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Cntrebare: NS
Da $Si exemple de obiecSii?
Ce sunt obiecSiile?

Cum ne simSim c©nd primim o

Voi spunesSi K 1 -chard i Scri
Di scuSie | i bert/ exercil




SUNT OB/ ECS/ /T LE U S

DA

NU

A IROSESC TIMP
AARATI LI PSA DE CNSELEGER
A FAC LUCRURILE DIFICILE

ACREEAZI UN SENTI MENT NEP

A DEMONSTRE ADEIFAPC,CLIENTUL ASCULI

ASUNT DESEORI CNTREBI RI /[
MULTIF | NFORMASI E

AELE POT | NDICA CE CL I NT



C&e tipuri de obiec $i cunoaktem?
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SAAZE

/ \DE OBl ECS | |
FALSE ADEVI RATE

,é ﬁ U k OA R FUIFICILE




OBl ECSI E ADEVI RATI

AUn mod fAukoro de
obl ecSi e este ade Lr

TESTUL PRESUP(pé

-®act eu pot st rez
problembt, atunci v
sugesti a mea 7?70




OBI EC§11 Uk OAR

UkKOARE I CAND CLI ENJSUND I N L

CLARE BENEFICIILE
n

IELSAR PUTEA S|l FI '
GREKI T CEVA CE NOI

IARE NEVOI E DE I NFC(
SI MPLI

SOLBIE: DA | NFORMA
CORECTI [/ LI PSI



DIFICILE

" MUL SONSGOMATORE I RA

OBl ECS I | DI FI CJ

- SERVICIUL / PRODUSUL | U

ESTE MAI SCLCIEII[—ALDE\
CONCURENSEI

NU-K | PERMI T S
SERVICIlI / PRODUSE DE
CALITATE

" NU E TIMP / SPATIU
" ESTI NOU PE PIATA/ PUTIN

CUNOSCUT

SOLBIE: Pricepei Asigurt-te i Rezohw!



CEISPAkK I REZEOLVRIIOBI ECS | I LC

PAS1: PRICEPEo b1l ec S1 a r eal
| OBS | NE|]




Ca PRRICEPEM ONTREB M
ASpume ma.i mul t! o

Nu r Lspunde g niciodat £ din primala o obiec 3Je! Primul
reflex care trebuie st-| ave$ e st. mai pune$ o 'ntrebare suplimentart.:

A

A

Nu pot cumpara serviciile/ produsele tale!
Care servicil? Toate? Unele?

PreSuri | e t al & nusmipotpermite ansbugetasal
de mare

car e p LacShugetva referiti?

Nu am bani

Azl ?2 SaptamOna asta? Mer eu? F
Concurentult tu are o of e
Care cancurent? Ce mar ct ?
Vreau profit mai mult

La ce profitvareferiti7 Cas h? Procenta/ ? R
mult?




o Po o Do o

Ca st PRREEBEMM

Repett <ce

ea ce a zi1Is cli1 entu

ciile/ produsele tale!
nu put @gSwastmes nde oat e

t al @& nusmu potpermite anBbugetagade mare

vt referi S/ [ a preSuri | e nkugesitDrse,

Nu pot cumpara servi
SpuneSi ct
PreSuril e
Nu am bani.

Sel eg ct

Competitor
Competitor

Vreau profit mai mult.
M Sel/l eg ct

nu avesSi/i bani.

u l ttu are o ofertt mai
u/ nostru are o ofertt

dori1 S/ st vi mtri ti pr.



CEISPAK | REAOV IRIOBI ECS |

PAS1: PRICEPEO b i ec S1 a [r@BS ILNE

PAS2 : ASIGUR -TE O OBIEGIA E REAL
(VERI FI CI Yobi e¢ SERI FI CI ]

Bk

ATrebuie st VERIFICIM,da
KI dact obiec$a e realt




VERIFICAREA OBIESIEN
(ASIGURAREA CA E REALA)

act eu pot st rezo
atuncli vesSl accept a

0 B eerolvkm aceastt problema, ar

ma | fo al t a?bd



MODUL CORECT DE REZOLVARE A

OBIEGIILOR
PAS1: PRICEPBb bl ec S1 a r eal
[OBS | NE]
PAS2 : ASIGUR -TE ¢t e obiec3a realt
| VERI FI CI ]
PAS3: REZOLVI obi
[TRANSMITE]

apoi ONCHIDE



REZOLVARE® B | ECS |- BUGBERTII

CNTOTDEAUNA RECUNOAKTE O OB

AdienSii vor continua § deveaindrdiaqee t
"n ce mai deranjasSi

ADet er mi nobiecBaaest e R E Aredoly-o. @neari,e bine st
0 parchezi (mai ales c€nd ai mai multe obiec$i reale simultan).

NU CONTRAZI|I CES |-NIQGIODAAH E C
ANu presupuneSi . Ob$ine/VeL
AFOLOSEKTE FAPTE, DATE, F

APLrerea ta conteazt mult malii. pu

PREGI TERREGI TERREGI TEKTE!

