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 Dedico este livro a todos aqueles que sabem a
 importância das comissões a cada fim de mês...
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 Introdução
 ste livro é resultado de extensa
 pesquisa sobre o ambiente das
 vendas e do atendimento ao
 público. Com certeza se tornará um manual
 prático para ajudá-lo a desenvolver sua
 habilidade e mais interessante ainda, sua
 atitude com relação ao seu trabalho como
 vendedor. Criado como guia para entender a
 relação comprador-vendedor, este livro
 mostrará a você pontos importantes que
 envolvem não só as vendas de balcão, mas,
 também as vendas externas e o telemarketing.
 Vivemos num mundo complexo, que muda
 numa velocidade incrível, causando incerteza
 a todos nós, profissionais das vendas e
 atendimento. Este cenário em constante
 evolução causa confusão, ansiedade e até
 medo em profissionais brilhantes como você.
 E
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 Com uso de algumas técnicas de aprendizado
 e outros recursos didaticamente colocados
 neste livro, você perceberá que uma simples
 mudança em sua atitude, repetida
 constantemente, o tornará um profissional
 muito melhor, frente a um mercado altamente
 competitivo.
 Espero que ao final desta leitura, seu
 entusiasmo e paixão pelo mundo das vendas
 voltem a ser o que era antes: aquela vontade e
 determinação por saber que o controle de seus
 rendimentos está em suas mãos, o desejo de
 faturar ainda mais com cada cliente
 conquistado, a possibilidade de vencer,
 enquanto todos jogam a toalha. O primeiro
 passo para fazer o que gosta é gostar do que
 faz. Lembre-se disso. Boa leitura e ótimas
 vendas!
 Symon Hill
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 Capítulo 1
 Por que alguns desanimam
 onheço muitos vendedores que
 durante muito tempo criaram para
 si mesmos a idéia de que
 trabalham com vendas ‘até aparecer outra
 coisa’. Caíram nesta profissão de pára-quedas
 e nem sabem por que não conseguem
 resultados satisfatórios. Ainda outros,
 encontraram no setor de vendas uma
 verdadeira mina de dinheiro, faturando cada
 vez mais e de forma escalonada. Por que
 alguns desistem no meio do caminho,
 enquanto outros continuam avançando a cada
 mês?
 C
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 Numa cidadezinha do interior, dois
 rapazes praticavam atletismo. O primeiro
 levantava todos os dias às seis horas da manhã,
 tomava um bom café da manhã, fazia seu
 alongamento e começava o treino, até por volta
 do meio dia quanto parava para almoçar. Na
 parte da tarde, ele estudava os filmes de suas
 últimas corridas e descobria pequenos detalhes
 que poderia melhorar para a próxima. Estes
 estudos ditavam o ritmo de seus treinamentos. À
 noite, ele fazia faculdade de educação física. O
 segundo atleta levantava às seis da manhã,
 tomava seu café, treinava até lá pelas duas da
 tarde, fazia um lanche rápido e continuava o
 treino até as cinco da tarde, quando parava,
 voltava para casa e depois de tomar um banho
 ia para o barzinho, para um happy-hour com a
 namorada e os amigos. O primeiro atleta
 ganhava medalhas em todas as corridas. O
 segundo, sempre chegava em quinto ou sexto
 lugar...
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 Se analisarmos um pouco melhor a
 história acima, perceberemos que os dois
 atletas tinham uma rotina parecida.
 Levantavam praticamente na mesma hora, se
 alimentavam bem, mas, a diferença entre o
 campeão e o outro atleta era mínima. Era
 apenas uma questão de atitude. A atitude do
 primeiro atleta era melhor que a do segundo.
 O modo como ele encarava o esporte fazia dele
 um campeão, pois sua preparação não era
 apenas física era intelectual, ou seja, ele sabia o
 que estava fazendo e como fazer melhor para
 vencer cada vez mais, enquanto o segundo
 atleta, fazia apenas o que era exigido dele, sem
 se preocupara com o que faria depois que a
 carreira acabasse. O primeiro conquistava
 medalhas que o levavam para frente, que o
 colocava em destaque. O outro simplesmente
 esperava ganhar ajuda de patrocinadores.
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 E você? Comparando-se com os atletas
 da história acima, você seria o primeiro ou o
 segundo atleta? Qual é a sua atitude com
 relação a sua carreira de vendedor? Prepara-se
 sistematicamente estudando seu mercado?
 Procura estudar as vendas que você perdeu
 para aprender com seus erros? Ou você é do
 tipo de vendedor que está contente com o piso
 da categoria mais a ajuda de custo e faz só o
 que é exigido não vendo a hora de acabar o dia
 para namorar no barzinho? Sua atitude
 determina seus lucros.
 Muitos vendedores desanimam por que
 acham que a ‘vida de vendedor’ não vale a
 pena, que o comércio é muito ‘puxado’, que
 preferem trabalhar de segunda a sexta e, de
 preferência com carteira assinada, para
 poderem se aposentar um dia...
 Não quero desanimá-lo, mas, no país
 em que vivemos, se você tem menos de vinte e
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 cinco anos, esqueça esta história de
 aposentadoria. Repito: esqueça. Quando
 Getúlio Vargas implantou o benefício da
 previdência, na década de 30, existiam 40
 pessoas trabalhando para cada aposentado.
 Hoje, são 1,6 trabalhando por um aposentado
 (sem falar no trabalho informal, que é grande
 no Brasil). Naquela época, as pessoas se
 aposentavam com 65 anos e morriam aos 67.
 Hoje o sujeito se aposenta e não morre mais.
 Tem pessoas que recebem a aposentadoria por
 mais tempo do que contribuíram! Você
 realmente acredita que, os jovens daqui trinta
 anos, vão trabalhar para pagar aposentadoria
 para você quando chegar a sua vez? Você
 amigo vendedor, precisa mudar de atitude
 com relação ao seu trabalho atual. Precisa
 cuidar de você agora, para não depender do
 dinheiro dos outros na sua velhice. Este livro
 faz parte deste processo de autoconhecimento.
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 Estude-o com carinho e você verá os
 resultados rapidamente. Muitos desanimam
 por que tem uma atitude errada com relação
 às vendas. Vendedores comissionados para
 serem bem-sucedidos, precisam ter alguns
 comportamentos empreendedores, que
 impulsionem sua carreira como: atitude,
 comunicação, metas, auto estima elevada,
 conhecimento e ambição. Assim como não se
 faz um bolo apenas com farinha, ou só com
 ovos, o sucesso em vendas depende de vários
 ingredientes que alistaremos a partir do
 próximo capítulo.
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 Capítulo 2
 Por que alguns detestam vender
 lém daqueles que desanimam no
 ambiente das vendas, existem
 aqueles que detestam, mesmo!
 Não suportam, acham que vender é
 humilhante. São pessoas que se viram
 desempregadas e para não ficarem à toa
 aceitaram trabalhar com vendas na desculpa
 que não acharam ‘nada melhor. ’
 Estas falsas idéias se perpetuam na
 mente daqueles que não aceitam trabalhar
 com vendas por acreditarem que vender é
 passar os outros para trás. Durante muito
 tempo, as pessoas ‘rotularam’ o vendedor
 como alguém que ‘tem lábia, conversa mansa
 A
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 que dobra até poste’. Estes conceitos
 equivocados se devem pelo fato de que muitos
 vendedores antigamente vendiam produtos de
 baixa qualidade para clientes mal avisados.
 Isso acontecia no tempo em que vivíamos a era
 industrial, onde se fabricava um produto e o
 consumidor, comprava se quisesse – se não
 quisesse ficava sem por que outro compraria.
 Nessa época não existia uma preocupação com
 a qualidade dos produtos e por isso, o cliente
 acabava levando para casa uma porcaria, e
 inventava ditados do tipo: “comprar gato por
 lebre!” Hoje em dia, com o avanço da
 tecnologia, não existe mais produto ruim.
 Produtos sem qualidade estão fora de
 mercado. Hoje o consumidor escolhe o que
 quer levar e sabe quanto vale, isto é, quanto
 ele tem que pagar. Em termos mais simples:
 vendedor nenhum precisa enganar um cliente.
