Artigo: Técnicas para vender mais e melhor
Dicas:

Adquira Auto-confianca

Como ja foi dito, os vendedores que vendem 1009% dw@gue 0s outros ndo sao 100%
melhores, mas, acima de tudo,

eles tém melhor atitude. Mas como adquirir essaatidade vencedora? A primeira
barreira a ser vencida € a

psicolégica. Um bom vendedor tem de comecar a maufzaima como vé a si proprio.
Essa auto-avaliagéo deve ser

baseada no conjunto de idéias, medos, opinidegjakie valores adquiridos ao longo
da vida, e que afetam tudo o que

nos fazemos e sentimos. Pode ser dividida em adssp

- a auto-imagem, ou seja, cCOmo noOS vemaos;

- auto-ideal, ou seja, como gostariamos de ser;

- e a auto-estima, isto é, o quanto gostamos dene8mos.

Represente varios papéis

Se quiser ser um vendedor de sucesso, veja a@sigodmo alguém que desempenha
0S seguintes papéis:

- Empresario - vocé € o seu patrdo. Se algo caateaabe a vocé resolver o problema.
- Consultor - o seu papel nédo é vender, mas siettdgte solucionar os problemas dos
seus clientes.

- Médico - vocé atua nos melhores interesses dentac Examina o problema, faz um
diagndstico e apresenta a

prescricdo, que € 0 seu produto ou servico.

- Estrategista - vocé tem objetivos semanais, niensaanuais para cumprir, e deve
procurar fazer tudo para atingi-los.

- Administrador - vocé é alguém orientado paraessiltados. Raramente perde tempo,
escolhendo as a¢0es adequadas,

gue conduzam ao cumprimento de objetivos.

- Atleta olimpico - vocé sabe que é o melhor porfaagudo para o ser. S6 o primeiro
lugar Ihe serve.

- Sacerdote - vocé vende aos outros, da mesma fjuengostaria que lhe vendessem.
Ou seja, de forma honesta, ética,

compreensiva e ponderada.

- Operatrio - vocé tem de trabalhar mais do queut®®. O esforco diario e a
tenacidade sdo as melhores formas de

obter resultados.

N&o receie a rejeicéo

A maior causa das falhas nas vendas € o medodigai@ue, muitas vezes, representa
um sinal da falta de confianca

nas suas capacidades. Quem ndo tem uma atitudi@die, ¥ende a encarar a rejeicédo
para o lado pessoal. Elimine este

sentimento. O cliente que ndo aceita uma propsséarejeitando uma transacgéo, e ndo
a pessoa. Estar consciente desse

fato ajuda o vendedor a manter-se calmo, paciepéesestente - trés dos principais
requisitos para uma boa venda.



Quem compra um produto ou servi¢o deseja melhsaaaituacao, resolver um
problema ou poupar dinheiro.

Faca uma prospeccao de vendas

A prospeccao da venda é uma das partes mais impeEstdo processo. Antes de marcar
a primeira entrevista, com um

potencial cliente, é necessario estar devidamerfmpado para esse objetivo, e
antecipar a melhor forma de responder

as suas perguntas.

Antecipe as perguntas dos clientes

Tente responder as seguintes questdes que antenaterenda:

- O que estou vendendo? Os clientes ndo procuraduims e servicos, mas sim,
solucdes para os seus problemas

especificos.

- Quem € o seu cliente ideal? Compare-o0 com osciienses habituais através de
critérios como sexo, condicdo

socioecondmica, cultural, profissdo e idade.

- Por que compram? Saiba quais sao as vantagejigdiasne intangiveis que os
consumidores procuram.

- Onde estao os clientes potenciais? Veja se pogerdencer, por exemplo, a uma
dada area geografica ou a um grupo

especifico de consumidores.

- Quando € que eles compram? Conheca a frequénsiaa&bitos de compra (por ex: no
inicio do més quando recebem

o salario).

- Quem séo os concorrentes? Veja quais os seusspiontes e fracos, e que
necessidades satisfazem.

- Quem ainda nao € seu cliente? Saiba quem pogldengficiar do seu produto, mas
ainda nao o conhece ou néao

esteja comprando.

Antecipe rejeicoes

Se existe uma situagao para a qual o vendedoreerstdr sempre bem preparado, nesta
fase de prospeccao, é a da

argumentacao junto ao cliente. Para fazer corretneesponda as seguintes questdes:
- Liste trés motivos de um cliente comprar um deteado produto, ou servigo, quer
seja comercializado por voce,

guer pela concorréncia.

- Apresente trés razGes para que uma pessoa, daeeifhu comprar o produto ou
servico, prefere a sua oferta a da

concorréncia.

- Descreva trés motivos para comprar o produt@eouco, de vocé, e nao de outro
vendedor da sua empresa.

