
REZOLVAREAOBIECŝIILOR



Ċntrebare: 
DaŞi exemple de obiecŞii?
Ce sunt obiecŞiile?

Cum ne simŞim c©nd primim o obiecŞie?

Voi spuneŞi ĸi noi scriem pe flip-chart!

DiscuŞie liberŁ/ exerciŞiu: 3 minute



SUNT OBIECŝIILE UN SEMN RŀU?

ÅIROSESC TIMP

ÅARATŀ LIPSA DE ĊNŝELEGERE A CLIENTULUI

ÅFAC LUCRURILE DIFICILE

ÅCREEAZŀ UN SENTIMENT NEPLŀCUT

ÅDEMONSTREAZŀ Cŀ, DE FAPT,CLIENTUL ASCULTŀ

ÅSUNT DESEORI ĊNTREBŀRI / CERERI PENTRU MAI 
MULTŀ INFORMAŝIE

ÅELE POT INDICA CE ĊL INTERESEAZŀ PE CLIENT

DA

NU



2 TIPURI DE OBIECŝII

FALSE ADEVŀRATE

UķOAREDIFICILE

C©te tipuri de obiecŞii cunoaĸtem?



OBIECŝIE ADEVŀRATŀ SAU NU?

ÅUn mod ñuĸorò de a testa dacŁ o 
obiecŞie este adevŁratŁ sau falsŁ :

TESTUL ñPRESUPUNERIIò

-óDacŁ eu pot sŁ rezolv acea 
problemŁ, atunci veŞi accepta 
sugestia mea ?ô



OBIECŝII UķOARE

ïCĄND CLIENTULUI NU-I SUNT 
CLARE BENEFICIILE

ïEL S-AR PUTEA Sŀ FI ĊNŝELES 
GREķIT CEVA CE NOI AM SPUS

ïARE NEVOIE DE INFORMAŝIE MAI 
SIMPLŀ

SOLUŝIE: DA INFORMAŝIA 
CORECTŀ /LIPSŀ

UķOARE



OBIECŝII DIFICILE

ïSERVICIUL / PRODUSUL TŀU 
ESTE MAI SCUMP DECĄT CEL AL 
CONCURENŝEI

ïMULŝI CONSUMATORISŀRACI-
NU-ķI PERMIT Sŀ CUMPERE 
SERVICII / PRODUSE DE 
CALITATE

ïNU E TIMP / SPATIU

ïESTI NOU PE PIATA/  PUTIN 
CUNOSCUT

DIFICILE

SOLUŝIE: Pricepe ïAsigurŁ-te ïRezolvŁ!



CEI 3 PAķI AI REZOLVŀRII OBIECŝIILOR

PAS 1 :  PRICEPE obiecŞia realŁ
[OBŝINE]



Ca sŁ PRICEPEM ïĊNTREBŀM
ñSpune-mi mai mult!ò

Å Nu pot cumpara serviciile/ produsele tale!

Care servicii? Toate? Unele?

Å PreŞurile tale sunt prea mari ïnu-mi pot permite un buget asa 
de mare

Care preŞuri? La ce buget va referiti?

Å Nu am bani

Azi? Saptam©na asta? Mereu? Pentru a cheltui pe ce anume?

Å Concurentul tŁu are o ofertŁ mai bunŁ

Care concurent? Ce marcŁ? Ce ofertŁ?

Å Vreau profit mai mult

La ce  profit va referiti? Cash? Procentaj? R.O.I.?  C©t mai 
mult?

Nu r Łspunde Şi niciodat Łdin prima la o obiec Şie! Primul 

reflex care trebuie sŁ-l aveŞi e sŁmai puneŞi o ńtrebare suplimentarŁ:



Ca sŁ PRICEPEM- REPETŀM

Å Nu pot cumpara serviciile/ produsele tale!
Å SpuneŞi cŁ nu puteŞi vinde toate serviciile noastre.

Å PreŞurile tale sunt prea mari ïnu-mi pot permite un buget asa de mare
Å VŁ referiŞi la preŞurile noastre, care sunt prea mari pentru bugetul Dvs.

Å Nu am bani.
ĊnŞeleg cŁ nu aveŞi bani.

Å Competitorul tŁu are o ofertŁ mai bunŁ.
Competitorul nostru are o ofertŁ mai bunŁ.

Å Vreau profit mai mult.
ĊnŞeleg cŁ doriŞi sŁ vŁ mŁriti profitul.