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 Esta exigência dos clientes os torna mais
 difíceis de lidar, dificultando o relacionamento
 vendedor-comprador. Por isso é importante a
 preparação do vendedor para entender o
 cliente. Com isso, pessoas com atitude errada
 com relação à própria profissão, detestam
 vender. Essa aversão se deve em parte as
 crenças que temos com relação a dinheiro,
 amigos e trabalho. Por exemplo, se você ouvia
 seus pais dizerem para você quando criança,
 que dinheiro é sujo, que os ricos não vão pro
 céu, que “rico é tudo ladrão”, hoje talvez você
 acredite que é ruim trabalhar por comissão,
 pois isso pode deixá-lo rico e, de acordo com
 as crenças que você recebeu isso impedirá
 você de ser limpo, digno de ir para o céu e
 acabará te levando para a cadeia como um
 ladrão. Se quando criança, seus pais disseram
 que não se deve receber dinheiro de amigos,
 que “amigos, amigos, negócios a parte”, que
 de ‘amigo a gente não cobra’, provavelmente
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 você não faz amizade com seus clientes, pois
 isso impediria você de receber deles, então,
 seu cérebro prefere ver seus clientes como
 inimigos. Por outro lado se toda vez que seu
 pai voltava para casa depois do trabalho, você
 o ouvia dizer que estava chegando da ‘luta’,
 da ‘guerra’, do ‘batente’, do ‘inferno’, hoje
 você enfrenta dificuldades para encarar o
 trabalho de forma positiva.
 Estas crenças são incutidas em nossa
 mente na infância e nos acompanham por toda
 vida. Escutá-las ou não, depende de cada um
 de nós.
 Na seqüência, descubra quais são as
 suas crenças com relação a dinheiro, amigos e
 trabalho. Anote o que você ouvia dos adultos
 de sua família quando criança:
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 Dinheiro:_____________________________
 ______________________________________
 ______________________________________
 Amigos:______________________________
 ______________________________________
 ______________________________________
 Trabalho:_____________________________
 ______________________________________
 ______________________________________
 Nossos pais, porém, não tem culpa de
 terem nos ensinado isso. Eles aprenderam
 assim e simplesmente transmitiram este
 entendimento equivocado. Agora, cabe a você
 escolher se quer ou não passar para adiante,
 esses conceitos limitantes que serviram de
 amarra para o seu desenvolvimento na vida.
 Caberá a você escolher.
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 Capitulo 3
 O processo de gostar do que faz
 mercado de trabalho, de uma
 forma geral, o que inclui o
 ambiente de vendas, desenvolveu
 um conceito de fazer o que gosta. Isso não
 existe no mundo. Se o ser - humano só fizesse
 o que gosta, não existiria nada no mundo, por
 que ninguém gosta de nada. Precisamos
 mesmo é aprender a gostar do que fazemos. Se
 você gosta do que faz, faz com prazer. Vicente
 Falconi, o guru brasileiro, consultor de
 grandes empresas e governos, afirma que
 “nunca encontrou uma pessoa de sucesso que
 não amasse o que fazia.” Portanto para se ser
 O
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 bem sucedido em vendas, você precisará
 aprender a amar o seu trabalho.
 Dentro do contexto de amar o que faz,
 entra novamente a primeira das seis
 qualidades do vendedor de sucesso: a atitude.
 Atitude é a mistura de positividade e
 iniciativa. Quando eu tinha 19 anos, trabalhei
 em uma grande empresa da minha região e o
 gerente do meu departamento, pessoa
 dinâmica e muito inteligente, certo dia me
 chamou e explicou o conceito do CHÁ.
 Conhecimento – Habilidade e Atitude. Achei
 fantástico. É claro que ele me explicou isso do
 ponto de vista interessante para a empresa na
 época, mas hoje esta idéia é um pouco
 ultrapassada. O vendedor precisa ter
 conhecimento, habilidade e atitude. Mas,
 destes três fatores, qual deles é o mais
 importante em sua opinião? Conhecimento se
 adquire estudando. Habilidade se consegue
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 praticando. E a atitude? Como se obtêm?
 Seria ótimo se pudéssemos comprar 800g de
 atitude no supermercado e tomar no café da
 manhã, mas, isso é impossível. Atitude vem de
 comportamento.
 Para exemplificar a questão de
 comportamento versus atitude, preste atenção
 a seguinte história:
 Priscila é uma jovem muito bonita. Foi
 contratada para ser secretária de uma empresa
 de vendas no setor de cosméticos, onde este
 fator, a beleza física, era um requisito para o
 cargo. Priscila tem habilidade para falar ao
 telefone, tem conhecimento sobre assessoria
 empresarial, mas, lhe falta atitude na hora de
 atender os clientes que chegam ao escritório.
 Seu chefe, Carlos, pede para que ela, toda vez
 que chegar um cliente se levante, dê um sorriso,
 lhe ofereça um café e seja simpática. Cinco
 minutos depois, entra um cliente e Priscila sorri,
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 oferece um café e é simpática com o ele.
 Quando o cliente sai, Carlos chama sua atenção,
 pois ela não ficou de pé. Ela se volta e reponde:
 “Mas, eu sorri, fui simpática e ofereci café... só
 não fiquei de pé!”... Para ela, o foco era a atitude
 ser simpática. Para Carlos, o foco era o
 comportamento de simpatia.
 Comportamento é um conjunto de
 ações que já estão em nós. Atitudes são ações
 isoladas, feitas de vez em quando. Alguns
 motoristas desenvolveram o hábito de dar um
 pequeno toque na buzina do carro ao passar
 por um cruzamento. Isso é comportamento.
 Porém, o mesmo não acontece quando avistam
 um pedestre distraído alguns metros à frente.
 Neste caso, a atitude é reduzir a velocidade e
 buzinar para alertá-lo.
 Comportamentos são ações que
 fazemos no automático, como um hábito.
 Atitudes são aquelas coisas que fazemos
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 quando solicitados, mas depois deixamos de
 fazer, pois, não faz parte de nossa estrutura
 psicológica. Entretanto, quando você
 desenvolve um comportamento a atitude se
 desenvolve no mesmo processo. No contexto
 de vendas e atendimento as atitudes (ações
 isoladas) vêm dos comportamentos (hábitos)
 de iniciativa e pro - atividade. Iniciativa é a
 capacidade de fazer as coisas por conta
 própria, sem que os outros solicitem. Pro
 atividade é a qualidade de antecipar
 necessidades e solucioná-las. Quando dizemos
 que alguém é uma ‘pessoa de atitude’,
 queremos dizer que ela é proativa e tem
 iniciativa em diversos casos (o que cria um
 comportamento). O mesmo não aconteceria se
 esta pessoa agisse com iniciativa e pro -
 atividade apenas quando tinha interesse
 pessoal naquela ação.
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 O vendedor de iniciativa, não espera
 seu gerente empurrá-lo para que ele trabalhe.
 Ele simplesmente faz por conta própria o que
 ele precisa e sabe fazer, para trazer os
 resultados esperados. Agora se este vendedor
 também for proativo, ele antecipará as
 necessidades dos clientes, solucionando
 problemas e aumentando suas vendas.
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 Capítulo 4
 Planejando vendas melhores
 vendedor moderno que
 aprendeu a gostar do que faz,
 cresce a cada dia planejando suas
 ações. Este planejamento envolve o
 estabelecimento de metas pessoais, que podem
 ser desde comportamentos a serem
 desenvolvidos ou até a aquisição de bens.
 Muitos questionam a meta imposta pela
 administração da empresa como sendo
 abusiva ou exagerada. No entanto, com
 planejamento pessoal e determinação,
 alinhados com o objetivo da empresa, sempre
 é possível alcançá-la. Basta trabalhar com as
 O
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 ferramentas certas. Se o vendedor é proativo,
 tem iniciativa e estabelece seus objetivos a
 curto, médio e longo prazo, os resultados
 aparecerão sem dúvida. Acontece que a
 maioria dos vendedores não se planeja em
 longo prazo e se queixam ao enfrentar
 obstáculos de curto prazo. Aí está a
 necessidade de estabelecer metas reais. Os
 empreendedores desenvolveram sua visão
 para imaginarem-se vinte e cinco anos à frente.
 Esta visão de longo prazo faz com que eles se
 mantenham firmes, persistindo diante das
 mais severas crises, enquanto outros reclamam
 da vida, do governo da empresa. Imaginar-se
 no futuro, é a capacidade de sonhar. Não estou
 dizendo viver de sonhos, e sim, sonhar com o
 que se quer alcançar. O segredo para as
 realizações da vida é sonhar de noite e
 trabalhar de dia, vivendo o hoje e planejando o
 amanhã.
