LINGUAGENS QUE
CONOQUISTAM: ATENDIMENTO
AO CLIENTE

1.Tipos de linguagens e as suas caracteristicas;
2.Linguagem verbal, néo verbal e mista;
3.Exemplos praticos;

4.Fungdes da linguagem.
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OLA ESTAGIARIOS!

Sejam bem-vindos a aula:
Linguagens que
Conquistam:
Atendimento ao Cliente

Na aula dessa semana
vocés ir&o conhecer sobre:
Tipos de linguagens e as
suas caracteristicas;
Linguagem verbal, n&o
verbal e mista; Exemplo
prdticas; Fungdes da
linguagem.

BORA LA?
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Tipos de linguagens e as

suas caracteristicas;

Na comunicac@o com o cliente se aplicam diferentes tipos
de linguagens, pois elas impactam em cada aspecto do
atendimento. O uso correto da linguagem é uma das chaves
do sucesso para os momentos em que estamos diante de

(demos observar diferentes situag

que envolvem a interpretagéo dos
discursos em um determinado contexto.
A escolha do tipo de linguagem vai
depender da mensagem que o
estabelecimento quer transmitir para

/

outras pessoas.

os seus clientes. .
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. Assim, & fundamental que vocés estejam

checkout™

atentos & forma como utilizam a linguagem
em cada interacdo. A adaptacdo da
linguagem ao contexto e &s necessidades do
cliente pode transformar uma simples
conversa em uma experiéncia positiva. Com
pratica e criatividade, vocés conseguirdo n&o
apenas atender, mas também encantar.




Linguagem verbal e néo

verbal;

>
@o correto da linguagem é uma das 0 'ﬁé

chaves do sucesso para os momentos
em que estamos diante de outras ~—

pessoas.

A linguagem verbal ¢ a modalidade
de comunicacdo que usa a escrita ou ‘
a fala na interacdo entre pessoas.
Portanto, temos como exemplo as

cartas, textos, discursos, conversas e as
transmissdes de radio. /
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Na comunicag&io com o cliente, vocés devem estar
atentos ao contexto em que estdo inseridos, pois a
maneira como se expressam pode influenciar
diretamente o percepgdo do cliente sobre o
atendimento.

Seja no ambiente fisico de uma loja ou em interag&es
escritas, a linguagem utilizada precisa estar alinhada

com os valores que o estabelecimento se identifica.

Um dos principais aspectos a
considerar é a clareza da
mensagem. Uma  comunicagdo

eficaz ¢ aquela que ¢
compreendida sem dificuldades

((

pelo cliente.

Para isso, € importante evitar o uso
de termos técnicos ou jargdes que
possam confundir o cliente, a
menos que eles sejam devidamente
explicados.

Em situacdes onde o cliente possa
ndo estar familiarizado com
determinados termos, vale mais a
pena simplificar a linguagem e
garantir que a mensagem seja

acessivel a todos.
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A linguagem ndo verbal difere da verbal porque n&o aplica
a escrita nem a palavra. Conheca os principais recursos
usados nessa maneira de se comunicar:

« Movimentacéo das méos;
« Expressdes faciais;

« Linguagem corporal;

e Posturas;

e« Gestos;

 Placas;

« Obras de arte.
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Além da clareza, a escolha do tom de voz é um fator
crucial. O tom deve ser adequado & situagéo e ao perfil do
cliente. Em uma situacéo mais formal, como a resolucéo de
uma reclamacdo, o tom deve ser calmo e profissional. J4
em situacdes mais descontraidas, como uma abordagem

promocional, um tom amigdvel e entusiasmado pode ajudar
a enggjar o cliente.

N

Por fim, é importante lembrar que a linguagem
n&o se limita apenas &s palavras ditas. Ela
também estd presente na forma como vocés se

expressam fisicamente e até mesmo na maneira
como organizam o ambiente ao redor do cliente.
Um sorriso sincero, uma postura aberta, e um
ambiente acolhedor também s&o formas de
linguagem que contribuem para uma experiéncia
positiva do cliente.
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Exemplos praticos:

Linguagem Verbal:

.Saudagdes e Perguntas: Quando
vocés atendem um cliente, dizer "Bom
dial Como posso ajudar vocé hoje?" é
um exemplo de linguagem verbal.