RepetŁ ceea ce a zis clientul, cu aceleaĸi cuvinte ca ale lui:



CEI 3 PAķI AI REZOLVŀRII OBIECŝIILOR

PAS 1 :  PRICEPE obiecŞia realŁ[OBŝINE]

PAS 2 :  ASIGURŀ-TE CŀOBIECŝIA E REALŀ
(VERIFICŀ obiecŞia) [VERIFICŀ]

ÅTrebuie sŁ VERIFICŀM dacŁ am ´nŞeles corect, 
ĸi dacŁobiecŞia e realŁ



VERIFICAREA OBIECŝIEI
(ASIGURAREA CA E REALA)

óDacŁ eu pot sŁ rezolv acea problemŁ,

atunci veŞi accepta sugestia mea ?ô

ó DacŁrezolvŁm aceastŁproblema, ar 
mai fi alta?ô



MODUL CORECT DE REZOLVARE A 
OBIECŝIILOR

PAS 1 :  PRICEPEobiecŞia realŁ
[OBŝINE]

PAS 2 :  ASIGURŀ-TE cŁe obiecŞia realŁ
[VERIFICŀ]

PAS 3 :  REZOLVŀ obiecŞia
[TRANSMITE]

apoiĊNCHIDE



REZOLVAREAOBIECŝIILOR - SUGESTII

ĊNTOTDEAUNA RECUNOAķTE O OBIECŝIE

ÅClienŞii vor continua sŁ o repete p©nŁ o veŞi face ïdevenind din ce 
´n ce mai deranjaŞi;

ÅDeterminŁ dacŁ obiecŞia este REALŀ, apoi rezolv-o. Uneori, e bine sŁ
o parchezi (mai ales c©nd ai mai multe obiecŞii reale simultan).

NU CONTRAZICEŝI O OBIECŝIE- NICIODATŀ

ÅNu presupuneŞi. ObŞine/VerificŁ/Transmite. 

ÅFOLOSEķTE FAPTE, DATE, GRAFICE

ÅPŁrerea ta conteazŁ mult mai puŞin ´n faŞa clientului dec©t a lui.

PREGŀTEķTE ïPREGŀTEķTE ïPREGŀTEķTE!

ÅFoloseĸte cel puŞin 50% din timpul de ñscriereò al prezentŁrii tale 
pentru eliminare ĸi contracararea probabilelor obiecŞii ale clientului



Rezolvarea obiecŞiilor

P

A

R

PRICEPE

ASIGURŀ-TE

REZOLVŀ

ñpoŞi sŁ-mi zici mai mult?ò
ñ´nŞeleg cŁ vŁ referiŞi la... Mai e ĸi altceva?ò
ñvŁd cŁ sunteŞi preocupaŞi de... Altceva?ò
ñ´ntrebaŞi dacŁ ... funcŞioneazŁ pt. Dvs. E 
singura Dvs. ´ntrebare?ò
ñpoŞi sŁ fii mai specific / la ce anume te referi?ò
ñNu sunt sigur cŁ ´nŞeleg clar ce vrei sŁ spui.ò
Deci problema Dvs. este.... Corect?ò
ñpare cŁ ´ntrebaŞi despre... Am dreptate?ò
ñatunci ceea ce vreŞi sŁ aflaŞi e... Aĸa e?ò

ñdacŁ am rezolva problema asta, ar mai fi alta?ò
ñdacŁ rezolvŁm aceasta problemŁ, acceptaŞi 
sugestia mea?

ñpe baza experienŞei mele, ´ndraznesc sŁ 
sugerez sŁ...ò
ñun client ´n aceeaĸi situaŞie cu a Dvs. actualŁ 
a fŁcut...ò
ñdacŁ acceptaŞi propunerea mea veŞi 
avea ...(beneficii)ò



Jocuri de rol



Jocuri de rol

Cum se desfŁĸoarŁ:

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!



1. DŁ un feed-back echilibrat;

2. CriticŁ performanŞele, nu persoana;

3. DŁ feed-back separat pentru comportament;

4. Fii specific;

5. DŁ feed-back constructiv - ia ´n considerare nevoile celui 
care ´l primeĸte;

6. DŁ o pŁrere personalŁ, nu vorbi ó´n generalô;

7. (LaudŁ ´n public, criticŁ ´n particular.)

Feed-back

Cum dŁm un feed-back?

CitiŞi documentul de cum se dŁfeed-back de la pagina 155 (5 min)



ĊNCHIDEREA



Ce este ´nchiderea?

ĊNCHIDEREA ESTE MIķCAREA 
FINALŀA PROCESULUI DE 
v©nzare, 

PRIN CARE SE OBŝINE UN 
ANGAJAMENTDIN PARTEA 
CLIENTULUI.

O ´nchidere bine fŁcutŁ ´l duce pe client sŁ spunŁ: āDa, cumpŁr.ô



Cate ´nchideri cunoaĸtem?

