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REZOLVAREA OBIECTIILOR



A SIS
Intrebare: P AN

Dati exemple de obiectii?
Ce sunt obiectiile?

Cum ne simtim cand primim o obiectie?

Voi spuneti si noi scriem pe flip-chart!
Discutie libera/ exercitiu: 3 minute



SUNT OBIECTIILE UN SEMN RAU?

DA

NU

~
S

IROSESC TIMP
ARATA LIPSA DE INTELEGERE A CLIENTULUI
FAC LUCRURILE DIFICILE

CREEAZA UN SENTIMENT NEPLACUT

DEMONSTREAZA CA, DE FAPT, CLIENTUL ASCULTA

SUNT DESEORI INTREBARI / CERERI PENTRU MAI
MULTA INFORMATIE

ELE POT INDICA CE IL INTERESEAZA PE CLIENT



Cate tipuri de obiectii cunoastem?

2 TIPURI DE OBIECTII

FALSE ADEVARATE

,é ﬁ USOARE DIFICILE




OBIECTIE ADEVARATA SAU NU?

T

e Un mod “usor” de a testa daca o
obiectie este adevarata sau falsa :

TESTUL "PRESUPUNERII”

-'‘Daca eu pot sa rezolv acea
problema, atunci veti accepta
sugestia mea ?’



OBIECTII USOARE

USOARE  — CAND CLIENTULUI NU-I SUNT

C
—E
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_LARE BENEFICIILE
| S-AR PUTEA SA FI INTELES

RESIT CEVA CE NOI AM SPUS

— ARE NEVOIE DE INFORMATIE MAI
SIMPLA

SOLUTIE: DA INFORMATIA
CORECTA /LIPSA



OBIECTII DIFICILE

— SERVICIUL / PRODUSUL TAU
DIFICILE  ESTE MAI SCUMP DECAT CEL AL
CONCURENTEI

— MULTI CONSUMATORI SARACI
NU-SI PERMIT SA CUMPERE
SERVICII / PRODUSE DE
CALITATE

— NU E TIMP / SPATIU

— ESTI NOU PE PIATA/ PUTIN
CUNOSCUT

SOLUTIE: Pricepe — Asiguré-te — Rezolva




CEI 3 PASI AI REZOLVARII OBIECTIILOR

PAS 1 : PRICEPE obiectia reala
[OBTINE]




Ca s3 PRICEPEM — INTREBAM
“Spune-mi mai mult!”

Nu raspundeti niciodata din prima la o obiectie! Primul
reflex care trebuie sa-l aveti e sa mai puneti o intrebare suplimentara:

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

Preturile tale sunt prea mari — nu-mi pot permite un buget asa
de mare

Care preturi? La ce buget va referiti?
Nu am bani

Azi? Saptamana asta? Mereu? Pentru a cheltui pe ce anume?
Concurentul tau are o oferta mai buna
Care concurent? Ce marca? Ce oferta?
Vreau profit mai mult

La ce profit va referiti? Cash? Procentaj? R.O.1.7 Cat mai
mult?




Ca s3 PRICEPEM- REPETAM

Repeta ceea ce a zis clientul, cu aceleasi cuvinte ca ale lui:

Nu pot cumpara serviciile/ produsele tale!
Spuneti ca nu puteti vinde toate serviciile noastre.

Preturile tale sunt prea mari — nu-mi pot permite un buget asa de mare
Va referiti la preturile noastre, care sunt prea mari pentru bugetul Dvs.

Nu am bani.
Lnteleg ca nu aveti bani.

Competitorul tau are o oferta mai buna.
Competitorul nostru are o oferta mai buna.

Vreau profit mai mult.
Inteleg ca doriti sa va mariti profitul.



CEI 3 PASI AI REZOLVARII OBIECTIILOR

PAS 1 : PRICEPE obiectia reala [OBTINE]

PAS 2 : ASIGURA-TE CA OBIECTIA E REALA
(VERIFICA obiectja) [VERIFICA]

EL

e Trebuie s8 VERIFICAM dacd am inteles corect,
si daca obiectia e reala




VERIFICAREA OBIECTIEI
(ASIGURAREA CA E REALA)

‘Daca eu pot sa rezolv acea problema,
atunci veti accepta sugestia mea ?’

' Daca rezolvam aceasta problema, ar
mai fi alta?’



