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1. Cuide-se: boa aparéncia ajuda a vender!

Mulheres

Aspecto bemtratado e asseado

Uniforme limpo, passado, em boas condigdes
de uso e padronizado

Crachade identidade funcional

Cabelos bem limpos e penteados

Maquiagem suave e acessorios discretos

Perfume suave

Unhas discretamente pintadas e pernas
depiladas

Homens

Aspecto bem tratado e asseado

Uniforme limpo, passado, em boas condiges
de uso e padronizado

Crachade identidade funcional

Cabelos bemlimpos e penteados
Barba feita diariamente

Perfume suave

Unhas cortadas e limpas
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2. Planejamento faz a diferenga - a pré-venda

® Dicas:

Conhega muito bem os produtos disponiveis na loja.

Faca a ficha técnica de cada um deles: disponibilidade
noestoque, faixa de prego, prazo para entrega,
caracteristicas, beneficios, clientes em potencial,
garantias, servicos agregados, objegdes mais comuns, etc.

Fiqgue atento aos sinais do mercado e a possiveis
interessados em seus produtos.

ldentifiqgue quais potenciais clientes podem tornar-se
clientes reais.

Definir os objetivos de sua visita de vendas, vislumbrando
novos objetivos.

Planejar a estratégia de persuasédo (poder, credibilidade,
estilo de venda).

Identificar possiveis objecdes e preparar contra-
argumentos, ja que no fundo objecdes representam
interesse.

Planeje suas a¢des comerciais!




3. Atendimento - Faca o cliente sentir-se em casa

3.1. Regras gerais

1.

2.

10. Desenvolva boas relagbes com

. Use seus conhecimentos para

. Trate todos os clientes como

. Clientes, quando se sentem

O cliente é o maior patriménio da sua Empresa.

Demonstre alegria e satisfagéo ao receber o seu cliente.

. Os seres humanos sdo diferentes e querem tratamento

diferenciado.

. O atendimento diferenciado é determinante para conquistar

e manter clientes.

. Aprenda a ouvir mais do que falar e a perguntar mais do que

responder.

. Melhore sua capacidade de percepcéo e passe a descobrir

quais os desejos e necessidades de seus
clientes.

informar — fale o que interessa ao
cliente

vocé gosta de ser tratado —
comrespeito e atengao.

bem atendidos, compram mais.

seu clignte.— a venda sera
consequéncia natural.




3.2. Aotelefone

1.

No maximo, atenda no terceiro toque. Ao esperar mais
queisso, o cliente vailigar para o seu concorrente.

. Fale de modo que o cliente te entenda, seja na dicgédo ou

no uso das palavras.

. Sorrindo, diga 0 nome de sua loja, 0 seu nome e dé-lhe

um sincero bom dia, tarde ou noite.

. Ouga-o com atengao e sem interrompé-lo.

. Anote o que ele diz.
. Pergunte o nome dele e trate-o sempre pelo nome.

. Sempre que possivel, aproveite para atualizar os dados

cadastrais do cliente.

. Atenda-o e agradeca pelaligagéo.




3.3. Aentregaem domicilio

1.

Este servigo € uma extensdo da loja e deve manter o
mesmo nivel de atendimento.

. O entregador deve estar uniformizado, identificado e

com boa aparéncia.

. Caso seja feita por motoqueiro, este deve retirar o

capacete ao entrar em contato com o cliente.

. Aentrega deve ocorrer no prazo combinado.

. Ao se despedir, deve agradecer pelo pedido e deixar

cartdo para futuros contatos.




3.4. Segredos para acalmar clientes insatisfeitos

1.
2.

Diga que vocé quer entender o problema dele.

Escute com interesse em ajuda-lo — nem concorde, nem
retruque o que ele diz.

. Tente resolver pessoalmente, sem pedir ajuda a outra

pessoa. Caso ndo seja possivel, procure quem podera
fazé-lo.

. Analise a reclamacao de forma isenta, sem levar para o

lado pessoal.

. Peca sinceras desculpas pela empresa e diga a verdade

sobre 0 que podera ser feito e em quanto tempo - e
cumpra o prometido.

. Lembre-se: cliente insatisfeito que volta a loja para
reclamar ainda quer fazer negcio com nossa empresa.
Portanto, ja que ele estd satisfeito, inicie uma nova




4. Como descobrir o que o cliente quer?

Técnicas de vendas
4.1. Abordagem

1. Venda sua credibilidade — dé motivos para o cliente
acreditaremvocé!

. Ao perceber a entrada do cliente na loja, deixe-0 a
vontade para se aclimatar.

. Boa postura, sorriso natural e cumprimento — este € o
primeiro passo.

. Apresente-se, pergunte 0 nome dele(a) e como prefere
serchamado(a).

. Com simpatia, coloque-se a disposicdo dele(a) e, se
necessario, faga uma pergunta aberta. Ex.: “O que lhe
trazanossaloja hoje, Fulano?”

. A depender da resposta, inicie a etapa da “Sondagem”,
imediatamente.
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4.2. Sondagem

1.

Aqui seu objetivo deve ser o de entender qual o desejo
ou necessidade do cliente — esta é a principal etapa do
processo de venda.

