualificações bastante precisas e facilmente identificáveis. O vendedor que as conhece e sabe identificá-las, assi como conhece e sabe identificar os tipos básicos de compradores, dispõe de ferramentas muito úteis à tarefa de aproximar-se de pessoas estranhas sem que elas manifestem rejeição ou qualquer sentimento negativo, e, principalmente, mostrem-se receptivas à aproximação.

Vejamos os principais grupos de pessoas quanto ao estilo de vida que levam:

1. Conservador

2. Consciencioso

3. Empreendedor

4. Imitador

5. Necessitado

O importante é descobrir pessoas para quem vender e vender para as pessoas que descobriu.

1. Conservador

Tradicionais também seria um bom título para esse grupo de pessoas, que gosta do status quo, dedica-se muito à família e respeitya as tradições. Se quiser vender-lhes um ferro elétrico a vapor, por exemplo, não diga que o produto é “novo”, mas que é “emlhor” que o ferro elétrico tradicional, pois novidade é algo que não combina com elas.

As pessoas, de modo geral, vestem-se de acordo com seu estilo de vida; portanto, roupa é um referencial válido para identificá-las. No caso de pessoas conservadoras, o que as caracteriza é a elegância natural e sóbria; em alguns casos elas podem parecer excênctricas, de acordo com algum costume tradicional. Um homem que use chapéu, suspensórios e bengala, por exemplo, poderá parecer excêntrico, mas essa indumentária pode ser a que ele aprendeu a usar com o pai, e assim por diante, constituindo a tradição familiar. De qualquer forma, são pessoas que detestam modismos e estão sempre bem vestidas para qualquer ocasião.

2. Consciencioso

Esse grupo é formado basicamente por pessoas muito inteligentes e íntegras, quase sempre intelectuais e dedicadas a causas socioambientais. Têm clara convicção de que as pessoas não valem pelo que usam, mas nem por isso deixam de se preocupar com a própria roupa, que costuma seguir uma tendência despojada, mas com estilo próprio. Não raro, exibem as causas que defendem nas camisetas, bottons, bonés ou outras peças que usam. Como seu nível de consciência costuma ser abrangente, essas pessoas são aquelas que sempre carregam uma garrafinha com água, pois sabem que é preciso beber pelo menos dois litros de água diariamente, t~em um saquinho para depositar o lixo e encaminham para reciclagem, incentivando os outros a fazerem o mesmo. Costumam ser muito críticas em relação a comportamentos antisociais e detestam sentir-se manipuladas.

3. Empreendedor

Um misto entre o conservador e o consciencioso, o empreendedor acrescenta à nobreza de um e à inteligência de outro, sua agilidade e capacidade de fazer acontecer. Profissionalmente bem-sucedido, gosta do novo e adora ser diferente, sempre buscando oportunidades e tentando encontrar formas e levar suas idéias adiante. Pessoas empreendedoras vestem-se bem, mas não têm muito tempo a perder com escolha de vestuário, podendo contratar consultores de moda para estruturar seu guarda-roupa de acordo com seu porte físico e o estilo de vida que levam.

4. Imitador

Nesse grupo, encontramos pessoas que ainda estão buscando um estilo de vida próprio. Geralmente trata-se de jovens preocupados com conquistas amorosas e que, por apreciarem o estilo de vida de pessoas empreendedoras, as tomam como modelo. Na verdade eles sonham ser empreendedores, procuram vestir-se como eles e imitar o modo como se comportam, mas a pouca idade e a falta de conhecimento suficiente sobre o potencial de que dispõem faz com que se sintam inseguros para empreender. Como precisam sentir-se firmes na imagem que tentam transmitir, são receptivos a elogios, principalmente se forem dirigidos à inteligência e à perspicácia que eles pensam que têm.

5. Necessitado

Não há referência a um estilo de vida específico, mas à ausência dele, pois entre pessoas necessitadas a grande preocupação é a sobrevivência no dia-a-dia. Elas não têm poder aquisitivo suficiente, geralmente dependem do governo e vestem-se com simplicidade. Todavia, a simplicidade no vestuário nem sempre caracteriza uma pessoa necessitada. Calça jeans e camiseta básica, por exemplo, traje usado por muitas pessoas sem poder aquisitivo, pode ser o preferido por pessoas conscienciosas com poder aquisitivo.

O poder da emoção positiva

A atenção do cliente tem sido disputada por uma quantidade cada vez maior de produtos em cada segmento do mercado. Por causa disso, mesmo nas pessoas mais racionais, a decisão de compra resvala para o terreno emocional.

Um cliente está procurando determinado produto, mas a variedade de escolha é tanta, que se torna impossível escolher racionalmente. Então, o fator emocional entra em ação e ele começa a escolher, não mais com a razão, mas, sim, a partir das sensações que o produto é capaz de despertar. O vendedor, por sua vez, se quiser apoiar o cliente no processo de escolha, precisa estar atento para o momento em que as coisas tomam esse rumo.