MODUL CORECT DE REZOLVARE A
OBIECTIILOR

PAS 1 : PRICEPE obiectia reala
[OBTINE]

PAS 2 : ASIGURA TE ca e obiectia reala
[VERIFICA]

PAS 3 : REZOLVA obiectia
[TRANSMITE]

i apoi INCHIDE




REZOLVAREA OBIECTIILOR - SUGESTII

1 INTOTDEAUNA RECUNOASTE O OBIEC]

[1E

e Clientii vor continua sa o repete pana o veti
in ce mai deranjat;i;

face — devenind din ce

e Determind dac3 obiectia este REALA, apoi rezolv-0. Uneori, e bine s3
o parchezi (mai ales cand ai mai multe obiectii reale simultan).

e Nu presupuneti. Obtine/Verifica/Transmite.

1 NU CONTRAZICETI O OBIECTIE - NICIODATA @

e FOLOSESTE FAPTE, DATE, GRAFICE

e Parerea ta conteaza mult mai putin in fata clientului decat a lui.

1 PREGATESTE — PREGATESTE — PREGATESTE!

e Foloseste cel putin 50% din timpul de “scriere” al prezentarii tale
pentru eliminare si contracararea probabilelor obiectii ale clientului



Rezolvarea obiectiilor

“poti sa-mi zici mai mult?”
“inteleg ca va referiti la... Mai e si altceva?”
P R I C E P B “vad ca sunteti preocupati de... Altceva?”
~ “intrebati daca ... functioneaza pt. Dvs. E
singura Dvs. intrebare?”
“poti sa fii mai specific / la ce anume te referi?”
“Nu sunt sigur ca inteleg clar ce vrei sa spui.”
Deci problema Dvs. este.... Corect?”
“pare ca intrebati despre... Am dreptate?”
“atunci ceea ce vreti sa aflati e... Asa e?”

“daca am rezolva problema asta, ar mai fi altaR”

A ASIGURA_TE “daca rezolvam aceasta problema, acceptati

sugestia mea?

“pe baza experientei mele, indraznesc sa
o sugerez sa...”

RE ZOLV A “un client in aceeasi situatie cu a Dvs. actuala
a facut...”

“daca acceptati propunerea mea veti
avea ...(beneficii)”




Jocuri de rol




Jocuri de rol

Cum se desfasoara:

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 dam un feed-back?

v
T4 E

Cititi documentul de cum se da feed-back de la pagina 155 (5 min)

Al S

N o

Da un feed-back echilibrat;

Critica performantele, nu persoana;

Da feed-back separat pentru comportament;

Fii specific;

Da feed-back constructiv - ia in considerare nevoile celui
care 1l primeste;

Da o parere personala, nu vorbi ‘in general’;

(Lauda in public, critica in particular.)
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INCHIDEREA



Ce este Inchiderea?

TNCHIDI;REA ESTE MISCAREA
FINALA A PROCESULUI DE
vanzare,

PRIN CARE SE OBTINE UN
ANGAJAMENT DIN PARTEA
CLIENTULUL.

O inchidere bine facuta il duce pe client sa spuna: ,Da, cumpar.’



Cate inchideri cunoastem?

1. SUGESTIA

~Pe baza a ceea ce am discutat, va sugerez sa cumparagi
urmatoarele...”

2. INTREBAREA

~Cand vreti sa va fie livrata comanda?”

3. TACEREA

(Doar taci din gura la sfarsitul unei afirmatii)
4. ALTERNATIVA

,Cate rate vreli sa aveti, 2 sau 3 ?”

5. ACTIUNEA

,Cu permisiunea Dvs. va voi trimite...”
6. CEREREA
,Va rog acceptati o comanda de ...”




Cand facem inchiderea?

(semnale de cumparare)

Semnalele de cumparare indica momentul in care trebuie sa facem
0 secventa de inchidere. Multe din ele nu sunt constiente:

1. Cand simt ca prospectul este pregatit

2. Cand da semne de aprobare

3. Dupa rezolvarea unei obiectii

4. Cand se relaxeaza, o lasa mai moale, sau
da semne de oboseala

5. Cand zambeste la propunerea ta

6. Cand se joaca cu mainile sau cu un obiect (cand nu
mai e atent la tine)




Cand facem inchiderea?