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 Vendedores bem-sucedidos criaram um
 modelo próprio de estabelecimento de metas,
 que os torna capaz de prever os detalhes de
 suas ações. Detalhar o que se quer da vida,
 facilita o processo de criação de realidade, que
 vem da visualização criativa. Quando você
 visualiza o que quer, seu subconsciente não
 sabe se já aconteceu ou não, ele simplesmente
 torna real, manifestando na sua realidade
 física o que a mente criou.
 Quais são as suas metas? Elas estão por
 escrito? Você as tem bem claro na mente, ou se
 lembra delas vagamente? Você sabe o que fará
 daqui a dez, quinze ou vinte anos?
 Quando falamos sobre ter metas, não
 estou me referindo a meta que a empresa
 colocou para você. Estou perguntando quais
 são os seus objetivos na vida. O que você quer
 ser? O que quer conquistar em sua vida? Nas
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 páginas seguintes, você poderá planejar seu
 futuro e se desejar, registre tudo que espera
 para a época da realização da meta.
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 Data de hoje:______/_______/_________.
 Registre agora, como você se imagina daqui a
 vinte e cinco anos. Coloque detalhes. Seja
 específico na criação de seu futuro.
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
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 Como você se imagina daqui a vinte anos?
 Responda nas linhas que seguem.
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
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 Continue planejando seu futuro,
 anotando onde você estará daqui a quinze
 anos.
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
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 Transporte para daqui a dez anos. Onde você
 estará? Registre agora esta visão que acabou
 de ter:
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 Este é o último estágio deste exercício.
 Onde você se imagina daqui a cinco anos.
 Anote o que sua imaginação criar.
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 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
 _________________________________________
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 Esta atividade foi elaborada de uma
 forma que o ajudará a manter a coerência entre
 sua visão de longo prazo e as ações de curto
 prazo. Isso esclarece a você sobre o tipo de
 meta que você deve estabelecer para alcançar
 seus objetivos.
 Talvez, daqui a vinte e cinco anos você
 não trabalhe mais diretamente com vendas,
 contudo, fazendo a análise de forma
 decrescente, você vê que seu trabalho atual
 como vendedor é o primeiro degrau de sua
 escalada para a satisfação pessoal. Por isso,
 pise firme neste degrau. Planeje suas vendas
 com segurança, estabelecendo o alicerce para
 uma vida sólida.
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 Capítulo 5
 Comunicação e Vendas
 omunicar-se com excelência em
 vendas é muito mais do que
 atender bem. É saber apresentar-se
 em reuniões da empresa, é apresentar seus
 resultados, é vender para o cliente mais difícil.
 A comunicação eficaz é aquela que diz o que
 tem de ser dito. É quando são transmitidas
 todas as informações que seu cliente necessita
 para se decidir pela compra ou não de
 determinado produto ou serviço. A
 comunicação é um processo totalmente metal,
 pois, a mensagem é criada na mente do
 emissor e para ser eficaz deve atingir a mente
 do receptor levando-o a ação. Caso contrário,
 C
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 não houve comunicação e sim, ‘falação’ seja
 ela escrita ou verbal.
 Durante minha formação como
 designer, estudei diversos fundamentos da
 comunicação visual, o que me tornou
 competente o bastante para entender quando
 uma mensagem de venda cria ação ou não.
 Durante muito tempo, eu mesmo usava a
 minha comunicação interpessoal de forma
 equivocada, pois eu me expressava de uma
 determinada forma que as pessoas entendiam
 o que seu estava falando, mas, não agiam de
 acordo com a orientação dada. Isso causava
 estresse e angustia, tanto que cheguei pensar
 que eu não era um bom profissional. Quando
 você passa a entender que se a sua
 comunicação não gera ação você está jogando
 fora sua energia mental, você começa a
 sintetizar a mensagem e direcioná-la para a
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 pessoa certa na hora certa. Com isso suas
 chances aumentam na vida.
 Em vendas acontece a mesma coisa:
 você precisa usar sua comunicação para levar
 o cliente ao sim, ao fechamento do negócio,
 garantindo assim seu sucesso como vendedor.
 Mas, como saber quem é o cliente certo e qual
 o momento ideal para me comunicar com ele?
 A comunicação que gera ação
 Para desenvolvermos nossa
 comunicação de forma eficaz, precisamos
 aprender a observar sem falsos julgamentos
 nossos clientes e aqueles que estão com eles.
 Esta comunicação se tornará mais eficiente
 quando nos relacionarmos mais com estes
 clientes aumentando assim a fidelidade deles
 conosco. Isso não é mera ilusão. Nós gostamos
 de nos relacionar com quem a gente gosta. Se o
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 seu cliente gostar de você, ele gostará de
 comprar de você.
 Um poderoso entendimento criado a
 partir dos estudos de uma neurologista norte-
 americana, chamada Francine Shapiro, da
 Universidade da Chicago, nos mostra que os
 olhos podem revelar o que a fala esconde. A
 Dra. Shapiro descobriu que determinados
 movimentos dos olhos, acionam certas partes
 do cérebro. Com isso, podemos descobrir
 como nossos clientes pensam (o que nos coloca
 em grande vantagem), numa negociação. O
 cérebro usa três formas para processar
 pensamentos: (1) imagens, (2) sons e (3)
 sensações. Para pensar usamos imagens, sons
 e sensações e através do movimento dos olhos,
 podemos saber se as pessoas estão pensando
 com imagens, com sons ou sensações físicas.
 Quando movemos os olhos para cima,
 ativamos o canal visual. Para os lados
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 acionamos a parte do nosso cérebro
 responsável pela audição. Para baixo,
 ativamos a parte cerebral que nos coloca em
 contato com nossas emoções e sensações. A
 variação do movimento ocular para os lados
 (esquerdo ou direito) determina se estamos
 lembrando ou criando coisas. Veja a imagem
 na página seguinte.
 Entretanto, quando se trata de vendas,
 muito mais está envolvido quando o assunto é
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 comunicação. É preciso criar confiança no
 cliente.
 Confiança é composta de sinceridade,
 competência e história passada. Sinceridade é
 agir genuinamente de acordo com seus
 princípios e valores sendo o mesmo em
 particular ou em público. Competência é a
 habilidade de fazer ou executar a tarefa que se
 propôs. História passada é a sua reputação, o
 número de vezes em que você foi bem
 sucedido. Portanto, confiar depende da análise
 segura destes três componentes: História
 Pregressa, Competência e Sinceridade.
 Pergunte-se: ‘‘Qual é o passado (historia) desta
 pessoa?’’ ‘‘ Ela é realmente capaz (competente)
 de fazer o que está dizendo?’’ e por último:
 ‘‘Esta pessoa está sendo transparente (sincera)
 o bastante para que eu confie nela?’’ Se a
 resposta for sim para estas três perguntas,
 dificilmente você se decepcionará com
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 alguém. O seu cliente pensará isso de você
 antes de contratá-lo para um serviço ou
 comprar algo de você. Para saber se você
 inspira confiança nos outros, faça estas três
 perguntas com relação a si mesmo e responda
 honestamente, sem hesitar. A partir deste
 ponto, você pode melhorar sua maneira de
 agir com relação às pessoas com quem você
 convive, evitando decepcionar os outros.
 Fisiologia e Confiança na Comunicação
 Para que o seu interlocutor confie você,
 porém, o aperto de mão é fundamental. Nos
 tempos primitivos, o homem andava armado,
 para se defender de animais perigosos e de
 pessoas agressivas. Com a formação das
 primeiras sociedades, o homem passou a viver
 em grupos. Surgia então o aperto de mão entre
 as partes, servindo assim como um gesto de
 confiança, como se dissessem um para o outro:
 “Estou desarmado, confie em mim!”
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 Os soldados romanos, também se
 cumprimentavam como um gesto de confiança
 mútua, tanto, que o aperto de mão romano é
 na realidade um aperto de antebraço, para
 verificar se outro realmente estava desarmado.
 O aperto de mão nas relações
 interpessoais deve que servir para dizer ao
 interlocutor que você é sincero, competente e
 igual a ele. As pessoas estão mais predispostas
 a confiar em pessoas que se parecem com elas.
 É comum ‘rotular’ a pessoa como sendo ‘mole’
 se seu aperto de mão também o for. Não
 precisamos dar um aperto de mão ‘quebra
 ossos’ para demonstrar firmeza, basta apertar
 a mão do seu interlocutor na mesma
 intensidade que ele apertar a sua. O aperto de
 mão de forma positiva cria confiança no seu
 interlocutor, mudando sua psicologia
 favoravelmente com relação a você.
