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INTRODUCAO

utilizamos técnicas para convencer e conquistar

sucesso é ainda mais garantido

atendimento é o primeiro passo para uma venda bem

sucedida

um bom atendimento pode gerar

uma venda
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Um bom atendimento pode, além de gerar a

venda
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O seu investimento sera em

conhecimento e esfor¢co para treinar sua equipe.

faca com que ele tenha

uma otima experiéncia
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PREPARACAO PARA
'MAIS UM DIA DE VENDAS

!

/
Antes de comecar mais um dia de vendas,
confira se todos os artigos estao nos

seus lugares, se o local esta limpo e se as

iInformacodes de precos e promocoes estao de
acordo. E importante que tudo esteja no lugar
certo para facilitar o atendimento. Em seguida

repasse com a sua equipe as metas daquele dia ou

meés (segundo a sua estratégia) e dé algumas dicas

para atender bem (podem ser as dicas desse guial).
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Aproveite esse momento de preparacao para
mostrar algumas formas de atendimentos diferentes
do que ocorreu em uma ocasiao anterior. Cuide para
que hao pareca que esta repreendendo alguém da
equipe, mas sim usando o exemplo para mostrar

uma nova forma de atendimento.

Mantenha sua equipe motivada e engajada, portanto
O respeito deve existir para que o vendedor possa

atender bem o cliente.
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O exemplo do bom atendimento
deve comec¢ar sempre pelo gerente
ou responsavel pelo negdcio.

Abra espaco para que oS
vendedores mostrem suas duvidas
e discutam sobre atendimentos
satisfatorios ou ndo. A experiéncia
e os exemplos contam muito no
dia a dia das vendas e podem
qguebrar um galho na hora de

convencer o cliente.
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REGRAS DE ATENDIM
AO CLIENTE

Que o cliente deve ser bem
atendido vocé ja sabe, mas

saiba que isso comeg¢a

/

antes mesmo de ele

entrar na loja. Confira

essas dicas basicas:



JAMAIS FACA PREJULGAMENTO
DO CLIENTE

Vocé ja ouviu falar que as
aparéncias enganam, certo? Nao
julgue o cliente pela sua roupa,
etnia, género, religido, idade ou
qualguer outra caracteristica.

Além de soar como um ato

negativo, vocé perdera a chance de
/1 conquistar um novo cliente. E tem

: mais: o cliente que nao comprar hoje

1N
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pode comprar amanha, mas isso vai

depender do seu atendimento.



AlTENDA CADA CLIENT
DE FORMA UNICA

O cliente precisa se sentir especial. Trate-o

como se ele fosse Unico para que ele sinta
gue vocé nao esta apenas interessado
que ele compre o produto, mas que se

preocupa com a satisfacao dele.

Sabemos que no dia a dia isso pode

parecer complicado com uma loja
lotada, mas seja educado e explique
ao cliente que vocé esta atendendo

Mais pessoas, mas que quer ajuda-lo.

TECNICAS DE ATENDIMENTO PARA VENDER MAIS Bl .



_ma WT
TENHA UMA
BOA APRESENTACAO

Vocé nao deve julgar o cliente,
mas pode ser que ele julgue vocé
pela aparéncia. Entdo cuide com
suas roupas, cabelos, maquiagem,
perfume, acessorios. O cliente deve se
sentir confortavel com a sua presenca.
Roupas muito sensuais, magquiagem
pesada ou cabelo baguncado podem
botar tudo a perder, a ndo ser que essas
caracteristicas tenham tudo a ver com o

seu negocio e com o seu publico.
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Além da parte fisica, vocé deve
demonstrar equilibrio emocional.
Nao deixe que os seus problemas

pessoais interfiram no seu

atendimento.
Sorria e fale em tom adequado com
o cliente sem usar palavras dificeis ou
muito técnicas. Evite usar palavras de
baixo caldao ou girias que possam soar
de mau gosto. O bom senso é sempre a

técnica mais certa!

