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Cce urechi ave$?

C&Cie quri?
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- DE CE?



Legea nr.1:
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Cat la % c!in co_mL_micare P\ s
se transmite prin intelesul vorbelor?

il
- Cat prin limbajul corpului "— Do
- Cat prin mimica fﬁ .‘E?ﬂ

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



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



Sfaturl (legate de comunicare)

A Nu bea alcool “naint

ANu for Sa -Qil i tnrt @ gits tm 25

ANu fuma, mesteca gumt

AMai “~nt®©i ascul Si, apo or
A Nu bate campii:nu v or bi 1 ‘daca ge a l

sSpui ceva, fii specific

ASineSi palmele | a vedere



Staturi (legate de comunicare)

AEvitt subiect el:ecliglaesexsli bi |l e
ctstt ori a, nahoaatitatea c a p u |

ANu f a pe (muestima gestept decat
clientul, chiar daca esti)

ANu o maemtdl, atoncic ©nd gr ekekt e

ANi ci o eiiavdieksami n Bkeli, sau sa furi (vinzi
numai o singura data)

ANu exagera, atunci cO©nd wvor

ADact nu kKktii ceva, resunoack
taci decOtprosth) vor bexkt |



Tehnicli de comunicare

APune “ntrebtbtri
AFol osekte c@umelpoSi de d
AZOmbekte, zOmbekte, zOm
AFH pe client st r©dt

A Spune povestioare, foloseste exemplei
oamenii asculta mai atenti

AAscultt, nu “ntrerupe,
certa

AVeri fict dact exti ascu




Tehnicl de comunicare

AFol osekte materiale vVvi z

AFii atent |l a ce vorbest
nNuma i de | ucrur i care
AEvitt -ortke ceod

ACnainte de “nchidere, r

(cele care raspund direct nevollor clientulur)

AFol osekte cuvinte pozi't
negative

A Evita expresiile cu conotatii negative



Expresii de evitat/ de folosit

NU FOLOSITI EXPRESIILE MA | Bl NE AR FI

* Nu pot * Voi Vv er isepoata

* Ca st fiu sincer... * Ne-am dat seama ca/De fapt

* Nu sunt sigur * Asvrea s £ v &pund éxact

* Pot ngdbceval... ’ *Artrebui s £ wntkeb ceva

* Trebui e efslt ~ 1*Acestanu este domeniul meu

* Trebwui e st * A Kferiditi s L.

* Dact aflspuncey* COnd adplnu, Vvi

*  \pomit * Voi face tot posibilul

* NI me te nu K * Voi “ncerca st o
* Nu ne avantaj* Ar tr ewddifigam s.L

* Este politica companiei * P ©aickpot merge eu...

* Este 1 nterzi *Amoarecari ’‘ndoiel...

*  Spumie, Srog L * Aputea s £ Kt iinumaipnults

* Motivele Dvs. sunt... * |deile Dvs. sunt...

* Aceasta este *SEncerctm st gisi
* Nu ma i ntere«* E mainintgrasght pentru noi

/ ne afecteaza mai putin €
* Nu vreau * Nu Ktiuspue st Vvt



10 grexkel i‘WQmL
(in comunicare) 4}?

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 clientulul
5. Viteza de vorbire 1 le fel

6. Una spui pe gura, alta spui cu gesturile

7. (nu te straduiesti sa devii simpatic)




8.

9.

10.

11.
12.

13.
14.

10 grexkel i

(in secventa de vanzare)

Di scuSi e purtatt cu o
hram poarta, cu o cheama

Vizita |1 psitt de scop

Neveri ficarea disponi bi
discutacutine f oaveti/i P minute

Nui  dait clientului un mcge

Nel uar ea “nevoilereliemutui (nu esti
atent despre ce vorbeste, si cum vorbeste)

Prea multe 1 nforma$Sii dat e

Pr esupunenb éeckea gespune clientul, si
ct Ki clientul te " nSelege
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LIMBAJUL NON VERBAL
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Cum se interpreteaza limbajul non verbal?

Mana la nas, atingerea urechii, acoperirea gurii = Minciuna

Picior peste picior, mainile la piept = Aparare

Deget sau mana la falca = Critica

Mainile la ceafa = Superioritate, 6 St i u ce faci 0
Varful piciorului spre tin, corpul indreptat spre tine, cap inclinat usor = Atentie
Cap inclinat mult, lipsa de contact cu ochii = Plictiseala, neincredere
Palmele in sus = Sinceritate, incredere

Degetul in sus = Avertisment, amenintare

Palmele pe piept, bratele incrucisate = Siguranta, stapanire

Mainile laspate=&unt sef 6, siguranta
Mainile impreuna in fata = neincredere

Mainile facute Oarc gotiitd & agu dhesgaltl @ lgs

Corpul putin inclinat inspreinfata= 6 Ma i nt er eseazab
Repetarea gesturilor facute de tine= 6 | mi pl aci 06
Frecareapalmelor=6 O sa VvVéAcumudt i ascund cey
Privire fixa in ochii tai = Verificare, agresivitate

Mangaierea barbii=6 mai védpmie mai mul teod

Stand pe scaun, un picior mai in fata, unul in spate, putin aplecat= 6 Vr e a u
| ucram i mpreunadd




