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“Nada acontece até
que uma
venda seja feita.”

— Red Motley, 1946




“A maioria das pessoas nao
esta disposta a fazer

o trabalho duro necessario

para facilitar uma venda.”

— Jeffrey Gitomer




Pequenas Frases
com GRANDES Significados

“As pessoas nao gostam de serem vendidas, mas elas adoram
comprar.”

O Livro Vermelbo de Vendas por Jeffrey Gitomer

“As respostas mais dificeis em vendas s@o aquelas que vocé
precisa dar a vocé mesmo.”

O Livro Azul de Respostas de Vendas por Jeffrey Gitomer

“Se todas as condigdes forem iguais, as pessoas vao querer fazer
negécio com os amigos. E, se as condicdes NAO forem tdo iguais,
elas AINDA vao querer fazer negocio com 0s amigos.”

O Livro Negro do Networking por Jeffrey Gitomer

“Quanto mais vocé falar ou perguntar sobre ELES, mais eles
gostardo de vocé.”

O Livro Verde da Persuasdo por Jeffrey Gitomer

“S30 os seus pensamentos por tras das palavras que vocé diz que
criam sua atitude.”
O Livro de Ouro da Atitude YES! por Jeffrey Gitomer

“Quando o cliente estd pronto para comprar, sua carteira esta
aberta. Esvazie-a!”

O Livro Prata do Dinbeiro em Caixa Din Din! por Jeffrey Gitomer
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“Quero
dedicar este livro
e dar um ‘Obrigado’
especial a todos
0os compradores
e clientes potenciais
que me disseram ‘Nao’”.

— Jeffrey Gitomer
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Acabei de fazer uma venda!

Vocé é meu novo cliente.
Muito obrigado.
Aprecio seu apoio e preferéncia.

Tenho trés objetivos ao atender todos os meus clientes, seja
em minbas palestras, minba coluna semanal, minba revista
eletronica Sales Caffeine, meu negocio de treinamento
online e em meus escritos:

1. Ajudar as pessoas.

2. Estabelecer relacdes duradouras.

3. Me divertir.
Meu proposito ao escrever este livro foi torna-lo tao util a
ponto de vocé recomenda-lo a dez colegas de trabalho e

amigos. Tomara que eu tenha atingido meu objetivo com
voce.

Por sua causa, e de todos os meus valiosos clientes, tenho o
privilégio de fazer o que mais gosto.

Vender. Escrever.
Falar. Ensinar.

Obrigado!



Os 10,5 MANDAMENTOS

do Sucesso em Vendas

Jeffrey Gitomer

PENSE

1. Avenda esta na sua mente.

ACREDITE

2. Desenvolva um sistema de crencas
de quatro partes que nédo possa ser
penetrado.

ENVOLVA-SE

3. Desenvolva compatibilidade e
envolvimento pessoal, ou ndo inicie a
conversa de venda (compra).

DESCUBRA

4. Pessoas compram pelos seus
proprios motivos, ndo pelos seus.
Descubra os motivos delas primeiro.

PERGUNTE

5. Faga as perguntas erradas -
obtenha as respostas erradas.

TORNE-SE

OBSERVE

6. Sua habilidade em observar tem

de ser tao poderosa quanto sua
hahilidade em vender e sua habilidade
em escutar.

ATREVA-SE

7. Tenha a ousadia de se arriscar.

ASSUMA

8. Saiba de quem é a culpa quando
uma venda nao é feita.

MERECA

9. Venda pelo relacionamento, nao
pela comissao.

PROVE

10. Um testemunho vale cem
apresentacoes de vendas.

10,5. Vocé ndo se torna um excelente vendedor em um
dia. Vocé se torna um excelente vendedor no dia a dia.

MAIS UM MANDAMENTO
© 2008 Todos os Direitos Reservados - Nem pense em reproduzir este
documento sem a permissdo por escrito de Jeffrey H. Gitomer, Inc.
www.gitomer.com 704/333-1112
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Os 10,5 MANDAMENTOS
do Sucesso em Vendas
Jeffrey Gitomer

Os principios encaminhadores do
dominio em vendas

1. PENSE. A venda estd na sua mente.

A mentalidade com a qual vocé aborda a venda determinard o resultado mais
do que qualquer outro elemento do processo de vendas. Estado de espirito
e mentalidade. Amigavel, sorridente, entusidstico, positivo, confidente,
autoconfiante, simpdtico e preparado, além de nervoso. Estd em sua mente,
muito antes de estar na sua carteira.

Vocé ja chegou a uma visita de venda pensando consigo mesmo: “Este nao é
um encontro muito bom. A venda provavelmente ndo acontecerd. E embora
eu esteja perdendo meu tempo — vamos la, vou tentar.”? Claro que sim. Isso
acontece pelo menos umas 100 vezes com todos os vendedores.

O oposto também ji aconteceu com vocé. Entrou pensando consigo mesmo:
“Este ¢ um excelente cliente potencial. Eles precisam do que tenho, eles
adoram o que tenho e eles me adoram. A venda ji esta no papo”.

Independente de como vocé adentra a visita, VOCE é quem estabelece o tom
para o resultado provivel. Vocé também estabelece o TOM para sua atitude,
seu entusiasmo e coloca seu sistema de crengas para funcionar.

A realidade é: nenhum vendedor no planeta realiza todas as vendas. Mas isso
nao significa que vocé nao deveria nunca, nunca, adentrar uma venda com
nada menos do que um sentimento de certeza de que ird realizar a venda,
porque o cliente precisa de vocé e precisa que vocé seja o melhor. Nao o prego
mais baixo, mas sim o melhor valor.

Todo mundo tem seu proprio jeito de criar sua mentalidade antes de uma
venda. A minha sempre foi me preparar muito bem, o que inclui pensar em
maneiras de envolver o cliente imediatamente e escutar rock and roll até
chegar a0 escritorio. Quando comecei minha carreira de vendedor, eu escutava
mensagens inspiracionais.
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Nos anos 70, as minhas duas mensagens favoritas eram The Strangest Secret,
de Earl Ninghtingale, e The Psychology of Winning, de Denis Waitley. As duas

_mart NIgatngs hology 7! Denis Waitley. As
meénsagens me colocavam num estado de espirito para pensar sobre mim
mesmo e me animar — quando, na realidade, eu deveria estar pensando no
meu cliente.

Com o passar do tempo, aprendi que estar totalmente preparado em termos
do cliente me dava autoconfianga, e ouvir musica fazia com que eu me sentisse
bem e me dava ritmo. Musica € preparagio criavam a mentalidade. Eu estava -
pronto, feliz e certo de que iria fazer a venda. Ainda hoje € assim.

AGAO: Antes de suas proximas 100 visitas de vendas (sim, eu disse 100),
escreva o que poderd acontecer de bom. O que voce espera que seja o
resultado positivo. E, no final da visita, escreva o que vocé poderia ter feito
para torna-la melhor.

Pensar que vocé conseguird depende da sua autoconfianga. Sua autoconfianga
estd baseada no seu preparo. Pensar que vocé conseguird, e deixar que seus
pensamentos guiem seu sucesso DIARIAMENTE, ira ajuda-lo a tornar-se
PROFICIENTE. Este exercicio didrio eventualmente se enraizari. Isto aconteceu
comigo € eu prometo que acontecerd com vocé — porém, este deve ser feito
DIARIAMENTE.

DOMINIO de pensamentos: O segredo para dominar seu processo de
pensamento, e acreditar que vocé pode conseguir e conseguira, foi escrito por
Jefferson Airplane, e a letra imortal cantada por Grace Slick: “Feed your head,
feed your head, feed your head” (Alimente sua mente, alimente sua mente,
alimente sua mente).

Os proximos 9,5 mandamentos irdo guid-lo ao entendimento de o que é
preciso para criar um relacionamento e ter sucesso — ndo apenas fazer uma
venda. Eles sdo os principios centrais — os mandamentos — que formardo a
Sfundacdo de seu sucesso em vendas.

Cada mandamento estd integralmente ligado ao outro: Todos os 10,5
mandamentos devem ser praticados e seguidos para que vocé alcance o
dominio e os resultados (o sucesso e o dinbeiro) que espera. Porém, posso lbe
assegurar de que ndo é apenas possivel: é provdvel que vocé o alcance — se,
primeiro, pensar que conseguird.

“Eu sei que consigo. Eu sei que consigo.”
do The Little Engine That Could
por Watty Piper, 1930
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2. ACREDITE. Desenvolva um sistema de crengas de quatro partes que ndo
possa ser penetrado.

Acredite na sua empresa, no seu produto € em vocé mesmo — ou nio
conseguira vender.

Acredite que serid melhor para o cliente comprar o que vocé vende, e comprar
de vocé. Saiba quem € a pessoa mais importante do mundo... Vocé!

Seu sistema de crengas determina seu destino. Nao apenas no processo de
vendas, mas também em sua carreira. Em todos os seminarios que fago, eu falo
sobre crenca. Em cada livro que escrevo, falo sobre crenga. E ainda assim ha
milhares, se nio milhdes, de vendedores que nio acreditam em mais nada a
ndo ser no dinheiro que conseguirio se realizarem uma venda. A medida que
vocé busca ter sucesso em sua carreira, vocé tem de acreditar na empresa que
representa, e tem de acreditar que esta € a melhor empresa no mercado que
oferece ou cria 0 que vocé tenta vender. Vocé tem de acreditar na ética deles.
Acreditar na facilidade em se fazer negdcios. Acreditar nos seus colegas de
trabalho. E acreditar que sua empresa entregard o que vocé vende de modo a
criar a lealdade no cliente.

Voceé tem de acreditar que seus produtos e servigos nao sao apenas 0s
melhores no mercado, mas sio também o melhor valor para o cliente. Vocé
tem de acreditar que conseguiri se diferenciar do concorrente, € que podera
provar (através de testemunhos) que seu produto é o que vocé diz que ele é.

Muitas vezes vocé jd ouviu dizer que a primeira venda feita é o vendedor — que
o cliente precisa comprar “vocé” antes de comprar sua empresa, produto ou
servico. Para que isso aconteca, vocé precisa acreditar em si mesmo. Para que
essa venda seja feita, vocé precisa primeiro “se” vender.

Esta autocrenca sera evidente na paixao que vocé cria na sua apresentagao
quando tenta transferir sua mensagem, envolver os clientes e fazer com que
eles comprem de vocé. Sua autocrenga serd evidente em seu entusiasmo e
autoconfianga. E esta autocrenga comeca com a mentalidade da qual falei a
respeito no primeiro mandamento. Sua crenga estd na sua mente, do mesmo
modo que a venda estid na sua mente.

Porém a cola que liga os trés primeiros elementos de crenca (empresa,
produto e ego) € a crenga de que serd melhor para o cliente comprar de voce.
Que o valor do cliente, produtividade, facilidade de uso, lucratividade e ganho
percebido sio maiores com vocé e seus produtos e servicos do que qualquer
outro concorrente poderia ofertar.



14 A BiBLIA DE VENDAS Jefirey Gitomer

AGAQ: Escreva as quatro perguntas “por que”. POR QUE acredito na minha
empresa? POR QUE acredito em meus produtos e servicos? POR QUE acredito
em mim mesmo? E... POR QUE acredito que serd melhor para meu cliente
comprar de mim?

Para tornar-se PROFICIENTE em crenca, todas as vezes em que visitar um
cliente, pergunte-lhe por que ele acredita em vocé, na sua empresa € no seu
produto. Em seguida, pergunte por que ele compra de vocé.

E preciso tempo para DOMINAR a crenga. O desenvolvimento de seu sistema
de crengas € uma combinacio de como vocé se sente, como sua empresa
executa e como seu produto desempenha. A medida que sua histéria de
sucesso se propaga, todo seu sistema de crencas se aprofunda. Quanto mais
o cliente amar voce, seu produto e sua empresa — mais vocé amara vendé-

lo, e mais vendas fari. Seus clientes, aqueles que o amam, irao ajudi-lo a
aprofundar seu sistema de crengas a ponto deste tornar-se impenetravel.

3. ENVOLVA-SE. Desenvolva compatibilidade e envolvimento pessoal, ou
n#o inicie a conversa de venda (compra).

Use o principio de curvar-se para frente. Faga com que o cliente potencial
tenha interesse no que vocé tem a dizer. Deixe que os clientes potenciais
corram atras de vocé. Envolva-os com perguntas e tente fazé-los sorrir, faca
amizade, estabeleca certa conexao e, se possivel, encontre o ELO DE LIGACAO.

Desde o momento em que vocé entrar pela porta € comegar O processo

de venda, o cliente ird julgd-lo. Como diz um antigo ditado: “Se todas as
condic¢des forem iguais, as pessoas vao querer fazer negdcio com 0s amigos.
E. se as condi¢des NAO forem tio iguais, elas AINDA vio querer fazer
negb6cio com os amigos”. Compatibilidade e envolvimento comegam com
uma atmosfera descontraida entre pessoas amigaveis. Vocé nao consegue
controlar a amabilidade da outra pessoa. Mas vocé tem 100% de controle sobre
si mesmo. Quando vocé adentra pela porta, ou quando a reunido comecga,
provavelmente vocé sera o primeiro a dizer algo. Suas palavras estabelecem o
tom e a atmosfera para o que vird a seguir. Se comecar a falar sobre o tempo,
sobre as noticias, sobre seu pneu furado ou seus problemas — perderd o
respeito, perdera todas as oportunidades de compatibilidade e perderd a
venda. Miseravelmente.

E é provivel que vocé saia da sala jogando a culpa da perda da venda em todas
as outras pessoas, exceto na pessoa que a perdeu. Neste caso, vocé.

Eu comego conversas, sejam pessoalmente ou por telefone, perguntando as
pessoas onde elas moram ou onde cresceram. Pelo fato de ja ter viajado muito,
é provivel que eu tenha algo a dizer, ou mesmo algo em comum, sobre onde
elas moram ou onde elas cresceram.
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Fago esta pergunta por que ela é envolvente (as pessoas gostam de falar de si
mesmas), e faco-a porque ela nio é ameacadora e nem é um papo de vendas.
Ela faz com que a conversa se desenrole de maneira facil e relaxada. Quando
sinto que tenho certa compatibilidade inicial, posso perguntar: “Como vocé
acabou chegando aqui?” ou “O que te fez decidir seguir esta carreira?”,

Agora, estou ficando um pouco mais pessoal, mas ainda nio tio pessoal. Nio
estou perguntando sobre familia, religido ou politica. Se eles mencionam

a familia, tenho prazer em falar sobre ela. Se eles mencionam religiio ou
politica, tento sair dessa conversa em uma dnica sentenca. Minha regra pessoal
de vendas é muito simples. Nio comec¢o nenhum tipo de conversa de vendas
até que esteja certo de que eles estido prontos e dispostos. Prontos para ouvir e
dispostos a receber minha mensagem.

OBSERVAGAD: A pior coisa que vocé pode fazer é comegar suas reunides
falando sobre seu histérico, o histérico de sua empresa ou seu produto. Se for
uma reuniao grande, € provivel que seu cliente prospectivo ja saiba tudo sobre
sua empresa, sobre seu produto - e provavelmente ja pesquisou no Google
sobre vocé (da mesma maneira que vocé pesquisou sobre eles no Google).

E impressionante ver que muitos vendedores acham que eles s3o os Gnicos que
fazem pesquisas antes de uma venda. A maioria das empresas faz duas vezes mais
pesquisas antes de comprar do que um vendedor faz antes de vender.

O principio de curvar-se para frente é mais facilmente definido no boxe. Durante
a luta, os boxeadores se perseguem pelo ringue. Esquivando-se e dando socos.
Mas ocasionalmente um boxeador esti curvado para frente quando o outro esti
dando socos. O termo usado € “entrar no soco”. E o oponente imediatamente
cai por terra. Desmaiado. Seu trabalho, quando estabelecer a compatibilidade, é
fazer com que o cliente se curve para frente com uma caneta para que, quando
vocé deslizar o contrato sob esta, ele ou ela esteja pronto para assinar.

AGAO: Pense sobre suas titimas vendas. Escreva como a venda comegou.
Foi amigivel? Vocé se sentiu confortivel quando entrou na parte de vendas
da reunido? Comece cada visita ou telefonema de vendas com um didlogo
informal, mas SIGNIFICATIVO.

PROFICIENCIA: Mantenha um registro de apenas uma sentenca sobre como
voce comega cada visita de vendas. Aposto que as visitas que acabaram
resultando em vendas si0 aquelas onde foi estabelecida uma excelente
compatibilidade — até mesmo consenso.

DOMINIO: Vocé domina o envolvimento pessoal e compatibilidade quando alcanca
um consenso € ri junto TODAS AS VEZES em que faz um telefonema ou uma visita.
A métrica disso nio € apenas fazer uma venda, € criar relacionamentos e amizades
que acabam tornando-se vendas multiplas e referéncias.
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4. DESCUBRA. Pessoas compram pelos préprios motivos, ndo pelos seus.
Descubra os motivos delas primeiro.

Este mandamento também poderia ser lido como: As pessoas nio gostam
de serem vendidas, mas elas ADORAM comprar®. O matiz de vendas
(que a maioria das pessoas ignora COMPLETAMENTE) € descobrir POR QUE
as pessoas compram. “Por que elas compram”.€é mais valioso do que “como
vender”. A base para determinar suas verdadeiras necessidades é estabelecer
o “por que”. Os motivos dela para comprar (a razio de comprarem) sio um
bilhido de vezes mais importantes para a venda do que as suas habilidades de
venda. Saiba “o que vocé vende” em termos da necessidade de comprar do
cliente — nao em termos da sua necessidade de vender. Eles querem saber
como conseguem produzir, lucrar e ter sucesso — nao um monte de baboseira
sobre voceé.

As pessoas nio se importam com o que vocé faz, a menos que elas percebam
que sua acdo ird ajuda-las. O modo como vocé explica seus negdcios e produto
determina o interesse de compra que vocé cria — diga isso em termos do cliente
potencial, nio em termos de vocé.

A melhor parte sobre descobrir as “razées para comprar” de seu cliente € que
isto ird diferencia-lo completamente de todos 0s seus concorrentes tentando
VENDER.

Temos abaixo alguns pontos a serem considerados enquanto se busca
descobrir o insight que criard urgéncia e pedidos. Aqui estd por que eles
compram:

Seus MOTIVOS para comprar irdo levi-lo ao coracio da venda e aos seus
desejos de agir. Vocé determina o motivo ao fazer perguntas sobre seus
historicos, experiéncias, sabedorias, propriedades e usos.

Suas HISTORIAS comecario a ser reveladas quando vocé faz perguntas
baseadas no motivo. Quando pergunta sobre suas experiéncias, eles contam
uma histéria. Suas histérias contém dicas importantes sobre o que eles gostam
ou nio gostam e sobre como estabelecer um verdadeiro relacionamento.

Suas EXPERIENCIAS PASSADAS levario a histérias boas e ruins. Seu trabalho
€ ouvir atentamente para entender, nunca interromper €, no final da histéria,
[fazer mais perguntas. Quanto mais perguntas vocé fizer, mais informacgoes
descobrira sobre os préximos dois motivos.

Seus CONHECIMENTOS foram adquiridos de suas experiéncias passadas. Seu
trabalho € descobrir quio experientes eles sao para que vocé nio parega um
idiota tentando ser experiente se o cliente € mais experiente do que vocé.
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A SABEDORIA é a fronteira final do seu questionamento sobre seus
motivos e suas experiéncias passadas. Perguntar-lhes o que aprenderam e
como aplicaram seus conhecimentos, ir leva-lo a sua sabedoria. Quando
vocé consegue chegar a sabedoria, significa que voceé estabeleceu uma
compatibilidade solida.

As NECESSIDADES também lhe dirdo sobre sua urgéncia em comprar, se
vocé conseguir descobrir como eles usario e lucrario com o que vocé estd
vendendo, contririo ao que eles estio atualmente fazendo ou usando.

DESEJO ¢ a parte emocional do processo de vendas. Quanto mais eles desejam
algo, mais eles encontrarao um meio de possui-lo (assim como vocé).

O DESEJO DE POSSUIR é similar 4s necessidades, mas com mais orgulho.
O orgulho da posse. Todo mundo quer possuir o melhor. Nem todos estao
dispostos a pagar pelo melhor. O vendedor é quem cria a diferenca.

O DESEJO DE GANHAR realca as emogoes de querer e precisar se o cliente
acreditar que ele terd uma vantagem competitiva por ter comprado seu
produto ou servico.

O DESEJO DE RESOLVER problemas ou situagdes presentes em suas empresas
também é um fator primirio na compra de urgéncia. Quanto mais acreditarem
que vocé é alguma forma de salva¢do, mais rapidamente eles comprarao.

O DESEJO DE RECUPERAR ¢ similar ao desejo de resolver, mas demora mais
para ser decidido. Recuperar significa que alguns danos foram causados, sejam
eles fisicos, econdmicos ou ambos. E embora eles queiram reconstruir, seus
passos serio mais cautelosos.

As PAIXOES sio suas maiores formas de emocio. As vendas sio feitas
emocionalmente, em seguida justificadas logicamente. Quanto mais voce
revelar as paix6es deles, mais eles estardo dispostos a compartilhi-las, € maior
a probabilidade da venda ser realizada. Especialmente se virem que vocé
também € uma pessoa apaixonada (que acredita).

Os seus MEDOS estio bem préximos de suas paixoes. O medo da perda €
maior do que o desejo de ganhar. Sim, eles querem derrotar a concorréncia,
mas maior do que isso é o medo de perder para a concorréncia. Quando vocé
entende este motivo, vocé pode prosseguir para a ganincia...

A GANANCIA ¢ frouxamente definida como os processos mentais sobre quanto
eles ganhario por possuirem o que vocé estd vendendo. Conforme vocé fala,
os clientes potenciais muitas vezes fazem o que é conhecido como “matematica
mental”, ou melhor, tentam imaginar quanto lucro terdo. Eu sempre tento
deixar os clientes calcularem seus préprios nimeros. Tem muito mais poder.
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A VAIDADE é importante para eles, embora signifique quase nada para vocé.
Quando voce experimenta algo em uma loja, vocé se olha no espelho e pensa
sobre a sua aparéncia. Mas quando o associado chega perto e diz: “Ficou
OTIMO em vocé!”, imediatamente sua vaidade vem i tona e vocé “tem de ter
aquilo”.

O DESEJO DE IMPRESSIONAR tem o mesmo peso que a vaidade.
Imprecisamente conhecido como “manter-se a altura dos_Jones”, ele também
€ expresso em alguma forma de “o meu é maior do que o seu” ou “o meu é
melhor do que o seu”. Eu geralmente acho que os Estados Unidos deveriam ser
descritos como “Terra dos Livres, Lar dos Bravos, e minha casa ¢ maior do que
asua’.

A PAZ DE ESPIRITO normalmente vem por saber que cles tém o que eles
querem, embora possam nao usd-lo no momento. Seguros sao provavelmente
o melhor exemplo disto. Os investimentos vém logo a seguir. O resultado
final € que quanto mais paz de espirito vocé conseguir proporcionar, maior a
probabilidade de converter sua venda em compra para eles.

O RESULTADO DESEJADO ¢ um elemento critico, talvez o elemento mais
critico em seus processos de tomada de decisdes. O que eles acreditam que ird
acontecer DEPOIS de eles assumirem a propriedade. Como eles produzirio?
Como eles se beneficiario? Como eles lucrarao? Eles estio certos de que
atingirao seus objetivos? Eles estao confiantes de que vocé proporcionari o
produto ou servico que estao esperando? OBSERVE BEM: Se vocé chegar ao
ponto onde precisa vender, nao fale sobre as caracteristicas e beneficios; fale
sobre os resultados.

O RISCO NAO FALADO ¢ quando eles hesitam em seguir adiante. Sempre que
alguém me pergunta como criar urgéncia para o comprador, digo a ele ou ela
para retirar o risco que o comprador percebeu, mas nio esti lhe contando.
Esses fatores precisam ser explorados com perguntas que normalmente
comegam com “por que”.

Os MOTIVOS DO “POR QUE” precisam ser descobertos para que vocé possa
superar o risco. Por que eles comprariao? Por que eles nao comprario? Por que
cles estao hesitantes? Por que eles ndo estio me contando tudo? Quanto mais
porqueés forem revelados, mais riscos vocé conseguirid remover e mais cedo
chegari ao verdadeiro motivo. Tente encontrar meios gentis de perguntar por
qué. Por exemplo: “O que faz com que vocé...” em vez de “Por que vocé...?".

ACAD: Pegue a lista que vocé acabou de ler e veja quantos desses itens podem
estar relacionados a vocé e 2 sua situacdo de venda. Em seguida, coloque os

hores em acao. comecando na sua préxima chamada telefénica ou visita.
Weiz guais motivos voce consegue descobrir.
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PROFICIENGIA: No momento em que vocé descobrir o que acredita ser um
motivo de compra, escreva-o em um arquivo chamado MOTIVOS. Depois de
alguns meses, todos eles serao evidentes. Todos eles serio revelados. Aja sobre
eles. Modifique suas apresentagdes de vendas para incluir as razoes de compra
dos clientes.

O DOMINIQ das razoes de compra leva tempo. E os motivos podem mudar
com o mercado. Seu trabalho é conhecer todos eles e conhecer os RISCOS
relacionados que os acompanham. O dominio dos motivos acontece quando
vocé consegue identificar os riscos nio falados e remové-los. A remogio de
riscos ndo é apenas um dominio; é uma supremacia de vendas.

5. PERGUNTE. Faca as perguntas erradas - obtenha as respostas erradas.
FATO: Perguntas sio o coragio das vendas.

FATO: Perguntas convertem o processo de vendas em um processo de compras.
FATO: Perguntas revelam fatos e motivos para compras.

FATO: Grande parte do que € escrito sobre fazer perguntas estd errado —
€ eu espero que seja isso que seu concorrente usa para aprender sobre
questionamento.

Desenvolva e pergunte coisas que fagam com que o cliente potencial pense em
si mesmo, e as responda em termos de vocé. Faga com que eles avaliem novas
informacgoes. Faga com que eles lhe deem a resposta na forma de informagdes
sobre eles em termos de como eles usam seu produto ou servi¢o, ou o que eles
pensam sobre este. '

Suas perguntas revelario o que eles consideram ser o valor e beneficio de
propriedade. POREM, AS PERGUNTAS PRECISAM SER INTELIGENTES. E elas
devem ser diferentes daquelas feitas pelos seus concorrentes, ou vocé sera
(desfavoravelmente) comparado a eles. E pior ainda, seu cliente potencial
ficara entediado e desprendido.

Frequentemente, pe¢a a opinido deles. Isto ndo apenas lhe proporciona o
ponto de vista do cliente potencial (o inico que interessa), mas ¢ também um
excelente teste de fechamento de uma venda.

E POR FAVOR, NUNCA PERGUNTE: “O que é importante para vocé?”. Descubra
o que é importante fazendo outras perguntas.

Faca perguntas a ST MESMO antes de fazé-las ao cliente potencial ou efetivo.
Se vocé ndo souber a resposta, ndo faca a visita.
® O que causa impacto em seus negocios?

® Como eles se sairam no ano passado? Ou como eles estio se saindo agora?
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¢ Como eles teriam mais lucro ou produziriam mais como resultado da
compra e utilizacdo de o que vocé vende?

® Quais 530 seus possiveis motivos para comprar?

¢ Com quem vocé estd falando? Com aquele que toma decisdes ou com
aquele que precisa chamar o pai?

® Qual a urgéncia presente deles?
® Qual é a experiéncia deles?

Eu ji ouvi e li sobre “gurus de vendas” que lhe dizem o que NAO fazer, como
por exemplo, nao trazer brochuras ou papo de vendas para as reunides —
BABOSEIRA TOTAL. Eles estao lhe dizendo para nio estar preparado para
todas as eventualidades. Se vocé traz perguntas e ideias, podera trazer também
a pia da cozinha e ninguém se importara.

Eu quero que seu cliente potencial fique IMPRESSIONADO e ENVOLVIDO
pelas suas perguntas. O resto vird por conta propria.

AGAO: Na sua préxima visita de vendas:
® Leve dez perguntas EXCELENTES.
¢ Leve informacg6es sobre o PASSADO deles.
® Leve ideias VALIOSAS com as quais vocé poderd hucrar.

Faca isso, faga perguntas, crie didlogos valiosos, envolva-os € 0 “ganho” final
serd seu: o pedido.

E tudo COMECA com perguntas.

PROFICIENCIA: O modo como vocé pergunta ird determinar o modo como
vocé vende. Refine seus modos semanalmente até que seus poderes sejam
evidenciados pelo aumento em suas vendas.

Eu sempre identifiquei o DOMINIO em fazer perguntas como sendo aquele
em que o cliente potencial diz: “Excelente pergunta. Ninguém nunca me
perguntou isso antes”.

No decorrer do livro, falamos mais sobre fazer perguntas, mas eu queria que
vocé soubesse como as perguntas sio importantes para converter uma venda
em compra.

6. OBSERVE. Sua habilidade em observar tem de ser t3o poderosa quanto
sua habilidade em vender e sua habilidade em escutar.

Metade das respostas esta ai para serem vistas... se vocé estiver procurando. O
Principio 12 no meu O Livro Vermelbo de Vendas é “Fique Antenado”. Ele fala
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sobre estar alerta e aberto o tempo todo para que, quando a oportunidade,
surgir vocé possa se aproveitar dela. “Fique Antenado” faz PARTE da sua
habilidade de observar.

Todo mundo (inclusive eu) ja lhe disse que, quando vocé entrar no escritorio
de alguém, procure por dicas, ideias ou partes para uma conversacio. Troféus,
quadros e diplomas estio 14 para serem olhados. Também estdo la para que as
pessoas pensem. O principal pensamento é: vocé consegue relaciond-los? Ou,
melhor dizendo: como vocé consegue relaciond-los?

Se alguém tem um troféu que ganhou em um torneio de boliche e vocé ndo
joga boliche, a melhor coisa a fazer é nao comentar a respeito. Mas se alguém
tem uma réplica de uma Harley Davidson em sua mesa e vocé tem uma Harley
ou é fi de Harleys, entdo é hora de conversar. Essas sio observagdes 6bvias e
acoes apropriadas.

Algum tempo atrés li um livro chamado Obvious Adam: The Story of a Successful
Businessman (Obvio Adam: A Hist6ria de Um Homem de Neg6cios Bem-
Sucedido). Ele foi reimpresso e consta da “Lista de Leitura Sugerida pelo Jeffrey”,
na pigina do www.gitomer.com. E uma histéria sobre o poder de observacio e
reflexio posterior, € sua associagio ao sucesso pessoal e comercial. Talvez o seu
sucesso. Leia-o e veja por si mesmo (compre a versdo original).

Observacio leva ao entendimento SE vocé estiver prestando aten¢iao. Pense na
maneira como vocé observa as coisas agora. Vocé€ da uma olhada rapidinha ou
presta atengio? Vocé pensa sobre elas enquanto as olha? O que vocé observa
cria pensamentos para vocé? O que vocé observa cria ideias para voce? O que
vocé observa te inspira? Se a resposta for sim para todos esses elementos,
significa que vocé possui 0 poder de observacao.

Simplesmente ser um observador nio lhe assegura poder algum. O poder
esta em olhar, pensar, gerar ideias e tomar medidas como resultado de suas
observagoes.

Observacio também cria insight. Ela revela as coisas Obvias que talvez vocé
deixe passar em algo ou em alguém.

As boas novas sao que a maioria das pessoas encontra-se em algum ponto entre
nio-observador e distraido. Isso lhe da uma vantagem imediata. Eu sempre me

sinto bem quando consigo ver coisas que outras pessoas ndo veem, ou ver algo

que desenvolve um novo pensamento.

AGAD: Carregue consigo um pequeno caderno para anotagdes e comece a
escrever suas observagoes enquanto elas acontecem. Nao apenas escreva o que
vocé viu. Escreva os pensamentos que lhe vieram 2 mente como resultado de o
que voceé viu. Sua reacio a o que vocé viu. E talvez as ideias que surgiram com
0 que vocé viu.
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Para tornar-se PROFICIENTE em observagio, o hibito de escrever, pensar
e gerar ideias deve ser consistente. Didrio. Estar sempre alerta. Sempre
prestando atengaio.

Para ter o DOMINIO da observacio é preciso pritica didria e autodisciplina.
Algumas vezes, num jantar, um amigo ou cliente me pergunta por que eu nao
estou bebendo. Eu respondo: “Porque sou um escritor € um pensador”. E claro
que de vez em quando tomo uma taga de vinho. Mas nio duas. Meu poder de
observacio seria arruinado, assim como minha habilidade em discernir o que
vejo. Vocé precisa escolher entre ser um bebedor ou um pensador.

Aqui estd um exercicio diferente... Compre os DVDs das Aventuras de Sherlock
Holmes com todos os episédios e os personagens originais — Basil Rathbone

e Nigel Bruce. Sherlock Holmes € a ESSENCIA da observagio e pensamento

- conhecido como “deducio”. “Brilhante, Holmes!”, “Elementar, meu caro
Watson”, e o didlogo segue em frente. Assista a todos eles — sdo divertidos,
informativos € instrutivos.

7. ATREVA-SE. Tenha o nervo de se arriscar.

Nervo é geralmente traduzido como forga, firmeza de atitude, vigor, energia,
pulso. E uma palavra usada para admirar aquele que assume riscos, ou €
corajoso. “Ele tem nervos”, dizemos quando nos referimos a proeza ou
conquista de uma pessoa — de maneira positiva.

Qual é seu fator de risco? Vocé estd disposto a se arriscar em nome do sucesso?

A palavra risco precisa ser precedida por palavras como “tolerdncia ao”, ou
“disposto a assumir”. A sua disposi¢ao para se arriscar € a sua tolerancia pelo risco
determinario se vocé estd disposto ou nao a assumir o risco, ou aceitar o risco.

Seu risco pessoal talvez seja a compra de uma casa ou 0 investimento em
agoes. Seu risco em vendas poderd ser uma mensagem humoristica no celular,
um follow-up criativo, uma proposta fora do comum ou mesmo pedir uma
venda quando vocé nio tem certeza de qual serd a resposta. Risco e vendas sao
sindnimos.

A frase que uso com mais frequéncia € parecida a: “Sem se arriscar, nao hi
recompensas”. Eu digo: “Sem se arriscar, nao hd nada”. Digo isso porque ela
oferece insights sobre o que todos os vendedores devem aceitar como base
para sua carreira em vendas. E um risco, e vocé tem de estar disposto a assumir
riscos para obter recompensas.

Muitas vezes escutamos pessoas dizendo que elas nio poderiam ou nio
conseguiriam entrar em vendas. O motivo é que elas ndo conseguem tolerar o
risco envolvido. A incerteza. O desconhecido. Ou, talvez mais importante, elas
nio conseguem lidar com o desafio.
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Eu uso a palavra “nervo” porque ela define mais claramente o processo de
risco para uma pessoa, € de maneira positiva. Em uma tnica palavra, ela diz
vd em frente. Espere, ai temos trés palavras. Mas vocé entendeu 0 que eu quis
dizer. E como caminhar para a beirada de um trampolim, vendo a 4gua dez
metros abaixo de vocé e nio simplesmente ter a coragem de mergulhar, mas
também ter o nervo de gritar para todos a sua volta: “Gente, observem meu
mergulho! E a primeira vez que pulo de um trampolim de 10 metros”. VEJA
BEM: Se vocé estiver preparado para um trampolim de 5 metros, as chances
de se sair bem sio grandes. Mas de qualquer modo, todos irdo aplaudir sua
coragem. Aplaudir seu “nervo”.

ACAO: Em vendas, todo dia é “dia de nervos”. Seja nas chamadas telefOnicas,
em visitas face-a-face, na quebra das barreiras de vendas, em negociagio de
pregos, em um follow-up ou em pedir a venda — € preciso ter coragem €
aplicacio todos os dias. Coragem e agio. Risco e o “nervo” de assumi-lo.

Comece Pequeno. Para se acostumar, assuma alguns riscos de baixo nivel.
Algumas chamadas telefonicas. Ndo tente apenas passar pela secretdria, mas
tenha o “nervo” de chegar aquele que toma as decisdes, e pe¢a uma venda.
Tente fazer isso.

Otimas Noticias. Sucesso gera sucesso. E a confianca para fazer mais. Arrisque-
se mais. Pedir 2 venda e fazé-la acontecer leva a mais pedidos de vendas.

Mais Noticias 0timas. Este livro estd CHEIO de ideias e € preciso ter coragem
para provi-las. Quanto mais vocé provi-las, mais sucesso terd.

REALIDADE DA PROFICIENCIA: Quando vocé fracassa algumas vezes, ou é
rejeitado algumas vezes, apela para seu cardter, suas reservas, sua resolugao —
seu mervo — para tentar novamente, com um pouco mais de inteligéncia, um
pouco mais arduamente, € ter Sucesso.

0 UNICO CAMINHO PARA 0 DOMINIO: Tente uma ideia, uma estratégia, uma

ideia de vendas. Tente algo novo todos os dias. Atreva-se a ter Sucesso.

8. ASSUMA. Saiba de quem é a culpa quando a venda nao é feita.

Se eles te rejeitam por causa do “preco”, de quem € a culpa? Se eles nio
retornam seus telefonemas, de quem € a culpa? Se eles decidem comprar do
concorrente, de quem é a culpa? Sua — vocé nao conseguiu fazer com que o
cliente potencial se curvasse para frente.

OBSERVAGAO IMPORTANTE: Nio se culpe — Assuma a responsabilidade por

isso. Aprenda com isso. E faca algo a respeito disso!

E muito ficil espalhar a culpa; dificil (as vezes impossivel) € aceita-la.
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Sempre que algo dd errado, ou ndo sai do seu jeito no processo de vendas,

a primeira coisa que vocé faz € dizer que a culpa é de outra pessoa. Eles nio
retornaram seu telefonema, eles nio quiseram marcar uma hora com vocé, eles
escolheram um prec¢o mais baixo, eles escolheram um concorrente apds terem
lhe dito que o escolheriam, sua empresa presta um servico horrivel, alguém
ndo fez o trabalho adequadamente, vocé ird até mesmo culpar seu carro, ou 0
tempo, €aso se atrase para uma visita.

Esses pequenos incidentes para tentar encontrar um culpado criam um padrio
no seu processo de comunicacio que nio € apenas negativo; é destrutivo.
Autodestrutivo. Eu adoraria ter cinco centavos, até mesmo um centavo, para
todos os vendedores que culpam algo ou alguém quando alguma coisa da
errado.

Em vez de culpar, por que vocé nio tenta raciocinar? E depois de raciocinar,
tente escrever.

Pense sobre o que vocé poderia ter feito sobre a situacio ou pessoa que vocé
culpa. Vocé poderia ter evitado? Na proxima vez vocé conseguird evitar? O que
vocé poderia ter dito para que pudesse criar um resultado diferente? Pense
novamente sobre 0 que vocé pode dizer agora sobre a situacio ou pessoa que
vocé culpa. Como vocé poderia reconstruir a culpa em uma declaracio de
responsabilidade?

Por exemplo, em vez de dizer: “O cara ndo retornou meu telefonema”. Talvez
vocé possa dizer: “Se eu tivesse deixado uma mensagem mais criativa, talvez

o cara tivesse me ligado de volta”, ou “se minha mensagem tivesse valor e
proposito, talvez o cara tivesse me ligado de volta”. O inverso de jogar a culpa
nos outros nio é se culpar. E assumir responsabilidade pelo que aconteceu e
tirar disso uma li¢ao para que a culpa se torne responsabilidade, se torne uma
ideia ou uma nova estratégia, e, basicamente, torne-se uma venda.

Culpa deve ocorrer apenas uma vez. Declaragdes como: “Quase ninguém
retorna meus telefonemas”, ou, “Eu niao consigo marcar nenhuma visita”,
precisam ser reformuladas. Uma reformulacio radical em vendas. As pessoas
estao retornando as ligacoes. As pessoas estio agendando visitas. Elas niao
estio simplesmente retornando seus telefonemas ou agendando visitas com
vocé. E isso ndo é apenas realidade; é oportunidade.

AGAO. Apés converter a culpa em responsabilidade, pergunte a si mesmo, O
que posso fazer para evitar que a situagdo ocorra em uma proxima vez? 1sso
exige uma sessao de ideias — uma sessao de criatividade, ou mesmo uma sessio
de descobertas com clientes que RETORNAM seus telefonemas, ou AGENDAM
visitas com vocé — para-descobrir por que, e para criar novas metodologias.
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PROFICIENCIA: Use as lioes que vocé aprendeu com os clientes. E use seus
motivos, seus “por ques”, para desenvolver métodos e abordagens melhores.

DOMINIO: Desenvolva reunices regulares com os clientes. Retina-0s um a um,
ou entre si (especialmente se eles forem candidatos a fazer negécios entre
si), e desenvolva “didlogos de valor” para garantir a lealdade deles, e seu
entendimento continuo de por que eles te adoram.

NOTA PESSOAL: Eu prefiro usar a palavra metodologia ou estratégia em

vez de ideia. Ideia € para o momento. Metodologia ¢ estratégia sao para
longo prazo. Ideia parece manipulativo. Metodologia e estratégia sio mais
voltadas para o relacionamento. Em vendas nio h4 culpa. H4, sim, aceitacio
da responsabilidade e captagio da oportunidade imediata e de longo prazo
apresentada pela responsabilidade.

9. MEREGA. Venda pelo relacionamento, ndo pela comissio.

Se vocé fizer uma venda, ganhari uma comissio. Se vocé fizer um amigo,
ganhard uma fortuna. Em vendas vocé nio faz dinheiro — vocé ganba dinheiro.
Se voc€ vende para ajudar o cliente, em vez de simplesmente cumprir a sua
cota, vocé baterd todos os recordes de vendas em sua empresa. Ajude-os a
construir, vencer, produzir e lucrar — e vocé ganhari a venda. Este ganho
também o levari a clientes leais, que irdo recomendi-lo a outras pessoas e que
estao dispostos a dar testemunhos a respeito de seu valor.

A majoria dos vendedores usa as palavras “fazer” ou “obter”. Eu nio. Eu uso as
palavras “trabalhar duro para” e “ganhar”. Eu nio acredito em fazer uma venda.
Acredito em ganhar uma venda. No acredito em obter uma comissio. Acredito
em trabalhar duro para ganhar uma comissio. Eu nio acredito em pedir
referéncias. Acredito em ganhar referéncias. O mesmo vale para testemunhos.

Relacionamentos nio acontecem em uma ou duas visitas de vendas. Mas o que
voce diz em uma ou duas visitas de vendas, ou o que vocé faz, estabelecem

a base e o fundamento que tornam possivel um relacionamento. Sua
amabilidade inicial, seu entusiasmo inicial, seu preparo (especialmente com
pontos de valor para o cliente) e seu cardter criam a oportunidade para que o
relacionamento floresga, ou nio.

As cotas de vendas sdo empecilhos para a construcio de relacionamentos. E
embora eu saiba que esta é uma declaragio franca, e algumas pessoas podem
até discordar dela, eu te desafio a pensar sobre isso: se o final do més, ou 0
final de um trimestre, est4 se aproximando e vocé ainda nio cumpriu sua meta
Ou cota, a primeira coisa a ser descartada é o relacionamento.
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Isso é quase tio estipido quanto certas empresas que reagem a uma queda em
vendas cortando os orcamentos de marketing e de treinamento. Em ambas as
situacoes, deve-se dobrar os esforgos, e nio reduzi-los.

Se vocé tem relacionamentos, clientes leais € um canal de informacgio
completo, as vendas serdo previsiveis. Mas se seu canal de informagao ¢ fraco
ou vazio, e vocé tem apenas um ou dois clientes potenciais bons no final de
um periodo de vendas e vocé “precisa fazer a venda”, acaba havendo uma
batalha entre a sua necessidade contra a necessidade do cliente. E também a
sua necessidade contra a percepg¢io que o cliente tem de voce.

Se eles o veem como alguém que “precisa muito”, eles se afastardo. O odor da
insinceridade é aquele que exala do pinico e da manipulagao.

AGAQ: Veja seus “niimeros” e veja o que é necessirio para produzir. Agora volte
e examine suas Gltimas dez vendas.

PROFICIENCIA: Ligue para seus dez melhores clientes e agende um café da
manhi ou almoco. Durante o almogo, pergunte a eles como eles definem
relacionamento. Pergunte a eles qual é a MELHOR coisa em fazer neg6cios com
voce.

DOMINIO: Uma vez armado com a definicio dos clientes sobre o que faz um
relacionamento, é hora de aplicar esses principios dominantes a todos.

AQUI ESTA A REALIDADE: Quanto mais arduamente vocé trabalha para
construir relacionamentos, mais vocé ganhari clientes leais e mais ficeis serao
as vendas. A maioria dos vendedores nao fard o trabalho drduo que € preciso
para fazer com que a venda seja facil.

10. PROVE. Um testemunho vale cem apresentagdes de vendas.

E a prova real de quem vocé é e do que vocé faz. Testemunhos superam
objecdes um milhido de vezes mais do que o melhor vendedor do mundo.
Testemunhos em video. Que prova melhor vocé tem? Qual resposta melhor
vocé poderia dar? Quando vocé obtém os testemunhos corretos, pode entrar
e dizer: “Assista este video!”. Testemunhos vendem onde os vendedores nio
conseguem vender.

Em todos os semindrios, pergunto 2 plateia: “Quantos de vocés usam
testemunhos em video como parte integral de seu processo de vendas?”. Quase
ninguém levanta a mio. Eu pergunto: “Quantos de vocés tém testemunhos

em video na sua pagina da Internet?”. Quase ninguém levanta a mio. Eu
pergunto: “Quantos de vocés incluem testemunhos em video juntamente com
suas propostas para provar o que vocé estd dizendo?”. Quase ninguém levanta
a mio. Af eu pergunto: “Quantos de vocés acreditam que os testemunhos em
video ajudariam a fazer uma venda?”. Quase todas as mios se levantam. Eu
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ndo entendo. Eles te ajudam a fazer uma venda, e ainda assim vocé nio os usa.
Ah, eu sei por qué. Porque da trabalho. Ou porque vocé esta esperando que
outra pessoa (o departamento de marketing) faca o trabalho. Vocé conhece o
pessoal de marketing. Eles sio pessoas que lhe dio um pacote de slides que
nio funcionam. Por que vocé estd esperando?

Testemunhos em video podem ser usados em uma campanha publicitiria, na
Internet, com propostas, em suas apresentacdes e para fechar uma venda.

Testemunhos sido provas de que vocé € quem diz ser, e que seu produto ou
_servico terd o desempenho que vocé diz ter. Os testemunhos em video sio um
apoio para as vendas e, se usados adequadamente, uma arma de vendas para

producio em massa.

AGAO: Pegue uma cimera de video. (Vocé provavelmente ji tem uma.) Ligue
para seus cinco melhores clientes. Diga-lhes que vocé gostaria de dar uma
passadinha no local deles. Traga o aimocgo. Filme-os por alguns minutos
relatando por que eles te escolheram e por que eles escolheram seu produto
ou servigo. Faca um por semana. Faga com que os testemunhos sejam
especificos. Faga com que seus clientes falem sobre tépicos como preco contra
valor, aumento da produtividade, porque eles mudaram do concorrente

para vocé. Ou alguns prémios que sua empresa ganha diariamente como
velocidade de resposta, ou a habilidade do seu pessoal de servico. Apds coletar
todos os cinco videos, use um software de edi¢io de video para torni-los
populares. Mantenha o produto final abaixo de cinco minutos. Em seguida,
saia e mostre-o algumas vezes. Inicialmente, ele parecerd meio sem jeito, mas
quando voce perceber seu poder, ele se tornard uma parte integral do seu
processo de vendas.

A PROFICIENCIA em testemunhos vem do uso destes de virias maneiras. Nio
apenas leve-0s consigo em suas visitas, mas use-os na Internet, ou para criar
uma campanha publicitaria. Encontrar novas maneiras de usar os testemunhos
ndo apenas aumentard suas vendas, mas também aumentara sua crenga na
empresa e no seu produto ou servico, € elevaria o moral interno.

O DOMINIOQ de testemunhos vem por torna-los mais profissionais, torné-los
mais especificos e usa-los de maneira a ndo apenas fazer vendas, mas também
eliminar a concorréncia. TENTE ISSO: Da préxima vez que alguém lhe pedir
uma proposta, diga ao cliente potencial que vocé enviard testemunhos em
video para cada uma de suas solicitacées juntamente com a proposta — prova
de o que voce diz e de que 0 que vocé propde € verdadeiro — e pega, ou exija,
que seu cliente potencial faca com que seu concorrente faca o mesmo. Isto
ndo apenas criard a habilidade para que vocé tenha uma vantagem competitiva
extrema, mas também tirard o foco da questdo de prego, e o colocari onde ele
pertence — no valor.
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10,5.
TORNE-SE

“Yocé nao se torna um
excelente vendedor

em um dia.
Vocé se torna um excelente
‘vendedor no dia a dia.”

— Jeffrey Gitomer
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O que vocé fez de excelente hoje?

A dose didria. A realizagdo didria. O trabalho didrio em dire¢io a uma grande
meta. O quadro geral em a¢bes didrias. A pequena agdo disciplinada.

Comecei minha carreira de vendedor aos sete anos de idade. Mas nio aprendi
minha primeira ideia de vendas até os 26. Eu nunca havia percebido que havia
uma ci€ncia em vendas. Ninguém nunca conversava sobre isso em minha casa,
embora ela fosse uma casa de empresirios. Eu achava que era uma combinagio
do dom de conversa e nervos. Eu estava errado.

Quando comecei a aprender sobre vendas e o processo de vendas, nio
conseguia ter o suficiente. Eu lia, escutava, praticava. Todos os dias. E ainda
faco isso todos os dias. Em 1992, adicionei a escrita. Em 1993, adicionei a fala.
Levou anos para ter sucesso na ciéncia de vendas. Levou anos para dominar a
ciéncia de vendas. E eu ainda continuo diligentemente trabalhando nisso todos
os dias. E vocé também deve trabalhar diligentemente todos os dias se quiser
ter sucesso na carreira de vendas.

Vendas nio € uma simples questio de dire¢io, visitas e fechamentos. Nio é
nem mesmo uma questio de qualidade da resposta de seu produto ou servico.
Vendas € uma questio de quem vocé €, qual a sua atitude e quanto vocé se
dedica a sua exceléncia pessoal. E uma questio de quio responsivel vocé é
pelas agbes que toma e quao sincero vocé € sobre ajudar os outros a ganhar
por conta propria para que vocé, no final, possa sair ganhando. Esta ndo é uma
ideia ou uma estratégia. E uma filosofia.

Quando voce 1€ e relé A Biblia de Vendas, percebe que ela foi escrita na voz da
realidade, na voz de um vendedor. Nio h4 teoria neste livro. Ele foi escrito da
mesma maneira que eu quero que vocé tenha sucesso: dia a dia.

Sim, existem segredos. E, sim, eles ndo parecem tdo secretos uma vez que sio
revelados. Coisas do tipo: “vender para ajudar”, “dé o melhor de si” e “dé valor
primeiro”.

Mas mesmo o maior vendedor sem segredos deixa de realizar acdes didrias
consistentes em direcio a uma conquista.

Agora que voce foi exposto aos 10,5 Mandamentos, seu trabalho é tornar-se
um estudioso. Estude-o0s, coloque-0s em pritica e adapte-os 2 sua situagio ou
estilo.
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Os 12,5 Valores de
Um Profissional em Vendas

1. 0 valor de criar uma diferencga entre vocé e a concorréncia.

A chave € o valor percebido.

A maior diferenca ¢ a diferenca que eles percebem em VOCE!

2. 0valor de saber a diferencga entre satisfeito e leal.

Clientes satisfeitos compram em qualquer lugar. Clientes leais ficam, lutam
por vocé e o recomendam a todos.

Eles fario novos pedidos? Eles o recomendario a outras pessoas? Esta é a
medida.

3. 0valor da sua habilidade de falar e ter o controle.

Se sua mensagem de vendas ¢ entediante, eles a passario. Se ela for
envolvente, eles vao querer comprar.

Envolva-os com perguntas e ideias excelentes.

4. 0 (valor) de saber de tudo ou estar muito ocupado para aprender.

Seja um aluno — todos os dias. Todas as informacoes que vocé precisa para
ter sucesso ja existem.

Talvez vocé nio esteja se expondo a isso.

5. 0 valor de estabelecer um relacionamento amigavel.

Se todas as condi¢bes forem iguais, as pessoas vao querer fazer negocio
com 0S amigos.

E se as condigoes nao forem tao iguais, elas ainda vao querer fazer negocio
com OS$ amigos.
6. O valor do seu humor.

Se vocé consegue fazé-los rir, vocé consegue fazé-los comprar. Estude
sobre o humor.
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7. 0valor da sua criatividade.
A chave para que vocé seja visto como diferente estd na sua criatividade.

