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APRESENTACAO

Prezado Participante,

Bem-vindo!

A organizacao de Palestras Gerenciais pelo SEBRAE constitui-
se em mais um servigo para propiciar informacgao aos
Empreendedores Individuais. O tema da palestra de
hoje & a apresentacao do Curso Boas Vendas! Como
vender mais e melhor no varejo - Telessala SEBRAE.

Esta palestra buscara sensibiliza-lo e conscientiza-lo
da importancia de conhecer Nogoes fundamentais relacionadas

a gestao e ao funcionamento de um pequeno negocio de vendas, no va-
rejo resultando em impacto direto ou indireto no desenvolvimento e na
sustentacao dos Empreendedores Individuais.

O Manual do Participante foi elaborado com a finalidade de reunir as prin-
cipais questoes abordadas, ser objeto de consulta posterior, permitir ano-
tacoes e também registrar seus questionamentos, que poderao ser feitos
no final da apresentacao, quando o palestrante incentiva o publico a falar
sobre suas duvidas.

O SEBRAE conta com sua presenca e participacao para que vocé possa
utilizar as ferramentas de gestao apresentadas no curso para criagcao e
manutencao de Empreendimentos Individuais eficientes.

Obrigado!

SEBRAE
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Carga Horaria: 02h 30min
Conteudo Referéncia:

Nogodes fundamentais relacionadas a gestao e ao funcionamento de
um pequeno negocio de vendas, no varejo.
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"N&ao quero inventar
nada que nédo venda.

A venda ¢é a prova da
utilidade, e ser util é
ter sucesso."
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COMO EMPREENDEDORES:

1- Quais as principais duvidas relacionadas
ao sucesso nas vendas?

2- Como contornar as objecdes dos
clientes na hora de vender?

3- Como definir os produtos e servigos
para ter sucesso do seu negdcio?
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O LIVRO:

. O meu negocio
. O ponto comercial
. Comprar bem para vender bem

. A definicdo do prego de vendas

1

2

3

4

5. Como formar um time de vendas vencedor /
6. O atendimento no varejo
7. O cliente fiel

8. A concorréncia e vocé

9. A divulgacao do seu negdcio

1

0. Fazendo aparecer o lucro
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Conhecendo melhor o livro

Capitulo 6: O atendimento no varejo
Texto: O processo de venda — passo a passo
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O PROCESSO DE VENDA - PASSO A PASSO

1° Passo - Abordagem

A abordagem ao cliente € um momento delicado. O vendedor deve se mostrar disponivel e
interessado, sem pressionar ou constranger o cliente. E comum que vendedores ansiosos
pressionem o cliente quando ele quer ficar s6 olhando as mercadorias. Por outro lado, os
vendedores que nao acompanham o cliente quando ele preciso de informagoes podem
fazer com ele desista da compra.

Uma das abordagens mais utilizadas é se aproximar e fazer um comentario sobre o produ-
to ou colecao exposta, como: “Essa linha de produtos € a que esta tendo a maior aceitacao
nesta estacao”

Outra maneiro é usar a forma classica: “Posso ajuda-lo?” O ponto fraco deste tipo de abor-
dagem é que se o cliente responder “nao” ou (o também cléssico) “estou sé olhando’ o
vendedor perde qualquer chance prosseguir o dialogo.

2° Passo — Apresentacao

O elemento mais eficiente desta etapa € a demonstracao dos produtos. Ligar um aparelho,
fazer funcionar uma guitarra, fazer o cliente experimentar um vestido ou um perfume sao
formas de tornar a apresentacao bem mais dinamica e de estimular o desejo do consumidor.

Mas é fundamental ser simples, usando palavras faceis de entender, e objetivo, pois o
cliente pode dispor de pouco tempo para fazer as compras.

Fundamental para essa fase: dominar as informacgodes sobre os produtos, saber onde estao
localizadas as mercadorias e ter conhecimento dos estoques disponiveis.

3° Passo: Lidando com as objecoes

As objecoes sao desafios para os vendedores, pois constituem oportunidade para que o
cliente possa consolidar sua decisao de compra do produto. Para responder as objecoes o
vendedor deve ter conhecimentos ou estar apto para obter as informacoes sobre os mes-
mos. Em muitos casos, o conhecimento necessario para superar as objecoes ultrapassam
0 gue se sabe sobre o produto, sendo necessario conhecer a concorréncia, o mercado, as
tendéncias de consumo etc.
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4° Passo: Fechamento da venda

Uma das maiores causas pelas quais os vendedores nao fecham as vendas é sua falta de
iniciativa neste sentido. Muitos aguardam que o proprio comprador encerre a venda.

Recomenda-se que antes do fechamento da venda seja feito um resumo do que foi acorda-
do entre o vendedor e o cliente. A razao disso € que muitas vezes o cliente pode nao haver
observado algum detalhe ou compreendido incorretamente alguma informacao no decor-
rer da apresentacao. O resumo final evita mal-entendidos que possam gerar insatisfacoes
no cliente.

B° Passo: Pos-Venda

Convém lembrar que o fechamento da venda nao sinaliza o final do interesse da loja pelo
cliente. Pelo contrario, os contatos da loja apds o fechamento da venda sao valorizados
pelo cliente, que pode vir a passar valiosas informacoes sobre sua experiéncia na utilizacao
dos produtos adquiridos.

Para tanto, o vendedor deve se preocupar em registrar os dados do cliente em fichas,
bancos de dados informatizados ou agendas. Com o telefone do cliente, por exemplo,
vocé pode avisa-lo quando a loja estd em promogao. E com algumas informacoes a mais
sobre o gosto do cliente ou as suas ultimas compras, vocé tem mais chance de oferecer
um produto que pode interessar-lhe. O varejista deve estar sempre atento e continuar
prestando bons servicos em situacoes de pds-venda. Os compradores atuais podem mul-
tiplicar os negécios com a loja pela indicacao de novos clientes, ou mesmo pela realiza-
cao de novas compras.
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DE OLHO NO MERCADO

1. Escreva no quadro a seguir quais das motivacdées de compra, para o cliente, sao consi-
deradas racionais e quais sao emocionais: pre¢o, beneficios para familia, conveniéncia,
manutencao da imagem, garantias, economia, tempo de entrega, segurancga, servicos de
pos-venda, imagem do estilo de vida, aventura e excitacao, prazer, qualidade, orgulho,

fantasia, status.

Racionais Emocionais

2. Vocé acredita que observar o atendimento da concorréncia pode ajudar sua equipe a
superar a etapa de objecoes ao produto por parte do cliente? Por qué?
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* Vocé acredita que observar o atendimento da
concorréncia pode ajudar sua equipe a superar a
etapa de obje¢des ao produto por parte do cliente?
Por qué?
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Motivacoes de compra: Preco, Beneficios para familia,
Conveniéncia, Manutencao da imagem, Garantias, Economia,
Tempo de entrega, Seguranga, Servigos de pds-venda, Imagem
do estilo de vida, Aventura e excitagao, Prazer, Qualidade,
Orgulho, Fantasia, Status.

Racionais | Emocionais __|
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Perguntas reflexivas:

1. O que mais chamou atencéo
em Boas Vendas! Como vender
mais e melhor no varejo?

2. As atividades propostas
poderao ajuda-los no dia-a-dia
dos seus negdcios?

3. Alguma duvida sobre a
metodologia da Telessala?
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SEBRAE

Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas

www.sebrae.com.br

0800 570 0800