(semnale de cumparare)

7. Cand devine mai atent la lista de preturi sau intreaba
despre detalii. ,Cand livrati de obicel?’] ,,Cum se vinde
produsul asta?” ,Ce se intampla daca oferta expira?”

8. Cand spune DA inchiderii tale precedente.
9. (Cand simti ca nu mai ai nici o sansa.)

Regula: Cand apar semnalele de cumparare, inchizi,
oriunde te afli, si oricat de avansata ti-e prezentarea.



1. Codita (,Nu-i asa?") =

transformarea unei spuse intr-o intrebare

... Nu este asa?”,
... €adevarat?”

...este corect?”, ... n-am dreptate?”

— "Toli suntem interesati de sanatatea familiel, n-am
dreptate?”’,

— "Arata bine, nu-i asa?’,

— "Este un bun om de afaceri, corect?’,

— "Acesta este un proaus bun, nu-i asa?’.
— "Acesta e un serviciu util, am dreptate?”




2. Codita in fata

— acum chiar ca seamana cu o intrebare

" Nu-i asa ca este un bun om de ataceri?’,

" NMu suntem toti interesali de sanatatea/
securitatea familiei?”

o "Am dreptate cand spun ca e un produs bun?



3. Inchiderea de proba. — “De ce nu?”

(inchidere tip “De ce nu incercati, totusi?”, sau
"Haidem sa / haideti sa...”.

V/4

"Afi mai cumparat acest produs/ serviciu inainte?”,

(VU)” /// 7,

e "Atunci, de ce nu /ncercaf/ " //

o "[ncercaf/-/ 0 data, ca sd vedef/ cum se merge”
o " Cred ca merita o incercare.”

o " Haideli sa incercam.”



4. Inchidere alternativa

Acorda clientului Bosibilita]tea de a alege intre doua
raspunsuri, ambele dorite:

Exemple:

o " (Cate bucati vreti sa luati, 3 sau 4?"(de obicei
va alege cifra mai mica).

 "Cum afi dori sa platifi, numerar sau cu ordin de
plata, /a livrare?”

o "Cand va e mai comoda livrarea, dimineata, sau

dupa amiaza?”
21



5. Inchiderea implicativa (a avionului) —
(‘ce ati dori sa faceti cu noul Dvs. proaus/ serviciu?)

“Unde doriti sa aterizati cu noul D-voastra avion?”.

Aceasta este o intrebare care presupune ca clientul
a cumparat deja. Daca raspunde.

"Voi ateriza la Timisoard', atunci vanzarea este
facuta.

o " (Cate produse vreti sa cumparati?”
o "Care e destinatia finala a produsului / serviciului meu?”
o "Cate bucati din produsul complementar v-ar ajuta?”

o " Dori{i si servicif de creditare, la oferta?”’, %
4

o "Unde doriti sa puneti standul acesta?”




6. Oferta speciala

"Pentru Dvs. avem o oferta speciala. daca
cumparati X bucati, aveti y% discount.

Ce ziceli?”




7. Serviciul suplimentar (pe rezistenta) —
clientul iti cere ceva in plus

Client: "Vreau sa am doua usi de garaj, una spre curte si
alta inspre strada.

Tu: "Daca va ajut sa modificam proiectul si sa aveti doua
usi de garaj, faceti contractul?”

Client: "Vreau termen de plata suplimentar, ca nu pot plati
in conditifle astea?

Tu: "Daca va dau un termen de plata suplimentar,
cumparati intreaga cantitate?”

Daca zice "Da!”, ai inchis:"OK, va dau...”




8. Inchiderea scrisa

" Apropo, care este numele corect al companier
Dvs. ? (care e codul fiscal, care e numele Dvs.
Intreg, care e IBAN-ul Dvs. ...)".

Unde o sa scrii aceasta informatie? ...
Pe contract, bineinteles.




9. Inchiderea ‘Fara risc’ —
iei tot riscul asupra ta

Exemplu: "Ca sd nu aveli nici un risc, uite
ce va propun: eu va dau o prima transa,
S avs. vedeti cum functioneaza.

Daca nu sunteti multumit, nu mari lucrati a

doua oara cu noi (sau va fac retur). Ce
S o
“ﬁ
Il

ziceti?”

Ai grija doar cum iti structurezi
comanda, sau cum iti livrezi serviciul!