Criatividade pode ser aprendida.

8. 0valor de pedir a venda.

E tio simples, mas ninguém o faz.

9. 0valor de acreditar em si.

Para fazer uma venda, voceé precisa acreditar que trabalha para a melhor
empresa do mundo.

Vocé tem de acreditar que tem os melhores produtos e servigos do mundo.

Vocé tem de acreditar que vocé € a melhor pessoa do mundo. Quatro
palavras chave, vocé tem de acreditar.

10. 0 valor de estar preparado.
A maioria dos vendedores estd preparada pela metade.

Eles sabem tudo sobre si mesmos, mas nio sabem nada sobre seus clientes
potenciais.

11. 0 valor de nao choramingar e nem culipar.

Vocé pode achar que é o melhor — mas se vocé choraminga e culpa os
outros, ninguém ird gostar de vocé ou respeita-lo.

12. 0 valor de “uma maca por dia”.

Uma hora de aprendizado por dia fard com que vocé, em cinco anos, seja
um especialista de classe mundial em tudo.

12,5. 0 valor de uma Atitude YES (positiva).
Atitude é TUDO - para vocé e seu sucesso.
Vocé se torna aquilo que vocé pensa ser.

Sua atitude estd no centro de todas as suas agoes.
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Tabela de Conteudo

Informagoes prdticas sobre vendas que vocé pode ler
diariamente e usar imediatamente.

Leia-o de capa a capa.
Abra-o em qualquer pdgina e aprenda
0 que vocé precisa no momento.
Use-0 a partir do minuto em que lé.

PARTE 1 As Regras. Os Segredos. A Diversao

PARTE 2 Preparando-se para Surpreender o Cliente
Potencial

PARTE 3 Permita que me Apresente
PARTE 4 Fazendo uma Excelente Apresentacao

PARTE 5 Objecdes, Fechamento e Follow-up...
Chegando ao SIM!

PARTE 6 Inimigos e Choramingos
PARTE 7 Todos Reverenciam o Rei... Cliente
PARTE 8 Pregando o Evangelho

PARTE 9 Networking... Sucesso por Meio de
Associagoes

PARTE 10 Profetas e Lucros
PARTE 11 Aumente sua Renda!
PARTE 12 Posso Ganhar um Amém?!
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Tabela Expandida do Conteudo

PARTE1 AS REGRAS. 0S SEGREDOS. A DIVERSAQ

L IR I3 T U 39

0 que ha de tao novo sobre um livro de 15 anos de idade?
“Isso nunca vai acontecer.”

0 que meu plano dara a vocé?

8,5 maneiras de usar este livro.

A velha maneira de vender ndo funciona mais... desse jeito.
Use o Post-it para atingir suas metas.

1.20LIVRODAS REGRAS ............ooorcren e 53

39,5 regras para o sucesso em vendas.
Férmula do Sucesso em Vendas... Aha!

1.3 0 LIVRO DOS SEGREDQS..............oooooerenrerer e 61

Por que os representantes de vendas fracassam?

Vocé nasceu para vender? Ndo, vocé aprende a ganhar!

0 que ha de errado com esta venda? Vocé, amigo!

A ponte entre o positivo e o negativo.

Como o cliente quer ser tratado, honestamente.

Como um representante de vendas quer ser tratado, honestamente.
0 enganoso ponto certo... Como vocé o determina?

1.4 0 LIVRO DOS GRANDES SEGREDOS .................ooovcrrnin, 81

Vocé consegue mais vendas com amizade do que com habilidades.
Seus melhores clientes poienciais sdo seus atuais clientes.

Faca uma venda na segunda-feira.

A declaracao de sua missao pessoal.

1.5 0 LIVRO DO HUMOR - 0 MAIOR SEGREDO .................ccccconec.... 93
Uma coisa engragada aconteceu comigo a caminhe de uma venda!
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PARTE2 PREPARANDO-SE PARA SURPREENDER 0
CLIENTE POTENCIAL: UAU!

2 10LIVRODO UAUL. ..o s 97

0 fator UAU. Use-o0 para conseguir a grande venda.
Vocé esta usando o fator UAU?
Lembra-se de mim? Sou um representante de vendas... Como todos os outros.

2.2 0 LIVRO DAS PERGUNTAS...........ccoooomimncscis 107

Vender ou nio vender, eis a (Poderosa) Questao.
Vocé consegue fechar uma venda com cinco perguntas?

2.30LIVRODAFORGA. ... 115
Agora vocé estd em meu Poder (Declaracao de Forga).

PARTE3 PERMITA QUE ME APRESENTE

3.1 0 LIVRO DAS APRESENTAGOES ... ceerererceeceresenen 119
A propaganda pessoal de 30 segundos — como escrevé-la.
A propaganda pessoal de 30 segundos — como apresenta-fa.
Tem uma referéncia? Aqui esta a abordagem perfeita.

3.20LIVRODAS VISITAS ... 129

“N4o Podemos Atendé-lo”, a placa mais engracada em vendas.
Chegue estrategicamente ao executivo que toma decisdes.

A abertura é tao importante quanto o fechamento.

A visita é uma diversdo... se vocé a considerar assim.
Elementos de um contato que podem torna-lo atrativo.

PARTE4 FAZENDO UMA EXCELENTE APRESENTACAO

4.1 0 LIVRO DAS INTRODUGOES ..............ccommmrrccircnonnsesssencsrinn 141

Quer facilitar uma venda? Primeiro estabele¢a um vinculo com o cliente
potencial.
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12,5 maneiras de tornar o cliente potencial confiante o suficiente para
comprar.

Onde e quando se deve estabelecer a confianca.

Termos e frases de vendas que devem ser evitados a todo custo.
Honestamente.

Envolver fisicamente o cliente potencial = mais vendas.
A estupidez do slideshow. Esse ndo é vocé? Ou &7

PARTE 5 OBJECOES, FECHAMENTO E
FOLLOW-UP... CHEGANDO AO SIMm!

5.1 0 LIVRO DAS OBJECOES ..........occcccoocovrrrrescrreeesssnnesssrin 157

Se alguém tiver alguma objec@o, queira se levantar!
Objecdes naturais... Solucdes praticas!
Prevencao da objecao.

A venda comeca quando o cliente faz a objegao.
“Quero pensar a respeito.”

“Gastei todo 0 orcamento!”

“Quero checar com mais dois fornecedores.”
“Quero comprar, mas o preco é alto demais.”
“Estou satisfeito com meu fornecedor atual.”
“Preciso conversar com meu...” Xi!

“Ligue-me novamente daqui a 6 meses.”

5.2 0 LIVRO DO FECHAMENTO .........coocoovoiireeceeeeeeeseeaesiae 181
Quais sao os 19,5 sinais de que o cliente potencial esta pronto para
comprar?

Quando responder a um cliente potencial, evite duas palavras — Sim e Nao.
Como fazer uma pergunia de fechamento.

Duas alternativas para o “fechamento do filhote”.

Deixe o cachorro ir atras de vocé.

Coma a sobremesa primeiro!

0 fechamento mais poderaso do mundo nado é um fechamento.
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5.30LIVRO DA PERSISTENCIA .....oooooeoeoeeoeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 195

As ferramentas de vendas sao parte vital do processo de follow-up.
Vocé vende desde que era crianga!

Ah, NAO!... Secretaria eletrdnica!

“Deixe uma mensagem e terei prazer em retornar sua ligacdo.” ... Nao!
Nao conseguiu marcar uma visita?

PARTE6 INIMIGOS E CHORAMINGOS

6.1 0 LIVRO DAS LAMENTAGOES...........oooooocooccceoeoeereeeeeeeses e 207

Quando mas vendas acontecem com boas pessoas.
18,5 caracteristicas de fracassos na carreira de vendas.

6.2 0 LIVRO DA CONCORBENCIA.............ooooooeeeeeeeeer e 213
Dancando com a concorréncia? Veja onde pisa.

PARTE7 TODOS REVERENCIAM O REI... CLIENTE

7.1 0 LIVRO DO ATENDIMENTO AO CLIENTE.............cccooovoveiirrans 217

0 segredo do excelente atendimento ao cliente.
0 excelente atendimento ao cliente é uma poderosa ferramenta de vendas.

As reclamacdes do cliente geram vendas... Se vocé lidar com elas
corretamente.

PARTE8 PREGANDO O EVANGELHO

8.1 0 LIVRO DAS COMUNICAGOES................cc..ooovvvvmrmcererinsrrrcercce 225

A reunido semanal é um gerador de novas vendas.

A carta de vendas funcionara se vocé conseguir escrevé-la.
Quer fechar mais vendas? Ouca mais atentamente!
Aprenda a ouvir em duas palavras... Cale-se!

H4 100 bilhGes de tipos de compradores. Vai entender!
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8.2 0 LIVRO DAS EXPOSIGOES..............ooooooocoeeeeeeeeeerness s 241
35,5 regras de sucesso em feiras comerciais.

PARTEQ NETWORKING... SUCESSO POR MEIO DE
ASSOCIAGOES

9.1 OLIVRO DO NETWORKING ... 247

Networking... O desafio de fazer bons contatos.

Networking 101... Como trabalhar em um evento.

Networking 102... Como tirar o maximo proveito de um evento.
Estabeleca vinculos durante um evento.

0 Jogo Oficial do Networking.

PARTE 10 PROFETAS E LUCROS

10.1 O LIVRO DAS TENDENCIAS .......ooooooeoeeoeeeeeeeeeeeeeeeeee e 261

Um representante de vendas da nova geragao. Um nao-representante de
vendas.

0 que Bob Salvin tem a ver com isso? Muita coisa!

PARTE 11 AUMENTE SUA RENDA!
11.1 O LIVRO DOS NUMEROS...........oooooeoeeoeoeeoeeeeoeoeeeeeeeveeoeooeese e 271

0 ecaminho do sucesso.

PARTE 12 P0SSO GANHAR UM AMEM?!

121 OLIVRO DO EXODO..........cc.oooeeoeceees e 277

Os pais ensinam a ter sucesso em vendas sem saber.
Comprometa-se!

Epilogo... Quando eu crescer.

Seu passado e presente sdo a chave para seu futuro.
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“Todo o mundo quer ter
sucesso em vendas.
A maioria nao

consegue.

E que as pessoas
simplesmente

nao sahem como agir.”

— Jeffrey Gitomer
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Comece Agora!

A Biblia de Vendas ¢ uma
ferramenta de sucesso. Uma
fonte para vocé obter ideias
esclarecedoras sobre todas as
facetas dessa arte.

Também hé regras a seguir.

Para ser bem-sucedido em
vendas, vocé deve:

» Conhecer as regras

* Aprender as regras

* Sentir-se responsavel pelas
regras

* Viver de acordo com as regras

0 Livro da Génese revela a
histéria de uma nova forma de
vendas, fala de algumas regras
bdsicas e apresenta um meio
infalivel de voeé por em priitica
qualquer regra e alcancar sua
meta de vendas ou de carreira...

Nao apenas o leia... Ponha-o em
pratica. Vd em frente.

“0 que a mente conseguir
conceber e acreditar
conseguird alcangar.”
Napoleon Hill
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O que ha de tao novo sobre
um livro de 15 anos de idade?

Todos os anos, meu entendimento sobre o processo de vendas e o processo de
compras aumenta, ou devo dizer, progride espetacularmente.

Se vocé estd lendo esta frase, ja deve ter lido alguns de meus livros da série
Little Book (Pequenos Livros). Agradego-the por isto. Mas este € um desafio.

A Biblia de Vendas come¢ou como um
recurso basico de vendas 15 anos atras.
Antes do e-mail. Antes dos sites na Internet.
E quando os telefones celulares
custavam 50 centavos por minuto.

Os tempos mudaram.
A Biblia de Vendas também mudou.

Nesta NOVA EDICAO, vocé serd promovido para Biblia de Vendas 3.0. Ela nio
esta simplesmente mais nova e melhor. Tem mais recursos. Tem mais agoes. E é
mais dominante para vocé, o leitor. Nao se preocupe. Eu nio deixei a diversao
de fora. Na realidade, acrescentei mais diversao a esta. Esta nova edicio esta
repleta dos pontos de vista de Randy Glasbergen, para vocé rir alto, sobre a
profissio de vendas e suas realidades.

Passei anos desenvolvendo essas estratégias ¢ ideias que vocé consegue
implementar em minutos, tornar-se proficiente nelas em questao de horas e
domina-las em alguns dias.

Esta nova edicao de A Biblia de Vendas € para
que voce leia, desfrute, coloque em pratica e
lucre com ela. Agora que voceé a possui,
tire proveito dela.
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“Isso nunca vai acontecer.”
De onde veio este livro?

Como acontece com a maioria das vendas, este livro comegou quando fui
recusado. Um artigo a meu respeito e sobre minhas habilidades em vendas,
publicado no Charlotte Observer, na primavera de 1992, fez meu telefone tocar
sem parar. Fui correndo a0 jornal oferecer meus servigos.

“Quero escrever um artigo semanal sobre vendas”, anunciei. Além de
recusarem minha proposta, disseram: “Isso nunca vai acontecer”. Entio eu
disse: “Isso nunca vai acontecer aqui”.

Naquela mesma manhi — uma hora depois —, fechei um contrato com
0 Charlotte Business Journal para publicar uma coluna semanal sobre
habilidades em vendas. Eu a chamei de Sales Moves.

Na proxima vez que alguém lhe
disser “nunca”, lembre-se de que tal
afirmacio significa “nao,
durante pelo menos uma hora”.

Meu nome é Jeffrey Gitomer e sou vendedor. Nio tenho Ph.D. Abandonei a
faculdade. Nio vivo em uma torre de marfim, moro em Charlotte, Carolina do
Norte. Aprendi 2 vender em Nova Jersey e Nova York, onde cresci. Eu trabalhava
em marketing multiniveis quando ele passou a ser chamado de “pirimide”. Ja
liguei para todos os escritérios do centro de Charlotte e para os presidentes das
500 melhores empresas indicadas pela Fortune e fechei negécios.

Ja fiz vendas de 1 dblar e ja ganhei 1 milhido de délares em vendas. Sou um
vendedor que esteve na rua durante quase 30 anos. As vezes de cabeca erguida,
as vezes nao. Adoro vender.

Sales Moves apareceu pela primeira vez em The Business Journal, em
Charlotte, em 23 de marco de 1992. A coluna foi um sucesso imediato. Logo
apareceu em Dallas, Atlanta, Denver, Princeton e varias outras cidades.

Mark Ethridge, editor de The Business Journal, jornalista vencedor do prémio
Pulitzer, € meu bom amigo e incentivador, disse que publicar Sales Moves foi
sua decisio de marketing de maior impacto em 1992. Uau!
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As pessoas comegaram a ligar, e ainda ligam diariamente, de todo o pais. Sdo
jornais que desejam publicar a coluna, leitores me agradecendo por ajudéi-los a
fazer vendas. Descobri que os vendedores fixavam meu artigo toda semana na
parede de seus escritdrios. Eles copiavam a coluna e passavam para 0s outros.
Enviavam para amigos e colegas em outras cidades. Usavam a coluna para
conduzir reunides de vendas.

Minha filha Stacey comprou um carro em Charlotte. Todos da revendedora
leem meus artigos. Quando ela entrou na sala para fechar o negécio (sozinha),
eles disseram: “Estamos lhe oferecendo o melhor negécio do ano porque nio
queremos que seu pai escreva algo negativo sobre nés”.

Desde o dia em que redigi meu primeiro artigo, eu sabia que escreveria um
livro. Era uma evolugio natural. Meu bom amigo e mentor Ty Boyd fez a
mesma sugestio. O incentivo significa muito para um vendedor. Sou grato a
ele pelo estimulo, assim como agradego a voce.

O material que uso é meu. Estou me baseando em 40 anos de experi€ncia

em vendas, 16 dos quais em consultoria. Além disso, ouvi milhares de horas

de fitas e CDs, li tudo o que pude encontrar e fui a todos os semindrios que o
tempo permitiu. Minha missio € aprender enquanto ensino. Procuro aprender
algo novo todo dia.

Continuarei a escrever minha coluna semanal para lhe dar informagdes que vocé
pode usar em suas trincheiras e fazer mais vendas... Hoje. Sei o que vocé enfrenta.
Sei como da duro no trabalho. Sei como isso pode ser frustrante. Eu o ajudarei.

Comecei a escrever a primeira edi¢io deste livro em agosto de 1993. Terminei
depois de incontdveis horas até tarde no escritério, uma semana em Beech
Mountain, NC. e uma semana em Hilton Head Island, SC, com meu Macintosh,
meu critico contumaz, editor e amigo Rod Smith, e minha gata Lito. Pensei que
seria uma barbada. Gastei 700 horas de trabalho.

Aqui estd A Nova Biblia de Vendas, editada pela minha parceira e “alter ego”,
Jessica Mcdougall. Ela esta repleta de novidades e mantém a tradigio intacta.

Obrigado por ser meu cliente.

Espero que ela traga tanto dinheiro para voc€ quanto trouxe para mim.
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O que meu plano
dara a vocé?

Sua recompensa ser realizar as metas mais ousadas que vocé ji teve em sua
carreira.

Sua recompensa seri ser reconhecido como um excelente vendedor.

Sua recompensa seri a satisfagio de ser muito melhor do que acreditava. E
vocé pode fazer isso sozinho.

Sua recompensa sera realizar mais vendas.

Este livro foi escrito para ajudi-lo em todos
os aspectos relacionados a vendas didrias.
Oferece solucdes praticas para situacoes e

problemas reais, que ocorrem a todo momento.

Uma referéncia do mundo real.
Um recurso. Uma biblia.

Antes de comecar a ler este livro, faca a si mesmo as seguintes perguntas:

Eu acho que vendo hem?

Como pratico minhas habilidades todos os dias?

Quanto tempo passo aprendendo novas habilidades de vendas?
Quantas técnicas navas coloco em préatica diariamente?
Quanto sou dedicado e comprometido com o sucesso?

As vendas sio decorrentes de uma disciplina. Nio um tipo de disciplina como
a militar (“faga isso ou vai ter de descascar batatas”), mas o empenho pessoal
para a realizacio que s6 pode ocorrer quando hi dedicacio. E o controle que
vem de dentro, e nio a obediéncia a regras vindas de fora. Nio se trata do tédio
da disciplina, mas do prazer que ela traz.

Disciplina é o processo didrio de focalizar o que vocé quer. E lutar
incansavelmente por esse objetivo até alcangi-lo.
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Nao quero parecer religioso, mas € na religiao que se tem a disciplina mais
proxima daquela a que me refiro. Se vocé reza ou medita todo dia, essa é a
disciplina, o ritual que voce precisa praticar para ter sucesso em vendas.

Em vendas, vocé consegue fazer seu proprio milagre.

Como representante de vendas,
voce € a pessoa mais importante
no mundo dos negocios!

Nada acontece nos negdcios até que alguém venda algo.

Vocé vende para que a fibrica possa emitir os pedidos, de modo que o
produto possa ser entregue, os salirios possam ser pagos € o novo sistema de
informadtica possa ser comprado.

Vocé precisa vender até mesmo quando quer que o banco lhe empreste
dinheiro ou estenda sua linha de crédito. Vocé deve convencer o gerente, ou
um fornecedor, de que seri capaz de ter um bom desempenho e de pagi-lo.

“E uma venda é
sempre feital”

Peles.
Q)

Ou vocé

vende a seu cliente e ele

diz 5IM, ou quem vende
éeleelhedizNAO!
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8,5 maneiras de usar
este livro...

Os representantes de vendas buscam constantemente novas ideias.
Precisam de uma fonte continua de motivagio.

Precisam de respostas imediatas.

Estdo procurando vender mais... Hoje.

Os representantes de vendas tém muitos problemas de uma sé vez. Em um
unico dia, fazem ligages e follow-up de dez clientes potenciais, participam
de um evento de trabalho de rede, executam trés apresentacdes, enviam
cinco cartas, recebem um nio seis vezes e realizam uma venda. Esse é um dia
normal! Eles necessitam de uma referéncia confiavel que lhes dé respostas
realistas para suas perguntas imediatas, dificuldades ou desafios. Precisam de
A Biblia de Vendas.

A Biblia de Vendas nio ¢ um “método” de vendas. Ela apresenta uma série de
observagdes priticas, técnicas e filosofias que vocé pode modificar de acordo
com seu estilo. Voce€ usa o que € 1til para a venda de hoje. Vocé usa aquilo que
vai prepari-lo para a venda de amanha. Com ele vocé adquire o conhecimento
necessario para atingir suas metas.

A Biblia de Vendas é um recurso do mundo real. Contém ligbes, e nio
pesquisas académicas de um Ph.D. E o resultado de 40 anos de sucesso e
fracasso nos ambientes mais duros que o mundo dos negécios tem a oferecer.

Elas baseiam-se em experiéncias proprias,
que eu sei que funcionam porque as vivenciei.
Sao solugoes simples, pragmaticas e
fazem sentido onde realmente interessa...
Em seu ambiente de vendas.

Elas o ajudario objetivamente. Experimente algumas e vera.

Use este livro:
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1. Como recurso. Para expandir e reforgar seu conhecimento e experiéncia
com o processo e os desafios didrios de vendas.

2. Para uma ligdo didria. Como parte de sua dedicacio para ser o melhor.

3. Em um grupo de estudos. Para crescer e se desenvolver como vendedor
profissional.

4. Para conduzir uma reunido. A maioria dos capitulos tem o tamanho ideal para
ser usado como guia em treinamento de vendas ou reuniao de brainstorm.

5. Para resolver um problema. Quando vocé est4 sem ideias e precisa de uma
resposta imediata.

6. Para se preparar para uma venda. E ganhar uma vantagem competitiva.

7. Para fechar uma venda. As solugoes e respostas estio no indice para acesso
rapido.

8. No calor da batalha. Leve-o para o trabalho e consulte-o quando as

portas comecarem a bater na sua cara, quando vocé precisar fazer contatos

importantes, quando um cliente potencial nao retornar a mensagem que vocé
deixou na caixa postal dele pela terceira vez.

8,5. Multiplique sua renda. Muitos vendedores tém um talento ilimitado. Eu o
desafio a dobrar sua renda. Ji lhe dei as ferramentas. Agora, cabe a vocé provar
para si mesmo sua competéncia. Vocé ¢ capaz de desenvolver a disciplina
necessaria para tanto?

“Ganhei um prémio no semindrio de vendas.
E uma bissola que sempre aponta para dinheiro!”
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UMA EXCELENTE MANEIRA DE ABUSAR DESTE LIVRO: Enquanto vocé o 18,
tenha 2 mdo um marcador de texto amarelo e uma caneta vermelha. Assinale
os trechos relativos aos conhecimentos que vocé busca. Anote nas margens
suas reflexoes, planos de agio e ideias.

UMA EXCELENTE MANEIRA DE APRENDER COM ESTE LIVRO: Para beneficio
miéximo, use logo que puder as informac¢des encontradas, sejam sobre um
cliente efetivo ou potencial. Assim, passard a domina-las. Uma nova técnica
por dia serdo 220 novas técnicas por ano. Em cinco anos, vocé terd mais de mil
técnicas a sua disposic¢do. Uau!

Leve este livro com vocé. Use-0 como recurso e referéncia. Leia um capitulo no
almogo. Discuta algum ponto interessante com seus colegas de trabalho. Mas
acima de tudo, use-o para fazer uma venda. Muitas vendas.

0 ESPIRITO DE VENDAS. Cada capitulo apresenta uma citacio de abertura
que capta o espirito de seu contetido. Esse espirito desempenha um papel
importante em A Biblia de Vendas. E a forma na qual as informagoes

sdo oferecidas € o modo como sio recebidas — e usadas. Cada licio é
independente. Cada uma evolui para a seguinte. Cada uma interage com as
outras. Reflete o conjunto. Contribui com o todo.

Leia a parte intitulada “Use o Post-it para atingir suas metas”, encontrada neste
capitulo. Use o método indicado para registrar seu progresso. Serd uma boa
pratica e garantird o beneficio maximo.

Estabeleca metas para os capitulos que vocé leri a cada dia. Estabeleca metas
especificas para p6r em pritica o que aprendeu. Estabelega metas para
aprimorar sua atitude. Estabeleca metas para ter diversio em sua carreira.
Entdo estabeleca metas para grandes vendas.

INFO RMAGOES * GRATIS... Quer reforco para as ideias e estratégias
contidas neste livro? Criei alguns cartdes que vocé poderd levar nas visitas de
vendas, nos eventos de networking ou feiras comerciais para referéncia ripida.
Esses cartoes reforcam os principios de vendas e irdo ajudé-lo a dominar o
processo de vendas. Para obter uma cépia para impressio, visite www.gitomer.
com, cadastre-se se esta for sua primeira vez e digite a palavra “FLASHCARDS”
no campo GitBit.
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A velha maneira de vender nao
funciona mais... desse jeito.

Antes, usava-se ternos esporte € calcas largas. Ainda dependemos das roupas,
mas a moda mudou. O mesmo acontece com as vendas. Devemos mudar a
maneira de vender, ou nao venderemos o suficiente para equilibrar os custos,
muito menos para cumprir nossas metas e realizar nossos sonhos.

A recessdo da década de 90 for¢ou uma mudanga no processo de vendas que

beneficiard o mundo dos negdcios para sempre. Para ter sucesso profissional,
vocé deve ser capaz de vender duas vezes a alguém. Ou vender a alguém que

fari de tudo para recomendi-lo a outro.

Essa nova maneira usa o método antigo; vocé ainda deve dominar todas

as técnicas de vendas — simplesmente empregue-as de modo diferente. De
maneira amigivel. Adote uma forma receptiva, um modo que enfatize atender
primeiro e vender em segundo lugar. Sempre fico irritado quando alguém

diz que vender é uma arte. Bobagem. Vender é uma ciéncia. E um conjunto
de palavras, frases e técnicas que podem ser repetidas, desencadeadas como
resposta, € que convencem o cliente potencial a comprar. Como ciéncia,
requer experimentacio para determinar o que funciona melhor ou quais as
teorias que tém aplicagdo pritica.

As novas regras do jogo sdo simples e vocé pode aplica-las hoje.

Seu desafio é ndo so6 usd-las, mas domind-las. Aqui estdo 7,5 delas para vocé
ponderar; mas bd centenas nas pdginas seguintes...

1. Diga (venda) algo relativo ao que o cliente quer, precisa e entende. Nio em
relacdo a o que vocé tem a oferecer.

2. Redna informacdes pessoais. E aprenda a usé-las.
3. Faga amizades. As pessoas querem comprar de amigos e nio de vendedores.

4. Forme uma rede de relacionamentos que nenhum concorrente possa
penetrar. Meus concorrentes ligam para meus clientes de vez em quando.
Meus clientes ddo o nimero de meu telefone e dizem ao concorrente para
ligar para mim a fim de obter minha opinido sobre o servigo deles. Eles dizem:
“Ligue para Jeffrey Gitomer e explique tudo a ele. Se ele achar que estd bem,
nos dird”. Seus clientes agiriam assim se o0 seu concorrente ligasse para eles? O
que voce estd fazendo para garantir isso?

5. Estabelega um terreno comum. Se ambos gostamos de golfe ou temos ﬁlhos,
hi questdes e ideias afins que nos aproximarao.
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6. Ganhe confianga. Quando vocé motiva alguém a agir, é melhor ter
construido confianga suficiente para que faga negécios com vocé, ou ele
comprara de outra pessoa.

7. Divirta-se e seja engragado. Vocé nio esti tratando de um cincer no
cérebro, mas de sua carreira. Divirta-se. Se vocé fizer os clientes potenciais
rirem, conseguird fazé-los comprar. A risada é uma aprovagio ticita. A
aprovagao tcita leva a aprovagio contratual.

7,5. Nunca seja pego vendendo. Eu fico louco quando um vendedor parece
vendedor. Aprenda a ciéncia e converta-a em uma arte.

Estas e centenas de outras regras, diretrizes e técnicas contidas nestas paginas
sao dedicadas a ciéncia das vendas e por que as pessoas compram. Seu desafio
€ aprender a usar essas técnicas e principios diariamente para ter sucesso no
mundo 14 fora... O seu mundo.

Se voce se dispuser a ler uma ligio a cada dia e pratici-la logo em seguida, terd
mais de 100 licdes e mais de 1.050 técnicas em menos de 6 meses.

Quer aprender a melhor maneira, e a mais segura, de vender a todos que
encontrar? Experimente ler os “Contos dos Irmidos Grimm” — mesmo que ndo
venda a todos, conseguird vender mais do que agora, muito mais. Hi um jeito
facil. E € divertido.

Ao ler A Biblia de Vendas, vocé vai adquirir novos conhecimentos e
implementi-los diariamente. O aprendizado com a experiéncia didria
dessa implementacio leva ao dominio das vendas. Se vocé nio segue O
processo, as vendas permanecerio um mistério. Vocé pode nio falhar, mas nio
terd sucesso. Ndo da maneira que deseja.

Vender € divertido, lucrativo, mas somente se vocé estiver disposto a levar a
sério seu compromisso de ser o melhor.

Para ter sucesso em vendas, vocé deve perceber que nio hd uma Gnica maneira
de vender, mas milhares. Vocé aprende um pouco de todas elas, combina com
sua experiéncia e adapta a sua personalidade para desenvolver estilo proprio.

Ha uma uinica coisa absolutamente verdadeira que descobri depois de vender e
de estudar vendas durante 40 anos — os melhores vendedores sido aqueles que
t€m a melhor atitude, que mais conhecem o produto e que oferecem o melhor
atendimento.

Finalmente cheguei a um entendimento de vendas e de como elas sio feitas.
Aconteceu depois de anos de pritica. Depois de ligar e ficar pendurado na
linha esperando. Depois de visitar presidentes das 500 melhores empresas
indicadas pela revista Fortune, e de fazer a venda. Meu objetivo € partilhar esse
conhecimento com vocé, para que possa usa-lo e vender mais. Muito mais.
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Vocé olbard para aquelas metas anotadas em
bilbetes retirados dos blocos Post-it até ficar
enjoado... E entdo comecard a alcancd-las.

Use o Post-it para atingir
suas metas.

META: Quero ter sucesso.

DESAFIO: £ mais ficil pensar do que fazer.

PENSAMENTO: Sucesso significa atingir metas.

PENSAMENTO ERRADO: Muitas pessoas tém medo do sucesso.

REALIDADE: As pessoas nio tém medo do sucesso; apenas nio sabem como
alcancid-lo.

IDEIA: Compre um bloco de notas Post-it e estard no caminho para o sucesso!

Vocé tem varias metas que quer atingir, mas
elas ndo estao escritas em lugares bem visiveis.
Ficam anotadas em um pedaco de papel,
perdidas em uma gaveta ou no verso da pagina
de uma agenda, ou aparecem na sua cabeca de
vez em quando, para serem enterradas em meio
a adiamentos, desculpas e culpa.

ENCORAJAMENTO: Descobri uma forma de vencer o sistema. Vocé quer atingir
suas metas?
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Aqui estdo todas as ferramentas necessdrias Dbara vocé alcancar o sucesso
que lhe escapou até aqui:

* Blocos de Post-it  Espetho do quarto
* Espelho do banheiro  Caneta hidrocor

E este € o método testado comprovado:

1. Anote em blocos grandes. Em blocos Post-it 3 X 3 amarelos, anote suas
principais metas em poucas palavras (obter recursos para a empresa; ganhar o
prémio de vendedor do ano; novo cliente: Wachovia Bank).

2. Anote em blocos pequenes. Use mais trés folhas e anote suas metas
secunddrias em poucas palavras (ler sobre atitude 15 minutos por dia; ler livro
— Dale Carnegie; organizar a mesa; fazer um novo closet).

3. Coloque os iembretes na sua frente. No espelho do banheiro, onde vocé &
forgado a olhé-los - e olhar-se ~ todas as manhis e noites.

4. Leia as metas em voz alta cada vez que olhar para elas. Olhar e falar dobra
a afirmacio.

5. Continue olhando e falando até agir. Vocé olhar4 para elas até se cansar e
comegard a agir — agir para realizi-las —, e vai alcanca-las.

6. Ver a nota I4, diariamente, o faz pensar em agir todos os dias. Depois que
VOC€ comeqa a agir, a nota desencadeia um “O que eu tenho de fazer para
manter o foco na realiza¢io?”. A nota o forga a agir, a atingir sua meta.

Ao afixar as metas no banheiro, vocé se lembra delas pelo menos duas vezes
por dia. A partir dai, seu subconsciente comeca a agir, abrindo caminho até
voce ser conduzido a tomar uma iniciativa positiva. AgOes para a realizagio.

E quando vocé chega ao topo da montanha - quando atinge aquilo que queria
— finalmente pode dizer as palavras magicas. Diga-as gritando — EU CONSEGUI!
(Fazer afirmagées positivas sempre o faz sentir-se maravilhoso.)

6,5. Reavalie o sev sucesso todos os dias. Aqui vem a melhor parte —

depois que sua meta for atingida, retire a anotagdo do banbeiro e afixe-a
triunfalmente no espelbo do quarto. Agora, todos os dias, quando vocé
examina “sua aparéncia naquela manhi”, também CONsSegue ver O Seu sucesso.
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Nao ¢ apenas genial. Vocé é capaz de dar o tom para mais um dia de sucesso,
todo dia. O primeiro impulso, de manha, ao olhar para o sucesso (meta), €
lembrar-se de como a realiza¢io lhe fez bem, e vocé pensa em quanto lhe
custou. Mais — isto o deixa motivado para continuar obtendo mais realizacoes.

0 programa € simples.

0 programa funciona.

Os resultados mudardo sua atitude.

Os resultados mudardo sua vida.

Os resultados mudardo o que vocé acha de sua capacidade de ter sucesso.

Quando vocé estiver com o espelho do quarto cheio de metas atingidas, terd
dinheiro suficiente para sair e comprar um espelho maior — € uma casa mais
ampla para coloci-lo.

Obtenha seu kit de Post-It para atingir suas metas. Vocé quer um bloco pré-
impresso de Mensagens de Post-It para comegar? Adoraria enviar um para vocé
em agradecimento a0 seu apoio continuo e leitura. Envie US$1 para os custos
postais para Buy Gitomer, 310 Arlington Ave., Loft 329, Charlotte, NC 28203.

“Eu imprimo minhas metas em Post-Its e as mantenho a mao para poder me referir a elas a
qualquer hora durante o dia. Minha esposa escreveu esta aqui sobre 0 assento do vaso.”
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“As regras existem
em todas as

empresas para
serem seguidas
por todos.

Eh, exceto pelos

vendedores.”
~ Jeffrey Gitomer

Regras. ..
E as diretrizes que as
transformam em vendas.

Como voce transforma um cliente
potencial em efetivo?

Vamos contar as maneiras. Ha
39.5 maneiras,

Leia-as e voceé dird; “Ahal”

Siga-as e vocé dira: “Obrigado
pelo pedido™.

As vendas é que mandam!
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Seguir as regras fundamentais
de vendas o levard ao sucesso
mais rapido que qualquer
técnica de alta pressdo.

39,5 regras para o0 sucesso
em vendas.

As pessoas ndo temem o fracasso; elas simplesmente nao sabem como obter
SuCesso.

Em 1960, conheci um treinador de basquete e lhe perguntei qual era seu melhor
arremessador, o mais 4gil. Ele pegou a bola, foi até o garrafio e fez uma cesta.
“Veja esse arremesso” — disse ele de modo grosseiro —, “99% dos jogos sao
ganhos assim, sem erro” — e foi embora. Naquele dia, eu me senti enganado, mas
20 anos depois percebi que era a melhor ligao de vendas que ja tive. Concentre-
se no fundamental: 99% de todas as vendas sio feitas dessa forma.

Cada um de n6s é responsavel pelo proprio sucesso (ou fracasso). Vencer em
uma carreira de vendas nio é exce¢ido. Para garantir uma vitdria, vocé precisa
assumir uma conduta proativa. Prevenir o fracasso ¢ uma parte importante do
processo. Se vocé se pegar dizendo: “Ndo sou talbado para vendas”, “Nédo me
esfor¢o o suficiente”, “Odeio fazer visitas a clientes”, “Ndo aceito a rejei¢do”,
“Meu chefe é um asno”, ou “Meu chefe é um verdadeiro imbecil”, voce estd
seguindo o caminho errado.

A seguir, apresentamos 39,5 caracteristicas e tragos recorrentes de
representantes de vendas bem-sucedidos. Quantas dessas diretrizes vocé pode
dizer honestamente que segue? Se vocé quer mesmo ter sucesso em vendas,
recomendo-lhe colocar esta lista em algum lugar onde possa vé-la diariamente.
Leia-a e pratique estes principios até que eles se tornem um modo de viver.

1. Estabeleca e mantenha uma atitude positiva. £ a primeira regra de vida. Seu
compromisso com uma atitude positiva o colocard em uma trilha de sucesso
que nada o deterd jamais. Se vocé duvida, isso quer dizer que ndo adotou uma
atitude positiva. Uma atitude positiva nio € apenas um processo mental, € um
compromisso didrio. Assuma esse compromisso.

2. Acredite em vocé. Se vocé acha que nio é capaz, quem serd? Vocé controla a
ferramenta mais importante em vendas: sua mente.
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3. Estabeleca metas e alcance-as. Trace um plano. Defina e atinja metas
especificas de longo (o que vocé quer) e de curto prazo (como conseguir o que
deseja). As metas s40 0 mapa que O guiard para o sucesso.

4. Aprenda e execute os fundamentos de vendas. Nunca pare de aprender

a vender. Leia, ouga e participe de semindrios, ¢ pratique o que aprendeu.
Aprenda algo novo todos os dias € combine com sua experiéncia pritica. Saber
os fundamentos lhe dd uma op¢io em um telefonema de vendas. Mesmo em
um relacionamento ou parceria, as vezes € necessario ter uma técnica.

9. Entenda o cliente e atenda as necessidades dele. Pergunte e ouca o cliente
potencial, e descubra suas verdadeiras necessidades. Nio prejulgue os
clientes potenciais.

6. Venda para ajudar. Nio seja ganancioso, isso ficard evidente. Venda para
ajudar os clientes; nio venda para ganhar comissoes.

1. Estabeleca relacdes duradouras. Seja sincero e trate os outros da maneira
como vocé quer ser tratado. Se vocé conhece seu cliente e se concentra no
melhor interesse dele, ganhara muito mais que uma comissio.

8. Acredite em sua empresa e produto. Acredite que o seu produto ou servigo
€ o melhor e isso se revelard. Sua convicgio fica evidente a um comprador e se
manifesta no nimero de vendas feitas. Se vocé nio acredita em seu produto,
seu cliente potencial também nio vai acreditar.

9. Prepare-se. Sua motivagio e preparo sio vitais para a sua exceléncia. Vocé
precisa estar ansioso e pronto para vender, ou nio venderd. Esteja preparado
para fazer a venda, sempre munido com um kit de vendas, ferramentas de
vendas, frases para iniciar sua apresentacio, perguntas, afirmativas e respostas.
Seu preparo criativo determinari o resultado.

10. Seja sincero. Se vocé quiser ajudar sinceramente, isso ficard evidente, e
vice-versa.

11. Selecione 0 comprador. Nio perca tempo com alguém que nio é capaz de
decidir.

12. Chegue pontualmente para a visita. O atraso significa “Nio respeito o seu
tempo”. Ndo hd desculpa para o atraso. Se vocé nio puder evitd-lo, ligue antes
do horirio marcado, explique-se e continue com a venda.

13. Tenha uma aparéncia profissional. Se vocé se apresenta bem, mostra um
reflexo positivo de vocé, de sua empresa e de seu produto.

14. Estabeleca um vincuio e ganhe a confianga do comprador. Conheca o
cliente potencial e a empresa dele; conquiste a confiang¢a logo no inicio. Ndo
comece sua apresentacio antes de conseguir isso.
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15. Use o humor. £ a melhor ferramenta que ji encontrei para fazer
relacionamentos. Divirta-se com o que vocé faz. Rir é uma aprovacio ticita.
Faca o cliente potencial rir.

16. Saiba tudo sobre o seu produto. Conheca o seu produto. Saiba como pode
ser usado para beneficiar seus clientes. O conhecimento total do produto lhe
d4 liberdade mental para se concentrar na venda. Nem sempre vocé pode usar
o conhecimento na apresenta¢io de uma venda, mas ele the di confianga para
realizi-la.

17. Venda beneficios, ndo especificagdes de produto. O cliente nio quer saber
muito sobre o funcionamento; esta mais interessado em saber como o produto
o ajudari.

18. Diga a verdade. Assim, vocé nio precisard se lembrar do que disse.

19. Se vocé faz uma promessa, mantenha-a. A melhor maneira de transformar
uma venda em relacionamento é cumprir o prometido. Deixar de fazé-lo é,
para sua empresa ou para seu cliente, um desastre do qual talvez vocé nunca
mais se recupere. Se agir assim frequentemente, nio acreditario mais em vocé.

20. No diminua a concorréncia. Se vocé nio tem nada de bom a dizer, fique
quieto. E uma tentagio quebrar tal regra. Resista a tentagdo com preparo e
criatividade — nio critique os concorrentes.

21. Use testemunhos. O vendedor mais forte de sua equipe é referéncia de um
cliente satisfeito. Os testemunhos sio a prova.

22. Ouca os sinais de compra. O cliente potencial frequentemente lhe dird
quando estd disposto a comprar — vocé precisa prestar atenc¢io. Ouvir € tio
importante quanto falar.

23. Faga uma previsao das objegdes. Ensaie respostas para enfrenti-las.

24. Va direto a verdadeira obje¢ao. Os clientes nem sempre sio sinceros; eles
raramente lhe dirio a(s) verdadeira(s) objecio(des) logo de inicio.

25. Supere as objec¢des. Esta ¢ uma questio complexa — nio se trata apenas
de uma resposta, mas de entender a situagido. Ouga o cliente potencial e pense
em termos de solu¢io. Vocé deve criar uma atmosfera de confianga e seguranca
suficientemente forte para provocar (efetuar) uma venda. A venda comeca
quando o cliente diz ndo.

26. Peca para fazer a venda. Parece simples demais, mas funciona.

27. Quando vocé faz uma pergunta para concluir, CALE-SE. E a primeira regra
de vendas.
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28. Se vocé ndo concluir a venda, marque uma nova visita. Se vocé nio
marcar a proxima visita quando estiver cara a cara com o cliente, pode demorar
muito at€ consegui-la. Faga alguma forma de venda cada vez que telefonar.

29. Follow-up, follow-up, follow-up. Se forem necessarias de 5 2 10 exposi¢cHes
a um cliente potencial para efetuar uma venda, prepare-se e faca tudo o que for
preciso para conseguir o 10° encontro.

30. Redefina rejeigio. Eles nio o estio rejeitando; simplesmente rejeitam a
oferta que vocé fez.

31. Preveja mudancas e saiba lidar com elas. Grande parte das vendas
consiste em mudangas. Mudangas em relagio a produtos, titicas e mercados.
Seja flexivel para ter éxito. Se resistir a elas, fracassara.

32. Siga as regras. Os representantes de vendas muitas vezes pensam que as
regras sao feitas para os outros. Vocé acha que elas nio sio para vocé? Entdo
pense de novo. Viole as regras e seri despedido.

33. Saiba conviver com os outros (coiegas de trabalho e clientes). As vendas
nunca sao um esforco isolado. Forme €quipe com os colegas e faca parcerias
com o0s clientes.

34. Entenda que trabalhar com dedicacdo é o que traz sorte. Dé uma boa
olhada nas pessoas que vocé acha que tém sorte. Elas, ou alguém em sua
familia, dedicaram anos de trabalho duro para consegui-la. Vocé também pode
ter 2 mesma sorte.

35. Ndo culpe os outros quando a falha (ou responsabilidade) é sua. Assumir
responsabilidade ¢ o ponto central para ter sucesso em qualquer drea. Fazer
algo € o critério. A execucio é a recompensa (e nio o dinheiro - dinheiro é
apenas um subproduto da execucio perfeita).

36. Desenvolva o poder da persisténcia. Vocé ests disposto a receber um ndo
como resposta e simplesmente aceiti-lo sem resistir? Vocé é capaz de receber
um ndo como um desafio, em vez de encari-lo como rejeigao? Esta disposto a
persistir durante 5 a 10 exposi¢oes necessarias para fazer a venda? Se voceé for
capaz, entao comegou a entender o poder da persisténcia.

37. Encontre nos niimeros sua formula de sucesso. Determine quantos follow-
ups, indicagoes de vendas, ligacbes, visitas e apresentacoes sio necessirios
para se chegar a uma venda. E, entio, aplique a férmula.

38. Faca isso com paixdo. Faca melhor que nunca.

39. Seja lembrado. De uma forma criativa. De maneira positiva. De maneira
profissional. O que eles dirdo de vocé, assim que sair? Vocé sempre serd
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lembrado por algo. As vezes serd uma lembranga apagada, as vezes vivida. As
vezes positiva, as vezes nao. Como vocé quer ser lembrado? Vocé escolhe. Vocé
é responsavel pela lembranga que deixa.

39,5. Divirta-se! £ a regra mais importante de todas. Vocé terd muito mais
sucesso em algo que adora fazer. Realizar algo que vocé gosta também dara
prazer aos outros. A alegria é contagiante.

Nio seguir as regras leva a um fracasso lento, mas certo. Nao acontece de uma
$0 vez — ha varios graus de fracasso.

Aqui estao 4,5 deles. Qual é o seu?
1. Na@o conseguir dar o melhor de si.
2. Nao conseguir aprender a ciéncia de vendas.
3. Nao conseguir aceitar a responsabilidade.
4. Nao conseguir cumprir cotas ou alcangar metas preestabelecidas.
4,5. Nao conseguir ter uma atitude positiva.

O sucesso € um nivel de desempenho e de autoconfianga alcancado com
experiéncias de vitoria. O fracasso niao tem a ver com inseguranga. Tem a ver
com falta de execugio. O fracasso total nao existe.

Zig Ziglar tem uma resposta: “O fracasso ¢ um evento € nio uma pessoa”. Vince
Lombardi disse melhor a respeito: “A vontade de vencer nao € nada sem a
vontade de se preparar para vencer”.

O atleta que venceu a corrida dos 100 metros na Gltima Olimpiada o fez em
menos de 10 segundos. E muito pouco para uma corrida. Mas quanto tempo ele
levou se preparando? Vocé tem a mesma vontade de vencer? Espero que sim.

- ELOGIOS $ 5,00

s,
O

“Este negdcio é mais rentavel do que vender limonada.”
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Formula do Sucesso em

Vendas...
Aha! Atitude - Humor - Acao

Descobri que esta é uma combinagio de elementos efetiva para a realizacao
em vendas. Aparentemente simples, ela é ainda mais simples na pratica. Cada
elemento contribui para o todo e estid ligado aos outros dois. Eles sio uteis
isoladamente, mas juntos fazem a grande madgica em vendas.

Esses elementos dividem-se da seguinte forma:

ATITUDE - Sua atitude mental positiva é a forca propulsora para o sucesso
em todo empenho de sua vida. A atitude positiva nao € apenas um processo
mental; € uma disciplina e um compromisso. Todo dia vocé acorda disposto a
Ser positivo, a pensar positivo e a falar de modo positivo. Nao € algo que vem
e vai. Requer dedicagao. Faz vocé se sentir bem o tempo todo, ndo importa a
circunstancia externa.

HUMOR - Humor nio ¢ apenas ser engracado. £ a maneira como vocé vé as
coisas. O humor € uma perspectiva de viver efetivamente e ter uma carreira de
sucesso em vendas. E seu senso de humor E sua capacidade de encontrar e criar
humor. Ter humor ¢ fazer os outros rirem e se sentirem bem em sua presenca.
Ouvir “Gosto de conversar com vocé. Vocé me faz rir”, ou “Vocé me fez ganhar o
dia”. ¥ isso que o humor cria. Os outros desejam conversar com vocé, em vez de
evitar uma liga¢ao sua. E como remédio, um remédio de vendas.

AGAQ - £ agir conforme o que voce diz. Acordar de manha com um conjunto
de metas claramente definidas. Ter uma agenda didria para a qual vocé est4
totalmente preparado. Fazer a dltima ligacio. Seguir o préprio plano de
jogo para o sucesso. Fazer mais que qualquer um que vocé conheca. Fazer o
suficiente para sentir orgulho de si mesmo.

A combinagdo desses trés fatores fornece um
caminho para o sucesso.
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“Eu o desafio
a dominar cada fator
e entao combina-los
a0 seu modo, para
adequa-los a sua
personalidade.

Os resultados monetarios o
surpreenderao, mas a
recompensa pessoal vai
alem do dinheiro.”

Siga-os a risca e voceé dira...
AHA!
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Parte |
As Regras. Os Segredos.
A Diversao

O Livro dos
S@gr@dl@s

¥ Por que os representantes de vendas

% 0 que hd de errado com esta venda?
VORB. GIIDOL socnicsomssssmmosnsiomasmmmons 67

7 A ponte entre 0 positivo e 0 negativo ... 69

7¢ Como o cliente quer ser tratado,
HONESEAMBITE .oovcoammaisimminmbsmmns 71

» 0 enganoso ponto certo... Como vocé o
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Segredos...

Ouca. (Tu-da-lu)

Vocé quet saber um segredo?

Para dominar uma ocupagao,
vocé deve conhecer seus
segredos.

Conhecer os segredos de vendas
pode the poupar anos de
frustracao e esfor¢o em vao.

Aprenda esses segredos de vendas

e... domine o mistério.




62 A BIBLIA DE VENDAS Jeffrey Gitomer

50% do sucesso consiste em acreditar que vocé pode.
Em termos simples, vocé se torna o que quiser.

Por que 0s representantes
de vendas fracassam?

Porque eles acreditam que vao fracassar.

Vocé tem uma atitude positiva? Todos dizem sim, mas menos de 1 em 1.000
realmente tem! Um décimo de 1%. Vocé verdadeiramente faz parte desse pequeno
percentual? Tudo o que vocé precisa para saber € passar neste teste simples.

Sim Nao

O Assisto a noticidrios cerca de uma hora por dia.

O Leio o jornal diariamente.

O Leio uma revista de noticias toda semana.

(3 As vezes tenho um dia ruim, o dia todo.

O Meu emprego é magante.

O Fico irritado durante uma hora ou mais.

O Converso com pessoas negativas e expresso minha solidariedade.
O Procuro culpar os outros quando algo da errado.

O Quando acontece algo errado ou ruim, digo aos outros.

O Fico irritado com minha esposa e nao converso durante mais de 4 horas.
O Levo problemas pessoais para o trabalho e os discuto.

O Espero pelo pior e planejo de acordo.

QQaaaoodaoaaaoa

O Fico incomodado com o mau tempo (frio demais, calor demais, chuva)
o suficiente para fazer comentdrios a respeito.

0-2 sim: Vocé tem uma atitude positiva.

3-6 8im: Vocé tem uma atitude negativa.

7 ou mais respostas “sim”: Vocé tem problema de atitude. Problema sério.

Mais de 4 respostas “sim”? Saia e invista em livros, CDs e cursos de Dale
Carnegie, Norman Vincent Peale, W Clement Stone, Napoleon Hill, Earl
Nightingale e Denis Waitley. Essas pessoas lhe dizem como vocé pode, e nio
por que ndo pode.

0 CALDO ENGROSSA. Virios testes americanos tém revelado os seguintes dados
estatisticos alarmantes sobre por que os representantes de vendas fracassam:
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* 15% Treinamento inadequado - tanto em relagéo ao produto quanto as
habilidades em vendas.

20% Poucas hahilidades de comunicagdo verbal e escrita.

15% Chefia ou geréncia problematica ou fraca.

50% Atitude.

Parece quase impossivel, ndo €? Os representantes de vendas (ou qualquer um)
poderiam ter mais de 50% de sucesso se mudassem a maneira de pensar. Earl
Nightingale, em sua famosa fita The Strangest Secret (O Segredo Mais Estranho),
revela o segredo de uma atitude positiva: “Nés nos tornamos o que pensamos ser”.
Mas € uma disciplina que exige dedicagio e deve ser praticada... Todos os dias.

Quer comecar a mudar sua atitude? Ela afetard miraculosamente o seu
sucesso (e renda). Viva estes pensamentos e exercicios:

* Quando algo da errado, lembre-se de que néo é falha de alguém; a falha é

sua.

Vocé sempre tem (e teve) opcao.

Se vocé acha que estd tudo bem, esta... Se vocé acha que ndo esta bem,
nao esta.

* lgnore as noticias indteis — trabalhe em um projeto que valha a pena, faga
um plano ou algo para melhorar sua vida.

¢ Durante 1 ano, leia apenas livros e materiais com mensagens positivas.
Quando vocé enfrenta um obstaculo, ou algo da errado, procure uma
oportunidade. .

¢ Quca CDs sobre atitude, participe de seminarios e faga cursos.

