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Modulul 1: Eticd si comunicare profesionala,
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FISA DE LUCRU

Comunicarea eficienta- Conflicte si solutionarea lor
Mod de lucru: pe grupe

Resurse: - de timp: 25’
- materiale: flipchart, markere, post-it-uri colorate

Studiu de caz

Esti in stagiul de pregatire practicd la un magazin alimentar. Este o zi obisnuitd cu o vanzare
normald, esti ajutorul casierului. Manipulati marfa unui cumparator, dupa care casierul comunica
suma de plata: ,, Treisprezece lei va rog!”. Cumparatorul inmaneaza o bancnota de zece lei, in timp
ce casierul asteapta Inca trei lei.

Observati impreuna cu casierul faptul ca clientul nu mai cauta nimic in geanta lui, ci asteapta.
Casier: ,, Va rog sa-mi dati inca trei lei!”

Cumparator: ,, Contravaloarea celor cumparate nu a fost de trei lei?”

s

Casier: ,, Ba da, insa eu am primit o bancnota de zece lei.’

Cumparator: ,, Imposibil! Eu v-am dat 50 de lei! ”