AFol osekte cel puSin 50% din tim
pentru el i minare KI contracarar
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“"ntrebasSi dact ... func$
i ngura Dvs. “"ntrebare?b90

posSi
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sunt sigur c¢ct " nSeleg
probl ema Dvs. este.

par e
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aza experienSei m
ez st... o0
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ut . . . 0

accept asSi propun

. (beneficii)o




Jocuri de rol




Jocuri de rol

Cum se dest. gart:

1. Jocul de rol
2. Feed-back
3. Moderare

Invatati mai mult fiind atenti, si dand feed -back
corect, decat iesind la jocul de rol!



Feed-back

Cum dtm un feed-back?

Citi$ documentul de cum se dt. feed-back de la pagina 155 (5 min)

a s wbdPE

o

Dt u n-bdckeenllibrat;
CritictnPelrd,ormg per soana
Dt f-lmaekdeparat pentru comportament;

Fii specific

Dt f-lmmekdonstructiv-i a " n consi der
care “|; primexkte

DL o ptLrere personal t, n u

(Laudt " n public.) critict
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CNCHI DEREA
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Ce est e

CNCHI DEREM

V 4

nchi
KEGSATREE A

F1 NAAHAROCESULUI DE

VOnzar e,

PRINCARESE OBS 1 N

CLIENTULUI.

"nchidere bine

fLtcutt 7| du



Cate “"nchider. C

1. SUGESTIA

APe baza a ceeatugereascurdotra® ut at , %
umtt oar el eée o

2. NTREBAREA
A end vre$ st vt fie livratt. c o ma nd a ? o

3. T CEREA
(Doar taci din gurt. la sf@kitul unei afirma $i)

4. ALTERNATIVA

AOCe¢ratevie$staveti, 2 sau 3 7?0
5. ACSIUNEA
ACu permi situovéeat bvssi teeéeo
6. CEREREA

A ¥rog acceptaS o comandt d e é O



Cand facem “~ nchid

(semnale de cumparare)

Semnalele de cumpLrare indick momentul 'n care trebuie st facem
0 secvenS ide 'nchidere. Multe din ele nu sunt conktiente:

1. C @mtcca prospectule st e pr e t

2. COnd da semne de bar
3.Dupar ezol varea unei o S
4. COnd se rel axeagah, as
dt semne de oboseal t

5. COnd z©Ombekte | a propune
6.COnd se Joact cu mOi(cand hue s

mai e atent la tine)



Cand facem

(semnale de cumparare)

7.C@ndvieeaiat ent | a Iistatde al
despre detali. CG@d/liviag de obi ceiinBo, /
produsul a sntCayftaacA degta exm@rt? o

8. C&nd spune DA ‘nchiderii tale precedente.

9.(CO®nd si m$Si ct nu mai ai n i

Regul L: C@nd apar semnalele de cump  trare, “nchizi,
oriunde te afli, ki oric © de avansat t 3-e prezentarea .



1.Codia ( Adkai? &)

transformarea unei spuse intr-o intrebare

nA. .. nNKA?O&st enna. . est-&amcdmremwtt Pt
Aée e trdero

I 1 TSsuntem interesa$ de sanatatea familiei, n-am
drept at e?o,

i A1~ aine nu-faka ? o,
I "Este un bun om de af
I TAcest a predsisban, nusakad .

i "Acesunservieuutl,am dr ept at e?o




2. Codia nfaS Lt

I acum chiar ca seamana cu o Intrebare

ANurakack,est e un bun om de

A Nu s uSitezesa$ tlewanatatea/
securi tatea famil i ei ?o0

NMiAm dreptat e arapnodus Bupu n

C



3. Qichidereade probt. i i De c e

(nc hi de Dace bhuinpercay, totuki ?sau
nHar dem sa /. hail/ deti/ sa.

1 & mail cumptrat acest produs/ serviciu n ail nt e

( NU) o ////////
A AAt unci , nadrea$ c’e® n u” /
A AGicerca$-1 o datt, ca st vedeS éumseme r g e O
A A Crtaméritaco ncercare 0

AAd Haideti &a [ ncercam.



4. Qichidere alternativt

Acordt clientului posibilitatea de a alege 'ntre dout
rtspunsuri, ambele dorite:

Exemple:

A /i @€ bucati vreti sa luati, 3sau4? o ( de o b
VLt alege cifra mai mict).

A A Cu 18 daai st plttiS, numerar sau cu ordin de
platt. , [ a?b6i/ vrare

A A end vt e mai comodt livrarea, diminea%, sau

aupt. amiazt.? o
k2l



5. Gichiderea implicativk (a avionului) i
( a& ati dori sa faceti cu noul Dvs. produs/ serviciu?)

o Un d eS8 sl aariza$ cu noul D-voastrt a v i o n :

Aceasta este o 'ntrebare care presupune ct clientul
a cumptrat deja. Dact rk.spunde:

oVoi/ at e rmoamxa, [ aatCozareaestes
ft cutt.

AoCate produse vreti sa cump:é
AfACare e destinatia final a a
A ACate bucati din produsul complementarv-ar aj ut a

sorsi servicii de credit a.
Unde doriti sa puneti standul acesta? o

A A
A A