¢ lgnore as pessoas que lhe dizem “Vocé nao consegue”, ou que tentam
desencoraja-lo. ]

¢ Verifique sua linguagem. E meio cheia ou meio vazia? Nublada ou
ensolarada? Evite por qué?, ndo posso, nao vai dar.

¢ Diga por que vocé gosta das coisas, das pessoas, do emprego e da familia.
E ndo por que nao gosta.

* Ajude os outros sem esperar nada deles e sem fazer comparagges. Se vocé
diz: “Ndo sou porgue ele também ndo é”, quem perde com isso? Se vocé diz:
“Por gue eu deveria, quando ele so...”, quem sai perdendo?

¢ Quanto tempo vocé fica de mau humor? Se for mais de 5 minutos, algo esta
errado.

¢ Refiita sobre suas bén¢aos todos os dias.

Se vocé pegar aquela hora por dia que gasta atualmente assistindo a noticidrios e
converté-la em agdo positiva, ou aprender algo para si mesmo, para seu negécio
ou sua familia, no final de 1 ano terd acumulado mais de 15 dias inteiros de 24
horas. Isso 0 ajudard a ter mais sucesso — 15 dias por ano assistindo a noticidrios
ou 15 dias por ano construindo o seu futuro? A op¢io é sua.
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“Quando Vince Lombardi
disse:
‘Vencer nao e tudo,
@ a unica coisa’,
ele deveria ter
substituido
a palavra |
vencer por atitude,

para chegar mais perto
da verdade.”

— Jeffrey Gitomer
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Vocé nasceu para vender?
Nao, voce aprende a ganhar!

Vocé ouviu; provavelmente ja disse: “Aquele cara é um vendedor nato”.
Bobagem!Essa € uma das grandes falicias em vendas. Vender é uma ciéncia.
Uma habilidade adquirida. O representante de vendas que vocé pensava ter
esse talento nato desenvolveu a custo os tracos e as caracteristicas necessarios,
e depois foi aprender e aplicar a ciéncia de vender.

Faga este teste de inventirio pessoal. S4o 21 tragos e caracteristicas de
excelentes representantes de vendas. Quantos deles vocé possui? (NOTA
IMPORTANTE: Para representantes de vendas, h4 um meio-termo entre sim
e ndo, chamado “estou trabalhando nisso”. E melhor marcar ndo, até que
alcance essa caracteristica.)

Sim Nio

0O Estabeleci minhas metas em redacio.
O Tenho uma boa autodisciplina.

O Sou automotivado.

O Quero adquirir mais conhecimentos.
O Quero desenvolver relacionamentos.
O Sou autoconfiante.

0 Gosto de mim.

0 Adoro as pessoas.

Adoro um desafio.

Adoro vencer.

Posso aceitar a rejeicio com uma atitude positiva.
Posso lidar com detalhes.

Sou fiel.

Sou entusiasta.

Sou observador.

Q00000 o0o0oo0o0oaoaaoQooaoaa

QOO aaaoaqa

Sou um bom ouvinte.
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Sim Nao
O Sou perceptivo.

a

O Sou um comunicador hdbil.
O Sou um trabalhador dedicado.

O Quero conseguir seguranca financeira.

QaaaQ

O Sou persistente.

Responda a mais de 15 com um sim HONESTO e vocé terd o que quer. Entre
10 e 14, pode ir para qualquer um dos lados (suas chances sao melhores

se respondeu sim a conhecimentos, entusiasta, autoconfiante, perceptivo,
automotivado e persistente). Com menos de 10, nao se aventure, mesmo
que signifique a paz mundial, o fim de uma doenca e a ajuda a um programa
espacial.

Note Bem: Nenhuma das afirmacées disse nada sobre fechar vendas ou superar
objecoes. A ciéncia da venda pode ser aprendida e aplicada facilmente se vocé
incorporar os tracos sugeridos. Tudo o que vocé tem a fazer € acreditar que
pode, comprometer-se a fazé-lo e cumprir seus compromissos.

“Néo somos mais representantes de vendas normais.
De agora em diante somos Homem de Negdcios,
Menino do Délar e a Incrivel Madame Visital”
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O que ha de errado com
esta venda? Vocé, amigo!

Em 25 anos (ja se passou tanto tempo assim?) de treinamento em vendas,
nunca um representante de vendas veio até mim e disse: “Jeffrey, eu nio fiz a
venda e a culpa € minha”.

Eles cometem o erro fatal de culpar outras coisas, circunstincias ¢ pessoas
pela sua prépria inabilidade de criar uma atmosfera de compra. E este erro é
uma faca de dois gumes. Um, vocé estd culpando a parte errada, e dois, vocé
joga a culpa em vez de assumir a responsabilidade. Com isso, deixa de ver a
necessidade urgente de mais treinamento para melhorar.

Eu identifiquei 12,5 falhas fatais em vendas. As verdadeiras razdes pelas
quais os representantes de vendas deixam de realizar uma venda. Por mais
que este seja um exercicio doloroso, por que vocé nio se avalia em vez de
simplesmente 1é-los? E para que vocé os desfrute ao maximo, e se beneficie
deles, uma sentenca remediadora, ou sugestio, “sem falhas” segue cada uma
das falhas.

Aqui estdo as falbas fatais. Quantas delas sdo fatais para vocé? Pegue uma caneta
vermelba e, conforme vocé as lé, coloque um “F” naquelas que quer melborar.

1. Ser um cachorrinho, uma marionete ou um peao. Os representantes de
vendas estio muito felizes em obedecer sem obter um compromisso ou
acrescentar uma ideia ou pensamento. Sem falbas: Ao mesmo tempo em que
vocé envia uma brochura, agende uma visita. Quando recebe uma solicitacao
para uma proposta, tente alterar alguns dos termos para favorecer a sua
selecio.

2. Falar antes de perguntar. O seu médico lhe disse qual escola de medicina
ele frequentou? Nao. Ha quantos anos ele pratica medicina? Nio. Ele pergunta:
“Onde esta doendo?”. Sem falbas: Faga perguntas interessantes. Faca perguntas
que revelem dor ou emogio. Faga as perguntas que seu concorrente nao faz.

3. Fazer um acordo verbal pelos servigos que serdo fornecidos. Nada ¢ mais
fatal do que o seu cliente potencial pensar que hi mais na negociacio além de
vocé. Quando ele diz: “Pensei que vocé tivesse dito que...”, 0 que vem a seguir
é um problema. Sem falbas: Escreva e repita TODAS as promessas e termos.

4. Referir-se negativamente a concorréncia. Ok, existem muitos sujeitos
canalhas. E dai? Quando vocé fala mal deles, vocé estd se rebaixando. Sem
falbas: Sempre se refira 2 concorréncia como o “padrio da industria” e “minha
concorréncia valiosa”.
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5. Fazer um follow-up para ver se vocé “recebeu meu panfleto” e ver se “tem
alguma pergunta”. O representante de vendas acha que ele estd sendo visto
como titil e profissional, mas ele é um “mala” e parece um bobo. Sem falbas:
Ligue com ideias e perguntas inteligentes.

6. Perguntar: “0 que sera preciso para ter seu negdcio?” A pior pergunta em
vendas. Ela SEMPRE levard a mentiras, topicos de pregos mais baixos ¢ 2 perda
de respeito do comprador para com o vendedor. Sem falbas: “Gostaria de ter
a oportunidade de compartithar com vocé por que alguns de meus clientes
compraram de mim mesmo eu NAO tendo o prego mais baixo”.

7. Presumir que o cliente potencial ndo ouviu essa bobagem antes. E provivel
que o cliente potencial tenha uma nogio preconcebida da sua empresa, seu
produto, ou de ambos. Talvez vocé queira mudar isso antes de comegar. Sem
Jalbas: Faca com que eles pecam uma demonstracio ou uma apresentacio de
vendas. Sem falbas: Pergunte: “Qual foi sua experiéncia com
até agora?”, ou, “Como vocé descreveria meu produto para mim?”.

8. Presumir que o cliente potencial ainda ndo se decidiu. Sua reputagio pode
té-lo precedido, seu cliente potencial pode ja ter decidido comprar de outros,
ou talvez ele tenha decidido comprar de vocé, e estd usando sua apresentacio
de vendas para “confirmar” e nio “decidir”. Sem falbas: Faga amizade o mais
rapido possivel antes de comegar. Faga algumas perguntas sobre onde eles se
encontram na escala de tomada de decisoes.

9. Nao acrescentar algo de interesse ou valor para o cliente potencial quando
faz a chamada de follow-up. As chamadas de follow-up sio imprecisamente
definidas como “checando o seu dinheiro”. “Vocés ja se decidiram?” “Sim,
amigo, e escolhemos vocé, mas na0 vamos te contar.” Acorde! Sem falbas:

A melhor hora de criar, brilhar e ser lembrado é depois da proposta ou
apresentag¢io. Pense em informagoes valiosas para o cliente potencial, ndo
apenas em perguntas sobre como encher sua carteira.

10. Tentar superar as objecdes com suas préprias palavras em vez de usar
testemunho de clientes. Uma objecio é uma declaragio que diz: “Vocé ainda
nio me vendeu, mas estou interessado”. Sem falbas: Use testemunhos para
superar as objecoes. Este é um processo complexo, porém o meio mais
poderoso (0 tnico) em sanar as duvidas de seus clientes prospectivos. NOTA:
Caso seja forcado a usar suas palavras, faca perguntas interessantes (nao
perguntas afiadas, do tipo antigo de vendas) em vez de fazer declaracées.

|NFORMAGGES * GRATIS. .. Quer saber quais sdo “as trés maiores” falhas

em vendas? Visite www.gitomer.com, cadastre-se se esta for sua primeira vez €
digite as palavras BIG THREE no campo GitBit.
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Vocé estd perdendo oportunidades porque
vive focado demais em obstdculos?

A ponte entre O positivo
€ 0 negativo

Nos negdbcios, a maioria das pessoas foca no que nio pode ser feito, em vez

de focar no que pode ser feito. Elas se aniquilam mentalmente ao dizer a si
mesmas: “Nao vou conseguir falar com ele pelo telefone. Ninguém vai retornar
minha ligacdo. Ninguém vai me empregar. Eu perdi a hora. Eu me esqueci. Eu
nao escrevi. Ninguém me disse”. Ou pateticamente: “Estou fazendo o melhor
que posso”.

Pense como vocé se sentiria se alguém usasse com vocé as mesmas
circunstancias das quais vocé estd choramingando. Vocé iria querer ouvir, ou
iria querer evitar esta pessoa, custe o que custar? A resposta € 6bvia. Mas ha
uma resposta melhor, e ela estd na sua habilidade “de ser ou nao ser” positivo.
(Eis a questao.) Se voce focar na antecipagio positiva e no desfecho positivo —
entao resultados positivos acontecerao.

Aqui estdo 7,5 atitudes no trabalbo que vocé pode fazer para manter o foco,
a intensidade, o estimulo e o compromisso necessdrios para mudar sua
direcdo de “Ai de mim” para “Uau, que vida boa!”.

1. Pare de culpar as circunstancias pela sua situacdo. Nio é a chuva, o carro,
o telefone ou o produto — é VOCE. Vocé tem uma opgio em tudo que faz.
Escolha uma forma melhor. Nao ponha a culpa no caminho, mude-o. Nio
ponha a culpa na situacio, mude-a.

2. Pare de culpar outras pessoas pela sua situacao. Assuma responsabilidade
por si mesmo e por suas acoes. Se vocé estd constantemente culpando outras
pessoas, quer saber? Amigo, supere isso — nao sao elas.

3. Conheca melhor seu cliente efetivo ou potencial. Conhecer seu cliente é
uma arma tao poderosa para evitar problemas quanto para lidar com eles.
Se vocé nao consegue falar com o cliente potencial ao telefone, a falha é
sua por nao saber qual a melhor hora de encontri-lo. Saiba a hora de ligar,
saiba quando uma decisao deve ser tomada. Confirme duplamente cada
COMpromisso.



7 A BIBLIA DE VENDAS Jefirey Gitomer

A . Persista al€ abter uma respostia. Um cliente potencial respeitarid am
vendedor tenaz. Se sio necessidrias de 5 a 10 exposicoes para fazer uma venda,
vocé tem o que € preciso para chegar 14? Mesmo que a resposta seja “Nio”,
pelo menos vocé sabe qual a sua posicio.

5. Saiba qual a sua posicdo, ou qual deveria ser. Gerencie seu tempo. Almoce
com um cliente, e nio com um amigo. Mantenha registros perfeitos. Saiba o
suficiente sobre seu cliente efetivo ou potencial, para que o follow-up seja facil
e interessante. Vocé estd suficientemente organizado para conseguir a décima
exposicio ¢ ter controle suficiente da situacgio para fazer a venda?

6. Trabalhe em suas habilidades todos os dias. Livros, CDs, semindrios. Pode
ser que vocé nio leia livros suficientes nem ouga CDs suficientes. Eu o desafio
a fazé-lo uma hora por dia. Uma hora por dia, sete dias na semana, por um
ano € igual a mais de nove semanas completas de trabalho. Pense no que vocé
poderia fazer para melhorar seu foco e sua base de conhecimento na préxima
vez em que ligar a televisdo despreocupadamente.

7. Oriente-se para solugdes. Em vez de se afundar em seus problemas,
porque vocé nao passa o mesmo tempo trabalhando em solugdes? Descobri
que ser orientado para solugoes tem feito mais por mim e por meu caminho
para o sucesso do que qualquer outra estratégia. Todo obsticulo apresenta
uma oportunidade - se vocé procura por ela. Se estiver ocupado demais,
concentrando-se no problema, a oportunidade passara.

7,5. Pense antes de falar. As pessoas falam sem pensar, apenas para se
arrepender do que disseram. Todas as vezes em que vocé estiver para envolver
outra pessoa, pense rapidamente sobre o que vocé esta para dizer. Como as
palavras serdo recebidas? E o que mais vocé poderia estar dizendo que criaria
uma expressao mais positiva? A meta é um resultado ou resposta positivo. A
acao parece simples, mas ela requer muita autodisciplina. Tente-a algumas
vezes — voce ficard pasmo com os resultados.

OPORTUNIDADE DE ATITUDE: Vocé recebeu um saco de cimento € um balde
de 4gua. Vocé pode construir um degrau (uma ponte) para subir ou um bloco
para tropegar.

A escolha € (e sempre foi) sua. Vocé estd deixando passar oportunidades
porque estd muito focado nos obsticulos?
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Ndo use uma porgdo de técnicas de vendas desgastadas para
me pressionar a comprar o que ndo quero.

Como o cliente quer ser
tratado, honestamente

Para ser o melhor representante de vendas do mundo (e espero que vocé se
considere assim), vocé deve reconhecer que ouvir é o primeiro mandamento
das vendas. Por isso, comecei a ligar para as pessoas que compram € perguntar
o que elas gostariam que os representantes de vendas fizessem. Como elas
gostariam que os representantes agissem. O que gostariam que eles dissessem
(ou nio dissessem). Eu ouvi, e escrevi.

A ndo ser que vocé sé anote os pedidos, a maneira como trata (lida com) um
cliente potencial determinaré a frequéncia com que vocé consegue o pedido.
E uma venda é sempre feita — ou vocé vende ao cliente potencial, que the diz
“sim”; ou quem faz a venda ¢ ele, lhe dizendo “nao”.

A seguir, hd uma lista de 0 que os clientes esperam dos representantes de
vendas — vinda direto da boca deles. Em resumo, estio dizendo: “E assim que
eu quero que me convengam”. Quantos itens desta lista vocé pode dizer que
preenche, cada vez que apresenta seu produto ou servico? Essas solicitacoes
de clientes o ajudario a ter o “sim” com mais frequéncia. Se vocé as utilizar
em conjunto, terd mais poder para construir um relacionamento e fechar uma
venda.

Veja o que seus clientes tém a dizer sobre como eles querem que vocé aja:

e MOSTRE-ME 0S FATOS - Nio quero uma lengalenga longa, arrastada.
Depois que me conhecer um pouco, seja direto.

e DIGA-ME A VERDADE, E NAO USE A PALAVRA HONESTAMENTE. 1SS0 ME

IRRITA - Se vocé afirma algo que eu duvido, ou sei que nido é verdade,
vocé esta fora.

e QUERO UM REPRESENTANTE DE VENDAS ETICO — Alguém disse um
advogado honesto? Os vendedores costumam projetar uma reputagio
negativa por causa de alguns que ndo tém é€tica. Suas agées provario sua
ética, e ndo suas palavras. (Os que falam de ética geralmente s20 anti€ticos.)

e DE-ME UMA RAZAO PARA SEU PRODUTO/SERVIGO SER PERFEITO PARA

MIM - Se eu preciso do que vocé estd vendendo, devo entender qual o
beneficio que a compra me trari.
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DE-ME UMA PROVA — £ mais provével que eu compre se vocé provar o
que diz. Mostre-me uma matéria impressa para refor¢ar minha confianga,
ou para confirmar minha decisdo. (O comprador estd dizendo: “Nao
acredito na maioria dos vendedores. Eles mentem, como nés.”)

MOSTRE-ME QUE NAO ESTOU SOZINHO. CONTE-ME UMA SITUACAO
PARECIDA, ONDE ALGUEM COMO EU TEVE SUCESSO - Nio quero ser

0 primeiro nem o tnico. Preciso saber como seu produto (ou voc€)
funcionou em outro lugar. Ficarei confiante se souber de alguém como
€u, ou na mesma situacgio, que comprou, gostou ou se deu bem.

MOSTRE-ME UMA CARTA DE UM CLIENTE SATISFEITO — Um testemunho

tem mais forca que 100 apresentacoes de vendas.

EXPLIQUE E MOSTRE QUE VOCE ME OFERECERA SERVICOS POS-VENDA

—J4 comprei muitas promessas vazias antes.

ARGUMENTE E MOSTRE QUE 0 PREGO E JUSTO - Quero garantia de que

o preco € justo. Faga com que eu me sinta realizando um bom negdcio.

MOSTRE-ME A MELHOR MANEIRA DE PAGAR — Se quero o que vocé tem,

mas niao posso pagar, dé-me alternativas.

DE-ME OPGAO E DEIXE-ME DECIDIR, MAS FAGCA UMA RECOMENDAGAO -
Diga-me honestamente (Ei, se eu nio posso dizer isso, vocé também nio
pode) o que vocé faria se fosse o sex dinheiro.

REFORCE MINHA OPGAO - Posso estar inseguro, pois ndo sei se farei
a opcao certa. Ajude-me a reforcar minha escolha com dados que me
beneficiario e me tornarao mais confiante para comprar.

NAO DISCUTA COMIGO - Mesmo que eu esteja errado, nio quero um
representante esperto me dizendo (ou tentando provar) que estou
errado. Vocé pode vencer a discussio, mas perderi a venda.

NAO ME CONFUNDA - Quanto mais complicado vocé for, menor a
probabilidade de eu comprar.

NAO ME DIGA NADA NEGATIVO - Quero que tudo seja o maximo. Nao
faca comentdrios desagraddveis sobre os outros (principalmente a
concorréncia), sobre voce, sua empresa ou a meu respeito.

NAO ME SUBESTIME - Os representantes de vendas imaginam que
sabem tudo e pensam que sou um tolo. Nio me diga o que vocé acha
que eu quero ouvir. Sou tio tapado que acho que vou comprar de outra
pessoa.
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 NAO CRITIQUE O QUE COMPREI, NEM AFIRME QUE FIZ ALGO ERRADO -

Quero me sentir inteligente e bem com a minha decisao. Seja sensivel se
eu errei; mostre-me como 0s outros também erraram.

e OQUGCA QUANDO ESTOU FALANDD - Quero lhe dizer o que pretendo
comprar, e vocé fica ocupado demais tentando me vender o que ji tenho.
Cale-se e ouca.

e FAGA COM QUE EU ME SINTA ESPECIAL - Se vou gastar meu dinheiro,

preciso sentir satisfacao. Tudo depende de suas palavras e agoes.

e FAGA-ME RIR - Deixe-me de bom humor e é mais provivel que eu
compre. Meu riso significa que concordo com vocé, e vocé precisa de
meu consentimento para fazer a venda.

e DEMONSTRE INTERESSE PELO QUE FAGO - Pode nio ser importante
para vocé, mas ¢ tudo para mim.

e SEJA SEMPRE SINCERQ - Posso perceber se vocé estd sendo falso s6
para conseguir meu dinheiro.

 NAO USE UM ARSENAL DE TECNICAS DE VENDAS DESGASTADAS PARA
ME PRESSIONAR A COMPRAR 0 QUE NAD QUERO - Nao parega um

vendedor. Pareca um amigo. Alguém que tenta me ajudar.

e ENTREGUE 0 QUE VOCE ME VENDE NA DATA PROMETIDA - Se faco
negdcio com vocé e fico desapontado, € improvivel que eu negocie com
vocé novamente.

e AJUDE-ME A COMPRAR - NAO VENDA PARA MIM - Odeio que me

vendam. Adoro comprar.

Eu lhe passei 25 afirmagoes de compradores indicando como gostam de ser
convencidos a comprar. Gaste pelo menos 10 minutos para escolher quantas
dessas declaracdes vocé consegue incorporar a sua apresentacio e filosofia de
vendas.

O comprador tem a melhor arma contra sua técnica de vendas — pode
simplesmente lhe dizer ndo. Ele tem também a melhor arma para fazer uma
compra — a canela.

Imagine o nervosismo de seus clientes efetivos e
potenciais em querer todas essas coisas. Eles nao
sabem que vocé estd ocupado? E por que eles
nao retornam sua ligagao?
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Retorne minba ligacdo.

Como um representante
de vendas quer ser tratado,
honestamente.

Eles também tém sentimentos. Se vocé é comprador, dono de empresa ou
diretor presidente, eu lhe pergunto: como vocé trata os representantes de
vendas? Vocé gostaria de saber como eles querem ser tratados?

Eu tenho conversado com milthares de representantes que falam sobre o
que eles desejam que os compradores e clientes em potencial facam (ou
ndo). Se voce toma as decisdes para sua empresa, quantos dos itens abaixo
vocé pode dizer honestamente (14 vai esta palavra outra vez) que faz em seu
relacionamento com um representante de vendas?

NOTA IMPORTANTE: Esta segio nio trata de um bando de representantes de
vendas chorosos, lamentando-se de como estio sendo maltratados. Em vez
disso, € uma série de afirmagdes sobre o que eles precisam para construir
relacionamentos com vocé — os clientes deles.

Se vocé jd se fez a pergunta: “O que os representantes de vendas querem?”,
aqui estdo as respostas:

* RETORNE MINHA LIGAGAO. Esta é a reclamagio nimero um dos
vendedores, principalmente se vocé tem aquela terrivel secretdria
eletronica. Por que vocé nao pode tomar 2 minutos de seu tempo e
retornar a ligacio de alguém? Vocé nao quer que retornem quando vocé
liga?

 ATENDA, SE VOCE ESTIVER NA SALA. SE VOCE SELECIONA AS
LIGAGOES, NAO ME DESCARTE. Outro dia liguei para Dick Kittle,
presidente da Associated Mailing, a maior agéncia de mailing na area de
Charlotte. Eu disse: “Dick, por favor”. E ouvi uma voz dizer: “Dick Kittle”.
Eu disse: “Dick, vocé ndo seleciona suas ligacdes?” E ele respondeu: “Nio
quero perder nenhuma oportunidade”. E aposto que ¢le perde algumas.

e NAO DEIXE O PORTEIRO DIZER: “0 SR. JOHNSON NAO RECEBE
NINGUEM SEM HORA MARCADA”. Pelo menos tenha a cortesia de dizer

ao Sr. Johnson que estou aqui e de the dar a opgao. Idiota.
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o DIGA-ME A VERDADE. Eu prefiro saber a verdade a ser enganado ou a
ouvir uma mentira sobre a situagao. Tenha coragem para ser sincero.
Vocé quer isso de mim, ndo quer?

o SENAO E VOCE QUEM DECIDE (OU NAO E 0 UNICO A TOMAR
DECISﬁES), DIGA-ME, E DIGA-ME QUEM (OU QUEM MAIS) FAZ ISSO.
Nio gaste meu tempo nem o seu. Eu gosto de vocé, mas quero falar com
(todos) aqueles que tomam decisdes — pessoalmente.

* DIGA-ME COMO VOCE SE SENTE ENQUANTO EU ESTOU ME
APRESENTANDO. Se eu estou fazendo algo certo ou errado. Eu quero
saber para que possa atendé-lo melhor.

e DE-ME SUA ATENGAO TOTAL DURANTE MINHA APRESENTAGAO.
Nada de telefonemas nem de pessoas entrando, saindo ou lendo sua
correspondéncia. Obrigado.

e DIGA-ME SUA VERDADEIRA OBJEGAQ. Se voce fizer isso, ajudard a
ambos. Sua verdadeira objecdo encurtard o ciclo de vendas e nos tornara
mais produtivos. Vocé ndo vai magoar meus sentimentos — eu realmente
quero saber a verdade.

e FACA 0 QUE DIZ QUE FARA. Exemplo: Se vocé me diz que uma decisio
serd tomada até quarta-feira, atenda o meu telefonema no dia marcado
e diga-me a resposta. Exemplo: Vocé me diz para ligar na sexta-feira para
marcar um encontro. Eu ligo. Sua secretdria diz: “Ah, ele estd fora da
cidade e nio voltari antes de terca”. Isso € pura gentileza. Cumpra com o
que vocé diz. Ndo é muito pedir isso. E?

« NAO ME DIGA QUE VOCE QUER PENSAR NO ASSUNTO. Odiamos isso.
Diga-me a verdadeira obje¢do ou qual é, realmente, sua opiniio. Admita
isso — vocé jd decidiu.

« NAO ME DIGA QUE NAQ ESTA NO ORCAMENTO OU QUE VOCE GASTOU
SEU ORGAMENTO PARA 0 ANO. Diga-me o que vocé acha de meu produto

ou servico € se vocé quer compri-lo agora, no préximo ano ou nunca.

» SEVOCE NAO TEM DINHEIRO E QUER COMPRAR, DIGA-ME, PARA QUE
EU POSSA AJUDA-LO A ENCONTRAR UMA MANEIRA DE COMPRAR.
Nio deixe o orgulho ou o ego atrapathar o processo de vendas. Os
vendedores abordam pessoas sem dinheiro o tempo todo (a maioria das
vezes, na realidade), mas ainda assim queremos ajudar.

e NAO JOGUE. Nio diga: “Posso adquirir isto por menos de 500 reais.
Vocé fard 0 mesmo prego?” ou “Vou fazer uma pesquisa para ver se este
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é o melhor negdcio, e depois talvez eu volte a procuri-lo”. Seja direto
comigo. Coloque suas cartas na mesa se vocé quer um relacionamento
duradouro (como eu).

RESPEITE-ME. Muitas vezes a cortesia comum promovera mais nosso
relacionamento do que qualquer outra coisa (além de um grande pedido).

SE VOCE PRECISA SE REUNIR CPM OUTROS PARA TER UMA DECISAQ
FINAL, QUERO ESTAR LA TAMBEM. Assim, poderei responder as

perguntas scbre meu produto ou servigo que certamente surgirio.

SEJA PONTUAL. Nio quero esperar. Ndo é justo marcar comigo as 10
horas, chegar as 10h30 e dizer: “Sinto muito. Fiquei preso”. Eu direi:
“Tudo bem”, mas ndo € o que estou pensando. Seja tio pontual quanto
vocé gostaria que eu fosse.

COMPAREGA A0 COMPROMISSO. As vezes vocé diz: “Ah, é apenas um
representante de vendas. Qual é a diferenca?”. A diferenca € a gentileza.
Mostre-me que vocé é tio confidvel quanto vocé gostaria que eu fosse.

DECIDA AGORA. Vocé j4 sabe a resposta. Por que nio me diz?
DE-ME A VENDA QUANDO EU A PECO. Mesmo que isto seja uma

fantasia, eu n4o consegui resistir em colocar na lista de coisas que um
representante de vendas deseja.

E, Sr. CEO - que nio tem tempo para nada, é grosseiro com os representantes
de vendas e vendedores e nio retornari as ligagoes deles —, eu lhe pergunto o
seguinte: O senbor tem representantes de vendas? Estd tratando-os da mesma
Jorma que deseja que os vendedores sejam tratados em uma situagdo de
venda? Pense nisso da préxima vez que nio retornar um telefonema de um

representante.

E surpreendente como o processo de vendas

seria simples se 0s compradores seguissem uma

regra — A Regra de Ouro.

Talvez se a revisissemos para vendas e a déssemos aos CEOs, ela teria um
impacto. Aqui estd ela pela primeira vez...

A Regra de Ouro das Vendas para os CEOs...

Aja com os representantes de vendas como voce

faria os compradores e executivos agirem com

OS seus representantes.
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O ponto certo é uma ponte que pode
levd-lo de uma apresentacdo a venda.

O enganoso ponto certo...
Como voceé o determina?

Todo o treinamento de vendas inclui esta sentenga: Se vocé quer fazer a venda,
ndo deixe de chegar no ponto certo. Genial. Onde esta ele? Estd bem a vista; a
uma distincia em que se pode pedir; a uma distincia em que se pode ouvir.

Vocé s6 precisa estar alerta.

O ponto certo s6 funciona se vocé puder encontrd-lo. Aqui estdo algumas
maneiras de descobrir o ponto certo pessoal ou empresarial em uma
conversa (NOTE BEM: o ponto certo de uma pessoa é mais importante que o
de negocios):

e FACA PERGUNTAS SOBRE STATUS E SITUACAO - Aonde ele foi nas férias,
qual faculdade o filho dele frequenta. Qual a posi¢do da empresa no
momento, como surgiu (historia).

e FAGA PERGUNTAS SOBRE ASSUNTOS QUE GERAM ORGULHO - O maior

SUCESSO Nos negdcios. A maior meta este ano.

» FAGA PERGUNTAS SOBRE INTERESSES PESSOAIS - O que ele faz a

maior parte do tempo livre? Que esporte pratica ou que hobbies ele tem?

e PERGUNTE 0 QUE ELE FARIA SE NAQ TIVESSE DE TRABALHAR - Quais

sdo seus verdadeiros sonhos e ambigdes?

e FAGCA PERGUNTAS RELACIONADAS A META - Qual é o principal objetivo
da empresa dele este ano? Como ele vai alcangar esse objetivo? Na
opinido dele, qual é a maior barreira a meta?

¢ OLHE TUDO NO ESCRITORIO - Procure algo que chame a atencio.
Alguma coisa que se destaque das outras, ou que pareca maior, mais
proeminente. Procure fotos e prémios. Pergunte como ele os conseguiu.
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Perguntar e olhar sio as partes ficeis. O dificil é ouvir. Ouvir é a parte
importante. O ponto certo estd na resposta!

1. Ouga a primeira coisa dita ou aludida — O que ¢ dito em primeiro lugar, em
resposta a uma pergunta, € o que estd mais claro na mente do respondente. O
que est4 mais evidente em sua mente geralmente é o que vocé fala primeiro.
Pode nio ser o verdadeiro ponto certo, mas fornecera insights a ele.

2. Ouga o tom das primeiras respostas — O tom retratari a urgéncia ou
importancia. Os gestos e a altura da voz indicario paixio.

3. Ouca as respostas imediatas, enfaticas — Reacoes automaticas nio sio as
melhores. Acordo absoluto.

4. Ouca uma fonga histéria ou explicacao arrastada — As vezes dita em
detalhes, geralmente € atraente (e interessante).

5. Ouca sentencas repetidas — Aquilo que é dito duas vezes é o que est4 na
cabeca do locutor.

5,5. Procure respostas emocionais — Aquilo que é dito com paixio ou em tom
diferente.

Tudo bem, vocé acha que o encontrou. Agora, vamos atingi-lo.

Aqui estdo 4,5 técnicas para atingir o ponto certo:

1. Faca perguntas sobre a importéncia ou significado. Perguntas como Qual é
a importdncia daquilo para vocé? ou Como isso ird influencid-lo? o ajudario
a entender melhor a situacido.

2. Faca perguntas sobre a area que vocé considera importante. Se vocé fez
anotacdes, hi algumas dreas para verificar que geram mais interesse.

3. Faca perguntas de uma maneira sutil. Introduza-as na conversa e vejaa
reacdo. Se vocé acredita que € um ponto importante, ofereca solugoes que
satisfacam essa circunstancia.

4. Nao tenha medo de tentar fechar a venda durante toda a apresentacgao.
Reconfirme-o € ouga para detectar a énfase da resposta do cliente potencial.

4,5. Use “E se (ofereca uma solugdo)..., vocé se comprometeria (ou
compraria)...?” e variacoes. Tente “Existe uma maneira...” Esse tipo de
pergunta ou sentenga recebe uma resposta verdadeira porque consiste de uma
solucio possivel que leva a compra.
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Palavras de adverténcia:

e CHEGAR NO PONTO CERTO AS VEZES E UMA QUESTAQ MUITO

DELICADA. Pode haver outras ramificagdes que o cliente potencial nio
deseja divulgar. Sua tarefa € descobrir esse ponto e usa-lo para fazer
avenda. Use o seu melhor critério. Se vocé percebe que a questo é
delicada, ndo pressione demais.

e 0 PONTO CERTO E ENGANDSO. Mas vocé pode encontri-lo com uma

pergunta ou observa¢io. E um prémio que vocé pode ganhar se ouvir
o cliente potencial com atengdo. E uma ponte que pode levi-lo da
apresentagao a venda.

e 0 PONTO CERTOE COMO UM ELEVADOR. Ele ird até o Gltimo andar (a

venda). Mas s0 funciona se vocé apertar o botao certo.

O ponto certo € uma ponte que pode levi-lo da apresentagao a venda. Tudo o
que vocé precisa fazer é encontrd-lo. Como vocé o determina? “Elementar, meu
caro Watson.” Em 1888, Sherlock Holmes disse: “E um crime inferir antes de se
ter dados”. Vocé precisa ser detetive para encontrar 0 ponto certo.

“Posso lhe oferecer um pouco de critica construtiva?
Quando estiver almogando com um cliente, ndo desenhe
sitnbolos de ddlares no seu puré de batatas.”



~ ABBLIA DE VENDAS  Jeltrey Gilomer

“Ouvir e a parte dificil.
Ouvir € a parte importante.
0 ponto certo esta na

resposta do cliente
potencial.”

— Jeffrey Gitomer
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Grandes Segredos...

Tudo bem. J4 esta claro que nao
consigo guardar um segredo.

Eu sabia disso! Mas vocé também
nio consegue, mexeriqueiro.

Aqui estao alguns dos maiores
segredos. Um mapa do tesouro
que o levard a0 Eldorado.

Bom, nao é bem assim, mas,
se voce utilizar esses segredos,
poderad comprar um Eldorado.
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Seu melbor concorrente jamais
conseguird afastd-lo de um
cliente que também é amigo.

Vocé consegue mais vendas
com amizade do que
com habilidades.

Sua mie j4 Ihe disse isso. Quando vocé era crianga e brigava ou discutia com
um irmio ou amigo, sua mie dizia: “Filho, vocé sabe se portar melhor! Faca as
pazes com ele”.

Sua mie nunca lhe disse que vocé tinha outra opgio, nem o aconselhou a
enfrentar o desafeto. Ela também nunca tentou ensinar 20 seu rival um modo
de proceder. Simplesmente recomendou a vocé ser amigo dele.

Essa pode ter sido a melhor li¢io sobre vendas e servigos que vocé ja teve.

H4 um velho ditado que diz: “Se todas as condi¢oes forem iguais, as pessoas
vio querer fazer negicio com os amigos. E se as condigdes NAO forem ti0
iguais, elas AINDA vio querer fazer neg6cio com os amigos”. Estima-se que
mais de 50% das vendas sdo feitas, e as relacoes de negbcio mantidas, por
causa da amizade. Eu digo que esses nimeros sio bem mais altos.

No Sul dos Estados Unidos, isso é chamado “a rede dos velhos bons amigos”;
no Norte, dizem que as vendas dependem de “quem vocé conhece”, mas na
verdade trata-se de vendas entre amigos.

Se vocé acha que vai fazer a venda porque tem odmelhor produto, o melhor
servico ou o melhor prego, v sonhando, amigo. Vocé nio estd certo nem pela
metade. Se 50% das vendas sio realizadas com base na amizade, e vocé nao
fez amizade com seu cliente potencial (ou efetivo), estd perdendo 50% de seu
mercado.

E a melbor parte da bistéria é que amigos ndo precisam vender para amigos
usando técnicas de vendas. Pense nisso. Vocé nio precisa de técnicas de
vendas quando convida um amigo para sair ou lhe pede um favor — basta pedir.

Esti procurando fazer mais vendas? VOCE NAO PRECISA DE MAIS TECNICAS
DE VENDAS; PRECISA DE MAIS AMIGOS.
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Pense em seus melhores clientes. Como eles chegaram a ser os melhores?
Vocé nio tem grandes relacionamentos com eles? Se vocé é amigo de seu
melhor cliente, isso geralmente elimina a necessidade de verificagio de precgo,
negociacio de valores e exigéncias de prazo de entrega. Ocasionalmente, vocé
pode até dar um mau atendimento e ainda assim manter o cliente.

H4 outro enorme bdnus em ser amigo — a concorréncia € eliminada. Seu melhor
concorrente nao conseguira afastd-lo de um cliente que também € amigo.

A maioria dos representantes de vendas pensa que nao vender nada a um
cliente foi um telefonema perdido. Nada pode estar mais longe da verdade. AS
pessoas nao gostam que lhe vendam, mas adoram comprar.

Como vocé comeca? Devagar. Leva tempo para desenvolver um
relacionamento; leva tempo para construir uma amizade. Se vocé estd lendo

e pensando: “Nio tenho tempo para esse negdcio de relacionamento. Estou
ocupado demais tentando vender” — encontre uma nova profissao. A atual nio
vai durar muito.

Lugares diferentes, que ndo sejam o escritbrio, sdo ideais para vocé fazer
amizade e cultivar relacionamentos. Aqui estdo alguns lugares aonde vocé
deve levar seu cliente ou se encontrar com ele:

Um jogo de bola.

Uma peca de teatro.

Um concerio.

Visita a uma galeria de arte.

Um evento na Camara, apds o expediente.

Um projeto de ajuda comunitaria.

Um café da manhd, um almogo, um jantar.

Um semindrio promovido por sua empresa.

Se o seu cliente tem filhos, consiga ingressos para um filme ou teatro,
e os convide. Aproveite seu fim de semana. Comece a solidificar um
relacionamento. Cinema é uma excelente diversao, e existem alguns
filmes que ndo so s6 para criangas. '

0 MAIOR ERRO: Se vocé tem ingressos para um evento, nio simplesmente dé-
0s a0 seu cliente. VA COM ele. Vocé pode aprender muito (e dar valor a um
relacionamento) passando algumas horas com as pessoas que rendem dinheiro
a sua empresa.
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Filie-se a uma associacdo comercial e envolva-se com ela. Pertenco ao Metrolina
Business Council. O MBC é um grupo de empresirios e gerentes, existente hd
27 anos, cujo principal objetivo € promover negdcios e ajudar os membros a
conseguir negdcios. Porém o MBC nio trata apenas de relagoes comerciais,
mas de relacionamento e amizade — pergunte a qualquer associado.

ADVERTENCIA: Esse procedimento nio elimina a necessidade de ser um bom
vendedor. Vocé deve conhecer as técnicas de vendas para captar a outra parte
do mercado. Entao, continue lendo livros e ouvindo aqueles CDs em seu carro.

Ter-me mudado do Norte (Cherry Hill, Nova Jersey) para o Sul (Charlotte,
Carolina do Norte) ajudou-me a entender o valor dos amigos na realizagio dos
negdcios. Os sulistas facilitam muito a vida de quem quer se estabelecer na
regido. E sio mais fiéis.

Frequentemente, alguém se lamenta de nio conseguir entrar na rede dos
“velhos companheiros” nem se aproximar dela. E a maior bobagem e a desculpa
mais esfarrapada que jd ouvi em vendas. O que o vendedor estd dizendo, na
verdade, ¢ que ndo conseguiu levar nada de valor para a mesa e nio estabeleceu
um relacionamento nem fez amizade — e outra pessoa conseguiu.

Utilizando uma técnica de vendas vocé pode
ganhar apenas uma comissio, mas pode
ganhar uma fortuna construindo amizades e
relacionamentos.

Se voce faz uma venda, ganba uma comissdo.

Se voce faz uma amizade, pode ganbhar uma
fortuna.

|NFORMA[}G ES ﬁ GRA“S: Vocé quer algumas palavras de adverténcia

sobre 0 enganoso ponto certo? Visite www.gitomer.com, cadastre-se, se esta for
sua primeira visita, e digite as palavras HOT BUTTON no campo GitBit.
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Seu cliente atual tem uma bistoria de compras, tem
condigoes de crédito, gosta de seu produto e gosta de vocé...
O que vocé esta esperando?”

Seus melhores clientes
potenciais Sao seus atuais
clientes.

Vocé estd procurando clientes potenciais? Quem nio estd? Talvez vocé se
interesse em saber que tem centenas de clientes potenciais QUENTES aos
quais nio presta atengio — seus clientes atuais.

Considere estes 10,5 ativos que jad estdo a seu favor:

1. Eles o conhecem.

Eles gostam de vocé.

Vocé estabelecen um vinculo.

Desenvolveu-se a confianga e a credibilidade.
Vocé tem uma histéria de entrega.

Eles o respeitam.

Eles usam (e gostam) de seu produto ou servigo.
Eles retornam sua ligagao.

© ® N O e A ® N

Eles serdo mais receptivos a sua apresentagao e a oferta de produtos.
10. Eles iém crédito e lhe pagaram anteriormente.
10,5. Eles ndo precisam ser convencidos — eles comprardo.
PENSE NISTO: Vocé é fazendeiro e precisa de leite. Acorda e decide ordenhar
as vacas do vizinho. Atravessa seu curral, onde as vacas estdo cheias de leite —

tao cheias que imploram por suas mios frias —, mas vocé passa por elas e vai
buscar leite no vizinho desconhecido.
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AQUI ESTA UMA DICA: Com as vendas acontece o mesmo. Por que visitar
clientes potenciais e lhes fazer ligacées quando sua base atual estd pronta para
ser ordenhada? Seus clientes esperam por vocé, respingando negécios. Acho
que vocé nio poderia pedir muito mais que isso. Sa0 necessarias mil ligagcoes
para ganhar um cliente novo.

Conbeca algumas ideias para que seus atuais clientes comprem mais — agora:

Venda algo novo a eles. As pessoas adoram comprar novidades. Seu entusiasmo
estabelecera o tom. Crie expectativas sobre como sera exatamente seu novo
produto (melhor), que os atendera com maior eficiéncia ou rendimento. Venda
o chiado do bife; venda horas marcadas - e entiao deixe-0s comprar.

Venda-ihes um upgrade ou melhoria. Maior, melhor, mais ripido. As melhorias
e upgrades mantiveram a indastria de software cada vez mais lucrativa, desde
seu aparecimento. O up-selling ja fez fortunas — observe qualquer negécio de
fast-food. (A pergunta: “Vocé quer fritas com seu pedido?” vende bilhdes de
fritas por ano.)

Venda mais, a mesma mercadoria, em lugares diferentes. Procure outros
usos, outros departamentos, olhe com atengio o crescimento ou expansio da
empresa do cliente, ou proponha substitui¢io devido ao uso, ao desgaste. Vocé
pode ter de cavar um pouco, mas o solo é mais macio no local onde seu atual
cliente estd. E melhor do que revolver um monte de pedras na empresa de um
novo cliente potencial.

‘Venda-Ihes produtos e servigos adicionais. Sua empresa pode vender virios
produtos ou oferecer servigos variados, € poucos clientes levam a linha
completa. As vezes um deles podera dizer: “Ah, eu ndo sabia que vocé vendia
iss0”. Quando ouvir tal afirmacio, NAO CULPE O REPRESENTANTE DE
VENDAS, mas o treinador dele.

Reiina seus clientes para um almogo. Se conseguir tirar o cliente do escritério,
vocé tera mais chances de descobrir novas oportunidades para vender (peca

a ele para levar uma indicagio). Forme relacionamentos e vocé ampliara as
vendas.

Consiga de cada um deles uma indicacdo nova por més. E a verdadeira
avaliagdo sobre o que seu produto ou servigo fez em beneficio de seus clientes,
e informa sua capacidade de ganhar a confianga suficiente do comprador para
que ele o recomende a um amigo ou sécio.

Consiga para eles uma indicagdo por més. Conquistar negécios para seus
clientes fara com que o percebam de outra maneira. Se vocé obtém negécios
para eles, eles encontrardo novas maneiras e pessoas para fazer o mesmo por
voceé.
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NOTA: Nio importa se vocé faz ou nio uma venda, continuar na frente de seu
cliente constréi o relacionamento e a boa imagem.

Se vocé ndo liga para seus clientes atuais, ou se dd uma desculpa
esfarrapada como: “Vendi a eles tudo o que podia’, isso significa, na
realidade, que: '

Vocé deixou de estabelecer um vinculo suficiente com seu cliente.

2. Vocé provavelmente ndo fez um bom follow-up (ou efetivamente nao o
fez) apds a venda.

3. Seucliente tinha problemas e vocé estava relutante em ligar e mexer em
um vespeiro.

4. Voceé precisa de mais treinamento em vendas e criatividade.
4,5. Vocé ndo desenvolveu um relacionamento adequado com o cliente.

A maioria dos representantes de vendas acha que ligar para um cliente, e nio
lhe vender algo, é perda de tempo. Nada pode estar mais longe da verdade.

Fico surpreso com 0s representantes
de vendas que fazem uma venda e passam
para o préximo cliente potencial.

Eu os desafio a olhar cuidadosa e
honestamente sua lista de clientes.
Aposto que ha ali centenas de
oportunidades para vender algo.

Prefiro ter 100 clientes satisfeitos a fazer negécio com 1.000 clientes potenciais.
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O segredo para uma excelente semana é usar a
segunda-feira como um trampolim. Programe
seu melbor cliente potencial para a segunda de manha.

Faca uma venda na
segunda-feira.

E tenha uma semana maravilhosa.

Frequentemente me perguntam se ha um segredo para um desempenho
consistente em vendas. A resposta ¢ simples: Tenha uma excelente segunda-
feira. Tenba uma otima sexta-feira.

Seu desempenho no primeiro dia da semana estabelecerd o tom para o
restante dela. E seu desempenho na segunda-feira € baseado inteiramente
em qudo inteligentemente vocé trabalhou na semana passada. Se vocé é
suficientemente disciplinado para seguir esses métodos, nio acreditard na
diferenca que estes farao na sua semana, e na sua produtividade.

Se vocé estd procurando consisténcia no desempenho em vendas, lente os 8,5
passos a seguir.

1. A primeira coisa a fazer na segunda-feira € uma venda. Marque hora, na
segunda-feira de manha, com um cliente em quem vocé confia que comprara.
Essa iniciativa o fard sentir-se 6timo para comecar a semana. Yocé ficard ativo e
tera estimulo mental para trabalhar mais (e fazer outra venda).

NOTE BEM: Como muitas empresas fazem reunides com os vendedores na
segunda-feira de manha, seja o mais produtivo possivel 20 marcar a visita. Vocé
pode comegar a fazer ligagoes logo apds a reuniao. Se der tempo, pode também dar
alguns telefonemas logo no inicio da manha. Muitos executivos comecam cedo.

2. Aprenda algo novo. Coloque um CD de motivagio ou de treinamento no
aparelho de som do carro ou de casa (ou ambos), e em vez de ouvir noticidrio
ou musica, tente alimentar a cabeca com novos conhecimentos que o ajudarao
a fazer a primeira venda. Quando vocé aprende uma nova técnica, enquanto
estd a caminho de uma visita, pode experimenta-la imediatamente.

3. Faca pelo menos cinco visitas no resto da semana. Por que nio ter uma
segunda-feira cheia de sucesso e boas expectativas? Depende de vocé. Pegue o
telefone e trabalhe nesse sentido.
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4. Trabalhe como louco a semana toda — especialmente na sexta-feira.

A maneira como vocé usa o uitimo dia da semana di o tom para a semana
seguinte. A maioria das pessoas diminui o ritmo. Se vocé trabalhar duro na
sexta, seu esforco assegurara sucesso na proxima semana e lhe dari boas
razdes para ter um excelente fim de semana.

9. Aprenda algo novo. Continuar sua educagio de vendas durante a semana, de
modo programado, regular, é tio importante para o seu sucesso quanto qualquer
outro aspecto de vendas. Nao deixe de ouvir aquele CD na sexta-feira de manha.

6. Faga uma venda na sexta a tarde. Programe o fechamento de uma venda na
sexta a tarde. Nao hd nada como terminar a2 semana de maneira positiva.

7. Confirme e reforce, na sexta-feira, a visita de segunda. Se vocé trabalhou
muito nos ultimos 4 dias, ja marcou uma visita para segunda de manhi, na qual
fara uma venda, ligue para o cliente potencial na sexta e confirme.

8. Marque pelo menos cinco visitas para a proxima semana. Por que nio
garantir uma programacio completa para a préxima semana? Passe seu fim de
semana relaxando, em vez de se preocupar com 0s compromissos. Assuma a
seguinte obrigacido consigo mesmo: Nao vou parar de trabalhar na sexta até ter
cinco visitas marcadas, e até confirmar minha visita/venda na segunda-feira.

8,5. 0 segredo para uma excelente semana é usar a seqgunda-feira como
trampolim. O maior segredo é comecar fazendo um telefonema de vendas na
segunda-feira. O maior segredo de todos é ter clientes potenciais qualificados,
¢ em numero suficiente, para tornar possivel a venda na segunda-feira. O
MAIOR SEGREDO: Manter sua agenda cheia.

Parece simples.

Marque visitas, ouca CDs, faca vendas. E simples.
Mas nao é facil. No entanto, se trabalhar
intensamente, vocé sera capaz de fazé-lo.

MINHA PROMESSA A VOCE. Siga essas diretrizes e vocé vender4
constantemente (também vai ganhar dinheiro). Agora vocé sabe o segredo. Eu
lhe contei. A questdo € o que vocé FARA com ele?

INFORMAGOES * GRATIS: Vocé quer saber o que 0 Museu Guggenheim,
na cidade de Nova York, tem em comum com o sucesso em vendas? Visite
www.gitomer.com, cadastre-se, se esta for sua primeira visita, e digite as
palavras TOP DOWN SELLING no campo GitBit.
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Eu insisto para que vocé redija a sua. Ela forma seu
cardter, ao mesmo tempo em que o desnuda.

A declaracao de sua missao
pessoal.

A declaracdo de missdo pessoal € a unificagio de sua afirmagio, filosofia e
objetivo. E uma oportunidade de focalizar suas metas e transferir seus ideais
para o mundo objetivo.

E uma chance de vocé escrever seu proprio legado. E seu desafio pessoal.
Parece muito pesado, mas na realidade € divertido, se vocé€ a fizer
corretamente.

Siga algumas regras fundamentais:

¢ Defina-se.

Defina a o que vocé se dedica.

Defina seu servigo em relagao aos outros.

Defina como lutara para melhorar, para fazer coisas novas, crescer.
Defina seu compromisso para consigo mesmo.

Defina seu compromisso para com o0s outros.

Defina como vocé alcangara sua misséo.

o & o o ¢ o

Palavras que o ajudardo... Boa vontade, dedicacio, persisténcia, honestidade,
ética, positividade, entusiasmo, diversdo, sadde, aprender coisas novas, ouvir,
ajudar, fornecer, encorajar, outros, continuamente, exemplo.

Use suas metas e visoes para definir sua missdo:

* 0Os exemplos gue vocé procura estabelecer.

o Qs ideais segundo os quais vocé vive ou procura viver.

» As afirmagdes que vocé pode usar diariamente para se tornar uma pessoa
melhor.

0 PROCESSO LEVA TEMPO. Escreva um primeiro rascunho. Esquega-o por
alguns dias. Releia-o devagar e faca as mudangas que vocé acha que expressam
melhor seus verdadeiros sentimentos. Descreva aquilo que vocé acha que € e
também o que busca realizar ou se tornar.
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Nao tenha medo nem fique constrangido em se gabar. Vocé esta escrevendo
para si mesmo € nao para os outros. Afirme tudo o que vocé pensa que € ou
que deseja ser. Realize essa tarefa com uma noc¢ao de orgulho e um espirito de
aventura.

Afixe o que escreveu em um lugar
onde possa ler diariamente. Assine
com uma caneta hidrografica.

Viva isso. Viva sua declaracao
todos os dias.

Estou anexando minha declaracao para ser usada por vocé como orientacao.
Sinta-se a vontade para plagiar. Estou dividindo a minha, pois ela me ajudou a
atingir algumas metas dificeis em tempos dificeis.

Eu insisto para que voce escreva a sua. Ela forma seu cardter, a0 mesmo tempo
em que o desnuda. Serve como uma luz em meio a neblina da vida. E uma
trajetoria que voce constréi todos os dias. E sua missao.