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 Está comprovado que o som mais
 agradável para a pessoa é o som do próprio
 nome. Imagine que você está andando pela
 rua e de repente, ouve alguém chamar seu
 nome. Como reagiria? De imediato, procuraria
 descobrir, de onde veio o som, mesmo que não
 conhecesse quem o chamou. Falar o nome do
 seu interlocutor, o faz parar de fazer o que ele
 está fazendo e prestar atenção ao que você está
 dizendo e aí você começa a criar o ambiente
 lingüístico capaz de motivá-lo a agir. Com
 tanta correria e agitação da vida moderna, a
 maioria das pessoas com quem conversamos
 durante o dia acaba caindo no esquecimento.
 Isso nos faz passar por desatentos e no caso
 das relações comerciais, até por
 desinteressados. Ora, se o som mais agradável
 para a pessoa é o nome dela, porque não
 ‘agradá-la’ chamando-a pelo que ela mais
 gosta? Para memorizar nomes, uma técnica
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 simples é criar uma tendência, repetindo o
 nome do seu interlocutor pelo menos três
 vezes durante a conversa.
 Numa conversa de vendas, tenha como
 alvo principal estabelecer uma relação de
 confiança com seu cliente logo nos primeiros
 minutos, cumprimentando-o, olhando nos
 seus olhos para saber como ela pensa e
 chamando-o pelo nome para que a atenção
 dele se volte imediatamente para o que você
 está falando.
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 Capítulo 6
 Problemas de comunicação em
 Vendas
 omunicação é o elemento decisivo
 nas vendas. Infelizmente muitos
 vendedores não desenvolvem esta
 capacidade, falhando na hora de abordar o
 cliente. Neste capítulo alistarei algumas
 situações que se constituem uma barreira para
 a comunicação eficaz nas vendas.
 O primeiro problema da comunicação
 eficaz é não perceber o que o cliente quer. No
 capítulo anterior falamos sobre o movimento
 dos olhos como fator relevante na busca de
 informações sobre o cliente. Agora,
 C
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 abordaremos como melhorar a percepção
 durante o atendimento ao cliente.
 A Percepção e as vendas
 Percepção nada mais é que o modo
 como nosso cérebro assimila informações.
 Entretanto, é fácil nos enganarmos quanto à
 percepção do cliente. Percepção e ilusão são
 amigas íntimas. Se tentarmos presumir o que
 acontece com nossos clientes, correremos o
 risco de perdê-lo. Existem três grandes
 verdades sobre percepção que merecem nossa
 atenção:
 1. Nem tudo que parece é. As
 aparências nos enganam e os órgãos do
 sentido só percebem as aparências.
 2. Nem tudo que é sempre é. O
 mundo está mudando. Tudo pode mudar;
 3. O que é, nem sempre é tudo que é.
 Pode haver detalhes escondidos bem debaixo
 do nosso nariz. Por isso é necessário aumentar
 nossa percepção do cliente;
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 A percepção aumenta quando
 prestamos atenção a como o cliente percebe as
 coisas. Ele manifesta seu canal predominante
 de percepção através da linguagem que ele
 usa. Para distinguir qual canal de percepção é
 predominante no cliente por meio da
 linguagem, preste atenção na forma como a
 pessoa conjuga o verbo. Auditivos usam mais
 verbos ligados a audição. Visuais, usa verbos
 ligados a visão e sinestésicos preferem os
 verbos associados ao tato. Assim entendemos
 como a linguagem revela nossa maneira
 predominante de pensar. Com isso nossa
 comunicação passa a ter um poder muito
 grande, uma vez que entendemos como o
 outro percebe as coisas. Nem sempre aquilo
 que nós percebemos representa uma verdade
 absoluta. Os estudiosos afirmam que 53% da
 nossa percepção estão ligadas ao canal visual,
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 35% ao canal auditivo e 12% ao canal
 sinestésico. Quando apresentamos a
 mensagem com uma abordagem que interessa
 ao interlocutor, a nossa chance de convencê-lo
 é muito maior.
 Contudo, a percepção incorreta
 atrapalha as vendas. Preste atenção a imagem
 nesta página. Parece que as duas fotos são
 idênticas não é verdade? Agora, vire o livro de
 cabeça para baixo e olhe atentamente.
 Muitas vezes, atendemos nossos
 clientes com uma atitude precipitada,
 demonstrando assim uma percepção incorreta
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 da realidade dele. Mantenha a calma ao lidar
 com seus clientes e colegas de trabalho.
 Outro problema de comunicação nas
 vendas é desconsiderar o contexto do cliente.
 A cliente chega à loja para comprar uma
 batedeira elétrica. O vendedor lhe oferece uma
 bala como cortesia da loja e a cliente rejeita
 alegando que precisa controlar o diabetes. Daí o
 vendedor lhe mostra todos os modelos de
 batedeiras disponíveis, mas, a cliente continua
 indecisa. Para tentar fechar a venda, o vendedor
 diz: “Imagine quantos litros de chantilly a
 senhora vai saborear após batê-lo nesta
 batedeira novinha em folha!”
 Este vendedor desconsiderou a
 realidade da cliente, pois há pouco tempo ela
 havia rejeitado a bala por causa do Diabetes.
 Como poderia levar a batedeira pensando em
 ‘litros de chantilly’? Parece absurdo, mas
 acontece.
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 O terceiro problema de comunicação
 que ‘mata’ uma oportunidade de vendas é o
 desinteresse durante a conversa. O cliente está
 falando e o vendedor não presta atenção,
 pensando no que ele falará em seguida. Com
 isso o cliente sente que foi mal atendido e vai
 embora sem comprar nada.
 Preste constante atenção a si mesmo e a
 sua maneira de perceber e se comunicar com
 seus clientes. Talvez, você tenha dificuldade
 para vender mais por que lhe falta habilidade
 de comunicação. Releia os dois últimos
 capítulos sempre que achar necessário.
 Memorize as informações contidas neles. Com
 o uso isso se tornará um comportamento para
 você. Lembre-se o cliente adora comprar, mas,
 detesta que alguém venda para ele. O
 vendedor precisa tornar a compra um
 processo natural.
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 Capítulo 7
 Autoestima e vendas
 pessoa mais importante do
 mundo para você, tem que ser
 você mesmo. Egoísta demais?
 Depende do ponto de vista. Existem pessoas
 que vivem colocando os interesses dos outros
 à frente dos seus. Passam anos, marcando
 passo na vida. Se sentem tristes, cabisbaixas,
 fracassadas. Tudo isso porque se acostumaram
 a ficar em segundo plano, esquecendo de si
 mesmas e, com isso perdendo o amor próprio.
 Da próxima vez que entrar numa loja
 como cliente, olhe nos olhos dos vendedores.
 Em sua grande maioria, estão cansados e não
 sabem por que. Culpam a todos pela sua falta
 A
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 de energia. Não sabem como administrar o
 próprio corpo. Estão fadados ao fracasso por
 que se iludem com a idéia de que “é assim
 mesmo e não vai mudar...” Andam pelas ruas
 meio perdidos. Este é um sintoma de baixa
 auto-estima. Outras pessoas são arrogantes,
 demonstram um orgulho que não existe e
 fazem de conta que ‘estão por cima’, que nada
 os abala. Também é sinal de baixa auto-estima.
 Tudo isso que mencionamos aqui, está
 relacionado com as vendas. Nós vendedores
 não estamos imunes a problemas e
 dificuldades. Afinal, somos humanos. No
 entanto, o modo como reagimos aos
 problemas fará uma grande diferença em
 nossas vidas.
 Para melhorar sua auto-estima e sentir
 se bem consigo mesmo, a primeira coisa é a
 auto-aceitação. Se aceite do jeito que você é.
 Paradoxalmente, quando você se aceita,
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 começa a enxergar pontos que precisa
 melhorar. Depois, você precisa aprender a
 visualizar. Imagine-se no seu lugar favorito.
 Pense em você vivendo momentos felizes.
 Existe em nosso cérebro, uma voz que
 conversa conosco o tempo todo. Esta voz é o
 nosso diálogo interno. Use este diálogo para
 comunicar-se positivamente com você mesmo.
 Ao se comunicar com os outros, refira-se a
 você mesmo como uma pessoa de sucesso,
 prosperidade e feliz. É comum, encontrarmos
 pessoas que dizem umas para as outras que
 estão “quebradas” em “dificuldades”, “um
 caco”, mas quando a coisa está boa,
 simplesmente dizem: “É, ‘ta bom agora, né...