. E muito importante que vocé descubra qual sera a

destinagdo do que esta sendo comprado - para
presente, para uso pessoal, para o dia-a-dia ou para
ocasiao especial? Etc.

. Use linguagem clara e boa diccdo para se fazer

entender.

. Interesse-se pelo cliente, entendendo seus reais

motivos de compra.

. Utilizando de perguntas elaboradas na etapa do

Planejamento (Pré-vendas), certifique-se de que
entendeu exatamente o que o cliente quer.

. Neste caso, parta para a etapa da “Demonstracéo”.




4.3. Demonstracao

1.
2.

Apresente o produto que diagnosticou na Sondagem.

Faca uma ligacao positiva entre uma caracteristica do
produto e um beneficio que o cliente tera ao adquiri-lo,
de acordo com seus motivos de compra.

. Estimule seu cliente a experimentar o produto: analisar,

olhar, tocar, sentir, vestir, provar, etc. Assim suas
chances de venda crescem.

. Ateng&o: aparéncia ndo demonstra saldo bancario.

Comece apresentando um produto médio, em termos de
qualidade e de prego — se necessario, suba ou desca
para atender melhor ao cliente.

. Caso voceé perceba que um determinado produto era o

que o cliente procurava (um sinal de compra) busque o
fechamento imediato e parta para a etapa da Venda
Adicional.

. Caso ele(a) apresente duvidas, entenda que vocé

precisa trabalhara mais um pouco e va para a etapa
‘Superando objegdes”.




5. Negociacgao e fechamento de negocios

5.1. Superando objecoes

1. O cliente s6 fecha negdcio quando esta certo de que
aquela compra é a sua melhor op¢éo.

. Sempre que tiver duvida ele(a) criard uma obje¢ao —um
obstaculo ao fechamento.

. Além de ouvir atentamente a tudo que ele(a) diz,
aprenda a perceber os recados nao-verbais que ele te
manda —olhar, labios, postura, maos, etc.

. Elas poderéo ser objecdes ao:

* Produto - faca uma nova sondagem e apresente outro
produto.

« Prego — Ofereca outras opgdes de pagamento
(parcelamento, financeira, etc.). Apresente um
produto mais simples ou mais barato.

+ Fechamento “agora” — cadastre o cliente e agende um
novo contato quando for melhor para ele(a).
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5.2. Fechamento
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1. O melhor fechamento € 0 que se baseia na negociacdo

ganha-ganha. Esforce-se para alcanga-lo sempre.

. Caso 0s passos anteriores tenham sido bem conduzidos, o

fechamento é uma etapa natural.

. Estratégias de estimulo ao fechamento:

* Resumo - retome os principais beneficios que o produto
oferece.

+ Alternativo—faga perguntas do tipo:
“Resolveulevar o branco ou o azul” ou ainda
“Prefere pagar com cheque ou com cartédo?”

. Faca o cadastro do cliente ou atualize-o.

. Aproveite a oportunidade para pedir indicagdes de pessoas

de seu relacionamento (parentes, amigos, etc.) e melhore
sua carteira de futuros clientes.

. V& para a proxima etapa e venda produtos

adicionais. -
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5.3. Fagaumavenda adicional

1.

A sugestdo de um produto complementar ou extra deve
ocorrer durante as varias etapas anteriores.

. Preste servicos ao cliente ajudando-o a fazer a melhor

compra possivel.

. Oferega Adicionais Diretos- ex.. quem compra tinta,

precisara de pincéis, lixas, solventes, etc.

. Ofereca Adicionais Indiretos- ex.: produtos ou servigos

baseados no interesse ou necessidade, citados pelo(a)
cliente aolongo do processo de venda.
Esteja atento!

. Ao término do atendimento, parabenize-o pelas

aquisicdes, agradeca pela confianga no seu trabalho e
naloja.

. Convide-o0 para uma nova visita e agende um novo
contato.




A regra é simples: se vocé esquece do seu cliente, ele também
esquece de voceé e vira ex-cliente.

Conforme vocé sabe, 0 ps-vendas envolve a¢des depois que o(a)
cliente fez uma compra. Tem o objetivo de tornar os contatos mais
freqUentes e voltar a fazer novos negocios com cada um deles o
mais breve possivel. Plano de agao:

1. Ligue para perguntar se o produto ou servi¢o adquirido em
nossa loja atendeu as expectativas dele(a) e se ele(a) esta
satisfeito(a).

2. O prazo que este contato devera ocorrer vai depender do tipo
de produto ou servigo.

3. A forma mais habitual é via telefone — é pratico, rapido e
flexivel.

4. E importante combinar com o cliente qual o melhor dia e
horério para ligar. E siga as regras estabelecidas para a
comunicagao por telefone, item 4.




. Outros recursos como carta, fax ou e-mail também sdo
muito usados. Neles, a linguagem deve ser simples,
clara e gramaticalmente correta.

. Finalmente, vocé também podera fazer uso de contatos
pessoais —mais uma vez com a concordancia do cliente.

. Durante esses contatos procure agir de modo que novas
vendas ou vendas adicionais tornem-se sempre
possiveis.

. Bons negdcios e procure fazer com que seus clientes
estejam cada vez mais satisfeitos com o seu
relacionamento, ficando cada vez mais fiéis a vocé como
vendedor e a sualoja como fornecedora.

Sucesso!
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