VENDER COMONUNCA,
NADAR DE BRACADA NO DINHEIRO,
COMPRAR MUITAS COISAS LEGAIS!

N30S0

"Minha declaragéo de misséo antiga era mais eloquente,
edigna, mas ndo téo eficaz quanto esta.”
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Jeffrey Gitomer

Declaracdo de Missdo Pessoal
Sou pai...

Serei uma pessoa positiva € um exemplo positivo. Vou encorajar meus filhos,
dar-lhes autoconfianca e ajudi-los a entender o mundo.

Serei uma boa pessoa...

Ajudarei os outros, quando for capaz, sem sacrificar minhas metas.
Direi sim quando puder, e ndo quando nio puder.
Serei o tipo de amigo que o0s outros esperam que eu seja.
Nio ficarei constrangido nem inibido para pedir ajuda quando precisar.

Buscarei posigdes de lideranca nos negdcios...

Com meu exemplo, continuarei a ser lider em meus escritos sobre vendas,
atendimento ao cliente e desenvolvimento pessoal.

Minha experiéncia e tecnologia me posicionardo para atender...

empresas e individuos com planos, relatorios, treinamento, conselhos,
experiéncia em negocios da melthor qualidade e apoio ao cliente.

Lutarei para construir relacionamentos duradouros e de qualidade...

com meus clientes e fornecedores, e para me envolver justa e honestamente
com todas as pessoas € empresas que encontrar. Eu me esforgarei
continuamente para aumentar o nivel de atendimento a meus clientes.

Ajudarei meus clientes a descobrir as melhores solugdes...

para suas necessidades de vendas, de atendimento ao cliente e de
desenvolvimento pessoal. Ouvindo, dando informagoes e realizando servigos
com os mais altos padroes de exceléncia.

Eu servirei 2 minha comunidade...

de maneira que reflita meu compromisso com colegas, clientes ¢
amigos, € mostrarei meu reconhecimento pela ajuda e apoio que
eles e a comunidade tém me dado.

Serei a melhor pessoa que puder para mim mesmo, de modo gue possa
ser 0 melhor ao ajudar os outros. Serei entusiasta em tudo o que fizer.
Farei 0 melhor de mim para manter minha saiide.

Tentarei aprender algo novo todos os dias.

Eu me divertirei todos os dias.

Eu me dedicarei a ter uma atitude positiva todos os dias.
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Parte |
As Regras. Os Segredos. Humor...
A Diversao

Se voce leva a sério seu sucesso
em vendas, € hora de comecar a
procurar o lado mais leve de sua
carreira,

@ o (d:l Vi em frente, faca-me rir.
][ A1VT0 (O
ol

0 humor quebra o gelo.

um @ ]I“ Aquece o mais frio dos coragoes.
. L

Faz as vendas.

Eles ficardo rindo o tempo todo,

. até irem ao banco...
¥ Uma coisa engragada aconteceu o Sk banco:

comigo a caminho de uma venda! ..... 94

1.5
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Se eu posso conseguir que o cliente efetivo ou potencial ria,
posso fazé-lo comprar... E vocé também.

Uma coisa engracada
aconteceu comigo a
caminho de uma venda!

Quando voceé estd fazendo chamadas de vendas e os clientes potenciais lhe
dizem nio, comece a agradecer a eles. Diga-lhes que, com o nio, 0 estio
ajudando a dar um passo mais perto do “sim”. Diga-thes quanto vocé aprecia
esse procedimento. Diga-lhes que sdo necessirios cinco “ndo” para receber
um “sim”, e vocé ainda precisa de mais trés. Pergunte se eles conbecem
alguém mais que poderia ndo estar interessado, para que vocé receba logo
os trés “ndo”, antes do “sim”. Diga-lhes que vocé precisa de pessoas que the
digam “na0”, pois elas o ajudam a receber o “sim” mais rapidamente. Vocé vai
desarma-los. Humor. Quanto humor vocé emprega quando esta vendendo? O
suficiente para fechar a venda?

0 HUMOR E UMA DAS MAIORES FORGAS DE COMUNICAGAO A SEREM
DOMINADAS NO PROCESSO DE VENDAS. Se vocé consegue fazer o cliente

efetivo ou potencial rir, consegue fazé-lo comprar.

NADA CONSTROI UM VINCULO MAIS RAPIDO QUE 0 HUMOR. £ um

mecanismo de ligagao que transcende (e revela) todos os preconceitos e pré-
julgamentos. Traz o processo de vendas para um nivel real. Traz a verdade.
Descobri que muitas verdades sdo reveladas através do humor. Se vocé ouve
cuidadosamente as piadas de um cliente potencial, muitas vezes elas revelarao
uma filosofia, um preconceito e uma inteligéncia (ou a falta dela).

Aqui estdo algumas diretrizes para vocé usar o bumor para fazer mais
vendas:

* No calor da apresentagao, use o0 humor para criar um clima alegre na
reunido. Quanto mais cedo vocé faz um cliente potencial rir, melhor. A
risada € uma forma de aprovagio.

¢ N3o faca piadas as custas de outra pessoa. Se o cliente potencial a
conhece (vocé nunca sabe quem conhece quem), ou tem alguma relacio
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com ela no final da piada, vocé estd aniquilado. Se a piada for repetida,
garanto que sera alterada, contada de outra forma, e certamente voltari a
assombra-lo.

e Use a si mesmo como exemplo ou vitima da piada. Isso mostra que vocé
¢ humano e aceita criticas. Também ¢é uma forma segura de humor.

¢ Algumas pessoas nao vao entender a piada. O siléncio, no final, é
terrivel. Confira se ela é engracada, contando antes para alguém mais
intimo. Mas nio importa quanto seja testada, o elevador de algumas
pessoas para antes do ltimo andar. Elas nunca vao entender.

¢ Nao conte piadas étnicas, nem faga brincadeiras, a ndo ser que vocé
perten¢a ao grupo. Nio é uma orientac¢do, é uma regra. Fui desafiado
por um amigo. Ele acha que contar uma piada étnica revela aprovacio
e estimula os outros a contar também. Tenho um modo de pensar
diferente. Acho que o humor traz a verdade, e prefiro deixar que o
cliente potencial se revele. Mas respeito a opinido de meu amigo.

¢ Quca antes de contar uma piada. Tente determinar o comportamento e
os modos da pessoa ou pessoas a quem vocé se dirige. O humor errado o
arrasari tao rapidamente quanto o humor certo permitird que vocé viva
(e venda) eternamente.

» Tente usar a experiéncia pessoal no lugar de piadas que envolvam uma
histdria. Algo engracado aconteceu em seu escritério, com seu filho, ou
quando vocé era garoto, em vez de “dois garotos estavam descendo a rua...”.

e Se vocé conta uma piada que os clientes efetivas ou potenciais ja
ouviram, é um ponto negative. Aqui estd outra excelente razio para
vocé desenvolver o humor pessoal — eles garantem que a ouviram pela
primeira vez.

o QOportunidade. Oportunidade. Oportunidade. O humor apropriado fara
o cliente potencial ou a multidio ficar a seu favor. Mas cuidado - ndo
existe hora certa para uma piada politica ou religiosa dirigida a alguém
que vocé nio conhece. Nao use humor inadequado.

¢ Mantenha um arquivo de piadas. Anote situacoes ou fatos engragados
para se lembrar deles em ocasides de vendas ou nos momentos em que
esta falando.

¢ Ha muitos tipos de humor. Os homens tendem a fazer piadas sobre
as mulheres e vice-versa. Grupos religiosos costumam falar uns dos
outros. Habitantes de estados vizinhos geralmente sio motivos de piada.
Na Carolina do Norte, as piadas parecem ser sobre os fazendeiros de
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Virginia Ocidental, mas quando morei em Indiana, eram sobre aqueles
fazendeiros de Kentucky. E é claro que se vocé for de Nova York — todo o
resto do mundo sera fazendeiro.

Piadas relacionadas a sexo podem ser arriscadas. Elas o deixario em
situacao embaracosa se forem contadas a pessoa errada. Saiba os limites
de seu publico antes de abrir a boca.

Use o humor para transformar perguntas em oportunidades. Vocé dia um
telefonema de 30 segundos e solicita um encontro. O cliente potencial
pergunta: “Quanto custa?”. Vocé diz: “Ah, nao cobro nada para fazer uma
visita de vendas”.

Nao tema visitar possiveis clientes; ria dessas circunstancias. Muitos
representantes de vendas tém medo e nao gostam de abordar clientes
novos. Um vendedor me contou que tinha um grande medo de ser
arremessado pela janela de alguma empresa que visitava pela primeira
vez. Sugeri a ele que s6 procurasse empresas situadas em casas térreas.

Adapte o humor do mundo real para uma situacao de vendas real. Certa vez,
eu fazia uma apresentacio em uma sala cheia de fumantes. Odeio fumaca.
Entio, contei uma histéria. Eu estava viajando com minha amiga Becky
Brown, e ela falava sobre como era dificil parar de fumar. Ela tentava, mas
nao conseguia. Eu perguntei: “Vocé ja tentou a goma — sabe, aquela goma de
nicotina?”. Ela respondeu: “Tentei, mas nao conseguia manté-la acesa”. Fiza
venda. Se vocé conseguir fazé-los rir, conseguird fazé-los comprar.

- A

VENDA

| GIASBERGEN

“O telhado tem goteiras, o aquecedor néo funciona e a tubulagéo precisa
ser consertada, mas estd localizada no maior planeta do universo.”
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“Eu sou 0 maior!”

— Mubammed Ali

Voce € apenas mais um que tem
0 cartao de representante de
vendas?

Seu argumento de vendas é um
“enlatado”?

Eles vdo se esquecer de vocé
assim que for embora?

Eles vao atender vocé outra vez?
Vao refornar sua ligagcao?

S¢ voc€ ndo marcar presenga
perante o cliente potencial, ficard
na rua.
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O fator UAU o distingue totalmente dos outros.
Surpreender o cliente potencial transforma vocé em cliente.

O fator UAU! Use-0 para
conseguir a grande venda.

UAU?! é sua capacidade de ser diferente. O fator UAU! e seu indice de
fechamento tém muito em comum. Se vocé ndo surpreender, é provivel que
nio venda. Fui a Nova York vender a um editor a ideia de um livro baseado em
minha coluna sobre habilidades de vendas, que é um sucesso: Sales Moves.
Usei o fator UAU!

PLANEJAMENTO. Fiz um planejamento totalmente surpreendente. Eu tinha
uma arte da capa e o boneco; tinha uma proposta de 15 piginas incluindo
varias cartas de referéncia; chamei o livro de A Biblia de Vendas; registrei o
nome; criei uma apresentacao multimidia desenvolvida pelo Whitley Group;
eu tinha um conceito ousado de marketing, que incorporava um disquete € um
pacote de cartdes do tamanho de uma carteira, para diferenciar o meu produto
de todos os outros livros da prateleira; escrevi minha proposta e preparei
respostas para todas as objecdes que pude imaginar; selecionei a roupa que
julguei adequada; eu estava pronto.

Selecionei dez editores e entrei em contato com quatro deles, antes de chegar
a Nova York. Marquei uma entrevista com o editor de quem eu realmente
gostava (uma importante editora com um cara que vou chamar de Sr. Livro).

A ENTREVISTA FOI ASSIM. Fiz sete ligaces para conseguir o nome do Sr.

Livro e o ramal dele. Na oitava ligagao: BINGO! Ele me atendeu. (Mais tarde,
confessou: “O telefone geralmente € mais importante para mim do que o que
estou fazendo”.) Em cerca de 1 minuto e meio, expliquei ao Sr. Livro tudo o
que ele precisava saber — ele pareceu interessado. Disse a ele que enviaria uma
proposta e lhe pedi uma entrevista de 5 minutos. Ele brincou: “A velha visita de
5 minutos. Vocé leu isso no livro de Harvey Mackay?”.

Respondi: “Ouga, Harvey Mackay é de Minnesota, e eu sou de Jersey. Ele
aprendeu comigo!”. O Sr. Livro riu e concordou com a visita de 5 minutos. (Eu
lhe enviei minha correspondéncia no dia seguinte.)
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DUAS PESSOAS ORIENTARAM MINHA APRESENTAGAO. Ty Boyd, a voz

de Charlotte durante duas décadas, uma das pessoas mais simpdticas que

ja conheci, € que me colocou na trilha certa; e Bill Lewis, que estava em
Manhattan e jd havia publicado 20 livros. (Todo dia eu aparecia para uma hora
de treinamento e apoio. Ele foi essencial para 0 meu sucesso.)

A PRIMEIRA VISITA. Entro no escritério do Sr. Livro, no centro de Manhattan,
e ele me recebe: “Ok, Gitomer, li sua proposta. Vocé tem 5 minutos”. Comego
imediatamente com os fundamentos, passo a parte principal de minha
apresentagio em menos de 2 minutos, coloco meu protétipo nas maos

dele, arrisco duas perguntas pessoais (para formar um vinculo) e termino
meu discurso em menos de 5 minutos. Entio comecgo a perguntar, ouvir €
fazer anotagoes. (Quanto mais ele fala e mais perguntas faz, maiores minhas
chances.) Quarenta e cinco minutos depois, ainda estou la.

O Sr. Livro diz: “Estou interessado. Deixe seu material (minhas tnicas copias)
que vou encaminhd-lo a0 meu CEO”. Otimo.

Tenho entrevista com trés outros editores nos proximos trés dias € esse cara
quer ficar com metade de minhas ferramentas.

“Quando vocés vio se reunir?”, pergunto educadamente. “Antes do final da
semana”, esclarece ele, tentando ganhar uma posicio de poder. (Aqui vai
minha sentenca arriscada.)

“Estou com um ligeiro dilema e preciso de sua ajuda. Tenho virias entrevistas
nos proximos dias. O senhor acha que eu teria uma chance de discutir isso
com seu CEO amanha?”

“‘Acho”, disse ele.

“Otimo. Por que nio marcamos um encontro para amanha, no final do
dia?”, arrisco, encostando-o na parede. “Pode ser as 16h30?”, pergunto. Ele
concorda: “Para mim parece bom”.

Fico tao entusiasmado que seria capaz de gritar. Volto ao hotel cantando e
dangando. (Em Manhattan, vocé pode fazer o que quiser. Ninguém repara,
olha ou liga.)

Chego a0 quarto e I esti uma mensagem sob a porta, avisando que o Sr. Livro
havia telefonado. Retorno 2 ligagio. Ele propde: “Vocé pode vir um pouco mais
cedo? Quero algumas outras pessoas presentes”.

Respondo em um milésimo de segundo: “Sim, claro”. (Se vocé quer uma
defini¢io de dicionirio para um sinal de compra, é essa.)
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A SEGUNDA VISITA. Chego 10 minutos mais cedo no dia seguinte. O Sr. Livro
me leva a uma sala de conferéncia, para que eu instale minha apresentagao no
computador. Entra o gerente de vendas nacional. Tenho de convencé-lo que
meu livro é um bom produto. Comego minha apresentacao multimidia, que

o faz se debrugar tanto para frente que ele quase cai da cadeira. Agora é hora
de usar todas as minhas ferramentas. Falo sobre minhas ideias de distribuicio.
Digo que ficaria feliz de acompanhd-lo em visitas de vendas selecionadas. Agora
ele esta totalmente convencido de que pode vender.

Entio negociamos as condigdes: “E se aceitarmos vocé?”. Adiantamentos,
direitos autorais e publicidade. O Sr. Livro pergunta: “Se lhe ofereco este
acordo (enumera alguns aspectos), vocé aceitard?”. (A situacio se inverte —
agora é ele que estd me apertando.) “Sim”, concordo. Ele acrescenta: “Ligo
para vocé até amanha ao meio-dia, para dar a resposta”. Sai da sala.

Mais 18 horas de agonia...

A TERGEIRA VISITA. Por volta das 13 horas, nenhum contato. Resolvo enfrentar
o telefone. Ele atende de forma grosseira. Afirma que ndo se encontrou com

o Sr. Grandao ainda e me ligard mais tarde. Taticamente comunico que irei

I4 no fim do dia pegar alguns materiais que preciso. Ele concorda. Estou
nervoso demais. As 15h30 ele deixa uma mensagem para mim. Decido nio
ligar de volta. As 16h45 apareco no escritério. Ele me deixa esperando até as
17h20. Surge para me cumprimentar € diz as palavras magicas: Vamos falar de
negocios.

UAU! Fiz a maior venda de minha vida!

NOTA: £ importante notar que no sucesso hd sempre fracassos. Ao todo, entrei
em contato com dez editores e dois agentes. Todos por minha iniciativa. Seis
editores recusaram meu livro ou argumentaram que eu precisava de um agente
antes de ser atendido. Um agente disse nao; o outro ficou de me ligar.

Estou guardando as cartas de rejeicio para emoldurar meu livro com elas.

Eu realmente nio sei se teria feito esta venda se eu tivesse usado o elemento
surpresa com outros editores. UAU! Nao funciona o tempo todo. Mas funciona
mais do que um nio-UAU!.

E preciso ter coragem para usar o UAU! e talento para executd-lo. Eu estava
preparado para usar 0 meu, e tive a sorte de ter sucesso. Recomendo que vocé
se prepare para usar o UAU! para poder aumentar suas chances de ganhar.
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O fator UAU pode ser usado por qualquer um.
O problema é que a maioria dos vendedores
ndo se sacrificard o suficiente para crid-lo.

Vocé esta usando
o fator UAU?

Um dos aspectos mais poderosos de vendas — ser diferente.
O que é UAU? ... UAU! sdo as vendas!

UAU! distingue o forte do fraco.

UAU! distingue o sincero do falso.

UAU! distingue os prés dos contras em vendas.

UAU! distingue o SIM do NAO.

UAU! é a medida de seu poder de vendas ¢ a maneira como vocé o utiliza.

Vocé ¢ UAU!? UAU! é um fator em seu processo de vendas? Como vocé encanta
o cliente?

Vocé pode medir quanto o UAU! estd em seu esforco de vendas ao examinar os
8,5 aspectos seguintes que compdem o UAU!:

1. Seja persistente — Para atingir o cliente potencial, para fazer sua informagio
chegar ao cliente potencial, para receber informagdes sobre o cliente
potencial, para marcar uma visita ao cliente potencial.

2. Saiba tudo sobre o cliente potencial - O conhecimento que vocé tem do
cliente potencial, e seu negdcio, € essencial para completar a venda. Use o
famoso questiondrio “Mackay 66” como diretriz para o quanto de informacio
vocé precisa. Visite www.gitomer.com, cadastre-se se esta for sua primeira visita
e digite as palavras MACKAY66 no campo GitBit.

3. Prepare-se totalmente — Vocé tem uma apresentagio perfeita, que ja ensaiou.
Faga uma proposta por escrito do que vocé quer realizar ou vender. Recorra a
ferramentas de apoio e documentagio para sustenta¢do. Identifique todas as
possiveis objecdes, e prescreva, teste € ensaie respostas para cada uma delas.

4. Chegue 10 minutos antes - £ melhor chegar um pouco mais cedo. E sempre um
desastre chegar tarde. Leve s6 o essencial (0 que vocé precisa para a apresentagio).
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5. Seja profissional - Roupa impecivel, acessérios profissionais; maleta, cartio
de visita. Tenha tudo em ordem.

6. Va direto ao assunto, entdo pergunte, ouga e pergunte — Seja objetivo.
Venda seu peixe em 5 minutos ou menos. Anote suas ideias enquanto o cliente
potencial estd falando. Nio interrompa.

7. Distinga-se totalmente de seu concorrente e de todos — Tenha novas
ideias, criativas; termine a venda preenchendo um formuldrio (projeto, layout
preliminar, amostra); faga uma apresentagao informatizada (multimidia)

que impressione; faca um quadro das principais 4reas onde vocé bate a
concorréncia. Faga coisas (profissionalmente) que ninguém mais faria.

8. Seja totaimente confiante no que diz e no que faz — Construa um vinculo
primeiro, e continue construindo-o durante a apresentagio. Use humor, humor,
humor. Aja e fale como se o acordo estivesse feito. Use boas maneiras — lembre-
se de sua mie gritando com vocé sobre como agir de maneira civilizada e
obedega. Nio confunda confianga com arrogincia. Uma funciona; a outra nio.

8,5. Seja uma pessoa surpreendente — Vocé deve ser positivo, entusiasmado,
focado, educado e convincente. Deve se destacar o suficiente para ser
memorivel.

Conbega as 15 caracteristicas/palavras que sintetizam um representante de
vendas excelente:

Fator UAU Minha pontuacdo: 1 = mais baixa, 5 = mais alta
1. Persistente (incansavel) 12345
2. Preparado 12345
3. Melhor 12345
4. Criativamente diferente 12345
5. Engragado 12345
6. Sincero 12345
7. Verdadeiro (genuino) 12345
8. Convincente 12345
9. Rapido, direto 12345
10. Habil 12345
11. Conhecedor 12345
12. Corajoso 12345
13. Memorivel 12345
14. Longo prazo 12345

15. Capaz de ter o sim 12345
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Some seus pontos € veja sua classificagao:
70 - 75 = UAU!
60 - 69 = MEDIO
50 — 59 = ENTAO?
15 — 49 = MAU

Chegar ao UAU! ¢é identificar fraquezas nas 15 dreas precedentes, fazer planos
para refor¢d-las uma a uma, desenvolver a autodisciplina para executar o plano
e tomar iniciativas para praticar € implementar as mudangas. Vocé pode fazer
isso, se quiser de verdade.

Vocé é UAU! (SURPREENDENTE)? Pergunte-se:

Vocé compraria se fosse o comprador?

e Vocé tem o que é preciso para manter-se firme e persistir até fechar o
negdcio?

« 0 cliente potenciai sera levado a agir em consequéncia de sua
apresentagdo?

« 0 cliente potencial voltara para casa ou para o esctitdrio e falara de vocé
de uma maneira positiva? .

 Vocé sintetiza as 15 caracteristicas da EXCELENCIA?

Para alcancar a EXCELENCIA no processo de vendas, vocé precisa enfrentar
desafios e fazer sacrificios. Se vocé é forte o suficiente para reunir tudo no
mesmo pacote, entao deve colocar sua EXCELENCIA na frente do cliente
potencial.

Aqui estdo as etapas finais para incorporar o UAU! (EXCELENCIA) em sua
apresentagdo. Note que tudo é intangivel.

Foque em seu alvo.

Tenha seus sonhos sempre presentes na mente.

Coloque paixdo em sua apresentagao.

Nio os deixe ver que vocé esta suando frio.

Faga-os sentir que vocé acredita em si mesmo e no seu produto.
Nunca desista.

Em vendas, tudo se resume em uma palavra: SIM! Para chegar 14 com mais
frequéncia, use a EXCELENCIA.
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Quando vocé sair de um encontro ou de
um evento em rede, alguém se lembrard
que vocé esteve ld?

Lembra-se de mim? Sou um
representante de vendas...
Como todos 0s outros.

Minha gata, Lito, tem um cartio de visita. Ela é nossa mascote corporativa e
desempenha um papel vital na produtividade do meu escritério. Sempre que
preciso de um documento importante, Lito estd deitada sobre ele. Entrego o
cartio dela em semindrios € programas de treinamento, para divertir e arrancar
risadas. Todos que recebem o cartio fazem questio de guardi-lo, mostram-no
a outras pessoas, falam de Lito e falam de mim.

Ser memoravel é criar uma imagem vivida
na mente do cliente potencial, uma imagem
que o distingue dos outros. O que vocé faz,
como voce o faz. O que vocé diz, como vocé diz.

Voc€ € memorivel? Seus clientes potenciais falam de vocé depois que vocé vai
embora? Ou eles estio falando (e fazendo pedidos) de seu concorrente?

Aqui estdo algumas recomendagoes e exemplos do que tem sido memordvel ~
e aceito em negocios:

Gaste dinheiro com cartdes de visita. Eles sio a imagem que vocé projeta da
qualidade de seu negéeio. D& uma olhada em seu cartio. Ele fari seus clientes
efetivos e potenciais se lembrarem de vocé? Se alguém o desse a vocé, que
comentario faria sobre o cartio?
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0 que faz com que seu cartdo de visitas seja singular? vocé tem um titulo
criativo? Se sua empresa niao permite que vocé tenha um titulo nio tradicional
no cartio, faca seu proprio titulo.

AQUI ESTA UMA DICA: Cartbes de visitas nio sio despesas. Eles sio a sua
imagem! Eles nio sio marcadores, sido sua ferramenta de marketing. Faga com
que eles parecam atrativos para serem mostrados aos outros.

Acompanhe 0s tempos. Vocé quer que seus cartdes sejam atuais, condizentes
com o mundo dos negécios? E melhor tirar o seu da carteira e verificar se ele
contém os dados bésicos. Seu cartdo de visita (e os de seus funciondrios) tem
as informacoes seguintes?

¢ Nome o Site da empresa

e Titulo e Telefone (com cddigo de area)

¢ Nome da empresa e Fax (com cddigo de area)

* Endereco da empresa ¢ Telefone celular (com cddigo de area)
¢ E-mail da empresa e lLogomarca da empresa

E melhor torni-lo memorivel... E depressa.

Uma nota sobre e-mail. Se vocé é uma empresa de qualquer tamanho, o que
significa que vocé é mais do que um Patrulheiro Solitirio em sua mesa, em

sua sala, tenha um e-mail real. Nada dessa droga de Hotmail ou de AOL. Essas
contas devem ser para uso pessoal, € nio para comunicacio profissional. Se
vocé quer que sua empresa pareca que vai funcionar por mais de 3 meses,
obtenha um nome de dominio para seu site na Internet e para os enderecos de
seus funcionérios. E um investimento minimo e vale a pena em seu negécio.

Responda com uma surpresa pessoal. Depois que escrevi um artigo sobre o
primeiro estagio para atingir uma meta, Sheila Neisler, de A Basket of Carolina,
quis me dizer que uma cesta de presente era uma boa ferramenta. Entio me
entregou uma pessoalmente, com itens personalizados: um livro de citacoes
sobre como vencer, e comida para gatos (para Lito), entre outras coisas. Falei
dela no escritério durante semanas. Desenvolvemos um relacionamento de
negdcios que vai durar, porque ela ousou ser memoriavel.

|NFORMAGﬁEs k GRI'\TIS: Vocé quer saber quais elementos podem

ser incorporados numa campanha publicitiria memoravel? Visite www.
gitomer.com, cadastre-se, se esta for sua primeira visita, e digite as palavras
MEMORABLE MARKETING no campo GitBit.
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“Faca algo que diga:
‘“Tirei um tempo
para conhecé-lo

E estou reconhecendo
minha gratidao pelo
seu negécio’.”

— Jeffrey Gitomer
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Parte 2 “Por que?”
Preparando-se para
Surpreender o Perguntas:
Cliente Potencial: UAU_! * Como vocé forma um vinculo?

¢ Como voce determina as
necessidades de seu cliente
potencial?

Como voce estabelece a
@ L confianga do comprador?
0
]]- s ]P@ Resposta: Perguniando.

a'S A técnica de perguntar e
responder ¢ a esséncia de uma

apresentacao de vendas.

p @ Tgun ¢(81'S Sem perguntas, yocé nao terd

respostas,

Sem respostas, vocé nao terd

¥ Vender ou nao vender, eis a (Poderosa) vendas.
QUESHAO. oo eenessesne 108

¥ Vocé consegue fechar uma venda com Sem vendas, vocé nao terd
G0 PErBURIAET L isisisasasaiimin 111 dinheiro.

Alguma pergunta?

2.2
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Perguntar é a habilidade mais importante

que um representante de vendas deve dominar...
Perguntar adequadamente é o que faz

a diferenca entre vender e ndo vender.

Vender ou nao vender, eis a
(poderosa) questao.

Dois dos aspectos mais importantes da venda sio: fazer perguntas e ouvir.
As perguntas adequadas fario o cliente potencial the dizer tudo o que vocé
precisa saber para vender.

Combine perguntas poderosas com efetivas habilidades de ouvir e vocé terd o
poder e a autodisciplina para descobrir dados/necessidades, e ai formular uma
frase que leva o comprador a uma decisio.

Cara, isso parece simples demais. Entdo por que nem todos compram quando
vocé tenta vender? Porque...

1. Vocé ndo esta fazendo perguntas adequadas.
2. Vocé ndo estd sabendo ouvir o cliente potencial.

3. Vocé tem uma nocgao preconcebida do cliente potencial — o que significa
prejulgar o tipo de pessoa, antecipar respostas e interromper o didlogo.

4. Vocé acha que ja sahe todas as respostas — por que se incomodar em
fazer perguntas ou ouvir com atengao?

4.,5. Vocé ndo descobriu as verdadeiras necessidades do cliente potencial. Como
vocé podera satisfazer as necessidades dele, se ndo sahe o que ele quer?

As vendas realizadas envolvem 25% de perguntar/falar e 75% de ouvir. Como
esses nameros se comparam ao que voceé faz? “Tudo bem, mas isso ndo se
aplica a mim” - vocé alega. “Meu produto é diferente. Preciso conversar
mais”. Besteira. Mera desculpa. Na verdade, o que vocé esta dizendo é: “Ndo
sei como fazer uma pergunta efetiva’.
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Como vocé faz uma pergunta? Em uma palavra, ela deve ser: aberta. Evite
perguntas fechadas, cujas respostas sejam sim-ndo — a nio ser que vocé esteja
certo de obter um sim.

Formular Perguntas Efetivas é o ponto crucial de sua capacidade de entender
as necessidades do cliente potencial

A seguir, sGo apresentados 12,5 desafios aos tipos e estilos de perguntas que
vocé faz:

1. APERGUNTA E CLARA E CONCISA? O cliente potencial entende a pergunta,

seu significado, conteado e implicacao?

2. APERGUNTA EXIGE PENSAMENTO PRODUTIVO, ANTES QUE O CLIENTE
POTENCIAL FORMULE UMA RESPOSTA? Vocé direciona o cliente potencial

para seu produto ou servico em consequéncia da pergunta?
3. APERGUNTA FORGA O CLIENTE POTENCIAL A AVALIAR NOVAS

INFORMAGOES OU CONCEITOS? Voceé constréi a credibilidade do cliente com
perguntas superiores, que nio fazem as pessoas se sentirem inferiores, mas as

desafia a seguir um novo caminho?

4. APERGUNTA O FAZ PARECER MAIS ENTENDIDO QUE SEUS CONCORRENTES?

Vocé se distingue da concorréncia com perguntas ainda nio pensadas?

5. APERGUNTA LEVA 0 CLIENTE POTENCIAL (E VOCE) A SE BASEAR NA
EXPERIENCIA ANTERIOR? Suas perguntas fazem com que ele partilhe
realizacoes das quais se orgulha? Essas ndo sdo simples perguntas de vendas;
sdo perguntas que formam vinculos.

6. A PERGUNTA GERA UMA RESPOSTA NA QUAL O CLIENTE POTENCIAL

NUNCA HAVIA PENSADO? Ligeiras modificagdes o fazem parecer diferente,
melhor, dono de seu jogo?

7. A PERGUNTA FORNECE UMA RESPOSTA AMARRADA, QUE MOVE
0 PROCESSO DE APRESENTAGAO PARA MAIS PERTQ DO FINAL? Usar

perguntas que induzem a uma resposta, COmo vocé ndo?, nao é mesmor,
vocé ndo deveria?, ndo acha?, di oportunidade ao cliente de dizer sim a uma
determinada parte de sua apresentagio, e de passar para a proxima irea.

8. A PERGUNTA SE RELACIONA DIRETAMENTE COM A SITUAGAO (NEGOCI0)
DO CLIENTE POTENCIAL? Quanto mais direta ela for, maior a probabilidade de
vocé obter uma resposta direta.

9. APERGUNTA SE RELACIONA DIRETAMENTE AOS OBJETIVOS DO CLIENTE

POTENCIAL? Vocé esta investigando 4reas com as quais o cliente potencial
pode se relacionar? Areas que o fazem comprometer-se com respostas reais?
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10. APERGUNTA TIRA DO CLIENTE POTENCIAL INFORMAGOES QUE
FACILITAM A VENDA? Perguntas sobre como seu produto ou servigo serd
usado, e quais s40 suas expectativas?

11. A PERGUNTA CRIA UMA ATMOSFERA POSITIVA E CONDUZ A UMA VENDA?
A pergunta € provocativa ou provocante? Nio irrite os clientes potenciais —
faca-os pensar. '

12. VOCE RESPONDE COM UMA PERGUNTA QUANDO UM CLIENTE POTENCIAL
FAZ A PERGUNTA DELE? Cliente: Vocés podem me entregar isso em duas
semanas? Vendedor: E necessdrio que a entrega seja feita nesse prazo?

12,5. A ULTIMA PERGUNTA - VOCE ESTA FAZENDO UMA PERGUNTA DE
FECHAMENTO? A pergunta cuja resposta confirma a venda?

Vocé tem 10 ou 12 diferentes perguntas de fechamento, ji escritas, ensaiadas e
prontas para serem usadas quando surgir a 0casiio? Aposto que nio.

Quer dominar a ciéncia de formular perguntas efetivas? Crie duas ou trés
perguntas que respondam a cada um dos 12,5 desafios anteriores e as
incorpore ao seu processo de vendas.

Quando fizer isso, descobrird que esta é uma tarefa desafiadora. Mas a
recompensa fard de vocé um vendedor melhor, mais bem recompensado
financeiramente — para sempre.

As perguntas estao para as vendas como
O ar estd para a vida. Se vocé nao
pergunta, morre. Se o faz
incorretamente, sua morte nao sera
imediata, mas sera inevitavel.

Se vocé faz perguntas corretamente, a
resposta €... uma venda.

INFORMAGOES k GRATIS: Vocé quer aprender uma estratégia de trés
niveis para formular e fazer perguntas que podem mudar 0 modo como vocé
faz as vendas? visite www.gitomer.com, cadastre-se, se esta for sua primeira
visita, e digite as palavras THREE-LEVEL STRATEGY no campo GitBit.
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As solucoes de vendas ficam fdceis quando vocé identifica
os problemas, preocupacoes e necessidades do cliente
potencial... com perguntas.

Vocé consegue fechar
uma venda com cinco

perguntas?

Perguntas geram vendas. Usar perguntas efetivas com o fim de obter dados

é essencial para criar a atmosfera na qual uma venda pode ser feita. Ray
Leone, autor de Success Secrets of the Sales, Funnel, lJancou este desafio: Vocé
consegue fechar uma venda com cinco perguntas?

Aqui estd a mistura de sua técnica com a minha... As solugdes de vendas ficam
ficeis quando vocé identifica os problemas do cliente potencial. Isso s6 € possivel
com perguntas bem formuladas, que extraiam informagbes, necessidades

e preocupagdes. A venda € feita mais facilmente quando vocé identifica as
necessidades reais do cliente potencial e as barmoniza com suas preocupagcoes.

Por exemplo, digamos que eu esteja vendendo impressoras.
(Faca anotagbes em um bloco, enquanto o cliente potencial responde.)

PERGUNTA N2 1: “Como o senhor escolhe uma impressora?”. (Variagio: “O que
o senhor leva em conta ao escolher uma impressora?”)

O cliente potencial diz: “Qualidade, entrega e preco’.

PERGUNTA N2 2: “Como o senhor define qualidade?” ou “O que significa
qualidade para o senhor?”. (Use “Como o senhor define...?” para as trés
respostas a pergunta:

“Como o senhor escolhe...?”)

O cliente potencial lbe dard respostas bem ponderadas. Muitos deles nunca
ouviram pergunias assim antes, e serdo for¢ados a pensar com base em
novos padrées. Vocé pode até fazer uma pergunta de follow-up ou criar uma
pergunta vinculada, antes de passar para a Pergunta n° 3. Por exemplo, o
cliente potencial diz que define qualidade como impressdo limpa, nitida.
Vocé acrescenta: “Ab, o senbor se refere a uma impressdo que reflete a imagem
de qualidade de sua empresa?” Como um cliente potencial pode dizer ndo a
tal pergunia?
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PERGUNTA N2 3: “O que torna isso importante para o senhor?” ou “Isso é
0 mais importante para o senhor?” ou “Por que isso € importante para o
senhor?”.

Aresposta a essa pergunta revela a verdadeira necessidade do cliente
potencial. Descobrir o que é importante para ele na impressdo, e por que a
impressdo é importante, sGo as chaves para fechar a venda. Podem ser feitas
perguntas secunddrias, ou de follow-up, para se ter uma definicdo clara do
que é importante e por qué.

PERGUNTA N2 4: “Se eu pudesse oferecer a qualidade que o senhor exige, de
modo que a imagem do material impresso reflita a imagem de sua empresa, €
pudesse fazer esse trabalho no prazo que o senhor exige, 2 um preco razodvel
[nd0 o mais barato], eu teria possibilidades de [variagio: haveria qualquer
razio para eu nio ser] vender para sua empresa?”.

E claro que sim! Esta é uma pergunta de feedback que combina os dados
encontrados nas trés primeiras. E o cldssico “Se eu... vocé...?", que garante o
compromisso do cliente potencial. Na verdade, quase o encurrala. Se bouver
uma objecdo real (Temos de receber ofertas... Ndo sou o unico a decidir...
Estou satisfeito com meu atual fornecedor), é provdvel que ela apareca aqui.

PERGUNTA Ne 5: “«Otimo! Quando comecamos?” ou “Otimo! Quando serd seu
préoximo projeto de impressao?”.

O objetivo da quinta pergunta é marcar com o cliente uma data para
comegar ou ganhar tempo para continuar negociando. Em muitos casos, vocé
pode tentar uma pequena venda, sé para o cliente experimentar. Quando o
produto for muito caro (copiadora, computador), é melbor deixd-lo com o
cliente, para ser usado durante alguns dias, ou levar o cliente para visitar
um comprador satisfeito, e ver o produto em funcionamento e presenciar um
testemunhbo ao vivo.

Use o processo de questionamento no inicio, € com frequéncia. Se vocé fala
muito e 0s clientes potenciais se calam, € sinal de que vocé os estd chateando
e perderd a venda. Eles ndo ligam para o que vocé oferece se nio for o que
precisam. A Gnica maneira de identificar essas necessidades é com perguntas.

Para usar perguntas com sucesso, elas devem ser bem elaboradas. Desenvolva
uma lista de 15 a 25 perguntas que revelem necessidades, problemas,
preocupacoes e objecdes. Elabore mais 15 a 25 perguntas que criem o
compromisso do cliente potencial a partir das informacdes que vocé descobriu.
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Procurando algumas deixas para mais perguntas efetivas? Experimente
estas...

e (0 que vocé procura...?

e (0 que vocé achou...?

e CGomo vocé propde...?

» Qual tem sido a sua experiéncia...?

* Como vocé usou com sucesso...?

e Como vocé determina...?

e Por que este é um fator decisivo...?

» (O que o faz escolher...?

e 0 que [he agradaem...?

¢ Diga algo que vocé aprimoraria em...

* 0 que vocé mudaria em...? (Ndo diga: “0 que vocé ndo gosta em...?”)
* Ha outros fatores...?

e 0 que os seus concorrentes fazem com...?
e Como seus clientes reagem a...?

Pratique.

Depois de aproximadamente 30 dias,
fazendo as perguntas certas,
vocé comegara
a ver a verdadeira recompensa.

ENCORAJAMENTO: Esta nio é uma venda agressiva; é uma venda essencial.
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“Boas perguntas
vao a esséncia do
problema/necessidade
muito rapidamente,

sem que o comprador
se sinta pressionade.”

—Jeffrey Gitomer
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Cliente Potencial: UAU!
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(Declaragdo de Forga).................c..... 116 Yoce pode ter certeza de que
isso € possivel quando usa
Declaragoes de Forca.

Seu cérebro ¢ a ferramenta que
propaga forca e energia. Ligue-o
na tomada.

Com sua forca criativa,
transforme sua corrente elétrica

2 5 em moeda.
.
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Declaracgoées de Forg¢a ddo destaque,
credibilidade, esclarecimentos sobre
seu produto ou servigo, e vendem.

Agora voceé esta em meu
Poder (Declaracao de Forca).

0 QUE E UMA DECLAHAGAU DE FORCA? E uma declaraciio que d4 destaque,
credibilidade e vende seu produto ou servico. E uma declaracio (ndo
tradicional) que descreve o que voce faz, e como vocé faz, em relagio aos
clientes. A0 mesmo tempo, mostra o que eles percebem do seu produto,
aquilo de que precisam e que vocé estd vendendo.

DE ONDE A DECLARAGAO OBTEM FORCA? De sua criatividade.

Vocé estd tentando fazer uma venda ou gerar o impacto que leva a uma venda.
Seu obijetivo é convencer e motivar o cliente potencial ou efetivo a agir. E para
isso que serve a Declaracdo de Forga. Se vocé a utilizar corretamente, ela o
afastara do jogo tradicional e o colocari acima da concorréncia.

De que maneira vocé cria uma Declaragio de Forca para sua empresa? E féacil —
pense no que vocé é capaz de fazer para beneficiar seu cliente. Ndo desenvolva
uma descri¢io magante, mas um retrato vivido, cheio de beneficios — com
palavras que transmitam energia e facam o cliente potencial querer mais.

Alguns aspectos da postura mental que vocé deve assumir para gerar
Declaracées de For¢a:
¢ Ndo venda brocas. Venda os buracos perfeitos que elas fazem.

¢ Ndo venda impressdes. Venda folhetos capazes de refletir a imagem do
seu cliente e que causem impacto em suas vendas.

¢ Nao venda carros. Venda o prestigio, o status e as viagens tranquilas que
eles proporcionam.

¢ Ndo venda seguros. Venda familias livres de reveses financeiros e
protegidas de tragédias.

e N3o venda dculos. Venda uma visio melhor e uma aparéncia moderna.
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As DeclaragOes de Forga tém virias finalidades, e podem servir para completar
e consolidar a venda.

Uma Declaragdo de Poder é...

» Uma declaragdo gue faz o cliente potencial perceber a capacidade que vocé
tem de esclarecé-lo sobre a utilizagao do produto.

¢ Uma declaragdo que constrdi sua credibilidade frente a um cliente
potencial.

e Uma declaracdo nao tradicional, que descreve o que vocé faz e como faz,
para gerar beneficios ao cliente potencial.

e Uma declaracao que traga uma linha clara que o distingue de seu

concorrente.

Uma declaracdo que faz o cliente potencial desejar ouvir mais.

Uma declaracao que da ao cliente mais confianga para comprar.

Uma declaracdo que rompe a resisténcia.

Uma declara¢do que causa um impacto favoravel no cliente.

Uma declaracao que mostra como o gue vocé faz se relaciona ao cliente

potencial.

Uma declara¢ao que seja memoravel.

Uma declaragdo que criativamente diz o que vocé faz em relacdo ao que o

cliente precisa.

Como vocé reage quando alguém lhe pergunta o que vocé faz? Aposto que
comeca uma descri¢io desinteressante, que leva o interlocutor a procurar
outra pessoa para conversar.

A seguir estdo alguns exemplos de como usar Declaragoes de For¢a, em vez de
Jfornecer a resposta anterior a pergunta: O que vocé faz?

« AJUDA TEMPORARIA: Fornecemos funcionirios de qualidade,
temporirios e de emergéncia, para empresas como a sua, de modo
que, quando um de seus colaboradores adoece, falta ou estd de férias,
nio haja perda de produtividade nem reducio no atendimento a seus
clientes.

* ROUPAS MASCULINAS: Nossa experiéncia tem nos mostrado que os
representantes de vendas se vestem para seus clientes. Criamos o visual
que vocé precisa para fazer aquela apresentagio importante. Variacdo:
Bruce Julian, da Milton’s Clothing Cupboard, em Charlotte, usa uma
excelente frase que transmite poder: “Quando nossos clientes tém uma
reunido ou discurso importante a fazer, eles abrem o guarda-roupa e
escolhem o traje que compraram na Milton’s”. UAU!
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DECLARAGOES DE FORGA SAO FRASES MEMORAVEIS PARA INICIAR UMA

FALA. Fui 2 uma daquelas apresentagdes de oportunidades de negécios
(franquias). As empresas tentavam vender negécios de 10 a 150 mil
dolares. Havia mais de 100 organizac¢des representadas. Metade delas era
imediatamente reconhecida por seu porte nacional.

Levei o gravador, pois tinha certeza de que ouviria dezenas de preciosidades.
Engano meu. O espirito de franquia era composto apenas por frases
decepcionantes (patéticas). Depois de 20 fracassos, finalmente encontrei

0 que procurava. Ao passar por uma cabine abarrotada de produtos e
roupas de Mickey Mouse, uma mulher cruzou comigo no corredor e disse:
“Mickey Mouse ganha mais dinheiro por ano do que todas essas empresas...
combinadas!”. Nossa, que frase! Ela me fez ganhar o dia e lhe agradeci. Sem
entender, ela respondeu: “Nio por isso”.

Declaracées de Forca geram interesse e levam a visitas.

¢ Declaragéo de Forga de Interesse Genérico: A chave para os lucros é
a produtividade. No ano passado, as vendas cresceram mais de 300%,
fornecendo itens que chegaram pontualmente, e contribuiram para a
produtividade de nosso cliente. Em 30 dias, podemos aprimorar o seu
negdocio.

* Declaragao Genérica de For¢a: Nio estou certo de poder ajudi-lo, Sr.
Johnson. Vamos examinar alguns detalhes durante alguns minutos (ou
no almogo). Se achar que posso ajuda-lo, lhe direi, e se achar que nio
posso, também o avisarei. Acha justo?

VOCE JA CRIOU SUA DECLARAGAD DE FORGA? Crie sua Declaragio de Forca
agora. Pegue uma folha de papel durante a reuniao de vendas. Faga um
brainstorm com sua equipe. Convide seu vendedor mais capacitado — seu
presidente. Escreva Declaragdes de Forga para todas as situagdes. Por que nio
assumir um olhar novo, poderoso, em suas expressoes de vendas?

Declaracoes de Forca sio uma
excelente maneira
de vender mais que os concorrentes...
Supere-os!
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Sua propaganda é uma oportunidade de
dar informacoes que criam interesse e fornecer
respostas as pessoas com quem vocé forma rede.

A propaganda pessoal
de 30 segundos -
Como escreve-la.

Quando vocé vai a uma reuniao de negécios, ou esti trabalhando em rede, fica
atento a contatos e clientes potenciais.

A propaganda pessoal é sua oportunidade de dar informacdes, para criar
interesse e produzir reagdes em seus clientes potenciais. E o prelidio e o
portal que leva 2 uma venda.

Sua propaganda pessoal funciona? Vocé tem uma propaganda pessoal?

SEU OBJETIVO E TER TRINTA SEGUNDOS DE INFURMAGI\U. Trinta segundos
que declarem quem vocé € e o que sua empresa representa, e criativamente
digam o que vocé faz. '

DEPOIS DE FALAR UM POUCO - PERGUNTE BASTANTE. Faca uma pergunta
efetiva e envolvente (ou varias). Faga uma declaragio de forca que diga como
vocé pode ajudar os outros. E conclua com por que o cliente potencial deve
agir agora.

As informacgdes que vocé obtém com as perguntas efetivas lhe permitirio
formular respostas impactantes que mostram que vocé pode ajudar. As
perguntas devem ser perguntas abertas, perguntas que facam o cliente
potencial pensar e falar, nao simplesmente responder sim ou nio.

Nao ha motivos para dizer a
um cliente potencial como vocé
pode ajuda-lo até descobrir qual

tipo de ajuda ele precisa.
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As perguntas efetivas sdo a parte mais critica do processo porque elas
qualificam o cliente potencial, preparam sua resposta de impacto (forca) e
fazem com que o cliente potencial pense.

Quando formular perguntas efetivas para sua propaganda pessoal, pergunte-
se as 4,5 perguntas abaixo:

Quais informacdes quero obter com o resultado de minhas perguntas?
Posso qualificar meu cliente potencial como resultado da pergunta?

E preciso mais de uma pergunta para descobrir a informacao gue preciso?
As minhas perguntas fazem o cliente potencial pensar?

. Posso fazer uma pergunta que me distingue de meus concorrentes?

oo o

4,

Vocé deve ter uma lista de 25 perguntas efetivas que fario o cliente potencial

parar € pensar, e que lhe dario as informacgoes necessirias. O encerramento da
sua propaganda pessoal de 30 segundos deve ser um chamado para agir — uma
sentenga de encerramento, declaragio ou pergunta que garante outro contato.

Temos aqui um exemplo de uma propaganda pessoal:

Digamos que vocé saia com uma cliente, para fazer um trabalho na associacio
comercial que ela frequenta, e € apresentado a um cliente potencial.

Ele pergunta: “O que vocé faz?”. Se vocé estd no ramo de contratacio de
empregados temporarios e responde: “Sou do ramo de fornecimento de
profissionais temporirios”, deveria ser banido.

Sua resposta deve ser: “Oferecemos funciondrios de qualidade a empresas
como a sua, para trabalhar como temporirios ou em situacdes de emergéncia,
de modo que, quando um de seus colaboradores adoece, falta ou est4 de
férias, no haja perda de produtividade, nem reducio no atendimento a seus
clientes”. Vocé fala algo assim e seu cliente potencial ndo consegue deixar de
ficar impressionado.

Agora vocé tem a atengio do cliente. Vocé lhe faz perguntas efetivas para
descobrir o grau de sua qualificacio.

“Quantos funciondrios vocé tem?” vocé pergunta. “Vocé lhes dd uma ou duas
semanas de férias?” “O que vocé faz para que o atendimento a seus clientes nio
seja reduzido durante as férias?”.

Continue fazendo perguntas de follow-up até obter as informacdes que
precisa. ApGs suas perguntas efetivas, insira sua declara¢io de for¢a (como
vocé ajuda) e um motivo para que o cliente comece a agir agora.
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“Eu me especializo em pessoas inteligentes e capazes. Nido em ajuda .
tempordiria. Quando seus funciondrios estio de férias ou doentes, eu sei que
nio se pode contar com moral baixo ou uma redug¢io no servi¢o. A minha
proposta é a seguinte: (Este é seu chamado para a declaragdo de acio e o
motivo de porque o cliente deve agir agora.) Vamos nos encontrar para um café
da manhai e discutir as Gltimas auséncias de seus funcionirios. Discutiremos
como elas foram tratadas e discutiremos também as préximas auséncias. Se eu
achar que posso ajudi-lo, eu lhe direi, se nao, também o avisarei. Acha justo?”

Use este exemplo simples para ajudi-lo a escrever sua propaganda pessoal.
Depois de redigi-lo, vocé deve ensaiar. Entio, experimente dizé-lo e ajuste-o
para a sua necessidade.

Pratique realmente (mais de 25 minutos em situacdes reais) até domini-lo.
Planilba de sua Propaganda Pessoal

INSTRUGOES: Preencha o formulirio, leia-o de cima a baixo, acrescente alguns
pronomes pessoais, conte o tempo, pratique-o e voila!

Meu nome
Nome da empresa
0 que eu fago

Minhas perguntas efetivas

Minha declaragdo de forga
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Como posso ajudar

Por que o cliente potencial deveria agir agora

GLASBERGEN

"Antes de comegarmos nossa reunido, vamos trocar nossas lentes de contato.
Talvez isso nos ajude a ver as coisas do ponto de vista do outro!”
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Ndo faca seu comercial cedo demais. Espere ter informacées
suficientes do cliente potencial para depois atacar.

A propaganda pessoal de 30
segundos - Como
apresenta-la.

Vocé escreveu sua propaganda pessoal e agora € hora de apresenti-la. Pense
nela como se vocé fosse um pitcher (arremessador) em um jogo de beisebol.
Vocé quer fazer o arremesso certo, mas os batedores nio sio todos iguais.
Eles exigem tipos diferentes de arremessos — bola ripida, curva, de efeito,

e a popular jogada errada. (Ndo é surpreendente quantas bolas erradas nés
arremessamaos?)

Para fazer um bom langamento ao batedor, vocé precisa saber que tipo de
batedor ele é. Precisa conhecer os pontos fortes e fracos da batida dele. Toda
equipe de beisebol tem um “livro” sobre todos os outros jogadores da liga. Eles
sabem como fazer o langamento para o batedor, e onde os fielders (jogadores
que interceptam a bola) devem jogar, caso ele acerte a bola. Nio € diferente
em vendas. Vocé nio pode arremessar se nio souber quais sdo as necessidades
do cliente potencial. Vocé deve saber como jogar com cada cliente. E ficil ter
sucesso em vendas. Vocé sé precisa fazer perguntas. O cliente terd prazer em
lhe contar tudo.

Fique preparado. Quando vocé conbece um cliente potencial ou ele o
procura, vocé estd preparado? Faca um teste:

Qual é a primeira impressao que vocé quer passar? De que forma?

Com que rapidez vocé pode qualificar o cliente?