 Vamos ver até quando!” Isso mostra a
 importância do diálogo interno positivo para
 melhorar a auto-estima. Outro fator essencial
 para a melhora da auto-estima é a postura
 corporal. Se você ficar olhando para baixo o
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 tempo todo, em pouco tempo você estará
 deprimido. A fisiologia, o modo como você
 carrega o corpo, pode ajudá-lo a romper o
 quadro de depressão melhorando sua auto-
 estima. Mantenha-se ereto, imaginado que um
 gancho puxa sua cabeça para cima, esticando
 seu corpo todo e mantenha os ombros
 relaxados e os olhos no horizonte. Com isso
 sua postura corporal, fica parecida com a
 postura de uma pessoa com auto-estima
 elevada e seu humor melhora.
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 Outro grande desafio de vendedores é
 manter a motivação no dia-a-dia, cuidando
 das suas tarefas diárias. Motivação é ter
 energia para fazer tudo que quiser fazer na
 vida. Conheço pessoas e com certeza você
 também, que são excelentes trabalhadores,
 mas, não conseguem ter pique para passear
 com os filhos no fim de semana. Estas pessoas
 não são motivadas. Sua energia está mal
 direcionada, ou pouco aproveitada. É muito
 importante, aprendermos a gerenciar a energia
 física e emocional para nos manter dispostos
 para as vendas. O quadro na página seguinte
 esclarece nosso estado físico quando as
 energias físico-emocional se misturam.
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 Para identificar seu nível de motivação
 para o trabalho e a vida, pergunte-se: como
 está minha energia física? Como estou
 emocionalmente? Cruzando as informações,
 você descobrirá seu estado atual e terá
 condições de modificar o que precisa ser
 ajustado. Por exemplo, se emocionalmente
 você está bem, mas, fisicamente se sente
 cansado, seu corpo precisa relaxar. Talvez um
 bom banho e uma taça de vinho o reanimem
 para o dia seguinte. Por outro lado, se
 fisicamente você está bem e emocionalmente

Page 61
                        

VENDA$ para quem detesta vender
 61
 não, você se sente ansioso e poderá usar seu
 diálogo interno para descobrir o que está lhe
 preocupando.
 “Sua auto-estima
 determina seu desempenho.”
 -Lair Ribeiro
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 Capítulo 8
 Transforme Atendimento em
 Vendas
 ender é diferente de atender. Tive
 a oportunidade de ver isso quando
 fiz um curso de atualização em
 neurolingüística no Rio de Janeiro. Durante a
 viagem, fizemos uma parada para o lanche.
 Observei na lanchonete, alguns turistas que
 passavam por ali, olhando as estufas de
 lanches numa padaria, próximo a uma banca
 de revistas em que eu estava. Eles estavam
 parados lá há uns cinco minutos olhando e
 perguntando para a atendente quais os
 sabores dos lanches. Indecisos, foram embora.
 Pude ouvir a atendente dizer para sua colega:
 “Tenho uma raiva dessa gente que olha, olha,
 V
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 pergunta e nunca compra nada! Só tomam
 tempo da gente!”
 Fiquei o restante da viagem toda
 pensando nesta cena. Os turistas foram comer
 em outro lugar e aquela lanchonete específica
 ficou sem vender. Aí eu entendi que existem
 pessoas que passam a vida toda atendendo e
 nunca vendendo. A atendente da lanchonete
 poderia muito bem dizer: “Olha moço, este
 sanduíche natural é de peito de peru com
 queijo prato, é uma delícia! Experimenta!”
 Pronto! A venda teria sido feita.
 Quando nos preocupamos em contratar
 nossa equipe de vendas e atendimento,
 precisamos nos ater ao fato de que estas
 pessoas de atendimento, precisam ser
 vendedoras. Caso contrário, passarão a vida
 toda respondendo perguntas e nunca
 fechando negócios.
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 Havia um tempo que só ter qualidade
 bastava. Hoje, qualidade não é mais
 diferencial, é item básico. Em todo lugar tem o
 produto que você tem aí na sua loja, se não
 tiver melhor com um preço mais baixo! Uma
 pesquisa realizada pela Antrophos Consulting,
 uma renomada empresa de consultoria
 internacional, afirma que o atendimento
 excelente está em primeiro lugar na cabeça dos
 clientes. Ainda outra pesquisa mostra que o
 que o cliente mais gosta em um verdadeiro
 atendente é que o cumprimente, diga seu
 nome, coloque-se a disposição e dê espaço
 para ele escolher. Agora, responda a seguinte
 pergunta:
 Você está vendendo ou atendendo
 seus clientes?
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 Capítulo 9
 Atendimento como Diferencial
 embra-se do ditado: “O cliente tem
 sempre razão?” Pois é você sabe
 como surgiu esta frase? Após a
 grande depressão que abateu os Estados
 Unidos em 1929, iniciou-se uma grande oferta
 de produtos de toda sorte. Muitos
 comerciantes fixavam grandes anúncios em
 seus estabelecimentos convidando os clientes
 para comprar, pois, havia muitos atendentes e
 pouca gente para atender. Hoje, porém a nossa
 realidade é bem diferente. Hoje temos muitos
 clientes e poucos vendedores competentes o
 bastante para enxergar nossas necessidades.
 L
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 Quem de nós nunca entrou em uma loja e, em
 menos de um minuto foi abordado por vários
 vendedores perguntando: “Posso ajudar? O
 senhor precisa de alguma coisa?” Obviamente,
 se você foi a uma determinada loja e está
 olhando para a vitrine é claro que você precisa
 de alguma coisa. No entanto, alguém sempre
 tenta convencê-lo de que existe outra coisa
 mais moderna, mais bonita e mais cara que é
 feita para você... Está comprovado que o
 cliente nunca tem razão. A cada dia as
 empresas estão mais exigentes com relação a
 crédito e suas políticas de desconto são
 inflexíveis. Está certo que a inadimplência é
 muito alta, porém, os bons clientes serão
 penalizados por causa daqueles clientes
 ‘nocegos’. Que saudade do tempo que as
 pessoas eram chamadas pelo nome, que o
 dono da loja sorria para nós, agradava nossos
 filhos e fazia tudo isso, feliz, não só pelo
 dinheiro que se deixava no caixa, mas, pelo
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 prazer em atender. Hoje em dia, está mais
 comprovado do que nunca: o cliente não tem
 razão nenhuma. Se quiser ter certeza disto, da
 próxima vez que entrar em uma loja, tente
 mudar a maneira como você é atendido e
 perceba a reação do vendedor que o atender.
 Por outro lado, imagine-se como cliente
 por um minuto. O que você mais detesta numa
 loja? Será que você ama ser atendido por um
 vendedor apático, sem aparência pessoal e
 inflexível? Não. E por incrível que pareça, a
 atitude do pessoal de vendas e atendimento é
 a causa principal para um cliente escolher
 outra empresa. Então, da próxima vez que um
 cliente entrar na loja que você trabalha e “só
 der uma olhadinha” e for embora, pergunte-
 se: “Será que minha atitude com este cliente, o
 impediu de comprar?” Caso a resposta seja
 afirmativa, leia novamente o capítulo três
 deste livro que aborda a questão do
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 comportamento decisivo para o sucesso de um
 vendedor.
 Para tornar o atendimento um
 diferencial competitivo de seu trabalho, saiba
 que muita coisa está envolvida além de seu
 comportamento pessoal. O comportamento de
 sua equipe, e o conhecimento do cliente
 também é importante para lhe dar segurança
 na hora de vender e até mesmo, para lidar com
 objeções. Nos próximos capítulos,
 abordaremos a equipe de vendas e como lidar
 com objeções. Por enquanto, concentre-se na
 seguinte pergunta e procure achar a resposta
 mais sincera:
 Você seria seu próprio cliente?

Page 69
                        

VENDA$ para quem detesta vender
 69
 Capítulo 10
 A Equipe de Vendas
 rabalhar em equipe não é muito
 comum para nós brasileiros. Desde
 bem cedo, somos ensinados a
 competir uns com os outros e, quando era
 preciso trabalhar com outros coleguinhas na
 escola, por exemplo, a professora sempre
 dizia: “Formem grupos de X pessoas!” Assim,
 aprendemos a criar grupos e levamos esta
 idéia para a vida adulta. Não aprendemos a
 trabalhar em equipe, aprendemos a ‘trabalhar’
 em grupos e, eu sei que na época da escola
 você só fazia um grupo com os colegas que
 você gostava.
 T
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 Deixava de lado aqueles que você não
 suportava, que eram chatos, mesmo que
 inteligentíssimos.