Esse tipo de linguagem ¢ direto e
ajuda a iniciar a interac&o de forma
amigavel.
2.Informagdes sobre Produtos: Explicar
um produto para um cliente, como
"Esse produto é ideal para quem
procura algo mais sauddvel, pois é
livre de conservantes", também é um
exemplo de linguagem verbal, que
fornece informacdes claras e Uteis.
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Linguagem Né&o Verbal:
1.Sorriso: Um sorriso acolhedor ao cumprimentar um
cliente transmite simpatia e disposi¢éio, mesmo sem usar
palavras.
2.Postura e Contato Visual: Manter uma postura aberta e

fazer contato visual enquanto conversa com o cliente

demonstra interesse e confianga.
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Linguagem Mista:

1.Gestos e Palavras: Apontar
para um produto enquanto
explica suas qualidades,
como '"Este € o novo
lancamento, e ele vem com
uma  oferta  especial’,
combina a linguagem
verbal com gestos para
reforcar a mensagem.

2.Uso de Materiais de
Apoio: Mostrar um folheto
promocional ao explicar
uma oferta para um cliente.
Aqui, a linguagem verbal
da explicagcdo ¢ apoiada
pela linguagem né&o verbal
do material visual,
tornando a comunicacdo
mais eficaz.




Fungées da linguagem.

Existem seis funcdes da linguagem:
Referencial, emotiva, poética,
conativa, fatica e metalinguistica.

Podemos encontrar as fungdes da
linguagem em diversos contextos na
comunicag&o com o publico.

Veja agora a fungdo de cada uma
delas e seus exemplos aplicados na

pratica.
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referencial € usada para informar,

A fungdo
transmitir conhecimento. Exemplos: informagdo,
oticia, aula.
1A dgua ferve @ 100°C ao nivel do mar."
ntifica de

o informagdo cie

e comunica um
em envolver emo

ara e precisa, s
soais.

Essa fras
cdes ou

maneira cl
opinides pes
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A func@io emotiva é usada para transmitir emogdes.
Exemplos: cartéo para desejar feliz aniversario a alguém,

aplauso.

(Feliz aniversario! Que Q

dia seja t&o incrivel quanto
vocé é para todos nés. @"

Nesse exemplo, a linguagem

NAA ¢ usada para expressar

sentimentos de carinho e

aprego pela pessoa que estd

@endo aniversdrio. /

—

g checkout™



A func&o poética é usada para dar destaque & mensagem
comunicada. Exemplos: anincio publicitario, poema. Uma
—] de suas principais caracteristicas é o uso de diferentes |—
figuras de linguagem, e também o uso da linguagem
conotativa (sentidos figurados).

|

"Desperte o seu melhor com o café
que abraga a alma."

Aqui, o café é personificado, usando

a metdfora do "abraco" para criar
uma imagem afetiva e simbélica, em

vez de simplesmente informar sobre o
produto.
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A fung&o conativa é usada para influenciar alguém.
Exemplos: discurso politico, propaganda.

"Ndo  percal Compre

agora e aproveite 50% de
desconto!"

Essa frase busca
influenciar o
comportamento do

ouvinte, incentivando-o a
tomar uma acgdo imediata
(comprar).
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A funcéo fatica é usada para estabelecer a comunicacédo.
Exemplos: cumprimentar alguém, iniciar uma conversa ao

telefone.
deia! Sr cliente. Quer ﬂh

dentro de todas as novidades da
nossa loja? Ent&o se cadastre para
receber mensagens pelo
WhatsApp!”

\.—- E um exemplo porque o "Bom dia!"

serve para estabelecer ou manter o
contato entre o emissor (a loja) e o

(eptor (o cliente).
V
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A func&o metalinguistica ¢ usada para explicar um
cédigo utilizando esse cédigo. Exemplos: uma frase que

explioa o que € uma frase, um video que exp|ica como
fazer um video.

"Uma frase é uma sequéncia de palavras que expressa
uma ideia completa.”
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O funcionamento dos diferentes tipos
de linguagens no setor
supermercadista estd diretamente
relacionado aos objetivos em que se
deseja alecancar. Vimos que a
comunicacdo verbal, ndo verbal e
mista s&o utilizadas como ferramenta
de relacionamento com o cliente,

com explorag&o das diversas midias
e em diferentes contextos.

checkout™