Que tipo de perguntas vocé pode fazer para qualifica-lo e gerar interesse
pelo que vocé faz?

o Vocé tem uma lista de Perguntas Efetivas? Elas estdo ensaiadas?

¢ Vocé tem uma lista de Declaragdes de Forga? Elas estdo ensaiadas?

Temos aqui 9,5 mandamentos para apresentar a propaganda pessoal...

1. SEJA BREVE. Seus comentirios (além das perguntas) nio devem passar de
30 a 60 segundos.



Jeffrey Gitomer A BiBLIA DE VENDAS 125

2. SEJA OBJETIVO. Diga criativamente aos clientes potenciais exatamente o
que vocé faz em relagio as necessidades deles.

3. SEJA LEMBRADO. Diga, dé ou faga algo que sera lembrado pelo cliente
potencial (de uma maneira positiva, criativa).

4. PREPARE-SE. Tenha suas informagoes sob comando — ensaiadas, praticadas
e refinadas.

5. TENHA PRONTAS AS PERGUNTAS EFETIVAS E AS DECLARAGOES DE FORCA.

Prepare com antecedéncia uma lista de perguntas e sentengas e ensaie-as.

6. OBTENHA AS INFORMAGOES DE QUE PRECISA INVESTIGANDO PRIMEIRO.
Faca perguntas efetivas e de follow-up que gerem informagoes, estabelecam
interesse, mostrem necessidade e the permitam dar suas informacoes de
maneira significativa. Faca sua melhor pergunta e tenha pronta para ser
oferecida a mensagem mais concisa, quando chegar a hora certa. Antes de
explicar suas capacidades de resolver problemas, saiba o suficiente sobre a
outra pessoa, de modo que sua informagio tenha impacto.

7. MOSTRE COMO VOCE RESOLVE PROBLEMAS. O cliente potencial ficard
aborrecido ao ouvir o que vocé faz, a nao ser que vocé expresse claramente
como pode ajudar ou atender as necessidades dele. O cliente potencial s6 vai
ligar para o que vocé faz se vocé causar um impacto nele.

8. ENCAMINHE O CLIENTE POTENCIAL PARA A PROXIMA AGAQ. Nzo deixe que
um bom cliente potencial v4 embora sem firmar algum acordo sobre o que vird
a seguir.

9. DIVIRTA-SE. Nio pressione nem seja pressionado — isso ficard evidente.

9,5. TEMPO ENCERRADOQ. Depois que vocé apresentou sua mensagem, fez seu
contato e garantiu a préxima reuniio ou agio - vi em frente.

IMPORTANTE: Nzo diga NENHUMA palavra que nio seja parte integrante de
sua propaganda pessoal. Seja 0 mais conciso possivel. Seja criativo. Se a fala se
arrastar, ninguém o ouvird nem serd inclinado a agir. Transmita sua mensagem
do ponto de vista do cliente (vocé, seu), e nao do seu ponto de vista (e, meu).
Seja original. Mensagens desinteressantes sio esquecidas imediatamente.
Diga, faca ou ofereca algo que seja lembrado. Faga perguntas abertas, que
provoquem O pensamento.

A apresentacio de sua propaganda pessoal é um sucesso quando vocé
consegue combinar seus servigos as necessidades especificamente identificadas
do cliente potencial. Isso somente é possivel com um excelente planejamento
€ preparo.
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Quando vocé tem uma referéncia, trate-a como ouro.

Tem uma referéncia?
Aqui esta a abordagem
perfeita.

Vocé conseguiu. O prémio mais cobicado em vendas, além de uma venda. Uma
referéncia. Como vocé aborda essa pessoa? Como vocé maximiza o poder de
vendas dessa referéncia?

Aqui estdo oito regras para garantir seu sucesso:

Regra n° 1: VA DEVAGAR. A oportunidade é tudo. Nio demonstre ansiedade
para conseguir a venda (dinheiro). A preparacio adequada (dar algum valor
primeiro) gerard um relacionamento de longo prazo (mais dinheiro), em vez
de apenas uma venda.

Regra n° 2: PROMOVA UMA REUNIAO COM TRES PARTICIPANTES. A
preparagio para a primeira reuniio/comunicacio € fundamental para garantir
o sucesso ou o fracasso do encontro. As trés pessoas (vocé€, a pessoa referida
e a pessoa que fez a referéncia), juntas, compdem um cendrio perfeito. E esta
é sua melhor chance de sucesso. Uma terceira parte elogiando-o na frente da
referéncia é um incentivo ENORME para a venda. O endosso de terceiros vale
muito mais do que 100 apresentagoes.

Regran’®3: V[JGE NAO TEM DE VENDER NO PRIMEIRO ENCONTRO SE 0 SEU
CLIENTE ESTA COM VOCE. De fato, quanto menos vocé vende, maior serd sua
credibilidade. Vocé s6 tem de estabelecer um vinculo para ganhar a confianga
do cliente potencial.

Regra n° 4: MARQUE UM SEGUNDO ENCONTRO, REUNIAO PARTICULAR. £

aqui que vocé vai falar de negdcios.

Regra n° 5: NAO MANDE INFORMAGOES DEMAIS. A venda néo é feita pelo
correio, nem por telefone. Informagdes sao apenas ferramentas de vendas.
Envie material suficiente para informar e criar interesse.

Regra n° 6: ESCREVA UMA NOTA PESSOAL, PARA A REFERENCIA, DENTRO DE
24 HORAS. Seja breve, mas positivo. N4o encha a nota com agradecimentos
novamente. Diga apenas que foi bom conhecé-lo e que vocé estd ansioso para
fazer a préxima reuniio.
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Regra n° 7: ESCREVA UMA NOTA DE AGRADECIMENTO A SEU CLIENTE. Inclua
um presente, se a venda for de alguma relevincia (um brinde de qualidade

— algo com sua logomarca impressa, ou dois ingressos para um jogo). Seus
agradecimentos e o presente incentivardo o cliente a lhe dar outras referéncias.

Regra n° 8: OFERECA MALS DO QUE 0 ESPERADO! Esquecer o follow-up

ou nio cumprir o prometido deixa vocé e seu cliente em md situagio. Nao
conseguir fazer a entrega também elimina qualquer chance de outra referéncia.
Esta regra € a mais importante de todas. E assim que vocé forma sua reputagio.
Que tipo de reputagdo vocé tem quanto a entrega?

NOTA FINAL. A maneira menos indicada ou produtiva de usar uma referéncia,
mas que parece uma pritica frequente, é fazer um contato (visita, ligagio ou
carta) inesperado com uma pessoa cujo nome, endereco ¢ telefone lhe foram
dados por um amigo. E ai que a referéncia se perde. POR FAVOR: Seja criativo.
Faca sempre uma ligagio pessoal e significativa. Consiga informagbes sobre

a referéncia e sua empresa antes de fazer o primeiro contato. Nao caia na

~ armadilha de ligar ou escrever: “Quem me deu seu nome foi...”. Isso é horrivel.

De outra forma, diga: “Ofi, meu nome é Jeffrey, minba empresa é a BuyGitomer
e vocé ndo me conbece. Tenho feito negoécios com [nome do cliente] bd algum
tempo e ela achou que eu poderia ajudd-lo da mesma forma que a ajudei. Eu
s6 queria me apresentar e ter seu endereco para lbe enviar informagées que
considero de seu interesse’.

Agora diga algo CRIATIVO para estabelecer um vinculo pessoal a partir das
informagdes que vocé recebeu de sua cliente.

Tente fazer a referéncia rir. Entdo acrescente: “Ligarei de novo daqui a alguns
dias e talvez possamos conversar durante um almogo. Obrigado pelo tempo
que me concedeu”.

Nio fale demais. Vocé nio vai fazer a venda por telefone. Diga apenas o
suficiente para criar interesse € marcar um €ncontro.

A referéncia é o cliente potencial mais aceito do mundo. Pergunte a qualquer
profissional que odeia vendas (contadores, arquitetos, advogados) — eles lhe
dirdo que 100% de seus novos negdcios vém de referéncias. Isso acontece
porque eles nio sio capazes de conquistar clientes e contam com seu método
de “vendas que caem do céu”.
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O que os representantes de vendas acham
de placas “Ndo Podemos Atendé-lo”?

“Nao Podemos Atendé-10”,
a placa mais engracada
em vendas.

Tenho uma placa na porta de entrada da minha empresa que diz Seja Bem-Vindo.

Parece que todo edificio comercial em que entro ostenta uma placa na porta
dizendo: “Nio Podemos Atendé-lo”. E a placa mais engragada em vendas. Que
frase mais inttil para se colocar diante de um representante de vendas. Eu
gostaria de ter um délar para cada “Ndo Podemos Atendé-lo” que ignorei. Qual
é o objetivo desse aviso e quem ele consegue deter?

E interessante que muitas das empresas que exibem tal placa fazem os proprios
representantes de vendas ligarem para as pessoas. E pura hipocrisia quando
elas aparecem na porta de uma empresa especializada em copiadoras, em uma
corretora de seguros ou agéncia de empregos temporarios.

O que os representantes de vendas acham dessas placas? Entrevistei o

Early Risers Lead Club, a maior associa¢do de indica¢oes de vendas na drea
de Charlotte, composta de empreendedores e representantes de vendas.
Perguntei como eles se sentiam e o que faziam ao encontrar o temivel
comunicado. De 32 pessoas entrevistadas no Early Risers Lead Club, somente
2 disseram que respeitam a placa; 2 disseram que se assustam, mas entram
mesmo assim; 28 (87,5%) disseram que a ignoram. Também € interessante
notar que 0s mesmos representantes acham bom impedir a entrada daqueles
que vio de porta em porta vender balas, perfumes e congéneres. Vocé sabe,
sdo pedintes.

SEGREDO: Parece que os representantes de empresas acreditam que a placa
n4o seja para eles. Concordo.

Eu estava conversando com o presidente de uma empresa € seu gerente
de vendas. Eles adotaram uma nova politica de NAO selecionar visitas nem
chamadas de vendas. Acham que se perde um nimero muito grande de
oportunidades quando nio se ouve 0 que um vendedor tem a oferecer ou
a dizer. Que maneira genial de pensar. E claro, como guerreiros de vendas,
sempre soubemos disso.
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Para descobrir quem decide, faca uma afirmacdo passiva,
seguida de uma pergunta indireta...

“Tenbo informacoes importantes sobre novos
computadores. A quem devo transmiti-las?”

Chegue estrategicamente
a0 executivo que toma
decisoes.

Passar por placas “Ndo Podemos Atendé-lo” € ficil. Mas chegar ao executivo
que toma decisoes requer habilidade e fineza. Se vocé diz: “Eu gostaria de
falar com o chefe”, nunca vai conseguir encontrar-se com ele sem um grande
embaraco. N4o pega para falar com alguém.

A chave para chegar a um executivo € fazer uma solicitagio indireta e

nao assertiva i secretiria ou ao funcionirio administrativo: “Apenas uma
informacdo”. Ela ou ele ficara contente em lhe fornecer todos os dados de que
vocé precisa para um follow-up perfeito. ‘

DIGAMOS QUE VOCE VENDA COMPUTADORES: “Preciso de sua ajuda. Meu
nome ¢é Jeffrey e tenho informacdes importantes sobre computadores. Para
quem eu deveria transmiti-las?” Se vocé conseguir o nome, DEVE fazer outras
perguntas para confirmar: “Fulano € a pessoa que decide sobre esse assunto?
H4 alguém que toma decisdes junto com ele?”.

Se a pessoa da recepgio disser: “Deixe a informagiao comigo”, pergunte
educadamente: “Vocé € a pessoa que decide sobre computadores?”. Em geral,
os atendentes cedem logo. Se isso nao acontecer, seja simpdtico e pergunte o
nome do executivo que toma as decisoes.

Seja gentil, mas persista até conseguir. Talvez vocé tenha de fazer trés ou
quatro tentativas. Nao desista, até conseguir o nome, e faga perguntas para
confirmar as informacoes.
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Aqui temos como vocé lida com uma placa “Nédo Podemos Atendé-lo” e chega
a um executivo...

Visitei cada escritério de cada edificio comercial na cidade de Charlotte com a
placa “Nao Podemos Atendé-lo”. Em todos eles, subi ao ultimo andar e comecei a
descer. Fui dispensado de dois escritdrios. Em um deles, chamaram o seguranca.
Mas ele s6 pode conduzi-lo até a recepgao! E claro que vocé promete nio fazer
mais isso, entra no elevador, desce no préximo andar e continua com as visitas.
“Ndo Podemos Atendé-lo” na verdade € mais um jogo que uma regra.

A placa é colocada para vendedores ambulantes, que vio de porta em porta
tentando vender bolsas, perfumes, calculadoras e artigos de pendurar na
parede. Se vocé tem um negdcio legitimo, estabelecido, uma visita nao sera
ofensiva a maioria das empresas, se vocé fizer a coisa ceria. O melhor método,
na verdade, € uma solicitacdo indireta. Vocé s6 esta deixando folhetos e
fazendo algumas perguntas.

Se vocé sai para uma visita com hora marcada, € excelente aproveitar o tempo
e passar depois pelas empresas da vizinbanga. Sempre faco isso. Se hd uma
placa “Nao Podemos Atendé-lo”, nao ligo a minima. Todo o processo de visita
leva menos de 5 minutos.

Aqui estdo algumas orientacées para garantir o mdximo de sucesso:
1. Ignore a placa.

2. Leve material de propaganda e cartdes de visita.

3. Peca ajuda.

4. Descubra o nome e o titulo do executivo que toma decisdes.

5. Escreva-lhe uma nota personalizada em seu cartdo de visita, anexe-0 ao
material que vocé vai deixar e pega para entregarem o pacote assim que possivel.

6. Peca (e receba) o cartdo do executivo que toma decisdes.
7. Descubra gual é o melhor horario para ligar para o executivo.

8. Consiga o0 nome da pessoa que o0 ajudou e anote-0 no verso do cartdo do
executivo.

9. Agradeca sinceramente a quem o ajudou.
9,5. Saia. Tente dizer o seguinte da proxima vez...

~0i. meu nome é [apenas 0O primeiro nome] e eu gostaria de saber se vocé
pode me ajudar. [Todos querem ajudar.] Eu quero deixar algumas informacgoes
sobre meu produto/servico. Quem decide sobre esse tipo de coisa?”
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“Ah, é o Sr. Johnson”, ela diz espontaneamente.

Otimo, agora conheco o executivo responsivel, mas vou redobrar minha
qualificacdo enquanto estou com sorte. “Qual seria a posi¢ao dele?” Pergunto
inocentemente. Vocé também teri essa resposta. “H4 mais alguém que trabaltha
com ele na hora de tomar esse tipo de decisao?” Estou perguntando para
descobrir se cheguei 2 pessoa mais gabaritada. E se me questionam por que
desejo essa informacio, digo simplesmente: “Geralmente mando dois pacotes,
quando hd duas pessoas envolvidas na decisio”. Em geral, esse argumento
encerra O assunto.

Agora, tomo uma iniciativa corajosa. “Estou deixando algum material e

um recado escrito. Quero saber se vocé pode me dar o cartao dele.” Vocé
conseguird o cartao em 90% das vezes; em 5%, terd uma copia do cartio; e em
5% das vezes o proprio chefe vai aparecer. Se vocé for mulher e o chefe for
homem, ele surgird com uma frequéncia duas vezes maior. Nio se trata de uma
afirmacio machista; € um fato.

“Qual seria o melhor horirio para eu ligar?”, pergunto, tentando obter a Gltima
informacio antes de esgotar as possibilidades de ser atendido.

“Muito obrigado pela atencio. Estou realmente agradecido”, digo. “Qual é seu
nome?” “Obrigado, Susan.”

As pessoas adoram ouvir seu nome associado a elogios e agradecimentos. Se
fizer ambos, ela se lembrari de vocé na préxima vez em que aparecer para falar
com o Sr. Johnson.

Considere todas as informagdes que recebeu! Vocé pode nao ter feito uma
venda na primeira vez, mas foi aceito e serd atendido na proxima visita. Veja o
que vocé ganbou por ser simpdtico e ndo pressionar...

1. 0 nome e o cartdo do executivo responsavel.

2. Se ele trabaiha sozinho.

3. 0 executivo recebeu suas informacdes.

4. Ele tem seu cartdo com um recado pessoal.

5. Vocé fez amizade com a secretaria.

5,5. Vocé sabe a melhor hora de iigar para ele.

Minha ligacdo sera feita depois de 24 horas e Susan me ajudard no que puder.
Agora, tudo de que preciso € uma visita, um contrato € um cheque.



134 A BIBLIA DE VENDAS Jeffrey Gitomer

Boa ou md, a primeira frase que vocé
diz estabelece imediatamente uma impressdo.
Dad o tom para a venda.

A abertura é tio importante
quanto o fechamento.

Em uma visita de vendas, seu profissionalismo e sua amabilidade sio as
primeiras coisas que um cliente efetivo ou potencial vé. Entao chega o impacto
daquela primeira frase, importantissima. Sua sinceridade e criatividade ddo

o tom para o restante da conversa. Elas também determinam como o cliente
potencial ouve. Se vocé demonstra atencgao e respeito, é provivel que seja
preservado. Se nio, é provavel que saia de maos vazias.

Se voceé estiver ao telefone, a primeira frase é a mais importante. E tudo o que
vocé tem. Vocé nao pode dizer: “Veja meu belo terno”. Vocé estd a mercé de
suas palavras (ou depende de como as domina).

Aqui estdo 7,5 regras a seguir para chamadas telefonicas:
1.  Sorria enquanto fala.
Dé seu nome e o nome da empresa.
Va direto ao ponto (diga seu objetivo nas duas primeiras frases).
Diga o que quer de modo sucinto e agradavei.
Tente acrescentar um pouco de humor.
Ofereca ou peca ajuda.
Diga que vocé tem informagdes importantes.

N NS o RN

,5. Peca a venda. A “venda” pode ser apenas conseguir marcar um horario.
Mas qualquer que seja o objetivo que o levou ao telefone... Persista até
consegui-lo.
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Use as mesmas regras indicadas para dar um telefonema de vendas e selecione
uma das seguintes frases:

1. Estive pensando no gue vocés fazem.
2. Tenho a solugao para voceés.

3. Tenho algumas informagdes importantes que produzirdo um impacto
positivo em sua empresa.

A maioria dos representantes de vendas comete um erro fatal ao perguntar:
“Vocés receberam as informagoes que cu enviei?”. Se o cliente potencial disser
ndo, o que voce diz agora, génio? Pode alegar que enviou o material trés dias
atrds e ndo entende o que teria acontecido, mas € uma desculpa esfarrapada,
parece defensiva, e vocé arruinou qualquer chance de conseguir algo positivo.

Tente dizer: “Estou ligando para complementar as informacgoes que enviei. O
material ndo estava totalmente explicado, gostaria de uma oportunidade
para discuti-lo pessoalmente com vocé durante 5 ou 10 minutos”.

Se vocé quer um beneficio imediato desta leitura, relacione as frases que

vocé pode usar para comecar a falar sobre seu negdcio. Revise-as, analise-as
detalhadamente e as compare com as de seus colegas de trabalho. Experimente
usar essas frases amanhi. Os resultados trardo surpresas (e beneficios).

“NZo tenho experiéncia em vendas, mas acredito
que sou muito bom em fazer visitas!”
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Se vocé diz algo engracado e o olbam com espanto,
voceé estd frito — mas uma visita é algo arriscado, de
qualquer modo... Por que ndo se divertir?

A visita é uma diversao...
Se voceé a considerar assim.

Ter de fazer visitas é a razdo pela qual muitas pessoas se afastam da carreira de
vendas. Os profissionais da drea, que tém uma renda de seis digitos, lhe dirio
que o treinamento para fazer visitas lhes forneceu a base para seu sucesso
profissional. Duvida? Pergunte a eles.

Aqui estd um plano de jogo de 8 pontos, para um resultado feliz nas visitas:

1. PREPARE-SE EXCEPCIONALMENTE BEM. Conheca seus melhores alvos (pré-
plano). Tenha um propésito (a visao geral). Conheca seu objetivo (marque
uma visita, consiga um nome). Memorize um script (frases, frases marcantes,
perguntas efetivas). Tenha boas ferramentas (brindes e material promocional
funcionam em visitas). '

2. NAO SE DESCULPE POR NADA, NEM DE DESCULPAS. Quando vocé chegar
14, fale de seu negécio. Nao diga: “Desculpe interrompé-lo”. Simplesmente
explique o que vocé quer.

3. A MANEIRA COMO VOCE DIZ A PRIMEIRA FRASE DETERMINA O SEU

SUCESSO. O impacto da primeira fala determinari seu sucesso ou fracasso.

4. NAO PRESTE ATENGAO A RELUTANCIAS OU MEDO. Oferecer resisténcia
auma visita € outra maneira de dizer: “Ndo sei como”, ou “Ndo consigo
Dlanejar”, ou “Ndo gosto quando me rejeitam”. Desenvolva um bom discurso,
leia livros positivos, pare de ver noticidrios e acredite que vocé vai conseguir.

5. NEM TODO MUNDO QUE VOCE PROCURA LEVA A UMA VENDA. Prepare-se

para a rejeicdo. Na verdade, as pessoas nio o estio rejeitando, apenas rejeitam
a oferta que vocé faz. Assim parece melhor, nio acha?

6. APRENDA COM AQUELES QUE LHE DIZEM NAO. Descubra o que os levou a

uma negativa ou a nao se interessar.
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7. PRATIQUE, PRATIQUE, PRATIQUE. Se vocé nio souber o que falar, vai
parecer artificial. Nada pior que um representante de vendas que parece um
representante de vendas.

8. DIVIRTA-SE! Em vendas, vocé estd sendo pago para ter um aprendizado
que lhe servird para a vida toda. NZo € um cincer no cérebro; € um contato de
vendas. Divirta-se. Faga alguém sorrir.

8,5. SE VOCE DIZ: “ODEIO VISITAS!” PERCEBA QUE E UM ESTADO MENTAL
AUTOINDUZIDO, QUE PODE SER FACILMENTE SUPERADO COM UMA SERIE DE
CONTATOS BEM-SUCEDIDOS, VENDAS E COMISSOES.

Veja esta formula personalizada para ajudd-lo a melborar seu contato:

« Identifique suas fraquezas e temores para fazer visitas. Enumere-os
detalhadamente.

Crie um plano de ac@o para superar as fraquezas e elimina-las uma a uma.
Trabalhe uma delas a cada 30 dias.

Assuma o desafio de ter sucesso todos os dias.

Pare de reclamar... Ninguém compra de alguém que s6 reclama.

Trés das partes mais importantes do contato sdo as frases iniciais, as pergunias
efetivas e as declaracées de for¢a. Elas lhe permitem reunir as informagoes
necessdrias para qualificar, determinar as reais necessidades do cliente
potencial e vender.

Duas outras partes sio atitude e foco. A atitude positiva exerce influéncia
sobre o cliente potencial, e o foco adequado lhe permite usar suas habilidades
para criar a agao.

E a parte mais importante
do contato é:
peca a venda.

INFORMAGOES f( GRATIS: Vocé quer alguns exemplos de frases iniciais

hoas e ruins? Visite www.gitomer.com, cadastre-se, caso esta seja sua primeira
visita, e digite as palavras OPENERS no campo GitBit.
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Os clientes potenciais sdo motivados para evitar perder o
que jd tém tanto quanto para comprar algo novo.

Elementos de um contato
que podem torna-lo atrativo.

O contato € uma das partes mais dificeis da venda. Um velho cliché diz que a
porta que um vendedor mais tem dificuldade em abrir é a porta do carro.

Para ter sucesso na ciéncia de estabelecer contatos, vocé deve primeiro definir os
elementos, fungdes e férmulas que abrangem o contato. Entido, como em todas
as outras ciéncias, experimente (pratique) até ter um método que funcione.

Os elementos bdsicos que abrangem um contato sGo:
1. Comece a falar.

2. Faca uma pergunta efetiva (que faga pensar) para criar um dialogo
significativo.

3. Faca declaragdes de forga (beneficio) para estabelecer credibilidade.

4. Qualifique o cliente potencial quanto a necessidade, desejo, capacidade
para tomar decisdo e dinheiro (capacidade de pagar).

5. Reidna informagdes.
6. Diga a que veio — dé o proximo passo em seu ciclo de vendas.
6,5. Adote a atitude e o foco cerlos.

Aqui estdo vdrios elementos, orientacées e técnicas para estabelecer contato,
e que provaram ser efetivos:

¢ As frases para introduzir o assunto sdo importantes. Diga algo sincero,
agradavel. Vamos supor que vocé seja solteira e um sujeito, em uma
circunstincia social, Ihe diz: “Conheco vocé de algum lugar?”, ou “Vocé é a
coisa mais linda que eu ja vi”. Seu primeiro pensamento é: “Esse cara é um
asno. Vou dar o fora daqui”. O mesmo acontece em um contato. A primeira
frase determina se vocé vai dangar.,

* As primeiras impressdes sdo importantes. A maneira de olhar e a impressdo
que vocé cria nos primeiros 30 segundos frequentemente (nem sempre)
determinam o resultado.

* Depois de iniciar a conversa, faga o cliente potencial pensar. Suas perguntas
(Perguntas Efetivas) e declaracoes (Declaracées de For¢a) sio fundamentais
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para vocé ganhar a confianga do cliente potencial. Faga perguntas que mostrem
conhecimento, indiquem pontos fracos do cliente potencial e retinam
informacoes vitais. Faca declaragdes que sejam criativamente descritivas,
impliquem beneficios e promovam sua credibilidade.

» V4 ao ponto rapidamente. O cliente potencial esta ocupado e se sentird
ofendido se vocé ficar enrolando.

o Se Ihe perguntam o preco, diga imediatamente. Tente dizer da maneira mais
criativa que puder, mas diga.

« Determine o que seus clientes potenciais precisam. Entendendo seus problemas
operacionais, apelando para a nocio que eles tém de ganincia, evocando os medos
deles, apelando para a vaidade deles, determinando quais sio as necessidades de
seus clientes, encontrando (buscando) o ponto certo — e tocando-o.

o Eles resistirdo. E dai? Sa0 necessdrias sete exposicdes, sete tentativas, para
que o cliente potencial se torne efetivo. Se vocé desistir depois de uma ou
duas, a venda passari para o proximo que aparecer.

» Eles comprardo para resolver um problema de negdcios ou satisfazer uma
necessidade. Declaragdes e perguntas precisam ser voltadas para a direcio
certa. Enfatize os beneficios (o que vocé tem para eles), e ndo as caracteristicas
(como funciona). Enfatize o que eles ganharao — lucro, orgulho, reputagio.
Prove que eles evitardo dor de cabeca, perda, critica. O fracasso em expressar
beneficios em relagdo das necessidades do cliente impedird a venda.

 Foque a prevengdo negativa. Descubra o que os deixa insatisfeitos. Motive-
os a mostrar descontentamento com sua situagdo atual. Diga-lhes como vai
garantir seus lucros, eliminar preocupagdes, superar o medo € evitar o terror
das reclamacées de clientes. Os clientes potenciais s3o tio motivados a evitar
perder o que ji tém quanto a comprar algo novo.

e Ganhe a confianga do comprador. Use todas as armas de seu arsenal de vendas.
Cite testemunhos, referéncias e situacoes similares sempre que possivel.

e Atitude, humor e agdo (persisténcia) eliminarao os medos e a rejei¢cdo. 0
medo do fracasso ndo existe, se vocé acredita na inexisténcia dele. vocé seri
rejeitado — o cliente potencial rejeitard sua oferta — grande! Edison, Lincoln,
Babe Ruth, Colonel Sanders — esses caras fracassaram milhares de vezes. Onde
eles estariam sem uma atitude para ter sucesso? (E onde estarfamos sem o
sucesso deles?) Vocé sé fracassa quando desiste!

» Estahelega as proprias metas para a realiza¢ao. Quantas chamadas por dia,
quantas visitas por dia. Vender é um jogo de nimeros, mas s6 funcionara se vocé
estiver preparado. Vocé deve trabalhar consistentemente seus nimeros para que
eles sejam compensadores. Esforce-se para vencer. Se vocé liga para um ndmero
suficiente de pessoas, marcara visitas (seu objetivo) e fard as vendas (sua meta).



A BIBLIA DE VENDAS i

“Agora vocé esta munido
de informacoes suficientes
para enfrentar um
hatalhao. Nao as prenda
na sua garganta.”

- Jeffrey Gitomer
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Se vocé consegue chegar a um acordo com
seus clientes potenciais, eles gostardo de vocé,
confiardo em vocé e comprardo de vocé.

Quer facilitar uma venda?
Primeiro estabeleca um
vinculo com o cliente
potencial.

O que vocé faz para estabelecer um vinculo? Vocé é perspicaz o suficiente para
encontrar algo além dos neg6cios depois que iniciou a conversa? Veja algumas
técnicas que vocé pode tentar ao telefone, na empresa do cliente potencial, em
sua empresa ou em um evento em rede.

AOQ TELEFONE: £ provdvel que vocé esteja ligando para marcar uma visita.
Entado, concentre-se em 3,5 atitudes:

1. Véao ponto em 15 segundos.

2.  Mostre-se alegre e hem-humorado.

3. Saiba algo pessoal sobre o cliente potencial.
3,5. Confirme a visita.

Primeiro vocé comecga a estabelecer um vinculo para conseguir o que quer!
Diga o objetivo de sua visita imediatamente. N4o € necessirio (e muitas vezes é
apenas uma desculpa) fazer a pergunta insincera: “Como vai?”. Simplesmente
diga seu nome, o nome de sua empresa e como vocé pode ajudar o cliente
potencial. Feito isso, hd uma sensacio de alivio para ambas as partes. O
cliente potencial esti aliviado, pois ja sabe por que vocé ligou. Vocé estd
aliviado porque o cliente potencial nio o deixou esperando. Agora, vocé pode
iniciar a tarefa de estabelecer um vinculo € marcar a visita.

Tente usar humor pelo menos duas vezes durante a conversa (mas sem forgar).
As pessoas adoram rir. Uma piada répida, de 10 segundos, pode formar com o
comprador um vinculo maior que 10 minutos de conversa sobre vendas.

Voce pode ter ideias, enquanto ouve. O humor, a cidade natal e a
personalidade do cliente potencial serio revelados em alguns minutos ao
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telefone. Ouca atentamente o sotaque dele. Isso the dard uma pista. E um
assunto excelente se vocé conhece o lugar ou se também nasceu l4.

Ouga e perceba o humor do cliente potencial. Se ele for claramente seco ou
grosseiro, diga apenas: “Sei que estd ocupado [ou, ‘talvez hoje nio seja o
melhor dia’]. Por que nio marcamos um horério mais conveniente para eu

ligar?”.

Se vocé conhece o cliente potencial, pode conseguir marcar a visita com um
togue pessoal. Por exemplo, se vocé estd conversando com um fa de futebol,
poderia dizer: “Sei que posso ajudi-lo a fazer treinamentos por computador.
Com uma visita de 10 minutos, consigo lhe mostrar tudo na metade do tempo
€ vio sobrar 5 minutos para discutirmos quem o técnico da selecao deveria
convocar”,

Lembre-se de que as pessoas adoram falar de si mesmas. Deixar que isso
acontega Ihe dari a chance de encontrar terreno comum, estabelecer um
vinculo e aumentar sua oportunidade de fazer a venda.

Estabeleca vinculo com o cliente potencial antes de comegar seu discurso
de vendas. A melhor maneira de ganhar uma venda é ganhando primeiro

o cliente. Se vocé encontra pontos ou interesses comuns com um cliente
potencial, pode estabelecer uma amizade profissional. E mais provivel que as
pessoas comprem de um amigo do que de um vendedor.

O que vocé faz para estabelecer um vinculo? Vocé € observador o suficiente
para encontrar algo além dos negocios, para iniciar uma conversa? Veja
algumas técnicas a respeito:

EM UMA VISITA AO ESCRITORIO DO CLIENTE POTENCIAL. Esse é o lugar mais
facil para estabelecer um vinculo. Procure pistas assim que entrar na empresa
do cliente. Quadros, placas ou prémios na parede; assinaturas de revistas que
nio tratam de negdcios. Observe todo o escritdrio. Procure fotos de filhos ou
eventos, objetos na estante, livros, diplomas, prémios, pecas sobre a mesa,
qualquer item que revele gosto pessoal e/ou hobbies. Pergunte sobre um
prémio ou troféu. Indague sobre um diploma ou foto. Seu cliente potencial
ficari satisfeito em conversar sobre o que fez ou gosta de fazer.

Tente engajar os clientes potenciais em conversas inteligentes, fazendo
perguntas abertas sobre seus interesses. Claro que ¢ muito melhor se vocé for
versado no assunto, mas o objetivo € conseguir que os clientes falem sobre o
que os deixa felizes. Use humor. O humor constréi o vinculo, pois constitui
um acordo (quando o cliente ri). Fazer o cliente potencial rir serd a preparagao
para uma apresentagio positiva.
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QUANDO 0 CLIENTE POTENGIAL VAI AO SEU LOCAL DE TRABALHO. Quando
o cliente potencial vai a0 seu local de trabalho, é mais dificil estabelecer um
terreno comum. Voc€ nao tem a vantagem dos elementos que estariam 2
volta dele. Logo, seja observador. Olhe a roupa, o carro, 0s anéis, o material
impresso, o cartdo de visita, enfim, tudo o que possa lhe dar uma pista quanto
ao tipo de pessoa que ele €.

Seja receplivo. Faga perguntas abertas, nio superficiais. Tente descobrir o
que os clientes fizeram no fim de semana, ou o que fardo no préximo feriado.
Pergunte sobre um filme ou programa de televisdo. Evite politica, problemas
pessoais, € nao reclame da vida.

As pessoas adoram falar de si mesmas. Faca a pergunta certa e ser4 dificil que
se calem. Seu objetivo é encontrar uma ideia, situagido ou assunto que AMBOS
conhecam ou no qual estejam interessados.

Seja franco. E tio ficil perceber um vendedor insincero quanto um gamb4 em
sua sala. Ambos cheiram mal.

Uma adverténcia: Cuidado com o tempo. O tempo que vocé dispoe para
estabelecer um vinculo tem muito a ver com o lugar onde vocé mora. Nas
grandes capitais, talvez sejam apenas 30 segundos. Nessas situacoes, procure
ser direto imediatamente. Ganhe interesse primeiro. Entao tente formar

um vinculo. Dependendo da cidade, vocé pode passar de 5 a 10 minutos
estabelecendo um vinculo. N4o perca sua missio de vista, mas... Posso lhe
assegurar que serd muito mais ficil cumpri-la se vocé fizer amizade antes da
apresentacio. A chave € levar os clientes potenciais a falar de si mesmos. Isso
Ihe dari a oportunidade de encontrar interesses comuns e estabelecer um
vinculo, o que aumentari sua chance de fazer uma venda.

Sem vinculo,
nada de venda!

INFORMAGOES i( GRATIS: Vocé quer as 14,5 perguntas reais sobre como

estabelecer a confianca dos compradores? Visite www.gitomer.com, cadastre-se,
€aso esta seja sua primeira visita, e digite as palavras BUYER CONFIDENCE no

campo GitBit.
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A confianga do comprador deve ser estabelecida
usando ferramentas de vendas, exemplos e bistorias
com as quais o cliente potencial possa se identificar.

12,5 maneiras de tornar o
cliente potencial confiante
o suficiente para comprar.

Os clientes potenciais nio vio comprar se nio tiverem confianca em vocé ou
em seu produto.

Aqui estdo as 12,5 técnicas mais eficazes para estabelecer a confianca do
comprador:

1. Prepare-se bem. Um vendedor hesitante, evasivo, que se desculpa, nio
constréi a confianga.

2. Envolva os clientes potenciais desde o inicio da apresentagdo. Faca com
que o ajudem, consiga que segurem suas amostras, crie algo que os faga sentir
integrantes de sua equipe.

3. Tenha algum texto escrito. Um artigo sobre sua empresa ou produto, de
uma fonte nacional de noticias, dard evidéncias de credibilidade.

4. Conte uma histdria de como vocé ajudou outro cliente. Se for uma situacio
parecida, o cliente potencial poderi se identificar.

5. Use uma fonte de referéncia, se possivel. “O senhor [Cliente Potencial]
pode ligar para [nome da empresa e nome de contato] e descobrir como nés
os ajudamos.”

6. Dé nomes de clientes maiores, ou de concorrentes do comprador. Se vocé
estd fazendo negécio com uma grande empresa, cite o fato de modo a mostrar
forca e competéncia, jamais para se gabar.

7. Imprima uma lista de clientes satisfeitos. Inclua contas grandes e
pequenas. Faga copias perfeitas em papel de boa qualidade.

8. Prepare uma colegao de cartas testemunhais. Consiga depoimentos que
cubram viarios aspectos de seu negdcio: qualidade, entrega, competéncia, servigo
e esforgo extra. Confira se as cartas respondem 2s obje¢oes do comprador.

9. Ndo bombardeie o cliente potencial. Trabalhe seus exemplos como parte
natural da apresentacio. Deixe a confianga construir uma aproximag¢io natural.
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10. Enfatize o atendimento pos-venda. O comprador precisa estar certo de que
voceé nao desaparecera depois de fazer a venda. Fale de entrega, treinamento e
servico.

11. Defenda relagdes de longo prazo. O cliente quer sentir que vocé estard
ld para ajudar a resolver problemas relacionados a novas tecnologias,
crescimento e servico. Dé o niimero do telefone de sua casa.

12. Venda para ajudar e ndo para ganhar comissdes. Os clientes potenciais
podem sentir de longe o cheiro de um representante de vendas ganancioso. O
mau cheiro é muito forte.

12,5. 0 que é mais importante durante o processo. Faga as perguntas certas.
Va para O Livro das Perguntas e leia-o 10 vezes.

Tente usar suas ferramentas para construir a confianga, da mesma forma como
usaria um curinga no jogo de cartas. Jogue toda vez que precisar. Se o cliente
potencial lhe perguntar quem usa seu produto, esteja preparado com alguns
testemunhos em video.

Se o seu negdcio for relativamente novo, a credibilidade serd um fator lider na
obtencgio da venda. Vocé deve vender sua experiéncia pessoal e demonstrar
disposicao para fazer um servigo excelente.

NOTA: Nunca mencione o prego como fator de credibilidade... Porque nio é.
Ter o produto menos caro nao o levara a lugar nenhum se o cliente potencial
ndo tiver confianga para comprar.

GLASBERGEN

“Se vocé assinar o pedido de compra nos préximos 30 segundos, terd 30% de desconto. Se
assinarem 25 segundos, terd 257% de desconto. Se assinar dentro de 20 segundos, tera um
desconto de 20%. E se vocé assina-lo amanha, haverd um aumento de prego!”
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A confianca do comprador deve ser
estabelecida e reconfirmada em todas
as fases do processo de vendas.

Onde e quando se deve
estabelecer a confianca do
comprador.

Os clientes potenciais ndo comprarao se nao tiverem confianga em vocé € no
seu produto. A confianca do comprador deve ser estabelecida e reconfirmada
em todas as fases do processo de vendas. Obviamente, quanto mais ripido
vocé estabelecer a confiang¢a durante o processo de vendas, mais ficil serd
passar para a fase seguinte.

Aqui estdo as principais oportunidades em vendas para se estabelecer a
confianca do comprador. Cada situacdo exige diferentes técnicas para
construir a confianca:

EM UM ENCONTRO DE REDE: Se vocé s6 tem tempo para uma frase, diga
aquela que destacara o uso de seu produto/servico por uma boa empresa.
“Tivemos muita sorte de ser contemplados com o contrato referente ao
cartucho de toner da Duke Power. Fomos selecionados entre sete outras
ofertas.” Tal afirmagio inicia o processo que leva um cliente potencial a sentir
confian¢a em voceé.

AO TELEFONE: Use apenas um item para estabelecer a confianga. Consiga
marcar a visita. Por exemplo: “Acho que podemos ajuda-lo a conseguir o
treinamento de informdtica capaz de cortar 0s custos operacionais e atingir a
produtividade que vocé precisa. Acabamos de implantar um projeto semelhante
na Acme Manufacturing. Vamos lhe enviar um fax da carta que eles nos
mandaram depois do treinamento. Eu gostaria de marcar uma visita rapida,
para que possamos discutir os detalhes”. Seu objetivo é estabelecer confianca
suficiente para conseguir marcar um bordrio — e ndo para fazer a venda.

EM UMA VISITA INESPERADA: Seja breve. Vocé deve gerar interesse em menos
de 30 segundos, ou esqueca. Faca uma afirmagdo forte sobre quanto vocé
pode ajudar o cliente potencial. Nao se concentre em quanto dinheiro pode
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economizar para ele. Essa abordagem parece estar se desgastando. Fale sobre
o que vocé faz para empresas similares, ou como seu produto funcionou para
elas. Se vocé ndo estd no ramo em que as vendas sao fechadas em um #nico
encontro (mais de 90% nio estido), vocé s6 precisa estabelecer confianca
suficiente para fazer a préxima visita.

DURANTE A APRESENTAGAO: Retina seu melhor material para fazer a
apresentacio. Sua apresentagao — nao importa onde seja, no seu escritorio
ou no do cliente — é sua grande chance. Vocé lanca mio de sua mala cheia

de truques e 0s usa um a um, como se estivesse construindo uma obra de
alvenaria. Cada vez que o cliente potencial demonstra uma sombra de davida,
voce rebate com algo que o deixa perplexo. Testemunhos em video, cartas
de clientes satisfeitos, artigos, exemplos e quadros comparativos que deixam
o cliente potencial seguro o suficiente para comprar. Faga anotagdes. Deixe o
cliente potencial notar que vocé respeita o tempo dele e considera a reuniio
importante. Seja confiante. Confianga gera confianga.

EM UM TELEFONEMA DE FOLLOW-UP: Relaxe. Nio pareca artificial. Se vocé
agir sem espontaneidade, o cliente potencial comegari a perder a confianca
que voceé ganhou depois de tanto batalhar. Para convencé-lo a comprar
imediatamente, trate de um objetivo especifico; cite situacdes semelhantes
(coisas boas que vocé fez para os outros) e relacione beneficios diretos que ele
pode obter. Tenba frases confortdveis para introduzir o assunto:

¢ Eu estava pensando em vocé.

¢ Eu estava pensando em seu negocio.

¢ Alguém o cumprimentou ontem.

¢ Ontem seu nome foi citado em uma conversa com...

e Apareceu algo importante que vocé precisa considerar.

Como voce sabe que estabeleceu a confianga?
Seus telefonemas sao retornados.
Vocé consegue o negdocio ou a promessa dele.

Na verdade, é mais ficil determinar quando vocé ndo tem a confianga do
cliente potencial. Ele comeca a repetir uma série de respostas vagas como:
“Vamos lhe dar um retorno em algumas semanas...”, “Usamos todo ¢ nosso
orcamento...”, “Ainda nao estou preparado para comprar...”, “O conselho
precisa se reunir e decidir...”, ou o sempre popular “Ligue-me daquia 6
meses”. Quando vocé comega a ouvir desculpas para despistd-lo, é porque

ndo estabeleceu confianga suficiente para o comprador prosseguir.
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A chave para ser um representante de vendas
profissional é ndo se parecer com um representante
de vendas!

Termos e frases de vendas
que devem ser evitados a
todo custo. Honestamente.

Crie uma nova forma de pedir uma venda.

Meu amigo Mitchell Kearney é o melhor fotégrafo da regido. Ao clicar uma
modelo, ele nunca diz: “Sorria”. Aqui estd um obsticulo importante se vocé
¢é fotOgrafo. Ele prefere ser criativo e consegue o sorriso sem pedir. Olhei
centenas de fotos tiradas por ele... A maioria com modelos sorrindo. Entio
parece que a filosofia dele funciona. Mitchell evita a palavra gasta, sem
imaginacao, insincera, que distingue o profissional do amador.

Como vocé pede a seus clientes para que sorriam e comprem hoje? Vocé
estd usando palavras que ofendem o cliente potencial? Esta usando palavras
que criam confianca ou acabam com ela? Esta projetando “S6 vim aqui pelo
pedido™?

Para conseguir a venda, vocé deve usar palavras melhores e evitar parecer um
vendedor insincero. Se vocé der essa impressio, provavelmente seri.
Aqui estdo alguns termos e frases a serem evitados — sempre:

FRANCAMENTE - uma palavra que soa insincera. Todos os cursos de vendas
recomendam excluir essa palavra de seu vocabulario.

BEM FRANCAMENTE — uma dose dupla da j4 temida francamente. Fico muito
desconfiado com a pessoa que diz isso.

HONESTAMENTE - uma palavra que é quase sempre seguida por uma mentira.

E ESTOU FALANDO SERIO — N:o, nio estd. A afirmagio provavelmente seja tio
insincera quanto soa ao ser proferida.
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VOCE ESTA PREPARADO PARA FAZER O PEDIDO HOJE? - Me dé um tempo.
Essa € uma frase ofensiva, tola, para confundir a pessoa. H4 cem maneiras
melhores de perguntar aos clientes potenciais quais sdo seus sentimentos, ou
quando querem fazer o pedido.

COMO VOCE ESTA? — Quando vocé ouve isso ao telefone, pensa
imediatamente: “O que vocé estd vendendo, seu asno?’.

EM QUE POSSO0 AJUDA-LO? — O hino universal de todos os vendedores do
varejo. Depois de 100 anos de varejo, bem que eles poderiam dizer algo mais
criativo e orientado para o atendimento ao cliente.

Aqui estdo algumas filosofias a serem evitadas - sempre:

Menosprezar a concorréncia - Nao faga isso nunca. Ndo é apenas uma questio
de n3o vencer, mas de perder totalmente. Minha mie sempre me disse que

se vocé nio tem nada de bom a dizer sobre alguém, nio diga nada. Se vocé
subestima o concorrente diante de um cliente potencial, pode estar falando de
um parente ou mesmo da esposa dele, e isso vai pegar muito mal.

Pregar a ética — Nunca diga quanto vocé é ético. Demonstre sua ética. As
prisoes estido abarrotadas de religiosos e personagens do meio empresarial que
pregaram a ética. Se vocé acha que precisa provar o que é, use um exemplo de
como vocé desempenhou ou reagiu. Diga ao cliente potencial que vocé quer
um relacionamento de longo prazo e nio um dnico pedido; mas nio use a
palavra ética. Quando a ougo em uma situagio de vendas, evito a todo custo a
pessoa que a proferiu.

Seu desafio é dedicar-se a ajudar e a satisfazer as necessidades de seu cliente
efetivo ou potencial. Suas palavras e a¢oes criativas (a maneira como vocé diz e
faz) sao frequentemente a diferenca entre obter um sinme ou um ndo. E a diferenca
entre conseguir o pedido e deixi-lo para seu principal concorrente. J basta ficar
irritado quando seu rival consegue o negdcio, nio é? Bem, faca alguma coisa.

Como vocé se comporta? Voce tem de trabalhar nisso. Retina colegas de
trabalho e outros representantes de vendas e lute para ser diferente. Pessoas
talentosas agrupadas em uma sala criarao respostas e resultados positivos.
Anote-0s. Pratique-os. E tenha fé que os resultados certamente o fario sorrir.

Minha experiéncia tem me mostrado que se vocé precisa dizer o que €,
provavelmente ndo é. Pense nisso por um momento. “Sou honesto”, “Sou
ético”, e mesmo “Sou o chefe”, ou “Sou o encarregado”, geralmente indicam
exatamente o oposto. Nio é mesmo?
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O envolvimento fisico do cliente
potencial provoca um sentimento de
propriedade que leva a uma compra.

Envolver fisicamente
o cliente
potencial = mais vendas.

Quando eu vendia franquias, em 1972, circulava com um grande Cadillac novo.
Eu buscava os clientes potenciais em casa €, na hora de dar a partida, dizia:
“Nossa, estou com uma dor de cabega, vocé se importa de dirigir?”. Quando

o cliente chegava em meu escritorio, ele queria um carro igual aoc meu. Entdo
comprava minha franquia, para adquirir um Cadillac, ji pensando nos lucros
que teria com o negdcio que eu estava propondo. Eu envolvia o cliente na
venda nos primeiros 5 segundos.

QUANTO SEU PLIENTE POTENCIAL FICA ENVOLVIDO QUANDO VOCE FAZ UMA
APRESENTACAQ? O envolvimento tdtil (tocar, sentir) leva ao sentimento de
propriedade. Se vocé quer descobrir quanto um cliente é receptivo ao seu
produto ou servigo, envolva-o logo de inicio e, frequentemente, no processo
de venda.

Geralmente € mais facil envolver um cliente potencial na venda de um produto
do que em uma venda de servigos. Mas usando a criatividade, vocé ficard
surpreso com sua capacidade de envolver alguém. Abaixo estao algumas ideias
a considerar.

Envolva o cliente potencial ou efetivo na montagem da apresentagao:

Peca ajuda com o cavalete, o projetor de slides, um video.

Peca algo — pode ser papel, caneta ou um flip chan.

Peca ajuda para instalar alguma coisa ou mudar algo de lugar.

Aceite o café ou refrigerante que Ihe oferecem.

Vocé pode ligar antes e solicitar que o equipamento necessario esteja na
sala para sua apresentagdo (marcadores, projetores). '
« Envolver o cliente potencial na montagem da apresentacao Ihe da
oportunidades adicionais de conversar um pouco e fazer brincadeiras.

® & o o o
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Envolva o cliente potencial ou efetivo durante a demonstragde de um produto:
Ter seus clientes potenciais envolvidos fisicamente ¢ o aspecto mais importante
do processo de vendas. Deixe-os tocar o produto, apertar o botao, fazer uma
cdpia, dirigir o carro, segurar algo, ajudi-lo a juntar objetos, fazer uma ligagao,
enviar um fax. Embora vocé saiba como fazer uma demonstragao fantistica,
ndo vai impressionar o cliente potencial com suas habilidades, s6 vai aborrecé-
lo. Entendeu?

Se possivel, deixe o cliente conduzir toda a demonstracio. Quanto mais ele
age sozinho (com sucesso), mais se sente dono do negdcio, a medida que se
aproxima de uma decisio.

Olhe e ouga sinais de compra: grandes sorrisos, palavras de elogio, perguntas,
exclamacoes.

Envolva o cliente potencial ou efetivo enquanto se faz uma explicagao:
Consiga que o cliente potencial o acompanhe. Leia em voz alta. Represente um
papel durante a demonstracao. Faca um teste. Faca qualquer coisa interativa,
que seja divertida e crie interesse. Um discurso de 20 minutos (monélogo) ndo
é tdo efetivo quanto uma interagio de 10 minutos (didlogo).

Envolva o cliente potencial ou efetivo com ideias e perguntas: Faca perguntas
abertas e investigativas para saber até que ponto o cliente potencial estd
interessado...

Como vocé se vé usando...?

Se vocé pudesse usar isto em seu... quando vocé...?

Como vocé vé isto funcionando em seu ambiente?

Vocé vé como é facil de operar?

Quais sdo as caracteristicas que mais [he agradam?

Deixe o cliente potencial “se vender” — Como vocé acha que isto
beneficiara vocé ou sua empresa?

¢ Pergunte ao cliente potencial se ele pode qualificar ou pagar o produto.

NOTA: Ao terminar a demonstragio, afaste tudo da frente do cliente, desligue
os aparelhos e recolha todo o material promocional. Assim vocé elimina as
distracoes e se mantém no controle do processo de venda. Se a cliente pede
para ver, ou mexe em algo de novo ~ € um sinal de compra. Vocé estd bem
perto de realiza-la.

Tente criar um envolvimento que coloque uma caneta na mio do cliente potencial...
Dessa forma, ele estard pronto quando voceé lhe der o pedido para assinar.
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Estupidez do slideshow.
Este nao é vocé? Ou é?

Na recepcio de um hotel, passei por duas pessoas envolvidas em uma
apresentagio de vendas. Um vendedor e um comprador. O vendedor estava
totalmente absorvido em “fazer a venda”. Ele olhava intensamente para seu
laptop, enquanto passava sua apresentacio no PowerPoint.

O que mais me chamou a atengio foi que o comprador potencial nao estava
prestando o minimo de atencio. Ele estava meio que divagando no espaco,
completamente desprendido da apresentagio.

Ao perceber isso, cheguei perto dos dois estranhos e disse ao vendedor: “O
que vocé esta fazendo? Este cara ndo estd prestando em vocé”. Em seguida,

me virei para o comprador potencial e disse: “Vocé vai comprar ou nio?”. Um
pouco assustado, ele me respondeu: “Sim, eu vou”. Eu disse: “Otimo! Conclua
essa transagio imediatamente”, e me afastei com um sorriso.

ISSO ME FEZ LEMBRAR DE UMA ANTIGA PiADA DE VENDAS: “N4o compre
ainda. Eu nio acabei a minha apresentacao!”. Pode parecer engragado para
vocé, mas eu te garanto que se vocé ja fez uma apresentacio em PowerPoint, ja
encontrou a mesma situacio. Provavelmente mais vezes do que imagina.