V TECNICAS DE ATENDIMENTO PARA VENDER MAIS BE] .



S TEJA DISPOSTO
PARA ATENDER

N&o forme grupinhos de vendedores Alias, é importante que os vendedores
na loja enquanto os clientes escolhem circulem pela loja para dar a sensa¢ao
os produtos. O consumidor pode se de movimentag¢ao. Os clientes tendem
sentir constrangido com risadas ou a optar por locais onde ja haja pessoas,
cochichos e pode ainda ter receio em subliminarmente € uma forma de ele

te chamar para nao atrapalhar. entender que se aquele local tem

Nao fiqgue sentado ou atras do balcao outras pessoas, ele tende a ser bom.

enquanto ha pessoas na loja.
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NO CLIENTE

As informacdes passadas por
seus clientes valem ouro. Nao o
interrompa, escute atentamente

o que ele tem adizer e o
questione com base nesses
pontos. Assim ficara mais facil

de entender suas necessidades.
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O METODICO

Este tipo de cliente se interessa

O SIMPATICO

Ele é extrovertido e trata muito bem
o vendedor, mas nao se engane: i1SSO por cada detalhe do produto e fara
ndo significa que a venda esta feita. E inuUmeras perguntas.

preciso manter o foco para atendé-lo.

O INDECISO

Vocé precisa usar todo o seu potencial

O CETICO

E aquele cliente desconfiado. Vocé de atendimento com esse cliente, sera

precisara ter pulso firme e mostrar preciso muita paciéncia. Por vezes vocé
que entende do produto e que suas tomara a decisdo por ele.

informacdes sao verdadeiras.
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O EXIGENTE

Este cliente tem todas as informacdes possiveis

sobre o produto. Seja passivo, dé espag¢o e cuide
para ele ndo se sentir contrariado e desistir da

compra.

O PRATICO

O cliente pratico sabe o que quer e nao quer ser
desviado de seu foco. Cabe a vocé atender aos
pedidos do cliente para que a venda seja bem

sucedida.
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COMO ABORDAR
UM CLIENTE

E comum as pessoas ficarem com a
impressao de que o vendedor esta os
seguindo. Pior € guando o cliente se
sente ignorado. Para nao errar de forma
alguma, controle a ansiedade para nao
fazer muitas perguntas e oferecer muitas
coisas. Confira essas dicas para fazer a

abordagem da forma correta:



o3
.

1. DEIX

- O CL

A VONTADE

A melhor forma de iniciar a
abordagem é dando bom dia, boa
tarde ou boa noite, conforme a ocasiao.
Em seguida, geralmente se pergunta
se o consumidor precisa de ajuda, mas
corre-se o risco de ele responder que
esta apenas olhando. Caso isso ocorra,
nao pressione, deixe que ele circule mais
pela loja. Outra forma de abordagem é

desejar boas-vindas.
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PALAVRAS MAGICAS PARA
A ABORDAGEM INICIAL

t

« Bom dia/ boa tarde/ boa noite;

* Seja bem-vindo;
* Em que posso ajudar?
« Meu nome é Maria, qual é o seu?
» Se precisar de algo € s me chamar;
* Figue a vontade (mas cuidado para
nao esquecer do cliente na loja);

* Vocé ja conhece nossa loja?

* Vocé ja viu os lancamentos?
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2. MOSTRE INT
EM AJUDAR

| 1]
AJ

95

O vendedor precisa ter um pouco e Posso te mostrar algumas

de detetive e tentar decifrar o opcdes?

consumidor. Utilize as perguntas Nao basta perguntar, é preciso
certas para iniciar a conversa € no prestar aten¢ao na resposta para
decorrer do atendimento. Veja alguns conseguir direcionar o cliente para
exemplos: o produto correto. Acima de tudo,
« Tem algo em especifico que vocé mostre que esta interessado em
procura? ajudar.