 Trabalhar em equipe, porém, é
 justamente o contrário. É trabalhar com
 pessoas que você não gosta, mas, que tem um
 talento que você não tem. O problema é que
 muitos de nós levamos o conceito de ‘grupo’
 para o trabalho e nos acostumamos a fazer
 “panelinhas” na empresa. Temos a mania de
 separar a equipe no meio, um lado para os
 bonzinhos e outro lado para os chatinhos, “os
 bajuladores.”
 Todos nós viemos de famílias de
 formação diferente. Fomos criados com
 diferentes idéias a respeito de
 comportamentos diversos. Aprendemos desde
 criança a desconfiar dos outros e vivemos
 numa eterna competição com colegas que na
 realidade não querem nos prejudicar, muito
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 longe disso, querem simplesmente ‘ajeitar o
 lado deles’.
 Em minhas palestras e treinamentos
 para equipes de vendas e atendimento, abordo
 com franqueza este tipo de comportamento
 com uma analogia as savanas africanas.
 Comparo vendedores a três diferentes espécies
 que precisam sobreviver a qualquer custo,
 porém, todos fazem parte de um eco-sistema:
 a hiena, o guepardo e o leão.
 A hiena é um animal esperto e rápido o
 bastante para explorar qualquer animal que
 apresente uma fraqueza. Vivem andando em
 bandos e gostam de encontrar alimento fácil.
 Normalmente, segue outros animais que
 tenham mais facilidade para caçar, mas, que
 são fracos no confronto, como o guepardo, por
 exemplo.
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 O guepardo, no entanto, é o animal
 mais rápido que se conhece. Dificilmente
 perde uma corrida atrás de sua presa. Porém,
 não raro alimenta toda uma família de hienas
 antes para só depois cuidar de si. Ele passa o
 tempo todo caçando, sendo seguido por
 hienas que o afugentam com seu bando,
 literalmente botando o guepardo para correr!
 Ele acaba o dia cansado e se bobear, com fome!
 O leão, porém, faz jus a sua fama de rei.
 Cuida de sua família, os protegendo de
 predadores e com uma postura firme não dá
 mole para as hienas e não se apavoram como
 os guepardos. Gerenciam muito bem a sua
 energia corporal, atacando só quando tem
 certeza de que dará certo. São excelentes
 animais, admirados tanto por sua beleza,
 como por sua robustez.
 Trazendo estes três exemplos para o
 ambiente das vendas, existem vendedores
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 hienas, guepardos e leões. As “hienas” passam
 o tempo todo em bandos (panelinhas) apenas
 observando os vendedores guepardos e rindo.
 Dão risada de tudo, até do que não é nada
 engraçado como, por exemplo, um guepardo
 que é demitido por não atingir a meta de
 vendas há três meses. Na primeira falha, os
 ‘hienas’ atacam o cliente dele e depois
 afirmam: “Este cliente é meu!” de olho apenas
 nas comissões. Isso acontece muito com lojas
 de artigos pessoais, onde existe a idéia de que
 o cliente é do vendedor.
 Vendedores guepardos, são rápidos,
 ativos. Estão atentos e não medem esforços
 para atender dois clientes ao mesmo tempo.
 Apressados e inocentes olham para a rodinha
 das hienas e chama um deles para atender o
 outro cliente, (justamente aquele que fará a
 melhor compra) enquanto eles atendem aquele
 cliente que entrou sem dinheiro para comprar
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 naquele dia e vai voltar mais tarde. Enfim, ele
 atende o dia inteiro e não vende quase nada,
 sem perceber que as hienas ficam na ‘cola’ dele
 esperando uma oportunidade de fazer uma
 venda fácil. Os guepardos são os vendedores
 que passam o mês todo trabalhando duro e
 chegam ao fim do mês, apertados quase não
 batendo a meta. Estão sempre correndo e
 ouvindo a risada escrachada das hienas no seu
 pescoço.
 Vendedores leões, contudo,
 aprenderam a analisar o mercado e fidelizar os
 clientes com um verdadeiro show de
 atendimento, simpatia e marketing pessoal.
 São aqueles vendedores que se um dia
 deixarem a empresa, levará os clientes com
 eles. São admiráveis pela sua postura diante
 de clientes de alto poder aquisitivo e não se
 deixam intimidar nem se corromper com os
 maus hábitos das hienas. Quando uma ‘hiena’
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 se aproxima para se aproveitar deles, falam
 firme e diretamente contra o comportamento
 oportunista (mostrando que conhecem bem a
 estratégia das hienas). Economizam suas
 energias, concentrando sua atenção nas
 vendas que darão o melhor lucro, por isso,
 batem a meta com folga e mantêm seguros e
 tranqüilos, enquanto hienas e guepardos
 disputam um pedacinho do seu espaço.
 É claro que todos nós temos um
 pouquinho de hienas e de guepardos. O ideal
 é que nos concentremos para sermos mais
 leões. Será que damos espaço para
 ‘panelinhas’ em nossa equipe? Será que nos
 aproveitamos das vendas que colegas mais
 rápidos em atender, não conseguem terminar,
 em vez de ajudá-los a desenvolver a
 habilidade de fechamento? Será que somos
 espertos para receber clientes, mas temos
 dificuldade para concluir o negócio? Uma
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 coisa eu garanto: tem uma hiena na sua equipe
 e ela está de olho em você! Cabe a você tirá-la
 do seu caminho por se tornar mais leão,
 entendendo e estudando seu mercado, criando
 estratégias para vender mais para quem
 realmente compra mais. Assim como na
 savana africana, estes três tipos de colegas
 vendedores fazem parte do eco-sistema do
 mundo globalizado. Mas, nós podemos
 escolher o que queremos ser e neste caso, a
 melhor forma de extinguir as espécies de
 hienas e guepardos é sendo um leão. Como
 você quer ser visto na empresa: como uma
 hiena, um guepardo ou um leão em vendas?
 Pense nisso!
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 Capítulo 11
 O conhecimento em Vendas
 m minha palestra “Vendas para
 quem detesta vender”, abordo um
 tema muito interessante que é a
 importância de aumentar em conhecimento
 próprio e do mercado em que você atua para
 ter mais chances de sucesso em suas vendas. É
 primordial entender basicamente como
 funciona o processo de vendas, ou seja, o que é
 preciso para que uma venda aconteça.
 Toda venda exige três fatores
 fundamentais:
 Bens (produto/serviço oferecidos);
 Pessoas (comprador e vendedor);
 E
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 Lucratividade (o que ambos ganharão
 com o fechamento do negócio).
 Entender estes três aspectos do negócio
 fará de você um vendedor melhor, uma vez
 que de acordo com um dos princípios da “Arte
 da Guerra” de Sun Tsu, “se você conhecer a si
 mesmo e o seu produto, conhecer o seu cliente
 e a empresa dele e conhecer o ‘terreno’, isto é,
 o ambiente em que você entrará numa
 negociação, suas chances de vencer serão
 indiscutíveis! Portanto, mãos à obra!
 Conhecendo a si mesmo como comprador
 O que é mais importante para você
 quando vai às compras? O que você valoriza?
 Como você gostaria de ser tratado durante
 uma negociação? Estes são alguns
 questionamentos que lhe ajudarão a
 demonstrar mais empatia para com seus
 clientes, colocando-se no lugar dele na hora de
 atendê-lo. Em vez de tentar empurrar
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 qualquer coisa, você pensará antes de tudo se,
 como cliente, você compraria aquele produto
 para você e sua família.
 Entendendo o cliente
 Ter conhecimento dos vários tipos de
 clientes presentes no mundo hoje fará de você
 um verdadeiro perito em vendas. Estudos no
 campo da neuro anatomia e neurofisiologia
 mostram que determinadas partes do cérebro,
 ditam nosso comportamento durante uma
 compra. Vendedores excelentes podem ser
 compradores insuportáveis.
 Na década de 80, estudiosos que
 procuravam uma cura para pacientes com
 epilepsia, iniciaram procedimentos cirúrgicos
 para tentar entender melhor a doença. Eles
 perceberam que fazendo pequenas incisões,
 separando o cérebro ao meio, acontecia uma
 melhora no comportamento do paciente, ele
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 apresentava certo nível de melhora, mas,
 depois de um tempo, voltava ao
 comportamento doentio. Daí se fazia uma
 nova cirurgia, aumentando a profundidade do
 corte no cérebro do paciente. Isso foi indo até
 que se dividiu o cérebro em duas partes.