10. “Suna-ma.”
- un fel de ‘ma mai gandesc’, de-al clientului

in loc de:

Clientul: "Suna-ma, sa iti confirm comanda.”
Foloseste mai bine:

"OK, uite ce propun: comanda ramane, iar daca
doriti sa o anulati, ma sunati Dvs.”




11. Inchiderea - actiune.
(“Ia si incearca.”)

Indicata a se folosi cu clientii slabi, sau nedecisi. Nu se
foloseste cand obiectiile nu sunt clare, sau clientul este
genul care nu decide pe loc.

e " Voiface eu comanda pentru Dvs.,...cred ca
sunteti de acord.”
Alta versiune este “sa ramana intre noi” s functioneaza

atunci cand clientul nu este inspirat si cauta alte surse
de inspiratie. Fraza de baza este:

o "Ulte voi face eu asta pentru Dvs. Va rog, nu
mai spuneti nimanur,”



12. Inchiderea de fortare

(in zua de azi, trebuie sa folosesti si inchideri
de’atragere’ dar si de ' impingere’)

”oferta noastra este cea mar buna, insa e limitata
de prea multe cereryi..

..ar trebui sa proﬁtaf/ de aceasta promotie... Din
pacate preturile vor creste...

..Nu mail avem suficient in stoc...
.. hu stiu daca avem timp sa putem face asta...

...Nu Stiu daca voi mai gasi, dar voi face un efort pt.
Dvs. ...

" Trebuie sa verific cu seful meu, Nu stiu daca
putem face asta.

"Chiar nu inteleg cum de aceste produse se vand
atat de repede Astazi dimineata erau numai cateva
ramase. -~

T g3



13. Inchideri comparative

- Utilizeaza diferentele intre competitori; daca faci
0 comparatie cu un competitor mai bun, clientul
te va asculta si va incerca sa actioneze la fel ca si
competitorul lui; la fel daca ii dai exemplul unui
‘urmaritor’

« O sa gandeasca: "Daca patronul acesta care
este mai slab decat mine a fost de acord cu
propunerea ta, atunci sunt si eu”

 Nu functioneaza intre doi ‘urmaritori’




14, Inainte — dupa

“Povestea de succes”

"Acest proaus / serviciu costa, acum 6 luni, x,
acum costa, y...”

"Inainte sa lucreze cu firma noastra, clientul cutare
avea cifra x de afaceri, de cand facem lucreaza
cu noi, suntem lay, s/ in crestere...”




15. Inchiderea ‘de simpatie’ / ‘Amortizarea”
"Inteleg ce simti - Simteau — Si-au dat seama”.

o "D-le Client, inteleg perfect ce /cum simiiti,
Multi dintre clientii nostri simfeau acelasi lucru,
pana si-au dat seama ca...”

o "Sieu adaca eram in locul Dvs. gandeam /

simteam / faceam la fel....”




16. Inchiderea bazata pe

comparatii de numere
(trebuie sa-ti stii bine numerele)

Are succes numai daca este pregatita dinainte:

" Uite, acum vinzi 2 bucati pe saptamana sif ai X
Euro profit. Daca reduci adaosul la Y% ver vinde
5 bucati iar profitul va fi cu Z Euro mai mare.”

“Uite, acum platiti X Euro , si, la sfarsit, aveti
acelasi serviciu. Cand veti cumpara de la noi,
veti face o economie de... Care, daca o
anualizam, rezulta...”




17. Recapitularea (simpla)
(mai repeti, inca o data, toate beneficiile

relevante pentru clientul tau)
"Deci, daca recapitulam, vedem ca:
1. Firma noastra are cele mai bune servicii;

2. Daca asteptati, exista 80% risc sa pierdeti
oferta, ...

3. Noi suntem aici, si va rezolvam orice
problema care ar putea aparea...

4.  Oricum nu riscati nimic, pentru ca prima
plata se face in 3 saptamani,...

Cred ca raspunsul e simplu.”



18. Inchiderea (recapitularea) in T
(Benjamin Franklin, comparatia) y

Desenezi o linie pe o hartie un T si notezi DA intr-o parte si
NU in cealalta parte. Dupa aceea faci o mica prezentare:

“ D-le X, eu intotdeauna folosesc un instrument pentru a
lua deC/Z// in special cand este una dificila. Uitati-va cum
arata pe hértie: DA pe o coloand, NU pe alta coloana.