A maioria das apresentacdes em PowerPoint encontra-se em algum lugar entre
entediante e patética. Sim, elas relatam a mensagem, porém da maneira menos
engajadora possivel. “N6s fazemos isto. N6s fazemos aquilo. Nos, nés, nés.” A
maioria das apresentagoes de vendas é em termos do produto, da empresa e
do vendedor. Elas nio sao em termos da Ginica pessoa que importa — a pessoa
que fard a compra.

A pior parte sobre uma apresentacio de vendas em PowerPoint € que elas
foram preparadas por outra pessoa, nio o vendedor — alguém que se considera
especialista. Talvez seja o departamento grifico, talvez o departamento de
marketing — mas nunca o departamento de vendas. O coitado do vendedor
(nesse caso, vocé) é forcado a usar algo que é quase anti-vendas.

Chega de desabafo. Aqui estd a solucio.
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Temos aqui uma lista de 16,5 elementos para procurar, cuidar, incluir e excluir
da sua apresentacdo em PowerPoint para tornd-la envolvente e atrativa:

1. Nio coloque mais de um tdpico em um slide. SLIDES SAO GRATIS.

2. Adicione uma foto inesperada, pessoal ¢ ENGRAGCADA (o oposto de
humoristica).

3.  Relate uma situa¢ao verbalmente e reforce-a com um slide, ndo o
contrario.

4.  NUNCA diga: “Este aqui esta meio dificil de ler”. SLIDES SAO GRATIS.
Faca dois deles.

Nao use carrossel de slides — perda total de tempo.

Nem pense em usar esses “clip arts” que gualquer crianga de 12 anos
conseqguiria encontrar. Faz vocé parecer um amador. Use seu proprio
“clip art” ou nao use nenhum.

7.  Conte as risadas. Pelo menos uma para cada cinco slides. (Se houver
pelo menos uma risada a cada 5 slides, vocé pode contar com outra
coisa: o dinheiro.)

8.  Use um fundo branco. Os coloridos causam distragdo e nao tém um
propésito.

9. Eu coloco um pequeno logotipo, do tamanho de um inseto, no canto
inferior direito de todos os slides. Ndo sei por que, nunca ninguém me
disse algo, mas eu penso gue se isso é o suficiente para a MTV, serve
para mim também.

10. Use uma fonte que cause IMPACTO. Ajuste a tela para 44 pontos e dé um
somhreado na letra.

11.  Enfatize as palavras aumentando-as alguns pontos. Use cores
diferentes. Eu uso vermelho.

12.  Sevocé estiver tendo problemas com um slide, tentando “fazé-
lo funclonar”, cancele-o. Provavelmente era um ponto sem muita
importancia.

13. Use slides que contam uma histéria, em vez de relatar um fato. As
histérias sdo a parte mais poderosa das vendas. Aqui estd uma regra -
fatos e fotos s@o esquecidos, as histérias sao recontadas.

14.  Seus slides sdo descritivos ou envolventes? Existem dois tipos de
slides: envolventes e desprendidos. Reveja cada slide e pergunte a si
mesmo: “Quao envolvente é este slide?”. Se ele ndo é envolvente, por
fgue vocé o estd usando?
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15.  Seus slides fazem perguntas ou declaragdes? Perguntas promoverao
conversa e envolvimento. Declaragdes (no geral) sa@o tdpicos ndo
provados, sem substancia.

16. Quantos dos topicos na sua apresentagao de vendas, seja ela em
PowerPoint ou verbalmente, sao comprovados? 0 que me leva ao meu
tépico final.

16,5. Incorpore clips de testemunhos em video durante toda a sua
apresentacdo de slides para confirmar, substanciar e provar que eles
sdo reais, transferiveis e aceitaveis para o cliente.

Vocé ji deve estar totalmente desanimado com sua apresentagio em
PowerPoint. Eu a expus dessa maneira para mostrar como ela nao tem poder
algum. Mas anime-se. A apresentacdo de vendas em slides do seu concorrente
€ tao patética quanto a sua. Aqui esta a solucdo secreta: converta 0 tempo
atualmente gasto assistindo as reprises na televisiao e desenvolva sua propria
apresentacao em PowerPoint que seja 100% em termos das necessidades e
desejos do cliente, uma apresentacao que envolva o cliente potencial ao fazer
perguntas e promover o didlogo, uma que use um pouco de humor para
manteé-la viva e que corrobora cada fato ou tdpico com testemunhos.

Ah, por falar nisso, tem uma pergunta que é melhor vocé se certificar de que
aparecerd perto do final da sua apresentacao em PowerPoint. Uma pergunta
que, de uma maneira ou de outra, peca a venda.

“Umaz orquestra ao vivo, figurinos, cendrio, fogos de artificio, malabaristas, elefantes, as
Rockettes? Vocé ndo poderia simplesmente usar o PowerFPoint como todos os outros?”



A BiBLIA DE VENDAS

Parte 5
Objecoes, Fechamentos e
Follow-up... Chegando ao SIM!

O Livro das
@]bj@«;@@s

v Se alguém tiver alguma objecdo,

queira se levantar! ..............ccceeueennne 158
¥¢ Objecdes naturais... Solugdes

T 161
% Prevencdo da objeco.........ceeeennnee. 165
¥ Avenda comeca quando o

cliente faz a objego...........cuussemmsciee. 168

“Quero pensar a respeito” .........cowenrieriinnins 169

“Gastei todo 0 or¢amento!” .........coevriirennne 170

“Quero checar com mais dois fornecedores” .. 172
“Quero comprar, mas o preco € alto demais”.. 174
“Estou satisfeito com meu fornecedor atual” .. 176
“Preciso conversar com meu...” Xi!............. 177
“Ligue-me novamente daqui a 6 meses” ...... 179

Sl

Tenho uma
objecao!

Avenda comeca quando o cliente
diz nao.

Se vocé puder transformar
um ndo em sim, faz a venda.
Simples.

Uma venda sempre acontece. Ou
voc€ convence o cliente potencial
a dizer sim, ou ele the diz ndo.

Yoceé vai ouvir a palavra ndo mais
de 116 mil vezes em sua vida.

Seu desafio como vendedor é
mudar 500 desses ndo em sim.
Isso mudard sua vida... E sua
conta bancaria.

Nao aceite 0 #do como resposta.

Supere as objecoes.

Aqui estd a forma...




158 A BiBLIA DE VENDAS Jeffrey Gitomer

Objegoes, Fechamentos e
Follow-up... Chegando ao SIM!

Se alguém tiver alguma
objecao, queira se levantar!

O cliente diz: “Eu tenho!”. Tem mesmo? Serd uma objegio verdadeira, um
impedimento ou uma mentira? Ele pode falar em obje¢do ou preocupacio,
apenas para usar um eufemismo que esconde a verdadeira razio de nio
comprar naquele momento. O que ele estd dizendo, realmente, é: “Vocé ndo
me convenceu ainda”. Na verdade, o cliente estd solicitando mais informacoes
ou mais garantias.

HA MUITO POUCAS OBJEGOES REAIS. NA MAIORIA, SAD APENAS

IMPEDIMENTOS. E a complicagio reside no fato de que os compradores
frequentemente escondem a verdadeira objegio. Por qué? Eles nio querem
ferir seus sentimentos, estio constrangidos, ou tém medo de lhe dizer a
verdade. Uma mentira inocente é muito mais ficil, mais conveniente e menos
agressiva do que a verdade; eles dizem algo sé para se livrar de vocé.

Esses sdo os 10 principais impedimentos/mentiras inocentes ditas porum
cliente potencial ou efetivo:

1. Quero pensar a respeito.
2, Gastamos todo o nosso orgamento.

3. Tenho de conversar com meu sécio (esposa, gato, amante, corretor,
advogado, contador, psiquiatra).

Preciso refletir.

Nunca compro por impuiso — sempre me dou tempo para refletir.
Ainda ndo estou preparado para comprar.

Volte daqui a 90 dias. Estaremos prontos até |4.

Qualidade nao é importante para mim.

0Os negébcios estao fracos no momento.

10. Nossa agéncia de propaganda trata disso.

© ® N @ oo
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» w5

“Temos um fornecedor satisfatério”, “Precisamos de duas outras ofertas”, ‘A
sede faz todas as compras” e “Seu preco é alto demais” também sio objec¢oes
classicas, mas eu quis aproveitar a ideia das 10 mats.

Portanto, o que é uma verdadeira obje¢do? As objecOes mais verdadeiras nunca
sio ditas. Quando o cliente potencial diz: “Quero pensar a respeito”, ou lhe
apresenta um empecilho qualquer, em 90% das vezes esta dizendo algo mais.

Aqui estdo as verdadeiras objegoes...

e Nio tem dinheiro.

o Tem dinheiro, mas sd procura 0 mais barato.
¢ NZo consegue obter o crédito necessario.

* Nao consegue decidir sozinha.

¢ Nio tem autoridade para gastar acima do orgamento, ou sem a aprovacao
financeira de terceiros.

e Acha (ou sabe) que pode fazer methor negdcio com outro fornecedor.
e Tem algo em mente, mas nao lhe dira.

e Tem um amigo, conexdo ou relacionamento satisfatorio no negdcio.
e Nao quer mudar de fornecedor.

o Quer pesquisar.

¢ Estd ocupado com coisas mais importanies no momento.

» N3o precisa (ou acha gue nao precisa) de seu produto agora.

o Acha (ou sahe) que seu preco € alto demais.

o Nao gosta de seu produto nem confia em seu produto.

o N&o gosta de sua empresa nem confia em sua empresa.

¢ Nao gosta de vocé nem confia em vocé.

Encontrar a verdadeira objegao é a primeira regra do negdcio. Ela estd ali, em
algum lugar (da lista). Depois (s6 depois) vocé pode superi-la e tornar a venda
possivel.

Vocé consegue superar uma objecio perfeitamente, mas se ela nio for real,
vocé fica balancando a cabega sem saber por que a venda ndo aconteceu.
Quando alguém faz uma objegio, vocé precisa reconhecer se ela € verdadeira
e unica. Identificar a objecdo e supera-la tem igual importancia.
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O problema é que os representantes de vendas, em sua maioria, nao sio
capazes de distinguir a verdadeira objecao e ndo estao preparados para supera-
la. Por qué?

Eles ndo t&ém conhecimento técnico (do produto).

Eles nao tém as ferramentas de vendas.

Eles ndo tém conhecimentos de vendas.

Eles ndo tém autoconfianca.

Eles ndo se prepararam com antecedéncia (talvez para a mesma objecéao
que ja ouviram 10 vezes).

* Sua apresentacao é falha.

Ou qualquer combinacdo que possa ser feita.

“O preco é alto demais” destaca-se como a objecao classica de vendas. Para
supera-la, vocé precisa descobrir o que o cliente potencial realmente quer
dizer ou até que ponto o preco ¢ mesmo alto. Metade das vezes em que ouve
essa desculpa, vocé estd frito.

OASBERGE N

“Estou aqui para lhe conceder trés desejos: qualidade, servigo e um
otimo prego! Uh, vamos dizer, dois desejos!”
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Superando a verdadeira objecdo.

Objecoes naturais...
Solucoes praticas!

Objecoes. Adoro objecdes. Superi-las € o verdadeiro teste de um vendedor. O
cliente ndo esta exatamente dizendo “nio”; ele s6 estd dizendo “nio agora”.
Uma objegdo, na verdade, pode indicar interesse do comprador.

Por que as objecGes ocorrem?

1.

2.

3.

Porque ha dividas ou perguntas n@o respondidas na mente do cliente
potencial (as vezes criadas pelo vendedor).

Porque quer comprar ou esta interessado na compra, mas precisa de
esclarecimentos, quer fazer um negdcio melhor, ou necessita da aprovacao
de terceiros.

Porque n@o guer comprar.

Garanto que vocé encontrard objecoes se:

Ainda no tiver qualificado completamente o comprador (E ele quem
resoive? Eie pode realmente decidir? Qual é seu nivel de necessidade e
de interesse?).

Vocé nao estabeleceu a necessidade.

Vocé nao estabeleceu um vinculo.

Vocé ndo estabeleceu a credibilidade.

Vocé ndo estabeleceu a confianca.

Vocé nao descohriu o panto fraco do ¢liente potencial.
Sua apresentagéo foi inexpressiva.

Vocé nao antecipou objectes em sua apresentagao, nem as superou,
antes que o cliente potencial pudesse suscita-las.

Qual a melhor maneira de superar uma obje¢io? Estar preparado!
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A seguir sdo apresentadas 6,5 etapas para identificar a verdadeira objecdo e
superd-la:

1. OUGA ATENTAMENTE A OBJEGAO QUE ESTA SENDO LEVANTADA: Determine
se é mesmo uma obje¢ao ou apenas um impedimento. O cliente potencial
repetird com frequéncia a objegio, se ela for real. Deixe-o manifesti-la
completamente. Concorde, no inicio, de qualquer maneira. Isso lhe permite
discordar habilmente sem iniciar uma discussao. Se vocé percebe que se

trata de um impedimento, deve fazé-lo confessar a verdadeira obje¢ao; caso
contrario, nao podera prosseguir. Se vocé acredita que seja um impedimento,
ou quer mais esclarecimentos, tente as seguintes frases para chegar a verdade:

e Vocé nao quer realmente dizer...?
o Vocé estd me dizendo , mas acho gue esta querendo dizer outra coisa.
* Geralmente, quando os clientes me dizem isso, a experiéncia tem
me mostrado que na verdade eles tém objecao ao preco. E o que esta
acontecendo com vocé?

2. QUALIFIQUE-A COMO A UNICA OBJEGAO VERDADEIRA: Questione-a.
Pergunte ao cliente potencial se € a Gnica razao para ele nio comprar de sua
empresa. Pergunte se hd qualquer outro motivo, além do que foi dado.

3. CONFIRME: Reformule sua pergunta. Questione a mesma coisa de duas
pergu

formas diferentes: “Em outras palavras, se nio fosse por , 0 senhor

compraria meu servico? E isso mesmo, Sr. Jones?”.

4. QUALIFIQUE A OBJECAO PARA PREPARAR 0 FECHAMENTO; Faca uma
pergunta que incorpore a solugdo: “Entdo, se eu fosse capaz de provar a
confiabilidade...”, ou “Se eu fosse capaz de lhe dar prazos mais longos...”, ou
“Se eu fosse capaz de lhe mostrar o sistema em funcionamento, seria suficiente
para vocé tomar uma decisdGo?”.

5. RESPONDA A OBJEGAO DE UMA FORMA QUE RESOLVA COMPLETAMENTE

A QUESTAD: e de maneira a vincular o cliente a uma resposta positiva. Nessa
hora, use toda ferramenta disponivel. Se vocé tiver curingas, ataque (uma carta
de testemunho, um quadro comparativo, um cliente a quem vocé pode ligar
imediatamente, um negécio bem-sucedido relacionado 4 objecdo). Esquega

0 pre¢o — mostre o custo, demonstre o valor, enumere comparagoes e prove
beneficios. Se vocé nio pode responder ao cliente potencial de uma forma que
seja diferente ou o distinga dos outros, nunca fechari esta (ou qualquer) venda.
Conhecimento de produto, criatividade, ferramentas de vendas, sua crenga em
si mesmo, em seu produto e em sua empresa, e sua capacidade de se comunicar
vém juntos nesta etapa. Vocé deve combinar técnica com confianga, sinceridade
e convicgio, para fazer o cliente potencial concordar com voce.
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6. FACA UMA PERGUNTA DE FECHAMENTO, OU COMUNIQUE-SE DE MODO
A OBTER UMA CONFIRMACAQ: Faca uma pergunta cuja resposta seja uma

confirmacio de venda.

e “Se eu pudesse... vocé faria” é o modelo classico de fechamento.
“Estou certo de que podemos fazer assim. Tenho de verificar um dado
em meu escritdrio. Em caso positivo, assumo agora que o negdcio esta
fechado”, o “Posso me reunir com todos os responsaveis pela decisao,
para finalizar o acordo”.

» (ite situacoes semelhantes durante o fechamento. As pessoas gostam de
saber que outros estdo na mesma situacao.

o Pergunte: “Por que isto/aquilo é importante para vocé?”. Entdo use: “Se eu
pudesse... vocé faria?”.

6,5. CONFIRME A RESPOSTA E A VENDA (POR ESCRITO, SE POSSIVEL): Faca
o cliente potencial converter-se em cliente com uma pergunta de confirmagio,
como:

Quando vocé quer gue seja entregue?

Qual é o meihor dia para comecar?

Ha preferéncia quanto ao dia para a entrega?
Onde vocé quer gue seja feita a entrega?

* o 0o o

H4 montanhas de textos sobre fechamento e férmulas para superar objegdes.
Minha filosofia € que vocé deve aprender tantas técnicas quanto puder, de todo
livro, todo CD e todo seminério disponiveis. E a maioria tem técnicas Uteis.

Cabe a vocé aplicar essas técnicas de
acordo com seu estilo e sua personalidade

Entio feche a venda de modo que vocé nunca tenha de usar esses recursos —
mas simplesmente fazendo relacionamentos € amigos. As vezes vocé nio tem
como fazer relacionamentos ou amizade, e s6 lhe restam as técnicas. E por isso
que vocé precisa conhecer todas elas.

|NFORMAGOES k GRATIS: Vocé quer a versao para levar na carteira
do CliffNotes sobre como superar as objecdes? Visite www.gitomer.com,
cadastre-se, caso esta seja sua primeira visita, e digite as palavras CLIFFS
OBJECTIONS no campo GitBit.



“Uma objecao
pode indicar,
na verdade,

interesse do
comprador.”

— Jeffrey Gitomer
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Se vocé conseguir prever as objecoes,
poderd evitar que elas ocorram.

~ ® ~
Prevencao da objecao.
“Seu preco € alto demais.” Droga. Voc€ ndo detesta ouvir isso?

E a objec¢io nimero UM no mundo das vendas. Por que os representantes de
vendas continuam a ouvi-la? Isso me arrasa.

Nio ha objec¢oes novas. Vocé ja ouviu todas elas antes. Vocé € capaz de
imaginar o cliente potencial dizendo: “Seu preco é alto demais”, e vocé
respondendo: “Nunca ouvi isso antes”. (Na verdade, essa resposta pode ser
melhor do que aquela que vocé usa.) Qualquer que seja o seu negdcio, hid
entre 5 e 20 razdes para o cliente nao comprar imediatamente.

Algumas objecdes sao impedimentos — taticas
para atrasar o negdcio ou hesitaciao do cliente
potencial para dizer ndo ao vendedor. Tanto
a objecao quanto o impedimento podem ser
definidos pelo vendedor com uma tnica palavra:
frustracdo.

Bem, aqui estd a cura para o que afeta suas vendas: evitar as objecoes,
discutindo-as em sua apresentacio, antes que o cliente potencial tenha chance
de expressa-las. A prevencio € o melhor remédio para curar objegoes.
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O processo funciona da seguinte maneira:

» [dentifique todas as objecdes possiveis. Redna-se com os representantes
de vendas e com os clientes. Faca um brainstorm das objegoes. Peca para que
citem as 10 objecoes principais. Elas fluirdio como dgua.

¢ Anote-as. Faga uma lista detalhada de todas as objecdes que vocé identificou.
E comum a mesma objegio aparecer de diversas maneiras.

* Faca um roteiro de respostas a essas objecoes, com perguntas de
fechamento para cada uma. A fim de prevenir, vocé deve se preparar. Pode
levar algum tempo para vocé completar a tarefa. Trabalhe com sua equipe e
talvez com alguns clientes na sala. Crie varios cendrios para cada objecio.

¢ Desenvolva ferramentas de vendas que promovam e apoiem cada

resposta. Itens como cartas testemunhais, videos, quadros comparativos e
documentagio de apoio podem ajudar no processo, que vai desde a objecio
até o fechamento da venda. E importante que as empresas facilitem a0 méiximo
para que o representante de vendas se sinta confiante, amparado e capaz de
fazer a venda com mais tranquilidade.

* Ensaie os roteiros, dramatizando-0s. Depois de redigir as respostas,
programe virios ensaios para se familiarizar com cada situacao, e tente fazé-la
parecer natural.

¢ Ajuste os roteiros. Depois de ensaiar, haveri necessidade de modificacdes.
Faca-as imediatamente.

¢ Teste com os clientes. Procure um ou dois clientes pfoblemeiticos. Explique
o que vocé estd fazendo - eles ficario lisonjeados e certamente lhe dario
respostas verdadeiras.

¢ Faca revisoes finais com base em situagdes reais. A realidade sempre altera
um roteiro ou abordagem. Nio deixe de anotar todas as modificacbes.

e Mantenha os documentos em uma pasta. Dé uma cépia a todos os
representantes de vendas. Esse sistema apresenta um bdnus adicional —
quando vocé contrata um novo representante de vendas, ele passa a ter o
manual de treinamento, que lhe fornecera esclarecimentos e possibilidades de
rendimentos imediatos.

» Reiina-se regularmente com o grupo para discutir as alteragdes. Hai sempre
alguém criando uma forma nova € melhor.

A chave € saber as objecdes que provavelmente surgirdo, e redigir as respostas
em sua apresentacio regular, de modo que, quando vocé chegar ao final de sua
apresentacio, nao haja nada a objetar.
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Aqui estdo 7,5 ferramentas e frases para prevenir objecées. Vocé pode
acrescentd-las a seus roteiros e incorpord-las a sua apresentacdo, como parte
do processo:

1. Situagdes semelhantes — Historias sobre clientes que apresentaram o
mesmo problema ou obje¢ao, ou algo similar, e mesmo assim compraram.

2. Cartas ou videos testemunhais — Algumas podem ser para fechar a venda.
Por exemplo: “Achei que o prego estava alto demais, mas, depois de um ano
de custo de manutencdo mais baixo, percebi que o custo geral na verdade foi
20% inferior ao do ano passado. Obrigado por ter me convencido”.

3. Uma histdria ou artigo sobre seu produto ou empresa - Para ganhar apoio,
credibilidade e confianga.

4. Um guadro comparativo — Compare produtos, beneficios, produtividade,
durabilidade e use esse grifico quando o cliente potencial argumentar que
quer fazer uma pesquisa.

5. Diga: “Nossa experiéncia tem mostrado...” - Uma das frases mais
poderosas para evitar uma objegao.

6. Diga: “Temos ouvido nossos clientes. Eles tinham uma preocupacgao
quanto a... E entdo fizemos...” — Para fazer o cliente potencial ver sua obje¢io
potencial desaparecer, e para demonstrar que voce ouve € responde.

7. Diga: “Costumavamos acreditar... mas mudamos e agora...” - Como um
método para evitar a recorréncia de um mito (reputacio por servico fraco,
preco alto, etc.).

7,5. Prepare-se! — Vocé sabe que a objegio vird. Vocé ji a ouviu antes. Esteja
preparado com perguntas, respostas e ferramentas de vendas quando ela
chegar.

Se vocé puder superar uma obje¢io antes
que o cliente potencial a revele, terd mais
probabilidade de fazer a venda.

A REALIDADE: Se vocé puder prever objecdes, conseguiri evitar que elas
ocorram. Simples. S6 requer preparacdo e pritica. Leva tempo, exige
criatividade e foco para fazer acontecer. Experimente. Como recompensa por
esse esforco maior, vocé terd vendas superiores — que levam 2 uma carteira
mais recheada.
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A venda comeca quando o

cliente faz a objecao.

Com muita frequéncia, eles nio dizem a verdadeira objecio diretamente; s6
apresentam um impedimento. Um representante de vendas experiente pode
passar pelo impedimento e chegar a verdadeira objecio.

As proximas pdginas sdo dedicadas a superar as objecées — aquelas que vocé
ouve o tempo todo:

Quero pensar a respeito.

Quero verificar com mais dois fornecedores.
Seu preco é alto demais.

Tenho de conversar com meu sécio.

Estou satisfeito com meu fornecedor atual.
Gastamaos todo o nosso orgamento do ano.
Volte a me procurar daqui a 6 meses.

As vezes, h4 objecdes reais. Geralmente sio impedimentos ou, pior,
inverdades.

A chave para superar objegées estd em...

Seu conhecimento das habilidades de vendas.
Seu conhecimento do produto.

Seu conhecimento do cliente potencial.

Suas relagdes com o cliente potenciai.

Sua criatividade.

Sua atitude.

Seu desejo sincero de ajudar o cliente potencial.
Sua persisténcia.

Nenhuma dessas observacoes tem algo a ver com preco. Algumas podem
se relacionar a custo. Todas se referem a valor. Na série de objecoes, cada
capitulo focalizard uma dnica questio, de modo que vocé possa obter o
méximo possivel de informacoes praticas. O objetivo € lhe dar uma técnica
para vocé usar na préxima visita de vendas.

NOTA: Antes de superar uma objegio e fazer uma venda, vocé tem de chegar 2

verdadeira objecao.
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Aqui esta seu argumento quando o cliente potencial diz:

“Quero pensar a respeito.”

O cliente potencial diz: “Quero pensar a respeito”? Vocé nao detesta ouvir isso?

Digamos que vocé esteja tentando vender uma nova copiadora para a Jones
Construction. Embora interessado, Jones lhe diz aquela velha frase: vai pensar.

“Pensar” é um impedimento, nio uma verdadeira objegao.

Vocé s6 pode fazer a venda se descobrir qual € a verdadeira obje¢io e supera-la
criativamente.

Este procedimento tirard o Sr. Jones de cima do muro e o levard ao bloco de
pedidos...

Representante de vendas: Genial! “Pensar” significa que o senhor esti
interessado. Correto, Sr. Jones?

Jones: Sim, estou.

Representante: O senhor nao esti dizendo “quero pensar” para se livrar de
mim, estd? (em tom bem-humorado)

Jones: Ah, nio, nio. (risada)

Representante: (seriamente) Sabe, Sr. Jones, esta é uma decisio importante.
Uma copiadora nio é apenas um aparelho para tirar copias. Toda vez que o
senhor envia uma cépia a um cliente, ela reflete a imagem de sua empresa.
Estou certo de que o senhor concorda comigo. H4 alguém na empresa com
quem o senhor terd de resolver isso? (Significa: Ele vai decidir sozinho, ou hd
outras pessoas envolvidas?)

Jones: Nio, s6 eu.

Representante: Sei que o senhor entende de construgio. Sua reputagio é
inquestiondvel. Eu sou especialista em copiadoras. Com minha experiéncia de
mais de 6 anos nesse ramo, descobri que a maioria das pessoas que pede um
tempo para pensar acaba ficando com dividas que podem no ter respostas...
Como a imagem de seu negdcio estd em toda cépia que o senhor faz, por que
nio pensamos juntos? Assim, quando o senhor tiver diividas sobre a copiadora,
eu estarei aqui para esclarecé-las. Nao faz sentido? Agora, qual era o principal
aspecto no qual o senhor queria pensar? [Neste ponto, vocé comegcard a
receber as verdadeiras objecoes. |

NOTA: Se o Sr. Jones afirmou que precisava examinar o assunto com outras
pessoas, vocé deve discuti-lo com todas elas na mesma sala, ou ndo tera saida.



170 A BIBLIA DE VENDAS Jefirey Gitomer

Aqui esta seu argumento quando o cliente potencial diz:

“Gastei todo o orcamento!”

“Gastei todo o or¢camento” é uma das melhores descartadas que um cliente
potencial pode lhe dar. Mas anime-se — apenas metade das vezes é uma
objecio real.

o As vezes é possivel encaixar a venda em outro ercamento.

* Asvezes vocé pode conseguir que um superior faga uma variagao ou abra

uma excegao.

¢ Asvezes o clienie potencial sé diz isso para se livrar de vocé.

* As vezes é verdade — mas eu adoraria ganhar um délar para cada mentira.
Para superar essa objecio, primeiro vocé deve descobrir se o cliente
potencial estd dizendo a verdade. H4 virios significados possiveis: “Gastei
todo o orgamento”, na verdade, pode querer dizer “Ndo tenho condi¢oes de
comprar”, ou “Posso comprar isso mais barato (ou melhor) em outro lugar”,

ou “Nao quero comprar de vocé (ou de sua empresa)”, ou “Ja tenho um
fornecedor satisfatério”, ou “N4o quero o que vocé tem”.

Aqui estdo algumas ideias para vocé desbancar o cliente potencial...

o Sr. Cliente, deixe-me explicar nosso plano de pagamento. Se fecharmos
por 2 anos, podemos adiar os encargos para daqui a 6 meses, quando
comeca seu proximo orgamento, e depois aceleramos os pagamentos.

e Se meu servico resolve o seu problema, ha alguma razaoe para o senhor nao
incluir as mudangas necessarias em seu orgamento?

e Quem teria autoridade para exceder o orgamento? Para quando podemos
marcar uma reuniao com ele?

Para descobrir se o cliente potencial quer realmente comprar, mas nio tem
verba disponivel no or¢amento, vocé pode usar alguns métodos excelentes:

Representante de vendas: Se o orcamento nio estivesse comprometido, o
senhor compraria meu produto?

Cliente potencial: Ah, sim!

Representante: Quando seri a préxima reunifio or¢amentaria?

Cliente potencial: Julho.
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NOTA: Voce precisa fazer as seguintes perguntas e anotar as respostas:

“Que tipo de proposta preciso apresentar?”, “Devo levar em conta

o vencimento?”, “Voc€ pode me arranjar uma proposta apresentada
anteriormente?”, “Ha outros a quem eu deveria submeter esse plano?”, “Vocé me
dard uma carta de endosso?” (O endosso de um gerente, anexado 2 proposta,
pode ser um fator decisivo.), “Posso apresentar minha proposta pessoalmente
na reunido, de modo que toda pergunta possa ser respondida?” (Qualguer
besitacdo do cliente potencial ao responder a estas perguntas provavelmente
significa que o or¢amento ndo é a verdadeira ou a unica objegao.)

Vocé ainda pode conseguir uma venda, mesmo parcial, para este ano. Comece
a perguntar sobre a atual situacdo: “Hd alguém que poderia redistribuir

o orcamento deste ano, para achar mais dinheiro?... Alguma verba de

itens aprovados nio foi gasta?... Podemos classificar esta compra em outra
secdo, onde tenha sobrado dinheiro (equipamento de escritério, reformas,

promocio, publicidade e propaganda)?”.

Uma abordagem um pouco mais agressiva é: “Tem certeza de que consegue
aprovagio?”. O cliente potencial diz: “Sim”. Vocé aproveita: “Compre agora. Eu
emito a nota, mas ela s6 venceri depois da aprovagio do or¢gamento”.

“Nao ha verba disponivel no or¢amento”
esta entre as objecoes mais dificeis, pois
vocé nao sabe se é verdade e,
se for, deve fazer um follow-up sério. Se vocé
apresentar uma proposta para aprovagao
de orcamento, ela deve ser concisa,
sem erro, com todos os termos € condicoes
determinados claramente, e no
momento exato.

Vocé deve ter certeza de que o cliente potencial quer seu produto. Entdo vocé
pode obter o endosso para o préximo ano €, potencialmente, para algum

negdcio ainda este ano.
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Aqui esta seu argumento quando o cliente potencial diz:

“Ouero checar com mais dois
fornecedores.”

E frustrante quando vocé acaba de fazer uma apresentacio brilhante, sabe que
tem o melhor produto, explicou cada beneficio, mas o cliente potencial diz:
“Tenho de checar com dois outros fornecedores”. Que diabos vocé pode fazer
ou dizer para conseguir a venda imediatamente?

Os melhores representantes de vendas sio treinados para reagir a objecoes e
fazer fechamentos no momento certo. Eles vio a uma apresenta¢io preparados
com todos os recursos que lhes permitam fazer a venda. A seguir, vocé tem
uma técnica com ferramentas de vendas pouco usadas, mas poderosas,

que podem ganhar uma venda e impressionar o cliente potencial com seu
detalhismo.

Cenario: O Sr. Jones precisa de um telefone celular para comunicaces
melhores e mais ripidas, marcou um horirio com vocé, ouviu sua
apresentacio, mas diz que quer pesquisar mais.

Provavelmente nio seja sua verdadeira objecio.

Seu objetivo, em tal situacao, € posicionar o
Sr. Jones de forma que ele compre hoje
ou diga sua verdadeira objecao.

Tente isso com o indeciso Sr. Jones...

Representante de vendas: Sabe, Sr. Jones, muitos de meus clientes queriam
fazer exatamente 2 mesma coisa, antes de comprar de mim um telefone celular.
Tenho certeza de que o senhor vai adquirir o melhor celular e 0 melhor
servico. Certo?

Jones: Sim, claro.

Representante de vendas: O senhor pode me dizer um dos itens que vai
verificar (comparar)?

Jones: (O que o Sr. Jones disser em primeiro e em segundo lugar sio as
verdadeiras objecdes — a ndo ser que ele esteja apenas tentando se livrar de
voce.)
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Representante: Depois de comparar esses itens [nomeie-0s] com os de outras
empresas e descobrir que o meu € melhor, tenho certeza de que o senhor
comprard de nds. Certo, Sr. Jones?

Jones: Sim, certo.
(OK, é hora de agarrar o Sr. Jones.)

Representante: Otimo! Muitos de nossos clientes gostam de pesquisar e
comparar, antes de comprar; mas ambos sabemos que isso pode tomar muito
de nosso precioso tempo. O senhor quer o celular para ter mais tempo, nao é?
Entio, para the poupar esse tempo, ja fizemos a pesquisa para o senhor. Aqui
estd um quadro de nossos 20 principais concorrentes, seus produtos (mostre
uma tabela grande, totalmente preenchida), seus servigos e seus precos, para o
senhor analisar.

Mostre como vocé se destaca favoravelmente em cada area, principalmente
naquelas sugeridas anteriormente pelo Sr. Jones.

Agora, Sr. Jones, quando o senhor quer assinar o plano de seu celular?

NOTA: O Sr. Jones estid muito surpreso com a maneira como vocé fez seu
trabalho, e chocado, pois terd de decidir agora, ou declarar suas verdadeiras
objec¢des. (Ja apresentei neste capitulo, em “Quero pensar a respeito”, uma
lista de objecoes que provavelmente voce terd; consulte-a.)

UM QUADRO COMPARATIVO ENTRE SEUS PRODUTOS, SERVIGOS E PREGOS,
E 0S DE SUA CONCORRENCIA, PODE FAZER SEU CLIENTE POTENCIAL
COMPRAR DE IMEDIATO, EM VEZ DE QUERER PESQUISAR.

Uma variacdo dessa tdtica...

OFERECA-SE PARA FAZER A PESQUISA NO SEU TEMPO. Faca com que ele
lhe diga o que quer comparar. Prometa uma comparag¢io por escrito. Quem
ganhar, ganhou.

Sr. Jones dird: “Niao quero que vocé tenha todo esse trabalho”. Vocé
responderi: “Seu negdbcio significa muito para mim. Serd um prazer ajudar.
Além disso, terei a chance de garantir que estamos ganhando o jogo. Nunca

perdemos em uma comparag¢io competitiva”.

Em seguida, com toda coragem do mundo, arrisque: “O senhor quer assinar
agora, ou vai esperar até que a comparagio esteja concluida?”.
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O que vocé faz quando o cliente potencial diz:

“QOuero comprar, mas o preco
é alto demais.”

O Mercedes-Benz é um dos carros mais caros do mundo. Ha quem diga: “O
preco é alto demais”... No entanto, a empresa vende milthares de automéveis
em todos os continentes. A Mercedes é uma das companhias mais ricas do
mundo.

“O prego é alto demais” tem sido o grito dos compradores, desde o mercado
aberto em Damasco, 2 mil anos atrds... Mesmo assim, eles sempre compram.

“O preco é alto demais” transformou-se em uma objec¢io cldssica. Para
superd-la, vocé deve descobrir o que o cliente potencial realmente quer dizer.
Supondo que ele deseje comprar naquele momento, € que seja a Ginica pessoa
a decidir, na verdade hi cinco significados possiveis por trds dessa objecio...

1. Nao tenho condigdes de comprar.

2. Posso comprar em outro lugar, mais harato (ou melhor).
3. Ndo quero comprar de vocé (ou de sua empresa).
4

. Ainda ndo entendi a relacdo entre o custo e o valor de seu produto ou
servigo.

5. Nao estou convencido.
Cerca de metade das vezes em que vocé tem uma objecao de preco, vocé nao
fard a venda. Fica em aberto uma oportunidade de 50%. Aproveite-a.
Alguns aspectos que vocé pode investigar...

e Seja acessivel: “O que faremos pelo senhor custa menos do que o
senhor gastard se nao nos contratar e seguir em frente”.

¢ Desafio: “Quanto o senhor est4 disposto a pagar?” “Quanto o senhor tem
condigao de pagar?”

e Tenha uma nog¢do da diferenga: “Quanto é ‘demais’ para o senhor?”

e Fale do valor e do amanha: “Sr. Jones, o senhor estd pensando em
centavos por dia. Estamos falando de valor para a vida toda”.
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O que mais funcionou para mim foi: “O senhor compraria de mim agora (e nao
hoje) se o preco fosse menor?”. (Suponha que o cliente potencial diga sim.)
“Quer dizer que, além do preco, nio ha razio para nao fechar o negdcio?”

NOTA: Qualifiquei o cliente potencial quanto 2 objecio de preco, para
determinar se é a UNICA objecio real, verdadeira. “Se conseguirmos um modo
de tornar o preco acessivel, o senhor vai levar [ou comecar ou fazer o pedido]
agora mesmo?”

Se o cliente disser sim, vocé tem de usar
sua criatividade e imaginar uma forma de
mudar as condicoes, oferecer um desconto,
planejar um crédito futuro para a
compra de outros itens, comparar
preco e produtividade, ou simplesmente
repassar com O preco original.

A chave € preparar as respostas
com antecedéncia. Vocé
sabe que a objecao vira.
Por que se surpreender?
Se os clientes potenciais querem seu produto ou servico, eles imaginario

uma forma de pagar por ele. S6 porque dizem que o prego € alto demais, nao
significa que ndo comprario.

O que realmente esta sendo transmitido muitas vezes é: “Quero comprar.
Mostre-me 0 caminho”.

S6 porque um cliente potencial diz:
“O preco esta alto demais”,
nao significa que ele nao vai comprar hoje.
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O que vocé faz quando o cliente potencial diz:

“Estou satisfeito com meu
fornecedor atual.”

Otimo, era s6 o que vocé queria ouvir. Mas nio fique desanimado. Na
verdade, é muito ficil conseguir uma abertura e comecar um relacionamento.
Basta conseguir que o cliente potencial fale. O fato de ele estar satisfeito no
momento nio significa que va continuar assim.

Perceba que o cliente potencial estd dizendo que seu fornecedor é o melbor
que ele conseguiu encontrar.

Pode ser que vocé tenha produto, preco, disponibilidade para entrega, servigo,
treinamento, garantia, tudo melhor. O cliente s6 estd manifestando sua
satisfacao. Do ponto de vista dele, é 6bvio. Ele ainda nio conhece realmente
vOCé ou sua empresa.

Descobrir a razdo pela qual o relacionamento é satisfatorio ajudard vocé a
saber como proceder.

Aqui estdo as 12 razdes principais para seu cliente potencial gostar do
SJornecedor atual...

Preco ou um excelente negdcio (valor percebido).
Qualidade do produto/servigo.

Tem um relacionamento comercial especial.

Tem um relacionamento pessoal.

Compra do fornecedor hé anos.

Nao sabe o que é melhor — s acha que esta conseguindo um bom negécio
ou um hom servigo.

7. Ofornecedor “me ajudou quando precisei dele”.
Excelente (imediato, receptivo) atendimento.
Praduto em estoque — entrega imediata.

10. Atendimento personalizado/recebe favores.

11. E influenciada por outros: “E dele que compramas”.

12. E acomodado, tem um fornecedor, néo quer mudar, nao esta gastando seu
dinheira (é um simples funcionario).

Descubra qual dessas 12 razdes se aplica a sua situacio, antes de tentar superar
a objecao... Ou estard perdendo tempo.

O e
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O que vocé faz quando o cliente potencial diz:

“Preciso conversar com
meu...” Xi!

Quando vocé ouve as palavras “Preciso conversar com meu...” percebe que fez
algo errado. Vocé nao qualificou muito bem o cliente potencial, nio foiz? OK. O
que fazer agora?

Quando o negdcio deve ter aprovacdo de outras pessoas, além de qualificar
melbor o comprador, vocé deve tomar quatro medidas...

1. Ter a aprovagdo pessoal do cliente potencial.

2. Relacionar-se com a equipe do cliente potencial.

3. Organizar um encontro com todos os que tomam decisao.
4. Fazer toda a sua apresentagdo outra vez.

Se vocé pretende pular essas etapas, pense novamente. E 6bvio que voce estd
procurando atalhos, ou teria qualificado adequadamente o comprador. Se
vocé tivesse perguntado: “H4 alguém que toma decisdes com vocé?”, toda essa
confusio nio aconteceria. Nio é?

De volta a realidade das quatro etapas...
1. CONSIGA A APROVA(}I\U PESSOAL DO CLIENTE POTENCIAL. “Sr. Jones, se

a decisdo dependesse s6 do senhor, o senhor compraria?” (O cliente potencial
quase sempre diz sim.) “Isso significa que recomendari nosso produto aos
outros?”

E bom repassar uma lista de perguntas que parecem um pouco redundantes,
mas esclarecem qualquer davida. Pergunte...

e (0 preco esta bom? ¢ 0 produto é bom?

e D servico é bom? ¢ Minha empresa é hoa?

e Algum problema comigo? e (Que dividas o senhor tem?
o 0 senhor gostaria de adquirir

meu produto?

NOTA: Altere as perguntas para que fiquem adequadas ao que vocé vende.
Revise-as de forma mais personalizada. O objetivo é conseguir a aprovacdo
absoluta. Consiga que o cliente potencial endosse vocé e seu produto aos
outros, mas nio o deixe (nem ninguém) fazer a apresentacao por voce.
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2. RELACIONE-SE COM A EQUIPE DO CLIENTE POTENCIAL. Comece a

conversar em termos de “nés”, “nosso” e “a equipe”. Entrosando-se com a
equipe do cliente potencial, vocé podera conseguir que ele seja favorivel a
venda.

e “0que TEMOS de fazer?”
e “Quando PODEREMOS nos reunir?”

 “Quando a equipe se reunira? E importante eu estar presente, pois tenho as
respostas que eles desejarao.”

* “0 que posso fazer para ser membro da equipe?”

¢ “Fale-me um pouco sobre os outros.” (Anote cada caracteristica.) Tente
obter os tragos de personalidade de cada um que toma decisdo.

3. ORGANIZE UMA REUNIAO COM TODOS ELES. Encontre uma forma de fazer
isso. Abra virios bordrios alternativos em sua agenda. Crie razdes para voltar e
refor¢ar a reuniio com o grupo que toma decisbes.

4. FACA TODA A APRESENTAGAO NOVAMENTE. Mas s6 se quiser fazer a venda.
Caso contririo, deixe a tarefa para o cliente potencial. Ele acha que podera
conduzi-la e tentard convencé-lo a todo custo.

A melhor forma de vocé fazer essa (ou qualquer outra) venda € estar no
controle da situacao. Se vocé cometer o erro de deixar seu cliente potencial se
tornar um representante de vendas em seu lugar (ele se comunica com o sdécio,
€ nao voce), voce vai perder. Toda vez.

Um método alternativo...

Pergunte ao cliente potencial se ele tem certeza de que o sdcio (esposa,
chefe) desejara fazer o0 negocio. Se o cliente potencial disser: “Sim, tenho
certeza”, vocé completa: “Excelente! Por que nio aprovar a compra agora
[assine o contrato] € obter a aprovagio deles? Se o senhor me ligar amanhi e
me disser nio, eu rasgo o contrato. Esta certo?”.

Apenas trés palavras podem orientar vocé a evitar e prevenir a obje¢do...

Qualifique o
comprador!
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O que vocé faz quando o cliente potencial diz:

“Ligue-me novamente daqui
a 6 meses.”

Sera uma forma educada de dizer nido? Vocé estd disposto (tem coragem) de
encostar o cliente na parede?

Bata na minha cabe¢a e mande-me embora. Esse € o verdadeiro significado

de “Ligue-me novamente daqui a 6 meses” (ou qualquer indefinicio como
“entre em contato” depois de certo tempo). O cliente potencial esti realmente
dizendo nio! Para superar o impedimento, vocé deve descobrir qual é o
verdadeiro obstaculo.

O comprador quer realmente o seu produto? HA alguém mais? O seu preco €
muito alto? Ele tem condic¢ao de comprar o que vocé estia vendendo?

O fato é que, se o cliente potencial fala “Ligue-me daqui a 6 meses”, isso quer
dizer que vocé nao descobriu a verdadeira razdo do impedimento (e pode
ndo querer saber). As verdadeiras razoes sdo:

1. Vocé ndo estabeleceu um vinculo suficiente.

Vocé ndo estabeleceu a confianga necessaria do comprador.
Vocé nao estabeleceu a necessidade suficiente.

Vocé nao estabeleceu o valor suficiente.

- ol

Vocé nao estabeleceu a confianca suficiente.
6. Vocé ndo estabeleceu o desejo suficiente.
6,5. Vocé ndo estabeleceu uma nogao de urgéncia para a compra imediata.

Vocé fez tudo isso? O cliente potencial estd lbe dizendo a verdade? Balela. Se
vocé estd procurando uma verdade na rejeicdo, tente olbar um pouco mais
Jundo. A verdadeira razdo pode ser outra:

Ele nao é a pessoa que decide.

Ele ndo tem dinheiro.

Ele ndo gosta de sua empresa.

Ele ndo gosta de seu produto.

Ele acha que seu preco € alto demais.

Ele tem um amigo ou relacionamento suficiente para comprar ou ter o seu
produto ou servigo de alguma outra forma (mais benéfica).

¢ Ele ndo gosta de vocé.
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Iente as pergunias seguintes:

¢ (0 que sera diferente daqui a 6 meses?

¢ Ha uma razdo particular para o senhor preferir que eu ligue novamente
daqui a 6 meses?

¢ 0 que o impede de tomar uma medida hoje?

GRANDE PERGUNTA: Vocé esta disposto a encostar o comprador na parede?
Vocé tem coragem de lhe perguntar: “O senhor estd me dizendo NAO?”.

Se vocé quer comecar a superar essa objecdo (impedimento) e descobrir onde
estd a venda, faca qualquer combinacdo com as seguintes alternativas:

¢ Pergunte: “0 senhor acha que vai comprar dagui a 6 meses?”.

¢ Descubra quem mais esta envolvido no processo: “Como a decisdo serd
tomada?”.

¢ Pergunte: “0 senhor poderia comprar agora e pagar dagui a 6 meses?”.

e Mostre que, ao comprar naquele momento, o cliente economizara/ganhara
uma parte ou todo o prego da compra programada para 6 meses.

¢ Mostre como o adiamento pode custar mais.
¢ Pergunte se ele analisou o custo do adiamento.

¢ Mostre como a vantagem de comprar imediatamente compensa a despesa
embutida na espera.

¢ Mostre a diferenca entre despesa (desembolso em dinheiro) e custo (valor
total da venda).

GRANDE RESPOSTA: Qualquer que seja a resposta (e frequentemente vocé
a terd), uma coisa é certa: um impedimento de 6 meses, 6 semanas ou 6 dias
ndo ¢ falha do cliente. Vocé € que nio descobriu o verdadeiro desejo, ou
necessidade ou objecao.

Nio € uma questiao de culpa —
mas de responsabilidade —
sua.
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Objecoes,
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e Follow-up.
Chegando ao SIM

Fechamento...

Aquele foi seu primeiro
fechamento. E s vezes
funcionava.

A venda pertence aquele que
fecha... Compensa (grandes
comissoes) dominar a ciéncia do
fechamento.

Todo o seu trabalho, toda sua
preparacao. resulta em uma
pergunta final.

0 fechamento € um equilibrio
delicado entre as suas palavras
e as ages, 0s pensamentos e as
percepgoes do cliente potencial.

Aqui esta como pedir uma venda
e consegui-la!
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Qualquer pergunta feita pelo cliente potencial
deve ser encarada como um sinal de compra.

Quais sao os 19,5 sinais de
que o cliente potencial esta
pronto para comprar?

PERGUNTA: Quando o cliente potencial esti pronto para comprar?
RESPOSTA: Ele lhe dira, se vocé prestar atengio.

Os sinais de compra fazem a conexio entre a apresenta¢ao e o fechamento. Na
ciéncia da venda, reconhecer os sinais de compra € o primeiro passo para um
fechamento. Ouga o comprador. Ele lhe dara os sinais.

Enquanto vocé desenvolve sua apresentacio, o comprador fari gestos,
perguntas, brincard com seu produto ou comunicari, de alguma forma, que
estd inclinado a comprar. Como representante de vendas profissional, sua
tarefa é reconhecer o sinal de compra e converté-lo em venda.

Aqui estdo 19,5 sinais que vocé deve identificar:

1. Perguntas sobre disponibilidade ou tempo. Vocés tém esse produto em
estoque? Com que frequéncia recebem novas remessas?

2. Perguntas sobre entrega. Quando o produto estard aqui? Vou precisar
entrar em contato com vocé antes?

3. Perguntas especificas sobre indices, preco e condicdes de compra. Quanto
custa este modelo? Qual é o preco desse aparelbo de fax? Nédo sei se posso
pagd-lo.

4. Quaisquer perguntas ou declaragdes sobre dinheiro. Quanto eu teria de
investir nisso?

5. Perguntas positivas sobre seu negocio. Hd quanto tempo vocé estd na
empresa? Hd quanto tempo sua empresa estd no ramo?

6. Solicitando uma repeticao. O que vocé disse antes, sobre financiamento?
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7. Declaragoes sobre problemas com fornecedores anteriores. Nosso antigo
Jfornecedor nos dava um atendimento fraco. Com que rapidez vocé atende a
um chamado de servico?

8. Perguntas sobre recursos e opcdes — o que seu produto ou servige faz. O
separador é padrdo ou opcional?

9. Perguntas sobre qualidade. Quantas cépias mensais a maquina tem
capacidade de fazer?

10. Perguntas sobre garantia. De quanto tempo é a garantia?

11. Perguntas sobre qualificagtes (suas ou da empresa). 7odos os seus
Sfunciondrios podem responder as minhas perguntas ao telefone?

12. Perguntas positivas especificas sobre a empresa. Que outros produtos
vocé tem?

13. Perguntas sobre produto/servigo especifico. Como funciona a
alimentacdo manual? Quem vai treinar meu funciondrio?

14. Declaragdes especificas sobre propriedade de seu produto ou servigo.
Vocé forneceria o papel continuamente? Vocé fard uma visita por més para
recolber minha contabilidade? Suponba que eu goste dela e queira que ela
trabalbe para mim em tempo integral.

15. Perguntas para confirmar decisdes nao declaradas ou para buscar
suporte. Esta é a melbor forma de me atender?

16. Quer ver uma amostra ou demonstra¢ao novamente. Eu poderia ver as
amostras de tecido outra vez?

17. Pergunta sobre outros clientes satisfeitos. Quem sdo seus melbores
clientes?

18. Pedido de referéncia. Eu poderia entrar em contato com alguém para
quem vocé fez alguns treinamentos no passado? Vocé tem referéncias?

19. Aceitando argumentagodes. Fu ndo sabia disso... Ab, realmente... Isso é
interessante... Isso bate com o que estamos fazendo.

19,5. Sua capacidade de converter o sinal em venda. Zodos esses sinais
de compra (perguntas) podem ser transformados em uma pergunta de
fechamento que levard a uma venda mais rdpida — se vocé souber fazé-la
corretamente.

Como vocé responde a essas perguntas? Boa pergunta! Um sinal de compra.
Eu lhe direi no préximo capitulo.



ABBUADEVENDS

“Reconhecer
sinais de compra
Y HIHE]
para o seu sucesso
como representante
e vendas.
Vocé passara
a venda para outros

Se nao conseguir
reconhecé-los.
E isso acontece

com muita gente.”

— Jeffrey Gitomer
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Se vocé responder a pergunta de um cliente
potencial com um sim ou um ndo,
pode deixar de fazer uma venda.

Quando responder a um
cliente potencial, evite duas
palavras — Sim e Nao.

Quando um cliente potencial me pergunta “sim” ou “ndo0”, eu nunca respondo
sim ou ndo. Quando um cliente potencial me faz qualquer pergunta, eu tento
responder na forma de outra pergunta — ou fazer uma pergunta no final de
minha resposta. Assim, estabeleco os dois objetivos centrais da venda:

1. Estou no controle da apresentagao.
2. Posso fechar a venda imediatamente.

PENSE SOBRE ISSO POR UM MOMENTO: Quando um cliente potencial lhe faz
uma pergunta, frequentemente é um sinal de compra. Como vocé responde?
Suas maiores habilidades de vendedor sio exigidas quando um cliente
potencial faz uma pergunta ou mostra interesse em comprar. Sua primeira
tendéncia é responder de forma afirmativa, se vocé sabe que é verdade. Por
exemplo:

“Vocé tem este modelo?” Sim.
“Pode conseguir um verde?” Sim.
“Pode entregar na terga?” Sim.
“Vocé tem estoque destes?” Sim.