Como marcar a visita

Quando tentar marcar uma visita, € bem provavebge cliente tente evitar. Nesse
caso, sera mais importante do

gue nunca preparar-se para responder as objegdesecisticas deste ponto. Vejamos
alguns exemplos:



- Se vocé estéa ao telefone, e o cliente perguntgumdeve recebé-lo, apresente a ele,
de forma clara e rapida, as

vantagens do que quer vender. Diga, por exemptsgurata de uma idéia que vai lhe
fazer poupar muito dinheiro.

- Se o cliente Ihe perguntar diretamente, quangtacn produto antes de conhecé-lo, ou
se demonstrar desinteresse pelo

assunto, talvez seja hora de desistir. Mas, sewntellhe pedir mais informagdes sobre
o produto, diga que precisa de

apenas dez minutos para apresenta-lo pessoalraanie,ele julgara se € ou néo
interessante. Desta forma, estara

esclarecendo que a visita serd rapida, ndo existindcompromisso de compra.

- Caso o cliente insista em conhecer o produto teédfone, ou lhe peca para lhe enviar
informagdes pelo correio ou

fax, mostre relutancia. E sempre mais facil vendea a cara do que indiretamente.

Em quaisquer casos procure ser cortés e delicaaodetidido. Ha uma regra de ouro
neste processo: nao confunda

persisténcia com insisténcia.

Como negociar com o Cliente

O medo é uma presenca constante do ato da vendeas&que os vendedores tém de
ultrapassar o medo da rejeicéo.

Mas, ndo nos devemos esquecer que os clientesrtarebéiam falhar. Eles tém medo
de se enganar, de comprar em

demasia, de estarem pagando mais do que a cormafrén de apostar num produto
sem ter as provas do seu sucesso.

A compra €, em suma, um ato de risco. Para vetatérde convencer o cliente de que
esse risco € minimo. Logo,

quando estiver frente a frente com o cliente, n@oyre apenas vender imediatamente,
mas sim criar uma relagéao

duradoura de confianca.

Reforce a sua credibilidade

Para estabelecer essa relacdo de confianga colierdes, é necessario inspirar
credibilidade. Eis algumas técnicas

para conquista-la:

- Primeiras impressdes - preste especial atengéa aparéncia, atitude, ou tracos de
personalidade, trés indicios de

credibilidade no primeiro contato.

- Reforce a credibilidade da empresa - leve sewequmsigo, um material promocional e
alguns dados historicos sobre a

sua empresa, para o caso do cliente ndo conhee#ittamente.

- Referéncias - ndo hesite em recorrer aos testemsunreferéncias dos consumidores
satisfeitos com o seu produto ou

servico.

- Testemunhos de formadores de opinido e peritée se esqueca de que clientes
valorizam mais os elogios de uma

entidade, como os artigos de uma revista da edigecia ou um estudo de mercado, do
que os esfor¢cos promocionais

da sua empresa.



- Garantias - sdo as melhores formas de demoigieavocé acredita no produto que
esta vendendo.

- O produto - mostre-o, fagca experimentar, oferagauais de instrucdes e
caracteristicas de funcionamento. Prove por

qgue o produto responde as necessidades e aossaigeieu cliente.

Um ultimo conselho: saiba ouvir. Falar muito, eiopouco, irrita o cliente e diminui a
sua credibilidade. Os bons

ouvintes demonstram estar genuinamente interessagasecessidades e aspiracdes
dos clientes.

Identifique problemas

Se ja estabeleceu uma relagcéo de confianca cofieontes, é tempo de detectar e
resolver os seus problemas. Eles néao

tém consciéncia de como os seus produtos ou sseivagajuda-los na solucdo dos
seus problemas. Logo, a sua tarefa

€ questiona-los. Para isso, devera usar dois dip@erguntas:

- Questodes de Localizacao - visam detectar quiiuale atual do cliente, face ao seu
tipo de produto ou servico.

Pergunte, por exemplo, "Que tipo de produtos usaraente? Esta satisfeito com
eles?".

- Questdes de sondagem - visam detectar a forma esses problemas afetam os
clientes. Pergunte, por exemplo, "O

produto que usa é eficaz ou ndo? Esta dispostpaimentar um novo produto?".

Apresente solugcdes

Se ja tem um bom conhecimento das caréncias, ne@gss e problemas do seu
cliente, esta na hora de lhe propor

uma solucéo. A apresentacao deve ser totalmemteiahada para a resolucao dos seus
problemas. A melhor forma de

fazer resume-se em trés palavras:

- demonstre as caracteristicas do produto (mostre);

- refira de que forma é que elas Ihe trazem bdosf(explique);

- pergunte se esses beneficios sdo interessapbesiae (questione).

Outra técnica, a ser utilizada nesta fase de apees®, € a de mencionar a exceléncia
dos seus servigos pos-venda.