 Qual tipo vocé mais gosta?
« O que vocé achou desse produto?

O produto é para vocé mesmo?
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Depois de iniciar a abordagem deixando
o cliente a vontade e iniciando a conversa,
vocé precisa decifrar o que ele deseja para
direcionar a venda. Preste muita atencao, se
o cliente gosta de falar, aproveite para tirar
o maximo de informacodes. Se ele nao gosta,
tente descobrir de outras formas, mostrando

produtos e descobrindo o estilo dele.
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Tente nivelar o tom de voz e os gestos com seus
clientes. Isso quando vocé se assemelha aos
gestos da outra pessoa de forma sutil, isso tende
a agrada-la e fica mais facil de ele aceitar a sua
proposta. Entao, fale a lingua do cliente. E se o
cliente no fim ndo levar nada? Nao demonstre
chateacao ou irritacao. Lembre-se que esse ele
podera voltar a qualguer momento e lembrara

dessa interacao inicial entre vocés.
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-ALAR PARA O
CLIENTE NO ATENDIMENTO

Além de saber o que falar para o cliente, é indispensavel que
vocé entenda o que NAO DEVE FALAR durante a abordagem.
Algumas palavras ou frases podem colocar tudo a perder.
CONFIRA ALGUMAS DELAS:



“NAO” “GASTAR”

O “nao” deve ser evitado ao maximo no decorrer Nao utilize o termo “gastar”

da venda, principalmente no inicio das frases. O “nao pois isso faz referéncia a

sel”” é outro erro - com essa frase o cliente tende a perda de dinheiro, troque

perder a confian¢ca em voceé. por “investir’ quando for
necessario.

“Tem certeza que nao vai levar?” - além de negativa,
“FIQUE CALMO”

Essa expressao soa

indica que vocé esta duvidando da escolha do
cliente, como se ele estivesse errado.

- - . ofensiva.
“Nao posso fazer nada/ Isso ndo é comigo”

tambeém sao termos errados porque demonstram -
“POIS NAO?”

Além de ser muito formal,

desinteresse por parte do vendedor.

A expressao “Nao tenho” ndo deve ser usada se

. a frase é pronta e nao
vocé nao complementar a frase oferecendo algo

. . . _ demonstra que a pessoa
para Nao parecer que vocé esta desinteressado. o
€ unica e importante para

VOCEé.
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ADJETIVOS INTIMOS
“Querido?”, “amor” ou “flor” sdo

adjetivos que nao devem ser usados “VOCE TEM QUE FAZER

A(CA VISTA, NO CARTAO)...”

O cliente se sentira

com guem vocé nao tem intimidade.

pressionado com essa frase.

FALAR MAL DE ALGUEM Evite!

Seja do chefe, de outro vendedor, de
outro cliente... Jamais fale mal de

alguém dentro da loja. “SO ISSO MESMO?”

A frase desvaloriza o produto.

FAZER PIADINHAS . .
No lugar dela diga “Gostaria de

Lembre-se que vocé nao tem . e
ver mais alguma coisa?”.

intimidade com o cliente ¢, mesmo

gue ja o conheca, o ambiente é de

trabalho.
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Perguntar e, principalmente, escutar é a palavra-chave. Como
falamos anteriormente, muitas vezes aquilo que o cliente falou
pode ajudar muito na hora da venda. Nao force a compra antes
de entender a necessidade do cliente. Etica e bom senso
devem sempre falar mais alto.
Engquanto sonda o cliente, fagca anotagoes mentais para
entender a necessidade dele, se precisar faca mais
perguntas. Nao tente resolver a necessidade dele com
urgéncia, crie um relacionamento. E interessante
fazer perguntas abertas que estimulem o dialogo e

gue Nao resumam a conversa em “sim” ou “nao”.