Todas as respostas afirmativas anteriores nio sé estio erradas, como
prolongam a venda desnecessariamente.

Vocé também est4 inclinado a responder de maneira direta. Por exemplo:
o “Qual é seu prazo de entrega?” Geralmente 2 semanas.
» “Quantas notificagdes terei de fazer?” Uma, em 24 boras.
e “Quando saira o novo modelo?” Em 30 de janeiro.

Também sio respostas erradas. Bem erradas.
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A REGRA E: Use a pergunta do cliente para confirmar a venda. Em outras
palavras, depois de ter o sinal do cliente, formule uma pergunta-resposta que
implique a resposta dele e confirme que ele quer comprar o que vocé esti
vendendo.

Nio ¢é tio complicado quanto fiz parecer antes.

Aqui estdo alguns exemplos de perguntas de confirmagdo:

o “Vocé tem este modelo?” £ este o modelo que o senbor quer? Se o
cliente potencial disser sim, vocé precisa descobrir para quando ele quer
a entrega, € fim.

¢ “Pode conseguir um verde?” O senbor gostaria que fosse verde?
e “Vocé pode entregar na terga?” £ o melbor dia para fazer a entrega?
o “Vocé tem esles em estoque?” O senbor precisa de entrega imediata?

¢ “Qual é seu prazo de entrega?” Qual é a data mais préxima de sua
necessidade?

e “Quantas notificagdes terei de fazer?” Quantas o senbor faz
normalmente?

e “(Quando alguém podera vir aqui?” Quando o senhor precisa de alguém?

Vocé também pode responder diretamente e, ainda assim, formular uma
pergunta de fechamento em seguida. Por exemplo:

¢ “Quando saira o novo modelo?” Em 30 de janeiro. Mas temos incentivos
especiais para o senbor comprar a copiadora agora. Vamos comparar e
ver 0 que serd melbor para o senbor. De acordo?

o “Vocé tem referéncias?” Aqui estd uma lista. Se forem satisfatérias,
quando poderemos executar nossa primeira incumbéncia?

Aqui estd o processo mdgico:
1. Reconhecer um sinal de compra é a disciplina de vendas.

2. Ser capaz de formular uma pergunta-resposta (muito mais dificil) exige
criatividade e pratica.

2,5. Dar a resposta de forma suave e gentil é a marca do representante de
vendas profissional. E geralmente daquele que faz a venda.
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Como fazer uma pergunta
de fechamento.

Milhares de paginas foram escritas sobre o fechamento de vendas. Vocé
pode fazer a melhor apresentagio do mundo, pode ser especialista em seu
produto ou em sua irea de atuagio, mas se nio souber como fechar a venda,
provavelmente jantar fora vai significar para vocé comprar comida em um
drive-thru.

Os especialistas (J. Douglas Edwards, Zig Ziglar, Tom Hopkins, Earl
Nightingale, etc.) definem fechamento da seguinte forma: Faca uma pergunta,
cuja resposta confirme a venda. Depois que voce faz essa pergunta tao
importante, é fundamental que siga a regra mais antiga de vendas: Apos fazer
uma pergunta de fechamento, CALE-SE! O proximo a falar, perde.

HA MILHARES DE MANEIRAS DE PERGUNTAR SE ELE QUER COMPRAR: Mas
vocé pode estabelecer o tom para fechar, dizendo ao cliente potencial o que
vocé quer (o objetivo ou proposito de sua reuniio) logo que entrar. Entdo,
Dpeca a venda assim que ouvir o primeiro sinal de compra. Uma orientagao
importante é tentar eliminar o ndo como possivel resposta. Mesmo que vocé
nio consiga o cobigado sim, s6 por eliminar a palavra ndo, pelo menos tera
didlogo ou objecdes que eventualmente levarao ao sim.

Formule sua pergunta de fechamento de modo que atenda 2 principal
necessidade ou desejo do cliente potencial.

AQUI ESTAD ALGUNS EXEMPLOS: “Sr. Jones, o senhor gostaria de ter essas
camisetas em cores claras ou escuras?”, ou “Quantas camisetas o senhor quer
na cor escura que o senhor disse que prefere?”, ou “O senhor gostaria de
receber antes ou depois do primeiro dia do préximo més?”, ou “Quando o
senhor gostaria de recebé-las?”, ou “O senhor esta pagando com cheque ou
com cartdo de crédito?”

Esses sdo exemplos de como usar tempo, escolha, ou métodos de preferéncia —
técnicas simples que eliminam 0 #do como resposta.

Deixe o comprador decidir, mas nio lhe dé a opcao de um ndo.
Outras perguntas de fechamento oferecem uma possivel resposta ndo. Antes

de fazé-las, confirme o interesse do cliente potencial e veja se ele lhe deu sinais
concretos de que vai comprar.
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POR EXEMPLO: vocé esti tentando vender ao Sr. Jones um aparelho de fax.
Jones diz que precisa de uma maquina até terca-feira, mas ainda nao afirmou
que esta comprando de vocé. Vocé pergunta: “Gostaria que eu lhe entregasse
0 equipamento novo segunda a noite?”. Essa é uma pergunta solida de
Jfechamento. Vocé deu ao cliente potencial a opgao de dizer nao, mas é
improvavel que ele a use. (Mesmo que Jones diga ndo, pergunte: “Qual seria o
horario mais conveniente para a entrega?”.)

A chave € perguntar de maneira sincera, amivel. Nao force, nem pressione
demais. Se vocé para de falar depois que faz a pergunta de fechamento, a
tensao no ambiente se acumula depressa.

Um minuto parece uma hora, quando a sala esta silenciosa.

A autoconfianga ¢ importante. O cliente comprara se vocé acredita que ele
vai comprar. A maioria dos representantes nao faz a pergunta para fechar a
venda porque teme rejeicio, sente-se desconfortivel com o dinheiro ou nao
¢é suficientemente sagaz para reconhecer os sinais de compra emitidos pelo
cliente. Estou satisfeito por nenhum desses casos se aplicar a voce.

A regra mais antiga de
vendas ainda € valida...

Ao fazer uma pergunta cuja resposta
confirme a venda...

Cale-se!

Em anos de experiéncia, descobri que a maior falba de
um representante de vendas é ndo garantir o pedido, pela
simples incapacidade de saber quando e como perguntar se
o cliente quer comprar.

A venda pertence aquele que a fecha.
E uma satisfacdo vender.
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A venda se realiza com mais facilidade se o
cliente potencial assumir a propriedade,
antes de se comprometer com a compra.

Duas alternativas para o
“fechamento do filhote”.

Como vocé pode adaptar o poder de um filhote ao seu processo de vendas?

A maneira mais ficil de vender um filhote é deixa-lo com o futuro dono (e

com as criangas) por um dia “para ver se gosta dele”. Experimente tirar esse
filhote das criancas no dia seguinte. Dai 0 nome “fechamento do filhote”. E
uma ferramenta de vendas incrivelmente poderosa, usada (com variagio) pelos
profissionais do mundo todo.

Pense nisto por um momento...

¢ Faga um test-drive do carro.

* Seja sdcio durante 30 dias gratuitamente.

o Experimente em sua casa durante 7 dias.

e Aprimeira edigdo da revista é gratis.

¢ Use nossa copiadora em seu escritorio durante 2 dias.

Todas elas sdo variagdes do “fechamento do filhote”.

Estamos dizendo ao cliente potencial que o produto € excelente, mas ele pode
nio saber até toci-lo, experimenta-lo, leva-lo para casa ou usi-lo. Se eu consigo
que o cliente potencial toque e/ou experimente meu produto, € mais provavel

que ele o compre.

E a nogio de propriedade antes da venda. Derruba a resisténcia e promove a
aceitacdo.

Obviamente, nem todas as empresas permitem o uso do "fechamento do
filhote”, mas um nimero cada vez maior de estratégias de vendas corporativas
exige que se tente fazer o produto chegar as maos do comprador, para ser
testado ou experimentado como parte do processo de venda.
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Quando vocé experimenta um terno ou um vestido novo, vocé se sente dono
dele... O caimento, o visual, a impressao e o vendedor comentando euférico
como ficou bem, em muitos casos, influenciam mais que o pre¢o. Vocé pode se
ver no escritdrio ou em uma festa com a roupa nova. Entao decide: “OK, vou
levi-la”.

Se vocé duvida do poder desse fechamento, va
a uma loja de animais e pergunte se pode levar
um filhote para uma avaliagao, por um dia.
Talvez seja melhor preparar também seu
talao de cheques.

H4 quanto tempo existe o “fechamento do filhote”? Deus deu a Moisés os 10
Mandamentos: “Experimente-0s”, ele disse. E um fechamento muito forte.
Ainda funciona. Depois de 5 mil anos, Deus ainda tem bilh6es de clientes.

“Vocé quer que eu 0s venda?”
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“Se vocé for atrds do mundo, ele fugird de vocé
Se vocé fugir do mundo, ele ira atrds de vocé.”

— Hari Dass

Deixe o cachorro ir
atras de voceé

Aos 16 anos de idade, decidi ter um filhote. Certa manha, o filhote fugiu. Ele
correu quarteirdes pela vizinhanga enquanto eu ia atrds em vao. Eu entrei em
panico. Certamente o cachorro seria pego por um carro. Depois de algum
tempo, eu voltei para casa o mais ripido que podia, acordei meu pai para
pegar o carro € encontrar meu ciozinho. Meu pai saiu da cama relutantemente.
Eu me virei para entrar no carro — € tropecei nele.

A moral da histdria em vendas é: Deixe o cliente potencial ir atrds de vocé. As
vezes, é melhor atrair ou desafiar o cliente. Frequentemente, €Stamos ta0 ansiosos
para vender que nao damos ao cliente potencial espago suficiente para comprar.

Hi variacbes dessa técnica que pertencem a velha escola de vendas, mas ainda
merecem ser examinadas...

A VENDA NEGATIVA. (Leve o produto embora, se o comprador mostrar
interesse). Este tem sido considerado hi anos o0 mecanismo mais poderoso de
venda. Quando as cotas de sociedade em motel foram vendidas pela primeira
vez, na década de 1950, um vendedor entrava na cidade, visitava um banco local,
e dizia que havia “apenas” 10 cotas neste novo motel a $ 50.000 por cota. Ele
pedia indica¢des de clientes a0 banqueiro — e ia atrds deles. Ele fazia, para os
grupos, apresentacoes que comegavam assim: “Todas as cotas estio reservadas,
mas posso pegar seu pedido e, se houver alguma desisténcia, eu telefono”. Eu
estava com o pai de meu amigo em um desses dias. Ele preencheu ansiosamente
o formulirio. Para sua surpresa, ligaram — alguém tinha cancelado a reserva. Mais
tarde, ele descobriu que haviam ligado para todos.

Boa titica? Bem, funcionava. Etico? Vocé decide.

“QUALIFIQUE-SE” PARA COMPRAR. Em vez de pressionar o cliente potencial
a comprar, vocé o desafia a se qualificar (ter o dinheiro, conseguir o crédito)
para comprar.

Esse método é usado frequentemente em vendas de porta em porta, ou
quando envolvem produtos valiosos, que exigem crédito, como carros ou
trailers. Vocé pode achar engragado, mas ainda € a espinha dorsal dos esforgos
de vendas de muitas empresas grandes.
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Como vocé fecha logo uma venda?
Assim que entra no escritorio do cliente!

Coma a sobremesa primeiro!

Vocé esta em um daqueles banquetes onde a salada e a sobremesa sio
colocadas antes que as pessoas cheguem. Logo que me sento, imediatamente
como a sobremesa. As pessoas ficam surpresas e chocadas. Se alguém faz um
comentirio, pergunto se nio vai comer sua sobremesa. Se responde que nio,
peco para me dar.

Se tenho a op¢ao de torta de magi e sorvete, ou pavé, nao banco o idiota. A
sobremesa esti para a comida assim como o fechamento est4 para a venda. E a
melhor parte. A tradi¢io diz que isso deve ser feito por Gltimo — eu digo para
fazerem primeiro.

Comecgo a fechar a venda 10 segundos depois de entrar no escritério de um
cliente. Digo meu objetivo na reuniio e esclareco o que gostaria de fazer.

Cito minbas trés estratégias de negocio:

e Estou aqui para ajudar.

¢ Procuro estabelecer uma relagdo de longo prazo.

¢ Vou me divertir.
Declarar seu objetivo e filosofia, desde o inicio, deixa o cliente potencial a
vontade. Faz a reunido comecar em grande estilo. Estabelece a credibilidade

e o respeito. E libera o caminho para a troca de informacdes tteis e para a
construcio de um vinculo.

Assim que entrar, diga ao cliente potencial o que vocé quer. Entao pega a venda
logo que ouvir o primeiro sinal de compra.

Fomos criados para pensar de acordo com padrdes estabelecidos pelos outros.
Para obter o sucesso que vocé quer, pode ser preciso abandonar esses padroes
tradicionais. A maioria das pessoas nao sai de sua zona de conforto. A maioria
ndo atinge o nivel de sucesso que estipulou para si. Ndo sei se ha qualquer
correlacio entre essas duas afirmacdes.

NAO RESERVE ESPAGO PARA A SOBREMESA. COMA-A PRIMEIRO. £ 2 maneira

doce de fazer um fechamento.
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Entenda como o seu produto é usado
para que possa entender como
vendé-lo mais efetivamente.

O fechamento mais

poderoso do mundo nao é

um fechamento.

O Fechamento Compreensivo

E inutil conhecer seu produto se vocé nio souber como ele € usado no
trabalho, para a satisfacio e o lucro do cliente. A primeira vista parece simples,
mas eu o desafio a determinar quanto vocé sabe sobre como seus clientes
usam seu produto ou servi¢o no dia a dia. De que maneira eles o utilizam em
seu ambiente de trabalho?

Na maioria dos casos, o usudrio final nio é o comprador. A pessoa que
compra a copiadora ou o computador, muitas vezes nio ¢ aquela que o usa
diariamente. O usuirio final é quem o levari a importantes informagées de
vendas.

E ficil descobrir. Visite seus clientes. Veja, pergunte e ouga.

Va ver seu produto sendo usado.

Faca perguntas sobre as preferéncias do usuario.

Pergunte o que eles mais gostam.

Pergunte o que eles menos gostam.

Pergunte o que eles mudariam e como mudariam.

Pergunte sabre o servigo que eles receberam depois da venda.
Observe as operacdes realizadas por todos os envolvidos.
Pergunte se eles comprariam o produto novamente.

Pergunte se eles o recomendariam a um amigo.

Anote ou registre tudo o que eles dizem!
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Ver o seu produto em acdo, e questionar seu uso, abre uma nova perspectiva
(e poderosa) sobre como o vender:

e E o insightdo cliente em seu nivel méximo.

* E o0 conhecimento do produto que nenhum treinamento de fabrica pode
oferecer.

o E amelhor oportunidade (e a ménos usada) para ganhar conhecimento
sobre as necessidades reais de um cliente.

e Euma chance de ver os beneficios de seu produto em agdo.

Quando vocé terminar a visita...

¢ Documente-a.

+ Agradeca a seus clientes pelo tempo que lhe dedicaram.
* Relate o que mudou como resultado do procedimento.

» Faca recomendacdes.

Tente medir o valor destes cinco beneficios...
- 1. Vocé construiu um vinculo incrivel.
2. Vocé deu passos largos em seu relacionamento.
3. Aconcorréncia tera mais dificuldade para entrar.
4, Vocé adquiriu conhecimentos indispenséveis que o levardo a mais vendas.

5. Seu cliente agora o vé como consultor, e ndo como vendedor.
EM UMA VISITA DE VENDAS: Discuta o uso do produto no ambiente de
trabalho do cliente e tenha uma base praitica para sua experiéncia. Vocé pode
fazer perguntas e conseguir que o cliente fale sobre o uso apds a venda. “Se

vocé comprasse, como usaria este produto de um modo diferente do que
aquele que vocé tem agora?”

E se vocé agir corretamente, ndo tera
apenas uma oportunidade de aprender
— mas uma oportunidade de vender.
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Sangue, Suor e
Comissoes

Persisténcia...

Eu poderia dar um novo titulo a
este livro: O Livro do Controle da
Peste. Como fazer follow-up sem
importunar o cliente.

Persisténcia (com atitude certa) €
a chave para o sucesso.

Se vocé acredita em seu produto,
se acredita em si mesmo, entdo
marche para o sucesso.

0s obsticulos nio o fazem parar.
0s problemas nao o fazem parar.
E 0 mais importante de tudo: os
outros nao o fazem parat.

Somente voceé pode parar a si
mesmo.

A persisténcia € seu desejo de
ter sucesso, combinado com sua
presenca criativa.

Sua persisténcia deve ser tao
incansavel quanto as mares.

Vi na onda...
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As ferramentas de vendas
sao parte vital do processo
de follow-up.

Sua capacidade de criar ferramentas de follow-up pode promover
significativamente sua imagem perante o cliente potencial e tornar suas vendas
mais frequentes.

Definidas como auxilio ou suporte no processo de vendas, as ferramentas
podem ser um estimulo enorme a produtividade, principalmente se virios
follow-ups sao necessarios para fechar a venda.

Ha ferramentas didrias como o telefone, fax, as cartas, os manuais € a literatura,
mas o representante de vendas extraordindrio cria ferramentas incomuns, para
que o cliente potencial escolha e compre o seu produto, e nio o dos concorrentes.

Revise as ferramentas listadas a seguir e veja se elas poderiam ser efetivas em
seu jogo de vendas:

 Nota pessoal escrita a mao (em papel do tamanho de um cartdo

comemorativo, com o nome e a logomarca de sua empresa impressos). E
melhor e mais efetiva do que a carta comercial comum. D4 ao cliente potencial
a nogao de seu interesse por ele.

* Um conjunto de cartas de clientes satisfeitos. Nenhum representante de
vendas é mais convincente do que os endossos de terceiros.

¢ 0 endosso de um amigo comum. Ferramenta incrivelmente poderosa. Seu
amigo é muito mais influente que vocé.

¢ Um artigo de apoio. A cépia de um artigo favorivel, publicado recentemente,
pode lhe dar uma razio adicional para um contato e mesmo uma visita. Nio
precisa ser sobre sua empresa. E até melhor se for sobre a empresa dele.
Melhor ainda se for sobre os interesses pessoais dele.

* Uma fita de video apoiando seu produto/servigo. Preparada por vocé ou por
seu fornecedor. Se uma imagem vale mil palavras, um video vale 1 milhio.

« Um encontro em evento de rede (clube, congresso etc.). Engajamentos
sociais/de negdcio sdo a base da vida comercial.

¢ Um convite as suas instalagdes. Construa relagoes de negécio mostrando
com orgulho sua empresa. Um cartaz de boas-vindas ao visitante e



Jeffrey Gitomer A BiBLIA DE VENDAS 7 197

cumprimentos entusiastas de todos os membros de sua equipe. Torne a visita
memorivel. Sirva comida excelente. Pergunte-se: O cliente potencial voltara
para o escritorio fazendo comentirios sobre a visita? Se nao, providencie para
que isso aconteca.

e Dé algum brinde. Algo pequeno, til (bloco de notas Post-it, caneca,
camiseta) ou incomum, que serd usado, visto ou comentado.

e Convide para um almogo. Gastar algum dinheiro pode levar a uma venda e
também lhe dard informagdes pessoais que levam a um relacionamento.

e Reunido apos o trabalho. Reunir-se com o cliente potencial apés o
expediente pode ser mais relaxante e informativo. Conheca o seu cliente
potencial e goste dele. As pessoas comprardo primeiro dos amigos.

* |[ngressos. Convites para jogos esportivos, eventos culturais e semindrios sao
apreciados e ajudam a construir um relacionamento. (Vi com o cliente.)

e Telefone. A segunda arma mais poderosa em vendas (visitas pessoais sao a
primeira). As ligagbes podem servir para marcar reunides, dar informacoes e
fechar o negd6cio, mas correm o risco de ser redundantes € nao trazer retorno.
Também é dificil conseguir um contrato assinado por telefone, e os cheques
nio passam pelos pequenos orificios do aparelho. Use o telefone com respeito,
fique no controle todas as vezes, tenha sempre um objetivo para ligar, ¢
NUNCA desligue sem marcar 0 préximo encontro ou contato e confirmé-lo.

“Se vocé converter os niimeros de Celsius para Fahrenheit, ajustar
para ainflagéo, marcar a curva e somar 0s anos de cachorros na
equacdo, minhas vendas aumentaram 850% neste trimestrel”
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Em algum momento, entre as fraldas e o cartdo
de visita impresso, nos esquecemos de como
Drecisamos ser tenazes para fazer aquela venda.

Voceé vende desde que era
crianca!

Gostaria de agradecer a Joe Bonura, da Bonura Training Systems, cujo
excelente semindrio forneceu inspiragdo para esta bistéria.

Quantos “ndo” voce estd disposto a ouvir antes de desistir da venda? Lembra-se
de quando vocé tinha 7 anos e estava na fila do supermercado com sua mie?
“Posso pegar este chocolate?” Aquela era sua pergunta final, embora fosse a
brimeira.

“Nao”, ela respondeu. Mas vocé, o grande vendedor, ignorou o primeiro ndgo
e insistiu: “Por favor, posso pegar este chocolate?”. Mamae ficou um pouco
contrariada € conferiu preocupada a conta que aumentava no visor do caixa:
“Eu disse NAO!”. O ndo niimero 2 estava fora de cogitagao para vocé: “Ah,
puxa, POR FAVOR!”.

Sua mae foi enfitica: “NAO, de jeito nenhum”. O terceiro 7do saiu como um
trovao. (Vocé poderia ouvi-la soletrar: N-A-O-til.) Mesmo assim, vocé nio lhe
deu ouvidos. Era como se o ndo niimero 3 fosse apenas o caminho para vocé
chegar mais perto do objetivo. Vocé tentou descobrir que objecio havia: “Por
que ndo posso pegar um chocolate, mamae?”. Esse é o exemplo cldssico de
uma pergunta direta que atinge a verdadeira razao dos trés primeiros “nio”.
Como vocé aprendeu essas habilidades de vendas tao cedo?

“Porque vai estragar o seu jantar”, respondeu ela exemplarmente. Naquele
momento, chegou sua grande chance. Vocé superou a obje¢io (o quarto
adiamento) e o chocolate estava quase no papo: “Nio, no vai, mide. Prometo
comer o chocolate sé depois do jantar”, afirmou vocé no tom mais sincero
possivel.

Ela ficou sem saida, prestes a ceder, mas como uma verdadeira cliente

td b
potencial relutante, acrescentou: “Bem, nio sei”, e foi sua quinta resposta
negativa, agora ja sem convicgio. Vocé percebeu a brecha e implorou
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imediatamente: “POR FAVOR!”, naquele tom infantil, meio cantado, meio se
lamentando. E ela concordou: “T4 bom, mas nem pense em comé-lo antes de
acabar o jantar”. (Ela precisou achar uma saida elegante para a perda. entiao
enfatizou a adverténcia “depois do jantar”, para se impor perante O caixa, que
Ihe deu um sorriso irénico.)

VITORIA! Vocé fez a venda. E s6 foram necessarios cinco “nio”. Vocé estava
preparado para ir pelo menos até o décimo. Talvez arriscasse levar um cascudo,
talvez fizesse um escandalo em publico. Pense nisso por um segundo. Quando
tinha 7 anos, vOcé se arriscava a passar por uma situagio constrangedora em
publico, uma punigio corporal € uma agressio verbal para conseguir o que queria.

Em algum momento, entre as fraldas e o
seu cartdo de visita, vocé se esqueceu de
quanto precisava ser tenaz para
conseguir a venda.

Se vocé est4 procurando os melhores exemplos de como superar obsticulos

e objecdes a vendas, sente-se e relembre. O chocolate, o primeiro encontro,
ficar fora de casa depois do horirio permitido pelos pais, conseguir as chaves
do carro, ter aumento de mesada, ou sair do castigo para ir dangar — sao todas
vendas. Tudo estava cheio de “nio” e de obje¢des. Vocé nao persistiu contra
todas as adversidades? Nio estava disposto a arriscar? Disposto a apanhar? Nao
acabou fazendo a venda?

Aposto que seu indice de
fechamento, na infincia,
era superior a 90%.

Quanto vocé ganharia se seu indice de fechamento, hoje, fosse tio alto?
Esqueca o chocolate — vocé teria dinheiro suficiente para comprar o
supermercado.

Em média, sdo necessdrias sete visitas, exposicoes, “nio” ou objecbes para
conseguir a venda. Qual é o segredo para chegar ao s€timo nao? Persisténcia.
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A grande pergunta é:

Vocé deixa uma mensagem?
A grande resposta é:
Depende!

Ah, NAO.... Secretiria
eletronica!

Tecle 1... se vocé quer deixar uma mensagem.
Tecle 2... se vocé acha que sua ligacio ndo tera retorno.

Tecle 3... se voce ja deixou trés mensagens, nio lhe retornaram a ligacio e
voc€ quer enviar um rajo direto pelo telefone e acabar com a pessoa que nio
retornou sua ligacio.

Tecle 4... se vocé quer matar a pessoa que instalou a secretdria eletronica.

A secretdria eletronica pode ser o tormento do representante de vendas, mas
nio necessariamente.

E uma ferramenta para estabelecer contato. Nio é para fazer uma venda. Seu
objetivo € deixar uma mensagem que produza uma chamada de volta.

AQUI ESTA UMA ALTERNATIVA: Ignorar a secretdria eletronica e usar sua

engenhosidade para entrar em contato direto com o cliente potencial.

Aqui estdo 5 orientacoes que definem a perspectiva de vendas da secretdria
eletronica:

1. Eum jogo - jogue para ganhar.
2. Chegou para ficar — saiba como contorna-la.

3. Saiba como deixar uma mensagem (e quando ndo deixar).
Saiba como deixar uma mensagem que tera uma resposta.

4. Seja habilidoso. Criativo. Inesquecivel.
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Aqui estdo algumas técnicas para contornar a secretdria eletronica e chegar
direto ao cliente potencial:

¢ Tecle “0” para falar com a atendente. Pergunte se o cliente potencial
pode ser contatado por bip.

¢ Diga a atendente que vocé nao quer deixar mensagem e pergunte como
pode falar com o cliente.

* Diga que vocé se perdeu nas opgdes, que ndo tem curso universitario
e se ela pode ajuda-lo. Se souber agir como uma pessoa em desespero,
vocé conseguiri falar com alguém - provavelmente o CEO da diretoria
administrativa.

e Convenca um funciondrio da administracdo a lhe passar os horarios de
chegada e saida do cliente potencial.

¢ Tente conseguir agendar um encontro.
¢ Ligue antes de o seguranca chegar. (das 7h45 is 8h30).
¢ Ligue depois de 0 seguranca sair. (das 17h15 as 18h30).

e Ligue para o departamento de vendas — eles o atenderio, se acharem
que vocé pode ajudar. Além disso, é mais divertido falar com eles do que
com funciondrios do escritdrio.

e Em uma empresa maior, ligue para o departamento de publicidade ou
de relagdes publicas — ¢ fungio deles dar informagoes.

¢ Encontre um defensor ou colega — alguém dentro da empresa que goste
de vocé ou que acredite no que vocé faz.

Por virios anos debati comigo mesmo se eu “deveria ou nio deixar uma
mensagem”. Finalmente cheguei a uma conclusdo sobre qual seria a melhor
resposta. Sempre deixe uma mensagem. Mesmo que seja apenas seu nome e
nimero de telefone. Ndo ha motivos para nio deixar uma mensagem. Embora
reconheca que a secretiria eletronica possa ser frustrante, vocé precisa vé-la
como uma oportunidade para fazer uma conexio e o desafio de ser criativo
para conseguir o retorno de suas ligacdes. Se nao deixar uma mensagem, €
porque vocé nao tem nada valioso a dizer.

NOTE BEM: Se vocé nio tem uma mensagem valiosa, € mesmo assim
CONSEGUIR falar com alguém, é provavel que o cliente desligue na sua cara.
Seu desafio € derrotar a secretiria eletr6nica usando a ferramenta de vendas
que estd sempre com vocé — seu cérebro.
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“Deixe uma mensagem €
terei prazer em retornar
sua ligacao.”... Nao!

“Tecle 1 se vocé quer deixar uma mensagem. 1erei prazer em retornar sud
ligacdo, assim que puder.” Certo. E Papai Noel lhe trard um ponei se vocé for
um bom menino.

“Tecle 2 se vocé estd vendendo algo que eu ndo quero.” Estd bem mais proximo
da verdade.

Por que eles nido retornam a ligacao? Quando vocé decide gravar uma
mensagem, que medidas pode tomar para garantir que sua ligacio tenha
retorno? Muitas.

Se vocé vai deixar uma mensagem, aqui estd uma série de técnicas para
conseguir o retorno de ligacoes:

* Diga apenas seu primeiro nome e o nimero de telefone (de maneira hem
profissional). Parece que as chamadas sio retornadas na proporgio inversa a
quantidade de informagoes deixadas.

« Seja bem-humorado. Um humor refinado ter4 resposta.

~ o Seja indireto. “Vou lhe enviar por correio informagdes importantes e quero
confirmar seu endereco.”

¢ Oferega diversdo. “Tenho dois ingressos para o Brasileirdo e achei que vocé
poderia estar interessado. [E um tiro certo.] Ligue-me se niao puder ir, para que
eu possa liberar os ingressos para outra pessoa.”

* Faca o cliente potencial se lembrar de onde vocés se conheceram, se este
tiver sido um primeiro encontro positivo.

¢ Aguce sua curiosidade. Deixe informagoes suficientes para atrair o interesse.
¢ Faga uma pergunta provocativa ou que leve a pessoa a pensar.
NOTA: Nunca deixe sua apresentacio de vendas na secretiria eletronica. Ndo

h4 ninguém 14 para dizer sim. Seu objetivo é fazer contato. Seu objetivo €
fornecer informacoes suficientes para criar uma resposta positiva.
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UMA TECNICA CLASSICA... foi oferecida por Thomas J. Elijah IIi, da Elijah &
Co. Real Estate, em uma reunido SalesMasters™ . Thomas disse: “Deixe uma
gravagio parcial, que inclua seu nome e o nimero do telefone. Finja que sua
mensagem foi cortada no meio da frase, quando vocé estava chegando 2 parte
mais importante. Corte no meio de uma palavra. Isso funciona como um
chamariz, pois o cliente ndo aguenta ficar sem saber o restante da informacio,
ou acha que a secretéria eletronica falhou”.

Alguns exemplos do Método Elijab: deixar seu nome e niumero, entdo dizer
uma sentenca pela metade, para gerar o mdximo de interesse:
¢ Seu nome surgiu em uma conversa importante hoje, com Hugh...
Eles estavam falando de vocé e disseram...
Eu tenho um negdcio a lhe propor que envolve 100 mil...
Estou interessado em seu...
Tenho seu...
¢ Encontrei seu...
e Tenho informacdes sobre seu...
* Sua concorréncia disse...
¢ Estou ligando para falar sobre sua heranca...
e Vocé é [nome completo da pessoa] que...
e Queremos ter certeza de gue sua participacao seja de...
» Estou ligando sobre o dinheiro que vocé deixou em...
o Al§. Estou ligando para Ed Me...

Liguei recentemente para Elijah, em busca de algumas informacoes. Testei
sua técnica com ele mesmo, cortando minha mensagem no meio da sentencga.
Eu disse: “Vou citd-lo em minha coluna esta semana e preciso...”. Ele me
ligou em menos de 3 minutos, rindo histericamente. E uma técnica que pode
revolucionar a maneira de se deixar mensagens. Uso-a desde entio e sei que
funciona. Cuidado ao brincar com alguém que vocé ndo conbece.

Se vocé estd fazendo virios telefonemas, anote cada mensagem, de modo que
vocé se lembre delas imediatamente, se/quando sua chamada for retornada.
Nio ha nada pior (nem mais estipido) do que receber uma ligagao de volta e
nio ter ideia de quem seja. As empresas que usam secretiria eletronica dizem
que o sistema ajuda a rastrear mensagens mais rapidamente, e que o método de
gravacio reduz erros e permite a obtengio de mensagens completas. E verdade,
mas muitas pessoas usam a secretiria eletrénica para evitar atender o telefone.
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Se vocé estd pensando em comprar uma secretdria eletronica, nao pense s6 na
conveniéncia. Antes de se comprometer com um sistema especifico, considere
o impacto em seus clientes.

Eles terao um atendimento melhor? Vocé manterd um atendimento receptivo,
humano, apesar do sistema eletrénico?

Nio confunda secretdria eletrénica com sistema de atendimento automatico.

No atendimento automatico, o computador realmente atende o telefone. E a

pior inven¢ao que ja existiu no mundo dos negdcios.

Aqui estd um tipo de sistema de secretdria eletronica mais amigdvel para usar:
1. Respostas humanas.

2. Alguém monitora, para ter certeza de que a pessoa para quem voce ligou
o esia atendendo.

3. Se apessoa nao estiver na sala, o funcionario atende: “Sr. Jones nado
estd. Eu poderia ajuda-lo, transmitindo seu recado pessoalmente, ou
o senhor gostaria de deixar uma mensagem detalhada na secretaria
eletrdnica dele?”

4. Vocé desmaia com o choque.
4,5. Vocé conta para ouiras pessoas.

Tecle 1 se vocé detesta secretdria eletrOnica. Toque no ponto fraco do cliente
se vocé quer receber uma ligagao de volta e fazer a venda, apesar de tudo.
Pressione.

Se vocé deixar uma mensagem na secretaria
eletrOnica de alguém, pergunte-se: “Eu
retornaria esta ligacao?”.

Se vocé hesita em dizer sim, mude
a mensagem.
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Assuma o risco.

Aproveite a chance.

Use sua criatividade.

Ndo tenba medo de cometer um erro,

ndo tenba medo de falbar, ndo se preocupe
com a rejeicdo e ndo desista so porque

um grosseirdo ndao quer vé-lo.

Nao conseguiu marcar uma

visita?

O cara ndo quer me receber. Nao consigo marcar uma visita. Ele nio me
esperou para a visita. Ele nio vai se comprometer com uma visita. Ela nio
vai retornar minha ligacio. Ele ja mudou a data da visita trés vezes em duas
semanas.

Bem-vindo i realidade de um representante de vendas. As situagdes anteriores
nio sio problemas — mas sintomas. Quando esses sintomas (desculpas)
ocorrem, sao objecdes nio declaradas, mas Sbvias. Escolha uma que se aplique
a voce.

Se nenbuma dessas se aplica a vocé, pense novamente:

Vocé nao estabeleceu interesse suficiente.

Vocé néo deu valor algum.

Vocé ndo criou nem descobriu uma necessidade.

Vocé é incapaz de estabelecer um vinculo, ou nao conseguiu.

0 cliente potencial ja esta fazendo negédcio com alguém com guem esta
satisfeita.

Vocé esteve conversando (falando) em vez de perguntar (vender).

0 cliente potencial nao o considera tdo importante a ponto de Ihe dedicar
um tempo para uma reuniao.

O cliente potencial sente a “venda” em vez de o0 “relacionamento”.

O cliente potencial tem uma impressdo desfavoravel de vocé, de sua
empresa ou de seu produto.
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Seja criativo. Vocé ndo vai deixar que pequenos obstdculos o impecam de
atingir seu objetivo. Ndo é?

Aqui estdo algumas estratégias que tém funcionado:

e Consiga uma referéncia. Encontre alguém que queira indica-lo. Se possivel,
faca a pessoa ligar para o cliente, em seu nome (para facilitar as coisas ou
descobrir a verdadeira razao de nao querer vé-lo).

¢ Use 0 fax. Envie uma carta de referéncia, uma lista das 10 mais, um cartoon,
ou uma pégina da agenda com seu horirio vago para a préxima semana. Use 0
fax para abrir caminho.

* Mande uma planta, flores ou um pequeno presente. Vocé ficari surpreso com
a quantidade de gelo que consegue quebrar com um presente. Flores podem
atravessar uma parede de tijolos, nio importa quao grossa ela seja. O presente
certo trard uma resposta notavel.

¢ Aproxime-se do pessoal administrativo, que conhece melhor seu cliente
potencial. Descubra o que ele gosta. Seu horirio provivel — de chegada e
saida. Retina informacoes.

* Marque um encontro em um evento de rede. Uma reuniio da associacio
comercial, uma palestra na cimara de comércio, um jogo de bola. Quer saber
onde ele estara? Pergunte ao auxiliar de escritério que trabalha com ele ou a
equipe de vendas.

» Envie uma carta provocativa, sem ser provocativo. Escreva perguntas ou
afirmacoes que levem o cliente a pensar. Nio venda seu produto; sé desperte o
interesse e consiga uma visita.

¢ Faga uma visita surpresa em um horario que vocé sabe (descohriu com o
funciondrio do escritdrio) que ele estara 1a. A melhor hora é antes ou depois
do expediente.

o Arrisque. D& uma chance a vocé mesmo. Use a criatividade. Ndo tenha medo
de errar, nio tenha medo de falhar, nao se preocupe com rejeicao e nio desista
s6 porque algum grosseirao nio quer recebé-lo. Se vocé acredita que pode
ajudar, nunca desista.

INFORMACOES k GRATIS... Existem beneficios que vdo além da

obtencgdo da visita. Use seu poder criativo para alcangar outros quatro
objetivos. Para ler a lista, visite www.gitomer.com, cadastre-se, se esta for sua
primeira vez, e digite as palavras CREATIVE POWER no campo GitBit.
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“Yocé nao sera
um vencedor

se ficar
choramingando...

Chorao.”
— Jeffrey Gitomer
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Vocé ndo precisa vender...
Em 95% das vezes o cliente comprara!

Quando mas vendas
acontecem com boas

pessoas.

Todas as profissoes tém um lado bom e outro ruim. Vendas nao € uma excecao.
Pesquisas mostram (ue a Unica coisa pior que um vendedor, na mente dos
norte-americanos, ¢ um politico.

Recebi uma ligacio de um sujeito dizendo que foi a uma concessiondria

para comprar a vista um carro novo. O vendedor era tio ruim que ele saiu sem
comprar, ainda estd sem carro, e comentou com 25 a 50 pessoas como foi ruim
sua experiéncia. Infelizmente, esse acontecimento nao é um fato isolado. Ha
milhares de exemplos semelhantes. Mas nao ocorreram com voc€, nao é?

Todo proprietirio de negdcio e representante de vendas que estiver lendo
este livro vai garantir: “Isso nao pode acontecer aqui”. E estio redondamente
enganados. Os vendedores ficam confiantes demais, acham que sabem tudo,
que o cliente € idiota ou nio percebe a titica deles, tratam todos da mesma
maneira e acabam perdendo a venda.

Eles nao focam nos elementos fundamentais para posicionar o cliente efetivo
ou potencial para a compra. Relaxe — vocé nem sempre precisa vender. Se agir
corretamente, em 95% das vezes o cliente vai comprar!

Aqui estdo 10 erros comuns cometidos por representantes de vendas que
sabem tudo (e que na verdade sabem pouco ou nada):

1. Prejulgar o cliente potencial - Pela aparéncia, roupas ou fala, vocé decidiu
que tipo de pessoa ele é, se tem ou nio dinheiro e se vai comprar.

2. Fraca qualificacdo do cliente potencial — Vocé falha ao fazer as perguntas
certas sobre o que o cliente potencial quer ou precisa antes de iniciar o
processo de venda.

3. Ndo ouvir - Vocé se concentra em um ingulo de venda em vez de tentar
entender o que o cliente potencial quer (precisa) comprar.

4. Esnobismo - Vocé age ou fala julgando-se superior ao cliente potencial. Faz o
comprador sentir-se desigual no processo de venda/compra. Falta de respeito.
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5. Pressdo para comprar imediatamente - Se vocé precisa apelar para essas
taticas, é porque tem medo de que o cliente possa encontrar um negocio
melhor em outro lugar. Também indica uma atitude de “ndo relacionamento”.

6. Nio tratar de necessidades - Se vocé ouvir os clientes potenciais, eles lhe
dirdo exatamente o que querem ou precisam. Oferega algo que atenda a essas
necessidades, e o cliente potencial comprari. Nio venda se baseando em vocé.
Venda percebendo o cliente potencial.

7. Definir fechamentos e mostrar-se agressivo - “Se eu puder fazer esse preco,
vocé vai comprar hoje?” é uma frase repulsiva em vendas, reservada para
representantes que estdo precisando de treinamento, ou que gostam de perder
clientes. Quando vocé fechar, nio seja Gbvio.

8. Fazer o comprador duvidar de suas intengdes — Se vocé muda sua atitude
amivel para pressionar no final da apresentagio, ou altera as condi¢des ou 0s
pregos, o comprador perde a confianga — e vocé perde a venda.

9. Faltar com a sinceridade — A sinceridade é essencial. Se vocé for falso, mostrard
sua intengdo, diz um velho ditado em vendas. E verdade. A sinceridade é a chave
para construir a confianga e estabelecer um relacionamento com um cliente
potencial, que se tornari efetivo se vocé conseguir transmiti-la.

9,5. Ter atitude inadequada - “Estou fazendo o favor de vender para vocé. Nao
me peca para me desdobrar, pois iss0 ndo vai acontecer.”

A seguir, apresento um teste fdcil para vocé determinar se estd perdendo
clientes. Vocé pode responder sim a estas perguntas?

« Sei quais sdo as necessidades de meu cliente potencial antes de comegar o
processo de vendas?

Estou atendendo as necessidades do cliente potencial durante a venda?
Olha para o cliente potencial quando ele esta falando?

Faco anotagdes e perguntas para reforcar meu entendimento?

Eu compraria de mim se fosse o cliente?

Sou sincero?

Espero que vocé responda ndo a estas pergunias:

e Uso taticas de pressdo para o cliente comprar imediatamente?
Tenho de recorrer a um concurso de vendas e contar ao cliente uma historia
triste para tentar realizar a venda?

e Uso taticas de vendas antiquadas e considero meu cliente potencial tolo
demais para perceber?
0 comprador duvida de minhas intengdes?
Alguns contratos s@o cancelados depois que o cliente potencial vai para
casa e pensa melhor?
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O fracasso é um evento, e ndo uma pessoa.

— Zig Ziglar

As pessoas ndo temem o fracasso, elas simplesmente
nao sabem como obter sucesso.

—Jeffrey Gitomer

18,5 caracteristicas de
fracassos na carreira de
vendas.

Cada um de nos € responsavel pelo proprio sucesso (ou fracasso). Vencer em uma
carreira de vendas ndo € excecdo. Para assegurar o sucesso, vocé deverd tomar
medidas antecipadas. A prevencio do fracasso € parte importante desse processo.

Se vocé se pega dizendo: “Ndo sou talbado para vendas’... “Ndo estou me
esfor¢cando o suficiente’... “Odeio visilas inesperadas”... “Nao consigo aceitar
a rejeicao”... “Meu chefe é um babaca”... ou “Meu chefe é um verdadeiro
babaca”, vocé estd seguindo o caminho errado.

Apresento aqui 18,5 caracteristicas e iracos recorrentes de pessoas que
pensaram que poderiam ter sucesso na carreira de vendas, mas falbaram na
tentativa e sairam de campo com o taco nos ombros, sem conseguir rebater a
bola. Quantas destas caracteristicas se aplicam a vocé?

1. VOCE NAO ACREDITA EM SI MESMO. Se vocé acha que nio consegue, quem

achara?

2. VOCE NAO ACREDITA NO SEU PRODUTO. Nio acreditar que o seu produto
ou servico é o melhor terd uma consequéncia. A falta de convic¢io € evidente e
se manifesta em nimeros baixos de vendas.

3. VOCE NAD ESTABELECE NEM ATINGE OBJETIVOS. NAO PLANEJA. Se vocé
nao se dedica a definir e atingir objetivos especificos de longo nem de curto
prazo, como vai conseguir o que quer?

4. VOCE E PREGUICOSO OU NAO ESTA PREPARADO PARA A VENDA. Sua

automotivagao e preparacao resumem a esséncia que vocé niao consegue
alcancar. Vocé deve estar sempre ansioso e pronto para vender, ou nio vendera.

5. VOCE FRACASSA AQ NAO ENTENDER COMO ACEITAR A REJEICAD. Eles nio

o estdo rejeitando; s6 rejeitam a oferta que vocé esta fazendo.
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6. VOCE NAD TEM 0 CONHECIMENTO TOTAL DE SEU PRODUTO. O conhecimento

total do produto lhe di liberdade mental para se concentrar na venda.

7. VOCE FOGE DE APRENDER E EXECUTAR 0S FUNDAMENTOS DAS VENDAS.
Leia, ouca CDs, participe de semindrios e pratique o que acabou de aprender.
Tudo o que vocé precisa saber sobre vendas ja foi escrito ou falado. Aprenda
algo novo todos os dias.

8. VOCE NAO SE DEDICA A ENTENDER O CLIENTE E ATENDER AS SUAS
NECESSIDADES. E uma grande falha deixar de questionar e ouvir o cliente
potencial e descobrir suas verdadeiras necessidades. Inclui prejulgar os
clientes potenciais.

9. VOCE TEM DIFICULDADE PARA SUPERAR OBJEGOES. Essa ¢ uma questio

complexa. Vocé nio estd ouvindo o cliente potencial, nao estd pensando em
termos de solucao, nao ¢ capaz de criar uma atmosfera adequada, de confianca
e credibilidade, para causar (provocar) uma venda.

10. VOCE NAQ CONSEGUE LIDAR COM AS MUDANGAS. Parte das vendas ¢

mudanca. Mudanga em produtos, titicas, mercados. Aceite as mudancas para
ter sucesso. Resista e fracassara.

11. VOCE NAO CONSEGUE SEGUIR AS REGRAS. Os representantes de vendas

frequentemente pensam que as regras sao feitas para os outros. Vocé acha que
elas nao foram feitas para vocé? Entao reconsidere. Violar regras s levara a sua
demissao.

12. VOCE NAO CONSEGUE CONVIVER COM 0S OUTROS (colegas e clientes). As
vendas nunca sao um esfor¢o de uma tinica pessoa. Vocé precisa formar uma
equipe com seus colegas e associar-se ao seu cliente.

13. VOCE E GANANCIOSO DEMAIS. Quer vender para ganhar comissoes em vez

de pensar em ajudar os clientes.

14. VOCE DEIXA DE CUMPRIR 0 QUE PROMETEU. Quebrar uma promessa, seja

para sua empresa ou seu cliente, é um desastre do qual vocé talvez nunca mais
se recupere. Se continuar a agir assim, ficara definitivamente marcado.

15. VOCE NAO ESTABELECE RELACIONAMENTOS DURADOUROS. Tentar ganhar
comissao leva ao fracasso pelo uso da insinceridade. Leva ao fracasso por falta de
servico. Leva ao fracasso de nao ter outra motivagio além do dinheiro.

16. VOCE NAO PERCEBE QUE O TRABALHO DURO LEVA A SORTE. Observe
as pessoas que vocé acha que tém sorte. Elas (ou alguém da familia delas)
empregaram anos de trabalho duro para desenvolver essa sorte. Vocé pode
fazer o mesmo por voce.

17. VOCE CULPA 0S OUTROS QUANDO A FALTA (OU RESPONSABILIDADE) E

SUA. Aceitar a responsabilidade é ponto fundamental para o éxito em qualquer
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empreendimento. O critério € ter iniciativa. A execucao ¢ a recompensa (€ nao
o dinheiro — dinheiro ¢ apenas um subproduto da execuc¢ao perfeita).

18. VOCE NAO PERSISTE. vocé estd disposto a receber um 7o como resposta
e aceitd-lo sem resistir. Vocé € incapaz de motivar o cliente a agir, ou nao esta
disposto a persistir até a sétima ou décima exposi¢io necessaria para fazer a venda.

18,5. VOCE FRACASSA EM ESTABELECER E MANTER UMA ATITUDE POSITIVA.

E a primeira regra da vida.

Se vocé € fraco em qualquer uma das 18,5 caracteristicas citadas
anteriormente, vocé precisa mudar, assim que possivel. Os fracassos em vendas
$a0 como O cancer — na maioria das vezes, ¢ autoinfligido por causa de maus
hibitos e negligéncia. Ficil de descobrir, dificil de curar, mas nao impossivel.

E necessirio ter ajuda externa e tratamentos regulares para manter uma
excelente saide em vendas.

O fracasso nao diz respeito a insegurancga, mas a falta de execucio. Nao existe o
fracasso total.

Existem graus de fracasso. Aqui estdo 4,5 deles:

N@o conseguir fazer o melhor.

N@o conseguir aprender.

N@o conseguir aceitar responsabilidade.

4. Nao conseguir cumprir cotas ou atingir metas preestabelecidas.
4,5. Ndo conseguir ter uma atitude positiva.

Qual é o seu grau?

L

“Eu nunca fiz baldes de dinheiro para a empresa porque
até hoje ninguém nunca me deu um balde.”
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“E claro que vocé
sabe, isto significa
GUERRA.”

— Bugs Bunny/
Groucho Marx

Concorréncid. ..

Senhores, comecem sua
apresentacao.
Ao vencedor, as vendas.

Tudo € justo no amor e nas
vendas.

Estou a fim de vender.

Carl Lewis ganhou trés

Olimpiadas seguidas, na corrida
de 100 metros. Quem ficou em
segundo lugar? Alguém liga para
isso?

Voceé segue em busca do ouro ou
vai chegar em segundo lugar?

Ndo hd prémio para o segundo
lugar em vendas.

Quando vocé estd em uma
corrida com seu concorrente,
saiba o que deve fazer...
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Dancando com a
concorréencia?

Veja onde pisa.

Como vocé se sente em relacio aos concorrentes? Vocé diz: “Tenho um
excelente relacionamento com meus concorrentes”?

Certo. Se vocé precisasse de 50 mil, ou seu negécio fosse quebrar, garanto que
seu amigo concorrente lhe mandaria uma nota de boa viagem.

Caia na real. Os concorrentes podem conversar com vocé, ser gentis com
vocé, e podem até fingir ajudar, mas pergunte a eles se prefeririam que vocé
estivesse morto ou vivo. Aposto no seu funeral.

Eles me ajudam, mostram oportunidades,
ligam para discutir problemas comuns,
ba negocio suficiente para todos — seus
concorrentes estao esperando que vocé faga tal
afirmacdao enquanto planejam sistematicamente
destrui-lo. Essa € a vida na selva dos negbcios
(e principalmente nas vendas).

Concorréncia amigavel — essa € boa. “Agora, sejamos justos. Fiz a altima venda,
entdo esta € sua.” Meu caro, a concorréncia amigavel é um tipo de cobra. Vai
pici-lo em segundos. E € dificil distinguir se ndo é venenosa.

A concorréncia se parece muito com uma cobra desconhecida. Potencialmente
venenosa, nio é alguém que vocé queira por perto. E melhor saber tudo sobre
as cobras, e também respeita-las, e sempre levar um kit contra picadas — caso
seja necessario.
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Dados sobre os concorrentes e o que eles sentem por vocé:

Alguns sdo bons.

Alguns vao colaborar.

Alguns sdo éticos.

Alguns gostam dos concorrentes.

Alguns véo gostar de vocé.

Alguns vao negociar com vocé.

Alguns vao ajuda-lo.

A maioria néo, pois a maioria ndo gosta de vocé.

Como lidar com os concorrentes:

Saiba qual é a posicao de cada um no mercado.
Identifique seus principais clientes.

Eles estdo tirando negdcios de vocé, ou vocé esta tirando negécios deles?

Eles recrutaram algum funcionario seu?

Consiga todas as informacdes sobre eles (literatura de vendas, manuais).

Obtenha a lista de preco deles.

Faga pesquisa sobre eles a cada trimestre. Saiba o que oferecem e como

vendem.
Identifique onde eles sdo mais fracos que vocé e jogue com isso.

Reconheca onde eles sdo mais fortes que vocé e corrija isso...
IMEDIATAMENTE.

Em uma visita, quando vocé estd contra os concorrentes...

Nunca diga nada negativo sobre eles, mesmo que o cliente potencial o
faca.

Elogie-os como concorrentes respeitaveis.

Demonstre que os respeita.

Mostre como vocé difere — como seus beneficios sdo melhores.
Enfatize suas forcas e ndo suas fraquezas.

Mostre o testemunho de um cliente que passou para o seu lado.

Mantenha sua ética e profissionalismo o tempo iodo ~ mesmo que isso
signifique morder a lingua até sangrar.
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“Atender € a regra.”

—Lao Tsu

Voce estd atendendo da maneira
como espera ser atendido?

Deixe o cliente feliz.