 Depois de várias cirurgias, os médicos
 descobriram que dentro de nossa cabeça
 existem dois cérebros, o direito e o esquerdo,
 cada um com funções específicas. Descobriu se
 isso, a partir destes estudos para combater a
 epilepsia. Com isso, uma nova era para se
 entender o comportamento humano começou.
 A partir deste entendimento, ficou mais fácil
 descobrir como os outros pensam, inclusive o
 cliente. Existem estudos neurológicos que
 provam que o comportamento de determinado
 cliente vem de uma parte específica do cérebro
 dele. Para facilitar seu entendimento, agora,
 falaremos sobre quatro tipos de compradores:
 o moderno, o exigente, o amável e o objetivo.
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 O comprador EXIGENTE
 Compradores exigentes são pessoas que
 conhecem seus direitos e deveres, cumprindo
 a sua parte no processo. Entendem o valor do
 dinheiro e sabem o que querem. Não
 costumam ser convencidos por vendedores.
 Na sua maioria, são bastante auditivos e
 sinestésicos, gostam de sentir o produto,
 experimentá-lo e exigem que o vendedor
 explique tudo sobre o produto. Para atender e
 vender para pessoas exigentes, em primeiro
 lugar, atenda-o sem pressa. Tome a iniciativa
 de dar todas as informações sobre o produto e
 seja muito profissional.
 O comprador MODERNO
 O comprador moderno procura
 novidades, normalmente ao entrar em uma
 loja ele pergunta: “O que tem de novo?” São
 pessoas que são visuais e sinestésicos. Para
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 eles a imagem pessoal, conta. Experimentam
 os produtos inovadores. Procuram por
 produtos inovadores, de griffe, prezam marcas
 famosas.
 Para atendê-lo e fechar a venda, seja
 calmo e mostre produtos inovadores, respeite
 o tempo dele, deixando-os à vontade para
 escolher o que quiserem.
 O comprador AMÁVEL
 Pessoas amáveis, quando vão as
 compras, preferem comprar depois de
 conversar bastante com o vendedor. Estão
 sempre acompanhados e precisam da opinião
 dos outros para se decidir. Estão sempre
 falando em festa, comemorações e é muito
 extrovertido. Atendê-lo de forma eficaz, exige
 que você esteja de bom humor e seja gentil
 com eles. Procure, com delicadeza e polidez,
 demonstrar interesse pessoal nos assuntos
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 deles, sem se tornar intrometido. Respeite o
 espaço dele.
 O comprador OBJETIVO
 Compradores objetivos chegam às lojas,
 seguros do que querem. Saem de cas para
 buscar produtos específicos. São diretos no
 que desejam. Ao entrar em uma loja eles tem
 consciência do que foram buscar e não querem
 conversar. Eles gostam de ser atendidos logo.
 Atender clientes objetivos requer que você seja
 educado e prático. Evite dar informações não
 solicitadas. Para vender para estes clientes,
 seja rápido e evite ‘puxar’ papo. Vale o ditado
 popular: “Para um bom entendedor, meia
 palavra basta...”

Page 84
                        

SYMON HILL
 84
 Relembrando:
 Compradores Exigentes: querem dados
 compreensíveis e exatos
 Compradores Modernos: são inovadores e
 exigem um maior estímulo visual.
 Compradores Amáveis: divertidos, gostam
 de bater papo antes de comprar.
 Compradores objetivos: são diretos e
 seguros, não gostam de perder tempo.
 É claro que além deste conhecimento
 sobre as áreas do cérebro que determinam o
 comportamento do cliente, é preciso entender
 como o cérebro processa as informações para
 decidir-se a favor da compra. Existem vários
 fatores que influenciam a decisão de compra
 de um cliente, entre eles, os mais importantes
 para o nosso assunto são os valores, a atitude e
 a escolha por semelhanças e diferenças.
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 Valores pessoais (princípios que são
 importantes para nós como ética, amor,
 amizades, fé, etc.)
 Atitude que pode ser reativa e proativa.
 Clientes que tem uma atitude reativa com
 relação a vendedores, por exemplo, evitam
 conversar com eles, por receio de serem
 ‘enganados’ por ele. Já pessoas com atitude
 mais proativa, entram numa negociação com a
 mente aberta, prontos para ganhar e ter
 certeza de que estão gerando lucro para si e
 para os outros.
 Existem compradores, que se decidem a
 favor de uma compra movidos por dois
 fatores: diferenças e semelhanças. Quando
 escolhem por semelhanças, compram
 produtos parecidos todas as vezes que vem até
 a loja. Quando escolhem algo por diferenças,
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 estão sempre experimentando coisas novas,
 diferentes daquilo que já possuem.
 Fique atento para como estes clientes
 expressam seus valores, suas atitudes e seus
 fatores de decisão por meio da linguagem que
 ele usa. Boas vendas!

Page 87
                        

VENDA$ para quem detesta vender
 87
 Capítulo 12
 Bens e Lucratividade
 conhecimento em vendas exige
 que o vendedor conheça os bens
 envolvidos no processo de vendas
 e principalmente a lucratividade que se pode
 ter com eles. Este é o assunto deste capítulo.
 Os bens
 Bens são produtos e serviços oferecidos
 ao cliente. É aquilo que estamos vendendo.
 Aliás, o que exatamente você vende? Conhece
 o seu produto o suficiente para saber se ele
 atende as necessidades do seu cliente
 O
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 potencial? Escolha um produto da sua carteira.
 Focalize sua atenção nele. Agora responda:
 Quem é o fabricante deste produto?
 Como este produto chega até a minha loja?
 Quanto tempo leva?
 Qual o processo de confecção dele?
 Qual o diferencial deste produto com relação a
 concorrência?
 Que tipo de cliente se interessaria por ele? O
 moderno ou o objetivo?
 Que abordagem se deve usar para vendê-lo?
 Existem fabricantes que ao lançar um
 produto, dedicam tempo e preparam uma
 equipe de treinamento para ensinar os
 funcionários de seus distribuidores como
 vender este novo produto. Porém, existem
 empresas que não tem toda esta estrutura e o
 vendedor acaba tendo que descobrir sozinho
 por erro e acerto. Com isso ele perde vendas
 até acertar na abordagem ideal. Evite isso,
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 pensando e fazendo a si mesmo perguntas
 como estas alistadas acima. Com isso você
 aumenta seu conhecimento sobre os produtos
 que vende e saberá identificar o cliente certo
 para determinado produto.
 A lucratividade
 A razão da existência de uma empresa é
 o lucro. Se não houver lucro, não há negócio e
 nem comissões. Para se ter lucro é preciso
 compreender o mercado que atuamos. Isto
 exige do vendedor um conhecimento amplo
 sobre o seu ramo de atuação. Conheço pessoas
 que dizem que isto não é problema deles, que
 o mercado é problema da direção da empresa
 e que não tem tempo para estudar. Estas
 pessoas são do tipo que detestam vender, pois
 acham que são tão boas que não precisam
 aprender mais nada. No entanto, pesquisar
 seu negócio é conhecer o seu futuro dentro do
 ramo. Para entender o que está determinando

Page 90
                        

SYMON HILL
 90
 o seu lucro, procure informar-se sobre as
 oscilações da economia e como isso afeta as
 pessoas.
 Antigamente, se você trabalhava em
 uma farmácia, quando se mencionava a
 concorrência, pensávamos na farmácia da
 esquina. Hoje, a concorrência é tudo o que
 disputa o dinheiro do seu cliente.
 João, desde a infância gostava de Maria.
 Sonhava em ser seu namorado. Tinha José como
 seu concorrente, pois, achava que Maira dava
 muita atenção a ele. João decidiu convidar Maria
 para passear e quem sabe declarar suas
 intenções. Mas ele não a encontrava há muito
 tempo e também não conhecia seus hábitos e
 suas preferências. Ao encontrá-la, Maria parecia
 diferente. Será que estava se interessando por
 José? João não entendia. Grande foi sua
 surpresa, ao saber que Maria estava namorando
 sua amiga Paula... e João,por não saber como
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 Maria pensava, quais suas preferências, seus
 hábitos... ficou no prejuízo!
 Entender sobre a lucratividade que se
 pode ter em um negócio envolve acompanhar
 o cliente, seu mercado, suas preferências e
 hábitos. Em outras palavras é saber o “mato
 em que está lenhando!” aumentando assim
 suas possibilidades de vender mais. Comece a
 ver o seu mercado como uma possibilidade e
 evite ter expectativas. Expectativas adiadas
 causam frustração e estresse, minando nossa
 energia, assim como aconteceu com o João da
 historinha acima. Quando se tem
 possibilidades, você está sempre em busca de
 alcançá-la o que faz de você um constante
 pesquisador de seu mercado e um profundo
 conhecedor de seus clientes aumentando
 assim seus lucros.