Como perceber isso? Quando a fisionomia do comprador se modificar e ele deixar de ver as características objetivas do produto, passando a idealizar como se sentirá ao adquiri-lo. Nesse ponto, o comprador está passando, efetivamente, a “sentir”, e ele mostra isso na sua expressão corporal. Basta saber enxergar esses sinais que nem sempre são tão sutis.

Vendedores experientes não apenas detectam esse momento com facilidade, como são hábeis em conduzir o comprador para uma decisão emocional. Primeiro, eles descobrem o que, além da utilidade prática do produto, o comprador quer obter com a compra. Em seguida, oferecem-lhe a melhor solução possível de acordo com o que tiverem para vender. Dfepois, deixam-no processar emocionalmente a oferta, mas se mantêm concentrados nas reações do cliente, pois precisam perceber o que ele está sentindo. E o que quer que o cliente sinta, o vendedor consegue transformar em emoção positiva que o levará ao sim.

Tratando o cliente como ele gosta

Identificar o tipo básico do cliente ou o seu estilo pessoal ajuda, em muito, na abordagem que você fará a ele, mas nunca se esqueça das regras de ouro do bom atendimento, que são: deixar o cliente à vontade, tratá-lo com cortesia e deixá-lo sentir-se dono da situação.

Quando o cliente não se sente pressionado nem manipulado pelo vendedor, ele aceita melhor os esforços que forem feitos para lhe mostrar os benefícios do produto. E sua atitude será igualmente receptiva se ele for tratado com cortesia; mas vale lembrar que cortesia não é a mesma coisa que polidez ou educação. Você pode ser muito bem-educado e não ser cortês. Cortesia é o interesse sincero pelo cliente, e não apenas pelo o que ele pode comprar e pelo que isso representa, em dinheiro, para você. Não há fórmulas para ser cortês ou gentil. Qualquer palavra ou gesto premeditado pode ter um péssimo efeito sobre o cliente; portanto, atenção. Se estiver dedicando ao cliente a atenção que ele merece, você saberá a hora de demonstrar sua cortesia.

Permitir que o cliente se sinta no controle da situação é um pouco mais complicado. Para isso, existem algumas regras:

1) Faça com que o cliente fale coisas boas sobre os eu produto. Isso se baseia na premissa de que “o cliente tem sempre razão... e sabe disso!”. Portanto, tudo o que você disser sobre o produto, ele poderá contestar, mas se ele disser, então, será verdade.

2) Preste atenção às palavras que o cliente utiliza com mais frequência e utilize-as também. A familiaridade dele com as palavras fará com que preste mais atenção ao que você lhe disser e aumentará também o seu nível de compreensão.

3) Leve o cliente a dar-lhe uma sequência de respostas “sim”, pergunte outras coisas. Conversando com o cliente, você “descobre” que a sala da casa dele é amarela, por exemplo. Aí, você mostra a ele uma poltrona branca e diz: “Vai ficar ótima na sua sala... A sua sala é amarela, não é mesmo?” Ao concordar com a cor da sala, o comprador praticamente concorda que ficará ótima... Um caso de concordância dupla! E depois que o cliente concordar algumas vezes com outras perguntas do mesmo estilo, o fechamento da venda ficará mais fácil e o comprador nãos e sentirá pressionado. Pelo contrário, sentirá que conduziu a situação.

Síntese

· O dinheiro, peça-chave para que a venda se realize, pertence ao comprador, que não o trocará pelo seu produto a menos que você, vendedor, o convença a fazer isso.

· As chances de o vendedor conseguir convencer o comprador são proporcionais ao conhecimento que tenha sobre ele.

· Observe e escute: observando, você nota a aparência, gestos, modo de movimentar-se e maneira de falar do comprador. Escutando, você descobre o que o comprador quer e qual é o seu perfil psicológico, identificando assim a melhor forma de atendê-lo.

· As pessoas tendem a ser mais receptivas com quems e parece com elas.

· Há 4 tipos básicos de compradores: moderno, amável, objetivo e exigente. Identificando rapidamente o tipo de comprador que irá atender, o vendedor consegue fazer uma abordagem adequada.

· Quanto ao estilo de vida, o comprador pode ser: conservador ou tradicional, consciencioso, empreendedor, imitador ou necessitado.

· Tão importante quanto conhecer os tipos de cliente é não se esquecer das regras de ouro do bom atendimento: deixar o cliente à vontade, tratá-lo com cortesia e fazê-lo sentir-se dono da situação.

· Para que o cliente se sinta dono  da situação, faça-o falar coisas boas sobre o seu produto, preste atenção às palavras que ele utiliza com mais frequência utilizando-as durante o atendimento, e leve o cliente a dar-lhe uma sequenência de respostas “sim”.

Não obrigue o cliente a fazer o que ele não deseja, mas faça com que ele deseje fazer.





“Negócios baseiam-se no segredo, mas o sucesso tem base na cooperação” 


John H. Patterson