Daca am mai multe argumente in favoarea luarii deciziei
actionez ca atare, daca nu, ma mai gandesc.

Haldeti sa vedem inca o datd care sunt beneficiile (DA) (le
scrii pe hartie)

.Acum spuneti-mj, va rog, ce argumente aveti
/mpotr/va .(clientul va avea oricum mai putine argumente
impotriva, pentru ca tu ai lectia deja invatata, pe cand el
nu este pregatlt)

(Inchiderea): Cred cd rdspunsul este evident.



19. Inchiderea “Plicinta cu friscg”

ots
Raspunde la intrebare cu alta intrebare, pentru a

pastra controlul, si a conduce clientul catre urmatoarea
Inchidere.

(Client). "Se poate sa am documentele maine?”
(Vanzator): “"Corespunde cu urgentele pe care le avei?”

(Client ). Cate produse sunt la bax?
(Vanzator): Doriti oferta in baxuri sau in paleti?

(Client ). Cat de bine se vinde aceasta oferta?

(Vanzator ). Dorifi sa stifi cum se vinde numai aceasta
oferta sau si altele, similare?



20. Ma fac ca plec (“"Colombo™)

[Ia descrieti-o voil!]

o ".. dar mali am totusi o intrebare: ...”




21. “Am pierdut vanzarea”

[Ia descrieti-o voil]
e "Die Client, ati invins. Recunosc, aveti o

argumentatie mai tare. Am pierdut
vanzarea... (dai sa pleci)”




n

22. “Doar ca sa inteleg mai bine.

Buna pentru obiectia: “*Mai lasa-ma sa ma gandesc”

Ii punem intrebari din care sa rezulte o insiruire de Da-uri
(sau de Nu-uri cu valoare de Da)

Obiectia reala va fi mai usor de identificat si eliminat.

“Doar pentru ca sa inteleg mai bine (‘palmutze’): avem
servicli de calitate proasta? (NU)

o Avem termeni de piata diferifi pentru alti clienti? (NU)
o Avem oferte mai rele decat altir? (NU)
e Atunci, care ar fi durerea Dvs.?

- (clientul) “Pai...”




23. Inchiderea” Dumneavoastra

7

decideti / E responsabilitatea Dvs.”.

o "D-le X..., dacd doriti sa ajungeti
alci /a;a//a aceste cifre de vanzare,
depinde numai de Dvs.”

"Este responsab///tatea Dvs. sa luati
decizia corecta...

"Angajatii Dvs. vor considera ca
decizia pe care o luati este bazata pe
rezultate’,

" Responsabilitatea mea este sa va '
prezint (explic, cyut), decizia finala
este a D-voastra”

(aceasta fraza este buna si pentru
obiectia “"Ma voi gandi’%.




26. Omorarea diferentei de pret

Functioneaza atunci cand clientul
intreaba de un discount sau
sugereaza ca are o oferta mai
buna. Tehnica de baza este ca, in
locul concentrarii pe noul pret, te
concentrezi pe diferenta de pret
si 0 minimizezi fata de celelalte
beneficii.

(Nu uitati, ridicarea unei obiectii
arata_interes din partea
clientului.)




24. Inchiderea pe detaliu -
te folosesti de un detaliu al clientului, pentru ca sa-i
poti face inchiderea

e "Vreau un echipament cu actionare automata.

e Daca va gasesc un echipament cu actionare automata,
il cumparati?”

e "Am nevoie de finantare.

o Daca obtineti o finantare in timp, va mai intereseaza
acest serviciu?



25. Cu verificare prealabila

"Ce ar trebui sa facem noi, pentru ca sa
ajungem la o intelegere?”




27.'Da’ dupa ‘da’

 PENTRU A FACE O VANZARE UNUI CLIENT
TREBUIE SA OBTINEM UN "DA” MAJORITAR DIN

PARTEA ACESTUIA.

o VANZAREA ESTE SUITA DE INTREBARI
POTRIVITE PENTRU A OBTINE

“DA”-URI MICI
CARE SA CONDUCA CLIENTUL LA DECIZIA

IMPORTANTA, CARE ESTE " DA”-UL MARE,
FINAL.




Intrebare: Ce facem dupa o executam o
miscare de inchidere?



Regula de aur

De fiecare data dupa ce
faci o miscare de
inchidere,

TACI DIN GURA.

Cine vorbeste primul,
pierde.



