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Apresentação

Prezado Participante,

Bem-vindo!

A organização de Palestras Gerenciais pelo SEBRAE constitui-
se em mais um serviço para propiciar informação aos 
Empreendedores Individuais. O tema da palestra de 
hoje é  a apresentação do Curso Boas Vendas! Como 
vender mais e melhor no varejo -  Telessala SEBRAE.

Esta palestra buscará sensibilizá-lo e conscientizá-lo 
da importância  de conhecer Noções fundamentais relacionadas 
à gestão e ao funcionamento de um pequeno negócio de vendas, no va-
rejo resultando em impacto direto ou indireto no desenvolvimento e na 
sustentação dos Empreendedores Individuais.

O Manual do Participante foi elaborado com a finalidade de reunir as prin-
cipais questões abordadas, ser objeto de consulta posterior, permitir ano-
tações e também registrar seus questionamentos, que poderão ser feitos 
no final da apresentação, quando o palestrante incentiva o público a falar 
sobre suas dúvidas.

O SEBRAE conta com sua presença e participação para que você possa 
utilizar as ferramentas de gestão apresentadas no curso para criação e 
manutenção de Empreendimentos Individuais eficientes.

Obrigado!

SEBRAE
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O Processo de venda – passo a passo

1º Passo – Abordagem

A abordagem ao cliente é um momento delicado. O vendedor deve se mostrar disponível e 
interessado, sem pressionar ou constranger o cliente. É comum que vendedores ansiosos 
pressionem o cliente quando ele quer ficar só olhando as mercadorias. Por outro lado, os 
vendedores que não acompanham o cliente quando ele preciso de informações podem 
fazer com ele desista da compra.

Uma das abordagens mais utilizadas é se aproximar e fazer um comentário sobre o produ-
to ou coleção exposta, como: “Essa linha de produtos é a que está tendo a maior aceitação 
nesta estação”.

Outra maneiro é usar a forma clássica: “Posso ajudá-lo?”. O ponto fraco deste tipo de abor-
dagem é que se o cliente responder “não” ou (o também clássico) “estou só olhando”, o 
vendedor perde qualquer chance prosseguir o diálogo.

2º Passo – Apresentação

O elemento mais eficiente desta etapa é a demonstração dos produtos. Ligar um aparelho, 
fazer funcionar uma guitarra, fazer o cliente experimentar um vestido ou um perfume são 
formas de tornar a apresentação bem mais dinâmica e de estimular o desejo do consumidor.

Mas é fundamental ser simples, usando palavras fáceis de entender, e objetivo, pois o 
cliente pode dispor de pouco tempo para fazer as compras.
Fundamental para essa fase: dominar as informações sobre os produtos, saber onde estão 
localizadas as mercadorias e ter conhecimento dos estoques disponíveis.

3º Passo: Lidando com as objeções

As objeções são desafios para os vendedores, pois constituem oportunidade para que o 
cliente possa consolidar sua decisão de compra do produto. Para responder às objeções o 
vendedor deve ter conhecimentos ou estar apto para obter as informações sobre os mes-
mos. Em muitos casos, o conhecimento necessário para superar as objeções ultrapassam 
o que se sabe sobre o produto, sendo necessário conhecer a concorrência, o mercado, as 
tendências de consumo etc.
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4º Passo: Fechamento da venda

Uma das maiores causas pelas quais os vendedores não fecham as vendas é sua falta de 
iniciativa neste sentido. Muitos aguardam que o próprio 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 razão disso é que muitas vezes o cliente pode não haver 
observado algum detalhe ou compreendido incorretamente alguma informação no decor-
rer da apresentação. O resumo final evita mal-entendidos que possam gerar insatisfações 
no cliente.

5º Passo: Pós-Venda

Convém lembrar que o fechamento da venda não sinaliza o final do interesse da loja pelo 
cliente. Pelo contrário, os contatos da loja após o fechamento da venda são valorizados 
pelo cliente, que pode vir a passar valiosas informações sobre sua experiência na utilização 
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, 
você pode avisá-lo quando a loja está em promoção. E com algumas informações a mais 
sobre o gosto do cliente ou as suas últimas compras, você tem mais chance de oferecer 
um produto que pode interessar-lhe. O varejista deve estar sempre atento e continuar 
prestando bons serviços em situações de pós-venda. Os compradores atuais podem mul-
tiplicar os negócios com a loja pela indicação de novos clientes, ou mesmo pela realiza-
ção de novas compras. 
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De olho no Mercado

1. Escreva no quadro a seguir quais das motivações de compra, para o cliente, são consi-
deradas racionais e quais são emocionais: preço, benefícios para família, conveniência, 
manutenção da imagem, garantias, economia, tempo de entrega, segurança, serviços de 
pós-venda, imagem do estilo de vida, aventura e excitação, prazer, qualidade, orgulho, 
fantasia, status. 

Racionais Emocionais

2. Você acredita que observar o atendimento da concorrência pode ajudar sua equipe a 
superar a etapa de objeções ao produto por parte do cliente? Por quê?
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