Ultimo conselho nesta fase: ndo se esqueca quagrae, em grande parte, uma
decisdo emocional. Logo, ao

apresentar solucdes, esteja atento aos sinais@magcio cliente como o grau de
atencdo, os gestos, a expressao facial

ou o tom de voz.

Como lidar com as objecdes

Qualidade, valor, servico e pre¢o sdo o0s quatreiéos necessarios a venda. S6 que
sao insuficientes. Por melhor que

seja a sua proposta, had sempre o risco do clieméatar objecdes. Mas, ao contrario do
gue se pensa, as objecdes até

podem ser positivas, ja que demonstram interessemara.

O pior cliente € o que assiste silencioso e queipresentacdo de um produto. Por
outro lado, as objecdes podem ser



(teis, pois revelam as areas em que os clientemai@osensiveis. Em vez de reagir
emocionalmente a uma eventual
objecédo, procure antecipar qual sera a sua esaatégesposta.

Antecipe as razfes da recusa

Em regra, as objecdes podem ser agrupadas emdeeseds categorias: qualidade;
preco; competidores; eficiéncia,

durabilidade, servicos pés-venda; garantias.

Determine quais sdo estes seis critérios para preeluto ou servico. Prepare,
antecipadamente, argumentos solidos

para cada uma delas.

Em suma, trate sempre as objecfes, como pedidasnaas informacdes. Ouca com
atencao. Aceite as recusas com

gratidao e siga em frente. Nao se esqueca de guesrpuoblemas, ndo tém, de fato,
solugéo.

Antecipe a questéo do preco

Esta questdo € a mais importante, pois pode samtida desde cedo nas questdes de
vendas. E habitual o cliente

perguntar o preco mesmo antes de ouvir a propostarcial. Mais habitual ainda, é
afirmar que é caro, qualquer que

seja o preco a que nos referimos.

A primeira atitude a tomar, é a de diferir a questd preco para 0 momento mais
oportuno. Se a duvida for esclarecida

muito cedo, a discusséo sera centrada a partivodi@tor preco, em vez de na descricdo
das caracteristicas e beneficios

do produto. Quando chegar a hora de se defrontaresta questéo, tente perceber se o
preco € ou ndo uma objecao

real. O cliente pode ter razdes legitimas par&wase como a mera falta de dinheiro ou
o conhecimento de um preco

mais baixo. Neste Ultimo caso, vocé deve de sexzcdp demonstrar que o seu produto,
apesar de implicar um

investimento maior, gerara maior valor para o ¢tie@® objetivo, nesta fase, é o de
centrar a discusséo no valor global

da sua proposta e ndo apenas no pre¢o. Nao esjgesejg o cliente a Ihe dizer que os
concorrentes tém precos

melhores. Isso é um sinal de que o vendedor nao $em trabalho de casa.

Como fechar o negdcio

A fase da conclusédo de uma venda €, geralmenteypardada de uma reunido final
com o cliente. Este € um

momento dificil e decisivo. Redobre, por isso, agelas. Ndo seja manipulador.
Procure reduzir a pressao associada a

venda, e evite usar técnicas que possam destruielagionamento futuro. Mas, se esta
confiante do sucesso da venda,

siga um dos procedimentos seguintes:

- Fechamento por convite - convide o cliente a Bxpntar o produto na sua frente.
- Fechamento direto - assuma que a resposta senatifa, e passe a fase seguinte:
guando devera entregar o produto.



- Fechamento alternativo - assuma que o clientearaprar, e passe a lhe propor varias
alternativas de pagamento, de

entregas ou qualquer outro aspecto que considerange.

- Fechamento secundario - permita que o cliente joaguenas decisées, em primeiro
lugar como, por exemplo, qual é

a sua embalagem preferida. A resposta afirmatastaaquestao significa uma
confirmacéo tacita da compra.

- Fechamento por ultimato - pegue no contrato, re@pagina onde deve assinar e
desafie o cliente a fazé-lo. Aguarde

COM um SOrriso a resposta.

- Fechamento por pedido - inicie o preenchimentpeattido. Se o cliente n&o o impedir
€ porque a sua decisdo esta

tomada.

Use a tética final

Se no final da reunido, o cliente |he disser quer gensar no assunto, estas palavras
significam que a recusa é

provavel. Nesse caso, arrume as coisas, dirijassegporta e ao despedir-se, lhe
pergunte qual € a razdo que o leva a

querer pensar no assunto. Pergunte, por exempdop geeco de venda. Se o cliente
responder afirmativamente, ou se

Ihe indicar outra objecéo considere essa informpgaciosa. Ela pode ser util nessa e
em outras vendas futuras.

José Carmo Vieira de Oliveira
Consultor - Sebrae-SP
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