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Cate urechi aveti?

Cate guri?
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Legea nr.1:
‘Al doua urechi, si numai o gura’



Al
= Cat prin limbajul corpului ,,_ oA
- Cat prin mimica 149 -\

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




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



Sfaturi (legate de comunicare)

Nu bea alcool inainte de vizita de vanzare
Nu forta clientul sa-ti stranga mana

Nu fuma, mesteca guma

Mai intai asculti, apoi vorbesti

Nu bate campii: nu vorbi “in general”; daca
spui ceva, fii specific

Tineti palmele la vedere
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Sfaturi (legate de comunicare)

&.

e Evita subiectele sensibile precum: religia, sexul,
casatoria, handicapul, nationalitate

e Nu fa pe desteptul (nu esti mai destept decat
clientul, chiar daca esti)

eNu omori clientul, atunci cand greseste

eNiciodata n-ai voie sa minti, inseli, sau sa furi (vinzi
numai o singura data)

eNu exagera, atunci cand vorbesti despre produs

eDaca nu stii ceva, recunoaste (oricum mai bine sa
taci decat sa vorbesti prostii)



Tehnici de comunicare

Pune intrebari

Foloseste cat poti de des_numele
Zambeste, zambeste, zambeste
Fa-l pe client sa rada

Spune povestioare, foloseste exemple —
oamenii asculta mai atenti

Asculta, nu intrerupe, nu dezbate si nu te
certa

Verifica daca esti ascultat




Tehnici de comunicare

Foloseste materiale vizuale

Fii atent la ce vorbeste clientul; vorbeste
numai de lucruri care il intereseaza pe client

Evita “de ce”-urile

Inainte de inchidere, recapitulazd beneficiile
(cele care raspund direct nevoilor clientului)

Foloseste cuvinte pozitive / evita cuvintele
negative

Evita expresiile cu conotatii negative



Expresii de evitat/ de folosit

NU FOLOSITI EXPRESIILE

* Nu pot

* Ca sa fiu sincer...

* Nu sunt sigur

* Pot sa va intreb ceva?...
* Trebuie sa intreb seful
* Trebuie sa...

* Daca aflu ceva, va spun
*Va promit

* Nimeni nu stie

* Nu ne avantajeaza

* Este politica companiei
* Este interzis...

* Spuneti-mi, va rog

* Motivele Dvs. sunt...

* Aceasta este o problema
* Nu ma intereseaza

* Nu vreau

MAI BINE AR FI ASA

* Voi verifica daca se poate

* Ne-am dat seama ca/De fapt
* As vrea sa va raspund exact

* Ar trebui sa va intreb ceva
*Acesta nu este domeniul meu

* As fi fericit sa...

* Cand aflu, va spun

* Voi face tot posibilul

* Voi incerca sa obtin informatii
* Ar trebui sa modificam...

* Pana aici pot merge eu...

* Am oarecari indoieli...

*As putea sa stiu putin mai mult
* Ideile Dvs. sunt...

*Sa incercam sa gasim o solutie
* E mai putin interesant pentru noi
/ ne afecteaza mai putin...

* Nu stiu ce sa va spun




10 greseli comune ‘W,
(in comunicare) A’?
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 clientului
5. Viteza de vorbire — le fel
6. Una spui pe gura, alta spui cu gesturile
/. (nu te straduiesti sa devii simpatic)




10.

11.
12.

13.
14,

10 greseli comune
(in secventa de vanzare)

Discutie purtata cu o persoana care nu stii cine e, ce
hram poarta, cu o cheama

Vizita lipsita de scop (fara obiective initiale)

Neverificarea disponibilitatii clientului pentru a
discuta cu tine (‘aveti 2 minute ?2.))

Nu-i dai clientului un motiv sa te asculte

Neluarea in seama a nevoilor clientului (nu esti
atent despre ce vorbeste, si cum vorbeste)

Prea multe informatii date clientului

Presupunerile: ca intelegi ceea ce spune clientul, si
ca si clientul te intelege.
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LIMBAJUL NON VERBAL




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, ‘Stiu ce faci’

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 la spate = ‘Sunt sef’, siguranta

Mainile impreuna in fata = neincredere

Mainile facute ‘arc gotic’ cu degetele in sus = critica, ‘asculta bine ce spun’
Corpul putin inclinat inspre in fata = ‘Ma intereseaza’

Repetarea gesturilor facute de tine = ‘Imi placi’

Frecarea palmelor = 'O sa vezi tu’, ‘Acum iti ascund ceva’

Privire fixa in ochii tai = Verificare, agresivitate

Mangaierea barbii = * mai vedem’, ‘spune mai muite’

Stand pe scaun, un picior mai in fata, unul in spate, putin aplecat = ‘Vreau sa
lucram impreuna’
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Palnia
(Comunicarea persuasiva:
cum sa punem intrebari corect)



Cheia catre nevoile clientului -
asculti si pui intrebari

i Ofer i




Tipul si nivelul intrebarilor folosite depinde de gradul de cunoastere a clientului

Client nou

o Recapituleaza — Verifica daca ai inteles

Introducere (ce mai faceti...)
Intrebari de deschidere (nevoi)
— Ce asteptati de la un furnizor?
Intrebari deschise (nevoi)
Ce este important pentru Dvs. ?

Care va sunt prioritatile?

Cum vedeti imaginea Dvs. in piata

(spuneti-mi despre Dvs. ...)?

Ce strategie aveti, in aceasta
perioada?