1. SUGESTIA 
ĂPe baza a ceea ce am discutat, vŁsugerez sŁcumpŁraŞi 

urmŁtoareleéò

2. ĊNTREBAREA
ĂC©nd vreŞi sŁ vŁfie livratŁcomanda?ò

3. TŀCEREA 
(Doar taci din gurŁla sf©rĸitul unei afirmaŞii)

4. ALTERNATIVA 
ĂC©te rate vreŞi sŁaveti, 2 sau 3 ?ò

5. ACŝIUNEA
ĂCu permisiunea Dvs. vŁvoi trimiteéò

6. CEREREA
ĂVŁrog acceptaŞio comandŁde éò



1. C©nd simt ca prospectul este pregŁtit

2. C©nd da semne de aprobare

3. Duparezolvarea unei obiecŞii

4. C©nd se relaxeazŁ, o lasŁ mai moale, sau 

dŁ semne de obosealŁ

5. C©nd z©mbeĸte la propunerea ta

6. C©nd se joacŁ cu m©inile sau cu un obiect(cand nu 
mai e atent la tine)

Cand facem ´nchiderea?
(semnale de cumparare)

Semnalele de cumpŁrare indicŁmomentul ń care trebuie sŁfacem 
o secvenŞŁde ńchidere. Multe din ele nu sunt conĸtiente:



Cand facem ´nchiderea?
(semnale de cumparare)

7. C©nd devine mai atent la lista de preŞuri sau ´ntreabŁ 
despre detalii. ĂC©nd livraŞi de obicei?ò, ĂCum se vinde 
produsul asta?ò ĂCe se ńt©mplŁdaca oferta expirŁ?ò

8. C©nd spune DA ́ nchiderii tale precedente.

9. (C©nd simŞi cŁ nu mai ai nici o ĸansŁ.)

Regul Ł: C©nd apar semnalele de cump Łrare, ńchizi, 
oriunde te afli, ĸi oric ©t de avansat ŁŞi-e prezentarea . 



1. CodiŞa (ĂNu-i aĸa?ò)=
transformarea unei spuse intr-o intrebare

ñ... nu este aĸa?ò , ñ...este corect?ò,  Ăé n-am dreptate?ò 
Ăé e adevŁrat?ò 

ïñToŞisuntem interesaŞi de sanatatea familiei, n-am 
dreptate?ò,

ïñAratŁbine, nu-i aĸa?ò, 

ïñEste un bun om de afaceri, corect?ò, 

ïñAcesta este un produs bun, nu-i aĸa?ò.

ïñAcesta e un serviciu util, am dreptate?ò



2. CodiŞa ń faŞŁ 
ïacum chiar ca seamana cu o intrebare

Åñ Nu-i aĸa cŁeste un bun om de afaceri?ò,

Åñ Nu suntem toŞi interesaŞi de sanatatea/
securitatea familiei?ò

ÅñAm dreptate cand spun ca e un produs bun?



3. Ċnchiderea de probŁ. ïñDe ce nu?ò

( ńchidere tip ñDe ce nu ńcercaŞi, totuĸi?ò, sau 
ñHaidem sa / haideti sa...ò.

ñAŞi mai cumpŁrat acest produs/ serviciu ́nainte?ò, 

(NU)ò

ÅñAtunci, de ce nu ńcercaŞi?ò
ÅñĊncercaŞi-l o datŁ, ca sŁvedeŞicum se mergeò
Åñ Cred cŁmerita o ńcercare.ò
Åñ Haideti sa incercam.ò



4. Ċnchidere alternativŁ

AcordŁclientului posibilitatea de a alege ńtre douŁ
rŁspunsuri, ambele dorite:

Exemple:
Åñ C©te bucati vreti sa luati, 3 sau 4?ò(de obicei 

vŁalege cifra mai micŁ). 
ÅñCum aŞidori sŁplŁtiŞi, numerar sau cu ordin de 

platŁ, la livrare?ò
ÅñC©nd vŁe mai comodŁlivrarea, dimineaŞa, sau 

dupŁamiazŁ?ò



5. Ċnchiderea implicativŁ(a avionului) ï
(óce ati dori sa faceti cu noul Dvs. produs/ serviciu?)

òUnde doriŞi sŁaterizaŞi cu noul D-voastrŁavion?ò.

Aceasta este o ́ntrebare care presupune cŁclientul 
a cumpŁrat deja. DacŁrŁspunde:

òVoi ateriza la Timiĸoaraò, atunci v©nzarea este 
fŁcutŁ.

Åò Cate produse vreti sa cumparati?ò

ÅñCare e destinatia finala a produsului / serviciului meu?ò

Å ñCate bucati din produsul complementar v-ar ajuta?ò

Åñ DoriŞi si servicii de creditare, la oferta?ò, 

Åñ Unde doriti sa puneti standul acesta?ò