EXEMPLO

>< Em vez de perguntar: Voceé ja sabe o que vai
dar de presente para a sua mae?

\/ Pergunte: O que vocé esta pensando em dar
de presente?

Perceba que na primeira opcao as chances de o cliente falar
“sim” ou “nao” sao grandes. Essas respostas nao ajudam em
nada e o vendedor vai precisar de uma nova abordagem. Ou

seja, perdeu tempo e oportunidade de conhecer mais o cliente.
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DEMONSTRACAO
DO PRODUTO
W

\] . “\ ' Voceé precisa ter pleno conhecimento dos
i 't ¥
A ¢ ‘

beneficios e funcionalidades do produto

7

W para poder informar com confianca e

e
-
B e m— L
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certeza ao cliente. Tente exemplificar o

' A que vocé estd dizendo com frases como

“‘Isso significa que...”, “isso é importante
porque...”%, para dar sentido aos beneficios.
Ao oferecer uma peca decorativa para

. presente, por exemplo, vocé pode dizer que
' 4 ela combina com ambientes bem variados,

isso quer dizer que com certeza vai ficar super

’I'-

legal na casa da amiga do cliente.

5
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A NEGOCIACAO

E importante guardar o triunfo para o
final, como um desconto especial. Se o
cliente demonstrar interesse e voceé ja
tiver falado dos beneficios, mas mesmo
assim ele ndo se mostrar muito certo,
informe o desconto.
Perceba que se vocé informar o
desconto logo no comeco pode fazer f
com que o cliente pare pra pensar mais =
um pouco. As vantagens devem ser
dadas aos poucos, para convencé-lo

cada vez mais da compra.
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CONTORNANDO
SITUACOES NEGATIVAS
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Uma venda adicional é aquela venda com uma relacao
direta com o produto que o cliente quer levar, mas
que ele ndo levaria se vocé nao tivesse comentado ou
mostrado. A tentativa de uma venda adicional vai além
de perguntar se o cliente quer mais alguma coisa.

Alids, essa pergunta soa muitas vezes como apenas

uma forma educada de terminar a venda. Entao, em

vez de fazer essa pergunta, avalie toda a interagao
com o cliente e crie nele a necessidade de levar

algo a mais. Atue como um consultor e nao como

alguém interessado em aumentar a comissao.



Claro que tudo isso vai depender de todo o
andamento da venda. Se vocé nao identificou o que
o cliente precisava antes (ele pode ter chegado
na loja decidido do que queria, por exemplo),
vai precisar voltar alguns passos para conseguir
oferecer a venda adicional.
Vocé pode ainda usar os descontos para
facilitar a venda casada. Promoc¢cdes como
“‘compre um, leve dois” sao otimas formas
de fazer o cliente comprar mais.
Vale lembrar que a venda de um produto
adicional também vai te ajudar a
aumentar o ticket médio da loja e o

numero de pecas por atendimento.
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—CHAMENTO
DA VENDA

Agora que vocé ja fez um raio-x completo

do cliente e o convenceu do que era
melhor pra ele é hora de fechar a venda.
Durante o fechamento vocé deve
qguestionar o cliente sobre as formas
de pagamento, sobre entrega, informar
os descontos, pedir os dados dele para
cadastro e explicar sobre as trocas. Para
finalizar, o acompanhe até a porta para que

ele sinta que é importante e retorne.
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COMECE A VENDER MAIS
AGORA MESMO!

Agora que vocé ja tem as dicas necessarias

para vender mais apenas investindo no seu
atendimento, coloque-as em pratica entre a
sua equipe. Depois analise se essas mudancas
vao refletir nas suas vendas e na satisfacao
do cliente. A longo prazo vocé colhera os
frutos de um bom atendimento e fidelizara
seus clientes. Acredite, o sucesso
depende da atencao que vocé da ao seu

atendimento. Boas vendas!
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SOBRE A UATT?

S
W BOASVENDAS