Cum va fi afacerea Dvs. in viitorul

apropiat?:)

(nevoi)

Intrebari retorice: ' Ce ar trebui sa

facem noi sa iasa...?’
Deci, ceea ce va doriti este....
Din ce spuneti, urmatoarele

aspecte sunt importante pentru

Dvs. ....

(preinchidere) Daca facem asta

[...] cumparati?

e Da / nu. Daca nu, pune intrebari
pentru a clarifica

Vizite rare

Introducere (ce mai faceti...)
Intrebari de deschidere (nevoi)

Cum merge afacerea?
Ce te face sa spui ca bine /
rau?

Ce crezi ca am putea face
noi, pentru ca sa ajutam?
(daca rau)

Care sunt pasii Dvs.
urmatori (daca bine)

Referitor la ultima vizita (nevoi)

Verifica daca au intervenit
schimbari

La ultima intalnire ati spus
ca X este important, s-a mai
schimbat ceva intre timp?
Cu ce am mai putea noi
contribui...?

Ati fi interesat sa...?

Da / nu

Daca nu, treci mai departe

Daca da, cat de importanta
este schimbarea

Vizite frecvente

o Politeturi

o Referire la ultima vizita
(nevoi)

— Au intervenit ceva
schimbari?

— La ultima intalnire
am stabilit X, s-a
schimbat ceva?

— Avem ceva nou, va

intereseaza?
e Da/nu

— Daca nu, treci mai
departe (sau
intrebari retorice, de
genul “ce v-ar
interesa...)

— Dacada, cat de
importanta este
schimbarea ?



Ascultarea

“intelegerea exacta a mesajului pe care interlocutorul a
intentionat sa il transmita, ca si continut, dar si emotional




Cu ce gresim - bariere in calea ascultarii

e Nu am timp sa ascult (sunt sub presiunea timpului)
e Vorbesc prea mult / nu pun intrebari

e Nu sunt deschis (la alte idei)

e Sunt critic / emit aprecieri, critici

e Sunt temator / imi este teama sa nu fiu influentat
Dar mai presus de toate...

e Fac presupuneri

e "Sar” direct la concluzii



Cum punem intrebari corect/ Cum comunicam

— Repet
— Clarific / Cer mai multa informatie
— Recapitulez

— Dau feed-back permanent




Repetare

Definitie: “A reflecta atat continutul cat si
emotionalul a ceea ce s-a spus.”

De ce: Pentru a arata ca ai inteles mesajul
— si pentru ca sa arati ca esti atenti, ca asculti.

“Dvs. atispusca...”




Clarificare / Cerere de date
(verificare usoara /senzitiva)

Definitie: “Sa te asiguri ca ai inteles corect si sa obtii
noi detalii si informatii”

De ce: Pentru a verifica o informatie vaga sau neclara

“Doar ca sa ma asigur ca nu am inteles gresit, imi puteti
da mai multe amanunte despre...”
“Spuneti-mi mai mult...”

“Altceva...”

“Adica...”
“La ce anume va referiti?...
(grea) Care e motivul care v-a determinat sa...?
(grea) De ce ati facut asta?

1/4




Recapitulare / Interpretare

Definitie: "Recapitularea ideilor
principale”

De ce: Pentru a revizui informatiile
pe care le-ai aflat

“Daca ar fi sa recapitulez ce ati spus...”

“Din ce spuneti Dvs. inteleg ca...”



Feedback

Definitie: “Arati ca esti atent la ceea ce se discuta”

De ce: In timpul conversatiei, pentru a mentine
comunicarea dechisa

SUNT ATENT

Fac gesturi de incurajare Pun intrebari la subiect. Privesc in ochi
Notez Nu intrerup!
Repet

NU SUNT ATENT

M3 uit la ceas M3 joc cu cheile Imi curdt unghiile
Ma uit pe fereastra Intererup




Abordarea verbala (Palnia)

“Spuneti-mi / ce parere aveti / ce credeti despre...

Afirmatii genera _ /
(un domeniu nespecific sau comun)”

Repetari: w, .. ) c oy
Ati spus ca....(exact ce a spus, fara nici o
adaugire)”
Pauzé: et ettt ettt e et ettt et e tt e raaaaaas ”
. “Spuneti-mi / ce parere aveti / ce credeti despre...
Verificare usoara: (un, subiect mentionat deja sau cu care clientul e
\ confortabil)” /
Verificare senzitiva: “ Ce s-a intamplat atunci cand... (un subiect
important pentru tine, mai sensibil pentru client,
care\nu a fost adus de el in djScutie)
Interpretare:

“Din ce mi-ati s?f, ?n%eleg ca....”
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Formatul de vanzare persuasiv



Formatul de vanzare persuasiv (FVP)

Descrie N Evalueaza-i Spune-ti N Explica-i Reintareste . Sugereaza
Situatia Interesul Ideea Cum Merge Beneficiile un pas usor
«Conditii curente Y 1
*Nevoile clientului ‘
eLimitari Daca
«Oportunitati pentru beneficju ] 1
A Clientul ®
e interesat &2
Afla-i ——— B . N
Nevoile realek Daca Clientul Un client cumpara daca:
nu e interesat
(Afld de ce) 1. Ti intelegem situatia
2. ldea noastra merge

3. Clientul ne intelege ideea
4. li e usor sa cada de acord



Formatul persuasiv de vanzare

1. DESCRIEREA SITUATIEI

—  Conditii curente

— Nevoile clientului

—  Limitari

—  Oportunitati pentru beneficiu
IDEEA
ARATA CUM FUNCTIONEAZA
INTARESTE BENEFICIILE

INCHIDERE (ACTIUNE)

A