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 Capítulo 13
 Ambição em vendas
 omo tudo na vida, precisamos de
 ambição para ir um pouco mais
 adiante. Diferentemente da
 ganância, a ambição é saudável, pois, alimenta
 o desejo de melhorar. Ambição é a vontade de
 sair do lugar atual e partir para um ponto mais
 à frente. Isto não tem nada a ver com passar
 por cima dos outros para subir na vida. É
 muito mais abrangente. Ambição para um
 vendedor é fundamental para faturar ainda
 mais. É muito comum, ouvirmos pessoas
 dizerem que ter e demonstrar ambição são
 errados. Estas mesmas pessoas defendem a
 idéia de que devemos ajudar os outros. Agora
 C
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 me responda, por favor: se você não tem nem
 mesmo para você, como ajudará os outros?
 Ambição é o desejo saudável de crescer. Não
 se iluda: sem ambição não teríamos aprendido
 a andar.
 Dentro do contexto das vendas, a
 ambição é que levará o vendedor para frente
 tornando-o muito mais comprometido e
 dedicado a resultados. O comportamento
 ambicioso ajudará o vendedor a prospectar
 mais, abordar mais, criar e vender para
 clientes de maior peso, enquanto aqueles que
 não têm ambição andarão o mês todo para
 fechar apenas com os clientes atuais. Ser
 ambicioso é como ter um código interno de
 postura que o mantém comprometido. É como
 se para o vendedor ambicioso, cada segundo
 fosse o último para conquistar mais um
 cliente.
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 O que determina sua ambição, porém, é
 o que você tem no coração, ou seja, seus
 desejos íntimos. Se eu lhe der uma faca você
 pode usá-la para passar manteiga no pão, e
 com a mesma faca pode matar uma pessoa. A
 faca é apenas um instrumento em sua mão. O
 que determina se ela é boa ou ruim é a sua
 intenção. Quando se trata de ambição,
 acontece a mesma coisa. O que determina se a
 sua ambição é boa ou ruim é a sua intenção.
 Você é ambicioso o bastante para conquistar o
 que você quer e depois conquistar para
 partilhar com os outros, ou deseja ter muita
 fartura para esnobar alguém? A sua intenção
 determina se você vai ou não ser bem
 sucedido. Reflita sobre isso. Peça a opinião de
 pessoas experientes. Ouse estabelecer uma
 meta ambiciosa e faça o teste! Será muito mais
 prazeroso alcançá-la se ela realmente fizer
 diferença para sua vida.
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 Capitulo 14
 O que fizemos até aqui
 o hall de entrada de um museu
 em Tel-aviv, na Turquia, há um
 monte de lixo em exposição.
 Talvez você não consiga entender por que.
 Acontece que quando iluminado, este monte
 de lixo se transforma em uma obra de arte
 refletida na parede que encanta todos os que
 passam por lá. O material continua o mesmo.
 O que faz a diferença é só a iluminação.
 De maneira similar, tudo o que foi
 analisado aqui, você já deve ter visto ou lido
 em outra ocasião, mas, naquela época julgou o
 conhecimento descartável. Meu trabalho neste
 N
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 livro é um simples trabalho de iluminação. A
 obra de arte estará sempre em suas mãos, ao
 seu alcance. Eu só mostrei de outro ponto de
 vista.
 Entre todos os conselhos e
 comportamentos produtivos alistados neste
 livro, lembre-se:
 1. Goste muito de si mesmo;
 2. Aprenda com seus erros;
 3. Preze o acompanhamento do cliente;
 4. Respeite, mas não tema a concorrência;
 5. Comunique-se eficazmente com todos;
 6. Livre-se das hienas;
 7. Aumente em conhecimento.
 Talvez, você se sinta um pouco confuso
 com tudo o que leu até aqui. Isto faz parte do
 aprendizado que está neste livro. A confusão é
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 um sinal de aprendizado pela frente. E, todos
 precisam aprender. É uma necessidade que
 não pode ser adiada. O tempo todo tem que
 satisfazer esta necessidade. É comum ouvir em
 meus treinamentos de vendas, vendedores
 dizerem que não tem tempo e nem dinheiro
 para investir em mais conhecimento, através
 de livros, cursos e outras formas de aprender.
 No entanto, quando isso se torna uma
 necessidade, arrumamos um jeito de satisfazê-
 la. É assim com nossos clientes, é assim
 conosco também. As necessidades existem
 para serem satisfeitas. Se você tem sede de
 conhecimento, satisfaça esta necessidade. Ouse
 fazer e lhe será concedido!
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 O Milionário
 Certo dia, um milionário saía de um restaurante e
 encontrou dois mendigos na calçada. O primeiro o
 abordou pedindo uma ajuda.
 O milionário perguntou:
 -“Você gosta de boas roupas?”
 -“Não senhor! Eu visto qualquer coisa.”
 -“Você gosta de boa comida?”
 -“Não senhor. Como o que tiver para comer.”
 -“Gosta de dar presente para os outros?”
 - “Não, eu não tenho nada para dar para
 ninguém.”
 Assim, o milionário enfiou a mão no bolso e lhe
 tirou uma nota de um real. O segundo mendigo,
 ouvindo a conversa, pediu uma esmola para o
 milionário que iniciou as perguntas:
 -“Você gosta de boas roupas?”
 -“Sim senhor! Eu sempre que posso compro uma
 roupa nova.”
 -“Você gosta de boa comida?”
 -“Claro! Aprecio também um bom vinho.”
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 -“Gosta de dar presente para os outros?”
 - “Sempre que possível presenteio meus filhos.”
 O milionário, sem hesitar, pegou uma nota de cem
 reais e deu para o segundo mendigo.
 Imediatamente, o primeiro mendigo deu o grito,
 perguntando, por que para ele o milionário havia
 dado apenas um real? Virando-se para ele, o
 milionário disse: “As necessidades do seu amigo
 são maiores que as suas!”
 Portanto, se você necessita você
 consegue ter. Vá em frente! Se posso lhe dizer
 uma última coisa, sugiro que se alimente bem,
 durma melhor e sorria muito!
 Até a próxima!
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 Outros títulos do autor:
 Publicados e a venda em www.clubedeautores.com.br
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 Cursos ministrados pelo autor:
 Seminário Prático em Vendas
 16h – Regime de semi-imersão.
 Entre outros pontos os participantes
 aprendem como vender mais e melhor com o
 poder da comunicação, alavancando sua
 carreira, mantendo o foco, conquistando e
 mantendo clientes.
 PTV- Programa de Treinamento
 em Vendas
 7h/aula
 Curso vivencial criado para o
 treinamento e motivação de vendedores em
 diversos setores da economia nacional.
 Atendimento, Comunicação, Técnicas de
 Vendas e Negociação, Motivação e Autoestima
 são os assuntos ensinados neste curso.
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 Seminário Motivacional 3 em 1
 7h/aula
 Curso vivencial com técnicas de PNL
 para o desenvolvimento cerebral em três
 níveis da motivação humana:
 1. Comunicação;
 2. Auto-estima e;
 3. Automotivação.
 Curso de Neurolingüística para
 Professores
 16h – Regime de semi-imersão
 Treinamento prático em PNL com
 ênfase na aprendizagem. Os participantes
 aprendem como melhorar uma aula, criar
 estratégias de ensino, como o cérebro aprende,
 níveis neurológicos da aprendizagem e como
 ativar as múltiplas inteligências.

Page 107
                        

VENDA$ para quem detesta vender
 107
 Palestras com o Autor:
 Motivação: Você Dirige a sua Vida
 Vendas para quem detesta vender!
 Liderança produtiva – Como se tornar um líder de sucesso
 Vender é a alma do negócio!
 Comunicação Visual: Poderosa
 ferramenta do varejo.
 Comunicação Total: A arte de influenciar pessoas
 Transforme Atendimento em Vendas
 Qualidade: um dever de todos!
 O Poder da Autoestima
 Empreender para crescer: O poder das novas idéias!
 Para contratação de Cursos, Palestras e
 Treinamentos com o Prof. Symon Hill entre em
 contato conosco através do e-mail:
 [email protected], ou através do site
 www.apalestra.com, clicando em ‘contato’. Se
 preferir, cadastre-se em nosso site para se manter
 atualizado sobre nossos cursos e eventos.
 mailto:[email protected]
 http://www.apalestra.com/
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