
P.ropunerea

(COMUNICAREA)

knowledge, 
dissemination & 
embodyment



- DE CE?

C©te urechi aveŞi?
C©te guri?

?



Legea nr.1:
óAi douŁ urechi, ĸi numai o gurŁô



- Cat prin limbajul corpului

- Cat prin mimica
- Cat prin tonul vocii
- Cat prin contactul vizual non - verbal

Cat la % din comunicare
se transmite prin intelesul vorbelor?

?



90% din informatie se transmite prin altceva 
decat prin intelesul vorbelor.



Sfaturi (legate de comunicare)

ÅNu  bea alcool ´nainte de vizitŁ de v©nzare

ÅNu forŞa clientul sŁ-Şi str©ngŁ m©na

ÅNu fuma, mesteca gumŁ 

ÅMai ´nt©i asculŞi, apoi vorbeĸti

ÅNu bate campii: nu vorbi ñ´n generalò; daca 
spui ceva, fii specific

ÅŝineŞi palmele la vedere



Sfaturi (legate de comunicare)

ÅEvitŁ subiectele sensibile precum: religia, sexul, 
cŁsŁtoria, handicapul, nationalitate

ÅNu fa pe deĸteptul (nu esti mai destept decat 
clientul, chiar daca esti)

ÅNu omor´ clientul, atunci c©nd greĸeĸte

ÅNiciodatŁ n-ai voie sa minŞi, ńĸeli, sau sa furi (vinzi 
numai o singura data)

ÅNu exagera, atunci c©nd vorbeĸti despre produs

ÅDacŁ nu ĸtii ceva, recunoaĸte (oricum mai bine sŁ
taci dec©t sŁ vorbeĸtiprostii)



Tehnici de comunicare

ÅPune ´ntrebŁri

ÅFoloseĸte c©t poŞi de desnumele

ÅZ©mbeĸte, z©mbeĸte, z©mbeĸte

ÅFŁ-l pe client sŁ r©dŁ

ÅSpune povestioare, foloseste exemple ï
oamenii asculta mai atenti

ÅAscultŁ, nu ´ntrerupe, nu dezbate ĸi nu te 
certa

ÅVerificŁ dacŁ eĸti ascultat



Tehnici de comunicare

ÅFoloseĸte materiale vizuale

ÅFii atent la ce vorbeste clientul; vorbeĸte  
numai de lucruri care ´l intereseazŁ pe client

ÅEvitŁ ñde ceò-urile

ÅĊnainte de ´nchidere, recapitulazŁ beneficiile 
(cele care raspund direct nevoilor clientului)

ÅFoloseĸte cuvinte pozitive / evitŁ cuvintele 
negative

ÅEvita expresiile cu conotatii negative



Expresii de evitat/ de folosit
NU FOLOSITI EXPRESIILE MAI BINE AR FI AķA 

* Nu pot  
* Ca sŁ fiu sincer... 
* Nu sunt sigur   
* Pot sŁ vŁ ´ntreb ceva?... 
* Trebuie sŁ ´ntreb ĸeful 
* Trebuie sŁ...  
* DacŁ aflu ceva, vŁ spun 
* VŁ promit  
* Nimeni nu ĸtie 
* Nu ne avantajeazŁ 
* Este politica companiei 
* Este interzisé 
* SpuneŞi-mi, vŁ rog 
* Motivele Dvs. sunt...  
* Aceasta este o problemŁ 
* Nu ma intereseazŁ 
 
* Nu vreau  

* Voi verifica dacŁ se poate  
* Ne-am dat seama ca/De fapt  
* As vrea  sŁ vŁ rŁspund exact  
* Ar trebui  sŁ vŁ ´ntreb ceva  
*Acesta nu  este domeniul meu  
* Aĸ fi fericit  sŁ...  
* C©nd aflu, vŁ spun  
* Voi face tot posibilul  
* Voi ´ncerca sŁ obŞin informaŞii  
* Ar trebui sŁ modificam ...  
* P©nŁ aici pot merge eu...  
*Am oarecari  ńdoieli...  
*Aĸ putea  sŁ ĸtiu puŞin mai mult  
* Ideile Dvs. sunt...  
*SŁ ´ncercŁm sŁ gŁsim o soluŞie 
* E mai puŞin interesant pentru noi  
/ ne afecteaza mai putin é 
* Nu ĸtiu ce sŁ vŁ spun  

 



10 greĸeli comune 
(in comunicare)

1. Vorbesti prea mult (mai mult decat clientul)

2. Nu pui intrebari

3. Nu esti atent la ce spune clientul

4. Nu-ti adaptezi tonul vocii la cel al clientului

5.  Viteza de vorbire ïle fel

6. Una spui pe gura, alta spui cu gesturile

7. (nu te straduiesti sa devii simpatic)



8. DiscuŞie purtatŁ cu o persoanŁ care nu stii cine e, ce 
hram poarta, cu o cheama

9. Vizita lipsitŁ de scop (fara obiective initiale)

10. Neverificarea disponibilitŁŞii clientului pentru a 
discuta cu tine (óaveti 2 minute ?:))

11. Nu-i dai clientului un motiv sŁ te asculte

12. Neluarea ´n seamŁ a nevoilor clientului (nu esti 
atent despre ce vorbeste, si cum vorbeste)

13. Prea multe informaŞii date clientului 

14. Presupunerile: cŁ ´nŞelegi ceea ce spune clientul, si 
cŁ ĸi clientul te ´nŞelege.

10 greĸeli comune  
(in secventa de vanzare)



LIMBAJUL NON VERBAL



Cum se interpreteaza limbajul non verbal?

Å Mana la nas, atingerea urechii, acoperirea gurii = Minciuna
Å Picior peste picior, mainile la piept = Aparare
Å Deget  sau mana la falca = Critica
Å Mainile la ceafa = Superioritate, óStiu ce faciô
Å Varful piciorului spre tin, corpul indreptat spre tine, cap inclinat usor = Atentie
Å Cap inclinat mult, lipsa de contact cu ochii = Plictiseala, neincredere
Å Palmele in sus = Sinceritate, incredere
Å Degetul in sus = Avertisment, amenintare
Å Palmele pe piept, bratele incrucisate = Siguranta, stapanire
Å Mainile la spate = óSunt sefô, siguranta
Å Mainile impreuna in fata = neincredere
Å Mainile facute óarc goticô cu degetele in sus = critica, óasculta bine ce spunô
Å Corpul putin inclinat inspre in fata = óMa intereseazaô
Å Repetarea gesturilor facute de tine = óImi placiô
Å Frecarea palmelor = óO sa vezi tuô,óAcum iti ascund cevaô
Å Privire fixa in ochii tai = Verificare, agresivitate
Å Mangaierea barbii = ó mai vedemô,óspune mai multeô
Å Stand pe scaun, un picior mai in fata, unul in spate, putin aplecat = óVreau sa 
lucram impreunaô