Mantenha o cliente feliz. Para
sempre.

Se vocé nao tem tempo nem
interesse em fazer isso, alguém
terd.

Venda e dé um atendimento para
voceé voltar a vender novamente.,

E regularmente.

Onde comega o atendimento

a0 cliente? Na proxima década,
COMEGARA com um cliente 100%
satisfeito. Comece agora,

Nao deixe seus clientes cantarem
I can’t get no satisfaction
(Nao consigo ter satisfagdo
nenhuma).

Veja como criamos um
atendimento memoravel,
inesquecivel...
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O atendimento satisfatorio
ndo é mais aceitdvel.

O segredo do excelente
atendimento ao cliente.

Atendimento ao cliente é um dos termos mais amaldi¢oados que existem. Com
incrivel frequéncia, ficamos tao desapontados com o atendimento (ou com

a atitude ligada ao atendimento), que procuramos outro lugar. Espantoso. A
empresa fez a venda, conseguiu o cliente e entdo, por causa de uma atitude
rude, indiferente, de um follow-up fraco, de maus servigos, de lentidao ou
outros fatores, perdeu o cliente que tanto lutou (e gastou) para Conseguir.

Parece ridiculo, mas acontece milhares de vezes todos os dias. Aconteceu
com cada um de nds varias vezes. E, cara, como falamos sobre isso. Dados
estatisticos mostram que um cliente insatisfeito relata o fato a um nimero de
pessoas 20 vezes maior do que um cliente satisfeito.

Quanto seu atendimento ao cliente ¢ bom? Uma vez feita a venda, voce se
preocupa em manter o cliente tanto quanto se esforgou para consegui-lo?

Participei de um semindrio de Ty Boyd chamado O Espirito do Atendimento ao
Cliente. Achei que teria uma excelente licao de um grande orador. Eu estava
enganado. Aprendi uma série inacreditavel de licoes de um apresentador
mestre. Fui recompensado com mais de 100 regras, licoes e exemplos sobre o
que fazer e o que NAO fazer na ocupacio infinddvel de atender (e preservar) o
cliente.

Como perdemos clientes? Ty oferece os Sete Pecados Capitais do Atendimento:
1. Colocar dinheiro ou lucros a frente do atendimento.

2. Vaidade gerada pelo sucesso (ficar inchado).

3. Criar niveis hierarguicos, sem promover trabalho de equipe (colegas
reclamando dos outros ou se lamentando “Nao é trabalho meu”).

Falta de treinamento, reconhecimento ou estimulo.
N#o ouvir - antecipar a resposta, antes de compreender a situacao.
Isolar-se — ndo prestar atengao ao clienie ou ao concorrente.

N S

Falar e ndo cumprir, ou pior, mentir.
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E provivel que tenhamos sido vitimas de cada um desses pecados uma vez ou
outra. No entanto, caso eu pergunte se vocé comete um desses pecados, vocé
dird NAO. Ora, alguém estd mentindo ou vivendo na terra da fantasia.

O atendimento ao cliente é uma questio critica, complexa, para o sucesso
permanente de qualquer negécio. E fdcil sair dos trilbos sem orientacées e
padroes.

Alguns conselbos de Ty Boyd sobre atendimento ao cliente incluem...

» 0 atendimento satisfatorio ndo € mais aceitavel.

¢ 0 atendimento comega em 100%.

* A percepcdo do cliente é a realidade.

e Um erro é uma chance para a empresa se aprimorar.

¢ 0Os problemas podem criar reorganizagies henéficas.

* Faga o cliente sentir-se importante.

* Aprenda a fazer perguntas.

e A arte mais importante — a arte de ouvir.
Ty falou detalhadamente sobre refinar a habilidade de ouvir. E uma chave
vital no processo de atendimento ao cliente. Como vendedores, tendemos a

falar demais. As vezes, perdemos vendas e clientes porque nio ouvimos suas
verdadeiras necessidades e desejos.

Iy ofereceu as seguintes regras para maximizar suas babilidades de ouvir e
aumentar a satisfagdo do cliente:

1. N&o interrompa. (“Mas... mas... mas...”).

Faga perguntas, e entdo cale-se. Concentre-se realmente em ouvir.
0 preconceito distorcera o que vocé ouve. Ouga sem prejulgar.

Ndo passe para a resposta antes de ouvir TODA a situagéo.

Ouga para saber os objetivos, detalhes e conclusdes.

A escuta ativa envolve interpretagao.

N e o s LN

Ouga o que nao foi dito. O que estd implicito, frequentemente, é mais
importante do que a fala.

8. Pense entre as frases proferidas.
9. Digira o que é dito (e ndo dito) antes de acionar sua boca.
10. Demonstre que vocé esta entrando em agao enguanto ouve.

Parece simples — e é! Concentre-se nisso.
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O excelente atendimento
ao cliente ¢ uma poderosa
ferramenta de vendas.

O atendimento ao cliente é a busca permanente da exceléncia, para deixar o
cliente tio satisfeito que ele vai contar aos outros como foi tratado.

E assim que seus clientes se sentem? Se for, vocé estd entre 5% das empresas
norte-americanas. Os outros 95% estio aquém da marca, de acordo com Ty
Boyd. Durante anos, Ty compilou informages e fez palestras no mundo
inteiro sobre esse assunto.

Todo negbcio tem uma definigao diferente de atendimento ao cliente, por
causa dos diferentes tipos de produtos e servi¢os oferecidos. As constantes
entre eles sio os atributos do atendimento ao cliente.

Agqui estdo 12 atributos-chave apresentados no semindrio de Boyd. Quantos
existem em sua empresa?

1. Dedicagdo a satisfagdo do cliente adotada por fodos os funcionarios da
empresa.

2. Resposta imediata ao cliente (agora, e nao amanha).

3. Os individuos assumem responsabilidade pelas necessidades dos
clientes (e ndo passam a bola).

4. Faca o que diz e realize um follow-up imediatamente.
5. Acordo e empatia com a reclamag@o ou situagio do cliente.

6. Flexibilidade para atender a necessidades especificas de clientes
individuais (a capacidade de ir além dos procedimentos da empresa).

7. Uma transferéncia de poder aos funciondrios, para tomarem decisoes.
8. Entrega consistente, pontual.
9. Cumprimento do que foi prometido antes E depois da venda.

10. Um programa de entrega com defeifos zero ou sem erros.

11. Pessoas excelentes para atender aos clientes e implementar o
atendimento ao cliente.

12. Sorrir quanda fala ao telefone.
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“Anote e viva os procedimentos de atendimento ao cliente”,
diz Ty Boyd (apaixonadamente).

AUTO ZONE - Deu 0 nome de WOW Service ao seu servigo e oferece um
atendimento a altura. Tem o programa GOTTChA - Get Out To The Customer’s
Car and Assist (V4 até o carro do cliente e dé assisténcia). A empresa usa a
filosofia WITTDTJR — What It Takes To Do The Job Right (O que é preciso para
fazer o trabalho corretamente). E vocé? A Auto Zone tem funciondrios com

muita energia, especializados, dedicados a cumprimentar e auxiliar os clientes,
com uma énfase especial em ajudar as mulheres a se sentir informadas sobre os
produtos de que precisam. Suas lojas sao cheias de vida e os clientes sentem isso.

NORDSTROM - Toda a politica de servico aplicada aos funciondrios é: “Use seu
bom senso em todas as situagées”. Os participantes do semindrio, que tinham
ido 14 pesquisar, citaram um exemplo atras do outro de atendimento muito
além do dever, incluindo procurar os concorrentes para comprar produtos
indisponiveis e oferecé-los aos clientes sem taxa adicional.

L.L. BEAN - Para um funcionirio poder dizer #do a um cliente, deve ter a
aprovagio do gerente. Pense nisso.

A filosofia é simples... O bom atendimento constréi fortunas com os clientes
regulares. O mau atendimento levara seus clientes para os concorrentes.

Toda vez que vocé encontrar um cliente, tente isto: meca o valor (e o lucro) do
cliente em 10 anos, e vocé comeca a olhar para ele de uma forma totalmente
nova.

Ty escreveu uma lista de 51 Maneiras de se Aproximar do Verdadeiro Chefe, o
seu Cliente. Aqui estio alguns exemplos:

¢ Determine que a direcdo faca telefonemas de vendas regularmente.

o [nstale a iinha direta do cliente.

¢ Faca uma politica para responder a todas as ligagbes com solicitacdes ou
reclamacdes em menos de 1 hora.

o Estabeleca como objetivo resolver toda reclamacéo dentro de 24 horas... E
entao reduza para 12 horas.

¢ Exija que a dire¢do atenda pessoalmente as reclamacdes.

e Crie um slogan centrado no conceito “[Nossa Empresa] significa
ATENDIMENTO”. Cologue-o nas paredes, no cabegalho de seus impressos,
em sua literatura, nos uniformes. Faca uma tatuagem do slogan na sua
testa.
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Quando o cliente chega com uma reclamacdo,
vocé ganba a oportunidade de consolidar
um relacionamento.

As reclamacoes do
cliente geram vendas...
Se vocé lidar com elas
corretamente.

O cliente estd sempre certo. Exceto quando estd errado, o que acontece na
maior parte das vezes. Em vendas, certo ¢ errado ndo importam. E a percepcio
do cliente que importa. Manter o cliente satisfeito e feliz é o que importa. Qual
¢ o melhor método para lidar com a temida RECLAMAGCAO DO CLIENTE? Tente
o Método do Toque Pessocl.

O Método do Toque Pessoal ¢ uma estratégia que desenvolvi e usei vdrias
vezes. Para aplica-la, vocé deve primeiro, e antes de tudo, assumir a
responsabilidade, mesmo que a falta ndo seja sua e vocé nem vi lidar com ela.
O cliente nao liga. Ele estd furioso. Ele s6 quer que vocé resolva. Agora.

Aqui estdo 14,5 passos para assumir a responsabilidade ao lidar com um
cliente insatisfeito ou descontente.

1. Diga que voceé entende como ele se sente.

2. Demonstre empatia. (Confesse que vocé também ficaria furioso. Conte
algo semelhante que aconteceu com vocé.)

3. Ouca o tempo todo. Confira se o cliente Ihe disse tudo. Nao interrompa.
Faca perguntas para entender melhor o problema e para descobrir o que
sera necessario para satisfazer o cliente.

Concorde com ele, se possivel. (Nunca discuia, nem se irrite.)

5. Faca anotacdes e confirme se tudo foi tratado, e se ele disse tudo o que
queria/precisava dizer.

6. Seja o embaixador de sua empresa. Garanta ao cliente que vocé
resolvera pessoalmente o problema.
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1.

10.

1.

12.

13.
14.

14,5.

Ndo culpe os outros, nem procure um bode expiatdrio. Admita que vocé
e/ou a empresa estavam errados, assuma a responsabilidade e prometa
corrigir o erro.

Ndo passe a bola. “Esta ndo é minha fungéo...”, “Acho que eie
disse...”, “Ela ndo estd aqui agora...”, e “Alguém vai tratar disso...”
sao0 respostas que hunca se aplicam nem sdo aceitas pelo cliente.

Aja imediatamente. Quando algo esta errado, as pessoas querem (e
esperam) que seja corrigido imediatamente. O cliente quer tudo perfeito.

Encantre um terreno comum além do problema. (Tente estabelecer um
vinculo.)

Use humor, se possivel. Quando as pessoas riem, elas ficam mais a
vontade.

Imagine, comunigue e concorde com uma solug@o. Dé opgdes ao cliente
se possivel. Confirme isso (por escrito, se necessario). Diga o que
planeja fazer... E FAGA!

Faga uma visita de follow-up depois que a situacao estiver resolvida.

Consiga uma carta se puder. Resolver um problema de forma favoravel
e positiva reforga o respeito, constrdi o carater e estabelece uma base
solida para relacionamentos duradouros. Diga ao cliente que vocé
ficaria grato se ele escrevesse um ou dois paragrafos sobre como a
situacdo foi resolvida.

Pergunte-se: “0 que aprendi e 0 que posso fazer para evitar que esta
situacdo acontega outra vez? Preciso fazer mudangas?”.

A RECUPERAGAO E PODEROSA. Quando vocé deixa um cliente descontente
satisfeito, e consegue fazé-lo escrever uma carta dizendo que ficou contente e
realizado, eu diria que vocé iniciou um sélido relacionamento duradouro.

Se o problema nao for resolvido,
o cliente certamente procurari
seu concorrente.
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F importante conbecer algumas realidades prdticas, ao tentar executar a
tarefa de satisfazer o cliente:

¢ 0 cliente sabhe exatamente o que e como quer, mas pode ser um
comunicador ruim e nao Ihe contar tudo, ou dizer de uma forma dificil de
entender. Se o cliente ndo conseguir fazer a reclamacao de maneira clara e
concisa, cabe a vocé ajuda-lo.

e Lembre-se de que vocé é o cliente em outras situacdes. Pense no
atendimento que o espera quando vocé for o cliente.

¢ Todo cliente acha que é dnico. Trate-o assim. Faga com que ele se sinta
importante.

e (cliente € humano e tem problemas como nés.

e (0 cliente espera um atendimento imediato.

e Tudo se resume a voce.

* A percepcdo do cliente é a realidade.

e (Qual a dificuldade de tentar dar ao cliente o que ele quer?

“Quando vocé diz ‘satisfagido garantida’, vocé
estd falando da minha satisfagdo ouda sua?”
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Marque uma visita assim que

terminar sua reunido de vendas.

Vocé estard motivado. Por que ndo mostrar
esse entusiasmo a um cliente potencial?

A reuniao semanal ¢ um
gerador de novas vendas.

A cafeina das vendas. A reuniao de vendas logo cedo.

As reunides da equipe de vendas fazem a ligacao vital entre o que a empresa
espera da equipe e o que € realmente vendido. Nelas, o marketing € convertido
em vendas. Mas com que frequéncia se perde a oportunidade oferecida por
essas reunides? Resposta: continuamente.

As reunides de vendas deveriam ser um férum de relatos, de apoio e
orientacio para a realizacao das metas, de incentivo, solugao de problemas,
troca de experiéncias e comunicacio. O objetivo da reunido € motivar e
preparar a equipe para vender.

NOTA: Deixei dois itens fora do menu - lamentar-se e reclamar. Eles nio sdo
permitidos.

Na semana passada, participei de uma reunido de vendas bem-elaborada na
manhbd de segunda-feira.
e Havia uma pauta e foi respeitada.

e (Cada um dos participantes teve a oportunidade de falar sobre sua melhor
venda da semana passada.

¢ Todos tiveram uma aula em vendas

¢ Poucos assuntos administrativos foram abordados.

¢ Houve 15 minutos para conhecimento do produto.
SE VOCE QUER CLASSIFICAR SUA REUNIAO SEMANAL, faca a seguinte
pergunta: se ela nao fosse obrigatdria, quem compareceria?

A reunido de 2 horas manteve a equipe envolvida e disposta a aprender.
Foi uma das raras reunioes de vendas, das quais participei, que nio gerou
reclamacoes e ainda produziu excelentes informacoes.
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Como vocé consegue uma excelente reuniao de vendas todas as vezes?

Fazendo um planejamento, preparando-a. Deixe que outras pessoas tenham

a oportunidade de conduzi-la. Estabeleca uma pauta que funcione, que seja
interessante, produtiva, que inclua a participagio de todos, e NAO FUJA DA PAUTA.

Alguns critérios a considerar:
¢ Aborde poucas questdes administrativas. Em S minutos, no miximo.

¢ Elimine procedimentos desinteressantes, como examinar novos formul4rios,
discorrer sobre a politica da empresa, ressaltar disputas pessoais e o que deu
errado. Imagine uma forma melhor, mais rapida de se comunicar. Experimente
preparar e distribuir uma folha contendo instrugées sobre o novo formulario.
DICA: Os representantes de vendas nao prestam atencio as questoes
administrativas.

* Nao apresente problemas, a ndo ser que vocé ja tenha pensado nas
solugdes. Essa regra se aplica a todos. Oriente as pessoas para solugdes.

¢ Programe situacdes divertidas que produzam um clima agradavel. Distribuir
prémios, partilhar histérias de sucesso.

e Crie condigdes para que os representantes de vendas aprendam mais sobre
a profissdo. Toda semana, apresente uma breve licio sobre determinado
topico. A aula deve ser preparada e apresentada por alguém da equipe.

¢ Ajude os representantes de vendas a ganhar mais dinheiro. Acabe com as
objecdes e obsticulos que geram discussao. Dinamize as solugdes.

¢ Transforme a reuniao em uma experiéncia real. Toda semana, convide um
cliente para participar e dizer por que compra de vocé. Voc¢ ficard surpreso
com essa poderosa dose de realidade. O cliente dissecard o processo de
COMPRA (uma maneira mais potente do que vocé tentar entender o processo
de VENDAS).

* Faga reunides logo cedo. Prepare um 6timo café da manha.

¢ Exija pontualidade. Multe os atrasados e recompense os que chegam mais
cedo. COMECE NA HORA, niao importa o que aconteca, ¢ TERMINE NA HORA.

¢ Enfatize o positivo. Apoie seu pessoal em publico, principalmente entre colegas.
Se vocé tem algo negativo sobre um individuo, diga sé a ele, em particular.

E na reunido de vendas que se planejam as vendas da semana. Algumas pessoas
a usam para criticar e reclamar; outras a usam para incentivar e aprender —
adivinhe quem ganha?
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Va direto ao assunto na primeira frase.

A carta de vendas
funcionara, se voceé
conseguir escrevé-la.

Qual a importincia de uma carta de vendas?

Tenho recebido centenas de cartas de vendas de todos os tipos. De

apresentacdo, com a literatura incluida, de follow-up, com informagoes, de

agradecimento pelo pedido — sé para vocé ter uma ideia. A maioria tem uma

finalidade especifica. A maioria nio é muito boa (ndo inspira). Tudo bem. A
maioria é PATETICA.

A habilidade de incluir palavras de vendas em uma carta faz parte integral do
processo de vendas, pois causa uma boa impressio de vocé e de sua empresa.

VEJA COMO FUNCIONA. Se vocé escreve uma carta genial, eles acham que vocé
é genial. Se vocé escreve uma carta criativa, eles acham que vocé € criativo. Se
voce escreve uma carta qualquer...

Alguns representantes de vendas tém dificuldade para encontrar as palavras
certas. Nio porque nio saibam escrever, mas porque nio conhecem as regras
de uma boa redacgio.

Algumas diretrizes que ajudardo vocé a transformar cartas de vendas em
vendas:

1. Declare seu objetivo ou finalidade (va direto ao assunto) na primeira frase.
Seja objetivo. Vocé pode sempre fazer um cabecalho.

2. Use paragrafos curtos. (Para dar énfase.)

3. Edite, edite, edite. Tire toda palavra que nio for essencial a0 propésito ou
objetivo da comunicacio.

4. Deixe o texto curto. Uma pagina, trés pardgrafos. Quanto mais curto ele for,
mais chance vocé tem de que seja lido e entendido.
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5. Nao faca o cliente vomitar ao ler sua carta. Escreva algo ficil de ser
digerido. Evite molhos pesados. Metade dos adjetivos, metade das preposicoes
e a maioria dos advérbios podem ser eliminados. Olhe depois de cada virgula,
para ter certeza se vale a pena manter a frase toda. Na maioria das vezes, nio
vale.

6. Realce alguns trechos para quebrar a monotonia.
® Torne a carta graficamente facil de ser lida.
® Destaque algumas frases para enfatizar os pontos mais importantes.

7. N@o comece com: “Obrigado pela oportunidade”; experimente: “Temos
orgulho de oferecer”.

8. Nao coloque seu nome em negrito — destaque s6 o que é importante para o
cliente potencial. Seu nome esta entre as palavras menos importantes.

9. Nao faca a carta parecer um impresso padrao.

10. N&o venda demais seu produto — s6 venda o préximo passo no ciclo de
vendas, ganhe confianga e forme um vinculo.

11. N@o use a carta como apresentagdo de vendas — mas como ferramenta de
vendas.

12. Faca o extra — o0 inesperado. Anexe a carta um artigo, uma reportagem

g portag
pertinente 2o negocio do cliente ou apenas um bom cartoon. Algo que o faga
pensar que vocé foi além das normas para atendé-lo e se comunicar.

13. Personalize a carta. Quanto mais sua carta se relacionar ao negdcio ou
situacao da outra pessoa, melhor eles se sentirio em fazer neg6cios com vocé.

14. Confirme o proximo contato ou evento - data e horirio.
15. Escreva a mao sempre que puder.
16. Corte (quase) todas as palavras que acabam em “mente”.

17. Nunca diga “obrigado, mais uma vez”. Nio ¢é necessdrio agradecer demais.
Uma vez basta; duas € servilismo exagerado.

18. Termine usando algo simpatico, profissional, nao apelativo. “Obrigado
pela atencao e consideracio. Ligarei na terca-feira”.

19. Assine apenas seu primeiro nome.
19,5. Sinceramente (e que seja mesmo), Jeffrey Gitomer.

PS. Se vocé quiser dizer mais alguma coisa, use o PS.
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AQUI ESTA UMA REGRA DURA. Guarde sua carta por um dia, e entio a releia.

Como lhe parece? Se a resposta for fraca ou falsa, ¢ melhor reescrevé-la.

AQUI ESTA UMA REGRA MAIS DURA. Peca para alguém inteligente ¢ imparcial
criticar sua carta. Aprenda a aceitar criticas e use-as como ferramenta de
aprendizagem.

AQUI ESTA UMA REGRA AINDA MAIS DURA. Pergunte a si mesmo se sua
carta seria diferente da carta de seu concorrente. Suponha que a venda fosse
baseada na originalidade do cabecalho. Vocé ganharia essa parada? Ah, ndo.

Conhecendo as regras E praticando-as, voc€ escrevera cartas convincentes que
levam a um vinculo com o cliente e estabelecem a confianca. O vinculo e a
confianga geram vendas.

INFORMACOES f( GRATIS... Vocé quer uma lista das 51 Maneiras de Se
Aproximar de Seu Verdadeiro Chefe, Seu Cliente? Visite www.gitomer.com,
cadastre-se, se esta for sua primeira vez, e digite as palavras REAL BOSS no
campo GitBit.

Iy
©
v

“Em vendas, ndo se
encurtam palavras.

Muito menos em
redagoes!”
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Jeffrey Gitomer

Ouvir é, justificadamente, o aspecto mais importante
do processo de vendas. No entanto,

geralmente é a mais fraca das babilidades

de um profissional de vendas.

Quer fechar mais vendas?
Ouca mais atentamente!

Vocé ja fez um curso sobre habilidades de escuta?

Li¢coes de como ouvir nunca foram oferccidas como parte de qualquer
educagao formal. Fico espantado com o fato de que as habilidades mais
necessarias ao sucesso pessoal nao sao levadas em conta pelas escolas.

Ouvir €, justificadamente, o aspecto mais importante do processo de vendas
€, no entanto, geralmente é a mais fraca das habilidades de um profissional de
vendas.

Vocé ouve TV, radio e CDs, e pode repetir quase tudo no dia seguinte, ou
decorar musicas inteiras rapidamente, mas se sua esposa ou filho lhe diz algo,
voce responde: “O qué?”, ou “Niao ouvi”.

Quantas vezes vocé pede para as pessoas repetirem o que disseram? Quantas
vezes ja reclamaram: “Vocé ndo estava ouvindo uma palavra do que eu disse”.
Ha razdes para se ouvir pouco, € ainda bem que estou escrevendo — caso
contrario, voceé seria forcado a ouvir.

Aqui estdo as licoes fundameniais:
LICAQ N° 1. Os dois maiores impedimentos para ouvir sao:

1. Frequentemente vocé tem uma opinido (sobre o assunto ou sobre o que vai
ser dito) antes de comecar a ouvir.

2. Vocé ja se decidiu antes de comecar a ouvir, ou antes de ouvir a histdria
toda.
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LIGAO N° 2. As duas regras mais importantes para ouvir efetivamente devem
ser observadas nesta ordem, ou vocé ndo serd wm bom ouvinte.

1. Primeiro, ouga com a intengao de entender.
2. Segundo, ouga com a intengdo de responder.

LICAO N° 3. Pense na maneira como vocé se comporta enquanto ouve:

e \océ faz alguma outra coisa quando alguém esta falando?

o Vocé estd com a cabega em outro lugar enquanto alguém fala?

o Vocé finge ouvir para depois fazer comentarios ja prontos?

e Vocé e?spera uma pausa para dar a resposta que ja esta na ponta da
lingua?

LICAO N° 4. Em determinado momento, vocé para de ouvir. Quando isso
ocorre?

Depois de ter formulado sua resposia.

Depois de ter sido ignorado por quem esta falando.

Quando decide interromper alguém para dizer alguma coisa.
Quando a pessoa nao esta dizendo nada que vocé quer ouvir.

LICAO N° 4,5. O gue leva as pessoas a ndo ouvir?

s Asvezes, as pessoas tém medo de ouvir o que vai ser dito, entdo elas
hloqueiam. N@o tenha medo de ouvir.

e Asvezes, vocé acha que j4 sabe o que a pessoa vai falar - esposo(a),
pais, filhos.

e As vezes, vocé estd preacupado com outras coisas.

e Asvezes, vocé é grosseiro.

e Asvezes, a pessoa o irrita, entdo vocé nem ouve.

e As vezes, vocé dd atengdo a outros pensamentos.

e As vezes, vocé sabe o que a pessoa esta falando e a prejulgou.

« Asvezes, voc@ ndo respeita a outra pessoa e bloqueia o processo de
ouvir.

o Asvezes, vocé acha que ja sabe o que vai ser dito.
e Asvezes, vocé acha que sabe tudo... Ou isso acontece o tempo todo?
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DIRETRIZES PARA APRENDER A OUVIR. Aqui estdo 14,5 diretrizes capazes de

maximizar suas babilidades de ouvir, aumentar sua produtividade, reduzir
erros, ganhar a satisfacdo do cliente e ajudd-lo a fazer mais vendas:

1. Nao interrompa. (Mas... mas... mas...)

2. Faca perguntas. Depois fique quieto. Concentre-se nas respostas que
chegam, e ndo em seus pensamentos.

0 preconceito distorce o que vocé ouve. Ouga sem prejulgar.

Use o olhar e emita ruidos (hum, nossa, sei, ah!) para demonstrar que
vocé esta ouvindo.

5. Ndova para a resposta, antes de ouvir TODA a situagao.
Ouca para saber a finalidade, os detalhes e as conclusdes.

1. Aescuta ativa envolve interpretar. Interprete em siléncio ou faca
anotacoes.

8. Ouca também o que ndo é dito. O que esta implicito & muitas vezes
0 mais importante. SUGESTAO: 0 tom da voz geralmente reflete o
significado implicito.

9. Pense enire as sentencas, durante os momentos de siléncio.
10. Digira o que é dito (e ndo dito) antes de engajar sua boca.

11. Faca perguntas para ter certeza de que entendeu o que foi dito ou o que
se quis dizer.

12. Faga perguntas para ter certeza de que o outro disse tudo o que queria.
13. Tome iniciativas para demonstrar que esta ouvindo.

14. Se vocé estd pensando enquanto fala, pense na solug@o. Ndo acrescente
detalhes ao problema.

14,5. Evite distragGes. Desligue o celular e o pager. Feche a porta. Ndo pense
em nada e aproxime-se de quem est4 falando, esieja ele sentado ou de

pé.

Ha muitos segredos para se tornar
um bom ouvinte, mas aquele que
abrange todos eles é:

Cale a boca!
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Uma pessoa que parece ter todas as respostas
geralmente ndo estd ouvindo.

Aprenda a ouvir em uma
palavra... Cale-se!

E espantoso o quanto vocé pode aprender se ficar calado. As pessoas acham
que vocé é mais inteligente se ficar quieto. Vocé aprende mais ouvindo do que
falando.

Saber ouvir leva a vendas — muitas vendas. Quvir €, justificadamente, o aspecto
mais importante do processo de vendas. No entanto, é a mais fraca das
habilidades de um profissional de vendas.

Vocé sabe ouvir?
Responda usando Raramente (R) — As vezes (A) — ou Sempre (S):
RAS Permito que quem fala complete as sentencas.

RAS Procuro ter certeza de que entendo o ponto de vista da outra pessoa
antes de responder.

RAS Ougo os pontos importantes.

RAS Tento entender os sentimentos de quem fala.

RAS Visualizo a solugao antes de falar.

RAS Visualizo minha resposta antes de falar.

RAS Estou no controle, relaxado e calmo, enquanto ougo.
RAS Usointerjeicdes (“hum”, “nossa”, “sei”, “ah”).
RAS Faco anotacdes enquanto alguém mais esta falando.
RAS Oucocom amente aberta.

RAS Ouco, mesmo se a outra pessoa ndo é interessante.
RAS Ouco, mesmo se a outra pessoa é uma hesta.

RAS Olho para a pessoa que esta falando.

RAS Sou paciente quando estou ouvindo.

RAS Faco perguntas para ter certeza de que entendi.
RAS Né&o me distraio enquanto ougo.
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Como vocé se classifica? Quantos “sempre” vocé tem?
14 - 16 Vocé é excelente.
11 - 13 Vocé é bom, mas precisa de um pouco de ajuda.

7-10 Vocé é regular, provavelmente acha que sabe tudo, mas pode fazer
crescer significativamente sua renda se tiver ajuda para melhorar
essa habilidade.

4-6 \Vocé é fraco, ndo ouve nada.
1-3 Vocé é surdo ou emboetado, ou precisa de um aparelho auditivo.

Transforme suas fraquezas em objetivos, substituindo “Eu” por “Eu vou” ou
“Eu sou” por “Eu serei”.

Por exemplo: se vocé respondeu “As vezes” para “Permitir que quem fala
complete as sentencas”, vocé pode transformar a afirmacgio em objetivo,
escrevendo em uma folha Post-it e colando no banheiro: “Eu permitirei que
aquele que estd falando complete todas as sentengas nos préximos 30 dias”.

Shhh.... Ouvir efetivamente requer a prdtica regular de técnicas para
desenvolver babilidades. Aqui estdo 17,5 que vocé pode praticar:
1. Olhe para a pessoa que vocé esta ouvindo.
Focalize sua atengdo nas palavras e seus significados.
Limite as distragdes (mude até de lugar para ouvir melhor).
Visualize a situagdo que esta sendo descrita.
Visualize sua resposta ou solucdo antes de responder.
Ouca com a mente aberta. Nao tenha preconceito.
. Duca o contelido — ndo necessariamente a forma como esta sendo dita.

© NS AW

Faca intervengdes ocasionais... “Uau”... “Nossa”... “E dai?”...
“Realmente”... “Isso é horrivel”... “Genial”... “Isso é ruim demais”...
“Eu ndo sabia que”... “Sei”...

9. Faca anotagdes enquanto o outro fala. Anote uma palavra em vez de
interrompé-lo para...

Manter a reflexdo.

Impressionar o outro.

Ser educado.

Continuar ouvindo em vez de interromper.
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10. Verifique a situacdo (as vezes) antes de dar sua avaliagao.

11.  Qualifique a situacdo com perguntas antes de dar sua avaliagado ou
responder.

12. Né@o interrompa na préxima vez que vocé pensar que sabe a resposta.
13. Fique uma hora sem falar.

14. Na proxima vez que vocé comer com o grupo, ndo fale na primeira meia
hora.

15. Faca perguntas para ter esclarecimentos.
16. Faca perguntas para mostrar interesse ou preocupacao.
17. Faca perguntas para ter mais informacgdes ou para aprender.

17,5. Pergunte-se: “Vocé esta ouvindo a outra pessoa da mesma forma gue
quer ser ouvido?”.

CUIDADO COM AS PESSOAS QUE NAO SABEM DUVIR: Uma pessoa que

parece ter todas as respostas geralmente nao esta ouvindo. Uma pessoa que
interrompe, nao estd ouvindo (ou pelo menos nio é boa ouvinte).

E DIFICIL OUVIR? Para alguns, ¢ impossivel.

Para mim, ouvir € a licao mais dificil de ser dada. Primeiro, porque costumo
ser um mau ouvinte. Quase todas as vendas que perdi, posso atribuir a falhas
em ouvir ou questionar. Segundo, porque nao posso mudar em um ou dois
capitulos o que voce levou 20 anos para criar.

TESTE SUA AUTODISCIPLINA PARA OUVIR: Tente ficar calado durante 1 hora.

Tente nao falar em um grupo de pessoas. Tente nao falar em uma festa.

Ouca com a intenc¢ao de entender...
Antes de ouvir com a inten¢ao
de responder
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Ndo dd para catalogar tipos de compradores,
pois eles so tém em comum algumas caracteristicas.
Ndo bd dois compradores iguais.

Ha 100 bilhoes de tipos de
compradores. Vai entender!

Vender nao € definir o tipo de comprador que vocé esta enfrentando, pois h4
bilhoes de tipos de compradores. Ja viu aqueles quatro tipos de compradores?
O Motorista, O Amavel, O Idiota e O Grande Idiota. O Grande Idiota é alguém
que pensa que hd quatro tipos de pessoas e que, de alguma forma, pode
classifica-las em categorias que as fario comprar. Bobagem.

Eu Ibe darei trés palavras que lhe permitirdo identificar todo tipo de
comprador no mundo em 5 minultos...

1. Olhe (ao redor, no escritério)
2. Pergunte (as perguntas certas)

3. Ouga (com a intencio de entender)

Ai estd! O Método Gitomer de identificar mais de 100 bilhoes de tipos de
compradores reduzido a trés palavras. E o método usado para determinar as
caracteristicas do cliente. Ah, sim — hd mais uma coisa que vocé precisa fazer
para acertar toda vez...

Pratique!

Vendas é conhecimento combinado com experiéncia. Conhecimento de seu
produto, suas habilidades de vendas e sua atitude. A experiéncia o ensina

a implementar o conhecimento que vocé adquiriu. E uma ciéncia, lembra?
Tentativa e erro. E claro que hd algumas regras absolutas que nunca podem ser
quebradas: ndo discuta, ndo minta. Mas a maioria é nuancas de cinza.
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Quanta pressio vocé aplica? Alguém dird nenhuma; alguém mais escreveu um
livro sobre venda agressiva — vem com um taco. A intensidade da pressao cabe
a vocé!

Nio ha tipos de compradores — hé caracteristicas de comprador. Sio tracos
individuais que compdem uma personalidade. Nao os classifique; entenda-os.

Eu me interesso mais pelo que pensam os compradores do que por suas
caracteristicas. Mas sG posso captar o que eles pensam se eu reconhecer (e
entender) seus tracos. Se vocé descobriu o “tipo” deles, mas disse algo a que
eles se opdem, esta frito.

Por que os clientes compram?

Para resolver um problema.
Eles precisam.
Eles acham que precisam.
Para ter uma vantagem competitiva.
Para economizar dinheiro ou produzir mais rapido.
Para eliminar erros ou pessoas.
Para se sentir bem.
Para se exibir.
Para mudar o humor.
Para consolidar um relacionamento.
Eles foram convencidos.
Parecia bom demais para recusar.
¢ Eles fizeram um excelente negdcio (ou acharam que fizeram).
Quantas destas caracteristicas se aplicam aos compradores que vocé
enfrenta?

¢ 0 que chuta o pau da barraca

0 receptivo — nao se comprometera

e 0 mentiroso ¢ 0 mal-educado

e (ldgico ¢ 0 que tem uma pitada de poder
¢ 0 indeciso * 0 que sd vé preco

¢ 0 hostil e 0 gue conta vantagem

e (O impulsivo ¢ ( argumentador

e (0 sabe-tudo ¢ (0 quendofala

e (crédulo ¢ (0 emocional

e (fiel ¢ (0 “vou pensar”

* 0 nao-qualificado e ( grosseiro
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¢ 0 falador ¢ 0 que aposta no barato
¢ 0 que tem uma objecdo oculta ¢ (velho garoto
¢ ( procrastinador ¢ 0 cadaver

Tais caracteristicas sao identificadas uma a uma — MAS seu comprador é uma
combinacio de virios desses e de outros tragos.

POR EXEMPLO: Aquele velho camarada que gosta de economizar, pesquisa
preco, diz que vai pensar melhor - existe um cliente potencial que é capaz de
fazer um vendedor ir procurar um trailer para fazer a mudanga e voltar para o
Norte. Ou, que tal aquele cara mentiroso, grosseiro e sabe-tudo? ~ Isto ja basta
para fazer um vendedor do Sul querer alugar um trailer para ele.

Aqui estdo algumas orientagoes que funcionardo com qualquer tipo de
comprador:
1. Nunca discuta.
Nunca agrida.
Nunca pense nem aja como se vocé estivesse derrotado.
Tente fazer um amigo a todo custo.
Tente ficar do mesmeo lado da cerca (conviva em harmenia).
6. Nunca minta.

LU o

AQUI HA UM TEMA. Um tnico fio liga todas as situagdes. Uma palavra torna todos
esses tipos conquistiveis: HARMONIA. Se vocé ouvir os compradores e observar o
que fazem, eles lhe dirdo como reagir. Eles lhe dirdo o que dizer e o que nio dizer.
Eles o conduzirao até a venda. Sua tarefa é mesclar as caracteristicas do cliente
potencial com a razdo para ele comprar, de modo que motive o cliente a agir e lhe
dé confianga suficiente para realizar a compra. Simples.

Ha bilhoes de “tipos de clientes”. Quer vender para todos eles? Vocé pode fazer
isso em cinco palavras — Olhe. Pergunte. Ouga. Harmonize. Pratique.

|NFORMA96ES k GRATIS. .. Quando alguém conversa com vocé, o

atualiza quanto a um projeto, lhe pede para fazer algo, o incumbe de
uma tarefa, traz uma comunicacio comercial ou s6 precisa de um favor
~vocé quer saber o método que elimina os mal-entendidos e os erros?
Visite www.gitomer.com, cadastre-se, caso esta seja sua primeira vez, e digite as
palavras ERROR FREE COMMUNICATION no campo GitBit.
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““Ha hilhoes de ‘tipos
de clientes’.

Quer vender para todos eles?
Vocée pode fazer isso em
cinco palavras -

Olhe. Pergunte.

Ouca. Harmonize. Pratique.”

- Jeffrey Gitomer




ABIBLIADEVENDAS | /1111

Parte 8 Exposigoes...
Pregando o Evangelho

Lembra-se do “Mostre e Conte”?

Esta € a versao adulta do jogo.

- E chamada “Mostre e Venda”,
0
O Livro das

Onde mais vocé pode estar face

a face com milhares de clientes

Eoxposics
potenciais no decorrer de alguns
JXHD@SH«;@@S dias?

Todo o mundo esta 12 para fazer
negocios,
7 35,5 regras de sucesso em feiras

COMETCIAIS ....vvverenerecniniceienisennens 242 ‘ :
0 peixe estd em um tanque.

Milhares deles.

Tudo de que voce precisa ¢ um
anzol.

Eu fornecerei a isca...

8.1
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Sua convengdo anual...

Vocé vé uma concentracdo de pessoas em sua industria.
Em nenbuma outra parte vocé encontrard tantos
clientes efetivos e potenciais de uma sé vez.

Vocé nao tem tempo a perder.

35,5 regras de sucesso em
feiras comerciais.

Chegou a hora de sua exposi¢iao anual de negécios, feira comercial ou
convengio. Centenas de clientes, possiveis clientes, fornecedores e concorrentes
estardo na cidade durante dois dias. Em nenhum lugar vocé verd tamanha
concentracio de pessoas em sua area de atuacao. E sua grande oportunidade —
vender, prospectar e fazer relacionamentos. Como vocé vai tirar vantagem disso?

O tempo também conta, € o uso apropriado deste. Se 7.500 pessoas
comparecerio durante 2 dias, 20 horas, o que isso significa para vocé? E o que
vocé fard? Como capitalizar tal evento?

Algumas pessoas vao a convengdes porque é uma chance de sair do escritorio,
da cidade, ou de se divertir. Se vocé quer sucesso, fique longe dessas pessoas.

Aqui estdo 35,5 formulas para ajudd-lo a planejar e maximizar o beneficio
da proxima convengdo. Essas regras e observagoes de sucesso o ajudardo a
trabalbar sua exposicdo e entender seu poder:

1. Pense. Quanto tempo leva para fazer 7.500 visitas de vendas em qualquer
outro lugar que ndo seja uma feira? A 20 por dia — que é um nimero grande
(visitas externas) —, vocé levaria 375 dias (1 ano e meio de trabalho) para fazer
7.500 visitas. Uau. Se vocé fizesse 125 ligacoes de telemarketing por dia, levaria
60 dias para completar 7.500 visitas. Uau.

2. Tirar vantagem de uma feira, a maior oportunidade de vendas do ano,
requer preparagao. Muita. E melbor estar pronto para vencer se € isso que
vocé quer. Prepare sua exposicao, suas ferramentas de vendas, sua equipe.
Prepare sua apresentacio. Domine as informagdes. Deixe toda a apresentagao
pronta e ensaiada. Prepare as perguntas efetivas e as declaragoes de forga, a
forma como vocé inicia sua fala e sua apresentacio deve ser perfeita.

3. Desenvolva seu plano de jogo, antes de sair do escritdrio. Prepare um
conjunto de objetivos e metas para o numero de clientes potenciais que vocé
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quer garantir, clientes que vocé quer visitar, vendas que vocé quer fazer, e
como vocé pretende executar as tarefas.

4. Hospede-se no principal/melhor hotel. Fique no centro dos acontecimentos,
Custa um pouco mais, mas vale a pena.

5. Chegue um dia anfes. Vocé teri a vantagem de estar relaxado e a par de
informagdes importantes. Muitos expositores e participantes de convengoes
estarao no mesmo voo que o seu. Tente encontri-los.

6. Trabalhe na exposicdo, durante a montagem. Se vocé nio for expositor, entre
14 de alguma forma. V4 até a entrada de caminhées; diga-lhes que vocé est4
entregando uma peca ou um documento importante, mas entre. Andar pela
exposicio logo cedo lhe d4 uma vantagem tdtica e pode lhe render alguns contatos
valiosos. Muitos dirigentes de empresas gostam de acompanhar a montagem dos
estandes. E um momento tranquilo para contatos valiosos, sem pressa.

7. Defina 5 pessoas importantes na sua industria que vocé quer conhecer,
procure-as e converse com elas.

8. Determine 10 clientes. Entre em contato com eles. Faca relacionamentos.
Leve-os para jantar. Consolide sua posi¢cio como fornecedor.

9. Defina 10 clientes potenciais. Entre em contato com eles. Forme um
vinculo para uma venda posterior.

10. Descubra toda recepcdo e festa programada. Selecione aquelas onde é
mais provivel encontrar seus clientes potenciais. V4 l4.

11. Seja o primeiro a chegar e o iltimo a sair todos os dias. £ o que tem dado mais
certo para mim. Tenho uma vantagem em relagio as pessoas que chegam tarde e
saem mais cedo. Uma ou duas horas a mais podem significar outros 100 contatos.

12. Seja uma equipe... Divida responsabilidades. Se mais pessoas de sua
empresa estdo indo, divida e atribua responsabilidades.

13. Va a semindrios e palestras que permitam a vocé formar uma rede com
clientes efetivos e potenciais. Sentar-se proximo a pessoa certa em um
semindrio pode ser bastante benéfico. Se encontrar clientes potenciais ou
efetivos, pergunte de quais semindrios eles pretendem participar. Esteja l4.

14. Seja um apresentador. Faca uma palestra ou seminirio que estabeleca a
experiéncia e posi¢io que vocé ou sua empresa ocupam no mercado. Escotha
um tépico do qual seu cliente potencial, e efetivo, provavelmente atendera.

15. Fique atento. Procure oportunidades. Elas aparecem onde vocé menos
eSpera. Na recepgio, no elevador, no banheiro, no restaurante — fique alerta. Vocé
estara face a face com executivos e pessoas que representam oportunidades.
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16. Venda em todo lugar. Nao ha limites. Corredores, toaletes e estandes de
alimentagao — procure as pessoas que vocé quer encontrar. Leia crachds. Converse
e olhe (sem ser rude). Vocé nunca sabe quando ird topar com um cliente potencial
importante (ou quando perderd um se nio estiver prestando atengio).

17. Se quiser cumprimentar a todos, seja rapido. vocé tem 7,5 segundos por
pessoa. E methor ser capaz de se qualificar rapidamente. MAS (e um grande
mas) quando achar uma pessoa que pareca ser um bom cliente potencial,
passe um tempo extra com ela, para formar um vinculo que leve ao follow-up.
Nio perca tempo com nada que seja improdutivo. Todo segundo € importante.
Se vocé tem dois dias € 5 mil pessoas estao la... Vocé me entende.

18. Ndo prejulgue ninguém. Vocé nunca sabe se o chefe pode resolver usar
roupa esporte ou o crachd de outra pessoa para nio ser incomodado.

19. Leia primeiro os crachas. Fique alerta aos crachds (clientes potenciais que
voceé selecionou, clientes que vocé nunca encontra, empresas que provavelmente
precisem de vocé) nos estandes, nos corredores, enquanto vocé come.

20. Seja breve. Seus comentirios (e nio perguntas) nio devem demorar mais
que 60 segundos.

21. Seja objetivo. Diga algo que expresse claramente ao cliente potencial o
que vocé faz em relacio as necessidades dele.

22. Divirta-se e seja divertido. O entusiasmo € o humor sio contagiantes. As
pessoas gostam de fazer negdcio com vencedores, € nado com perdedores.

23. D& um aperto de mao firme. A maneira como vocé cumprimenta reflete sua
atitude. Ninguém quer apertar as mios de um peixe morto.

24. Resista ao impulso de conversar com funcionarios e amigos. £ uma
desvantagem para ambos e uma enorme perda de tempo.

25. Estabeleca a necessidade do comprador. Como vocé pode vender a
qualquer um, em qualquer lugar, se vocé nio sabe do que ele precisa?

26. Obtenha informagdes investigando sempre. Nao fale demais desde o inicio.
Faca perguntas efetivas e de follow-up, que gerem informacoes, estabelecam
interesse, determinem necessidade ¢ lhe permitam dar suas informagoes

de maneira significativa. Faga suas melhores perguntas e tenha sua melhor
mensagem, COncisa, pronta para dar quando chegar a hora certa. Antes de
oferecer sua capacidade de resolver problemas, saiba o suficiente sobre a outra
pessoa. de modo que sua informagdo tenha impacto. Saiba quando dizer o qué.

27. Mostre (diga) como vocé soluciona problemas. Ele nio tem interesse em
saber 0 que vocé faz, a nio ser que vocé lhe diga que pode ser til, ou tenha
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algo que o cliente potencial acha que precisa. Ele ndo liga para o que vocé faz,
a nao ser que o que vocé faz o ajude.

28. Determine o nivel de interesse. Se eles precisam do que vocé vende,
quanto parecem interessados em comprar? Observe o nivel de interesse que
eles demonstram ao olhar seu cartiao de visitas.

29. Faca o cliente potencial se comprometer com a proxima agéo. Nio deixe
que um bom cliente potencial vi embora sem determinar o que fard a seguir.

30. Faca anotacdes no verso dos cartdes de visita imediatamente. Depois

de muitos contatos, vocé nunca se lembrari de tudo. Escreva as informacoes
enquanto conversam e logo apds o encontro. Se vocé consegue 250 cartdes e nao
anota um lembrete para fazer follow-up depois da feira, sua eficiéncia fica reduzida
em 50% ou mais. (Use os cartOes de visita do cliente potencial como ferramentas
de venda.) Vocé pode até escrever possiveis horirios de visitas, a serem
confirmados depois da feira. Nao se esquega de dados pessoais (vinculo) — filhos,
esportes, teatro — para servirem de referéncia mais tarde, durante o telefonema.

31. Seja lembrado. Diga, dé ou faga algo que ficard na mente do cliente
potencial (de maneira criativa e positiva).

32. 0 tempo acabou. Se vocé fez contato, deixou sua mensagem e garantiu a
préxima reunido ou acio, vi em frente.

33. Tenha algo memoravel para distribuir. Algo que crie uma imagem boa e
duradoura para seu cliente efetivo ou potencial. Alguma coisa sobre a qual
vocé poderi falar no follow-up, depois do evento.

34. A noite, faca planejamentos ou se reprograme para o dia seguinte. Tudo
acontece rapidamente em uma convengao. Vocé encontra gente nova, espera
fazer negdcios futuros e tem acesso a pessoas influentes. A (inica maneira de
atingir o beneficio maximo € ter um plano de agao por escrito, para comegar, e
ser flexivel para mudi-lo de acordo com os acontecimentos.

35. Fique sébrio 0 tempo todo. £ uma vantagem distintiva. Se vocé bebe e
age como um imbecil, vai cometer danos irrepariveis. Divirta-se, mas com
sabedoria.

35,5. Aproveite! Nio pressione nem seja pressionado, pois ficard evidente.
Feiras comerciais sdo como a vida: quanto melhor a sua atitude, mais sucesso
vocé tera.

Maximize sua base de contatos e as indicagdes. Consiga uma lista dos
participantes com a comissao organizadora depois da feira. Serd 1til
acrescenti-la ao seu banco de dados para usi-la no follow-up e entrar em
contato com as pessoas que vocé nio conseguiu abordar.
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Temos de comecar
a nos reunir
assim.

Networking. ..

“Nao fale com estranhos”, dizia
sua mae.

Nao tenho nada contra ser mae,
mas se vocé quer ter sucesso em
networking, é melhor comegar a
falar com estranhos.

Como vocé extrai 0 maximo de
uma relagio comercial solida,
onde ha um amigo em condicoes
de ajudar vocé e seu negocio?

Essas conexoes constroem
carreiras,

Yocé nunca tem amigos demais.

Entdo como vocé aproveita
essa oportunidade? Fazendo
networking.

Diga “Alb”.
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Um bomem sdbio conbece tudo,
um bomem astuto conbece todos.
~ Provérbio chinés de um biscoito da sorte

Networking... O desafio
de fazer bons contatos.

Como vocé esta usando o networking para construir sua carreira?
Faga um plano de networking. Hoje.

Quantas horas por semana vocé passa em um networking?
Para vocé estar na frente, sio necessarias pelo menos 5 horas (fora do
expediente) por semana.

Quantas dessas horas vocé gasta em produtividade maxima?
E facil medir — vocé deveria fazer 20 novos contatos por semana.

E sua carreira. Sua oportunidade. Vocé vai tirar vantagem do poder do
networking? Se nio for agora, quando seri? Vocé estd trabalhando de qualquer
forma. Ora, divirta-se.

Networking é ficar conhecido por aqueles que podem ajudar a formar seu
negdbeio.

Networking € criar ocasido para o sucesso nos negécios e na carreira.

Networking é fazer contatos de negécio e transformar as pessoas
envolvidas em clientes e amigos.

Networking & construir e cultivar relacionamentos duradouros.

Networking é construir um banco de recursos formado por pessoas que
pagam juros e dividendos anualmente, enquanto vocé estiver vivo.

SEGREDO: O networking s6 funciona se vocé assumir uma atitude positiva.
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Seu objetivo é juntar, com sucesso, suas habilidades de fazer networking a
um plano de envolvimento estimado em 5 anos, cujos resultados o levardo a
realizacdo de:

Mais contatos comerciais.
Mais vendas.
Mais conhecimentos de negdcios.
Mais envolvimento com a comunidade.
O Credo do Networker...

Eu sei que se me envolver, se planejar a
utilizacdo racional de meu tempo, frequentar
eventos regularmente, travar relacionamentos

e agir corretamente, os resultados excederdo
minbas expectativas de me juntar a qualquer
organizacao.

Para ter sucesso em networking, vocé deve fazer um plano. Aqui estd um
questiondrio para ajudd-lo a formular um plano de acdo. Use-o.

» Onde estou fazendo networking?

» Onde devo fazer networking?

* Onde meus melhores clientes fazem networking?

¢ Que trés organizacgdes eu deveria investigar para me juntar a elas?
¢ (Quantas horas por semana eu deveria fazer networking?

* Quais sdo as cinco principais pessoas que eu quero conhecer?

* Quais sdo meus objetivos de networking no primeiro ano?

¢ Tenho as habilidades de networking de que preciso?

¢ Tenho ferramentas de networking?

¢ Quem é excelente em networking para que eu possa me ligar a ele e pedir
ajuda?

Responda as perguntas anteriores. Elas ajudario a direciona-lo para um plano
de networking perfeito. A tnica coisa que falta é seu compromisso. S6 vocé
pode firma-lo.
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Se vocé participa de um networking
com um amigo ou colega de trabalbho, separem-se!
E perda de tempo andar, conversar ou sentar-se com ele.

Networking 101...
Como trabalhar em um
evento.

Os Fundamentos do Sucesso em Networking
A palavra Networking tornou-se um sinénimo de ferramenta vital de negdcio.

E um procedimento barato (frequentemente gratuito), poupa tempo, é
produtivo (vocé pode fazer de 20 a 30 contatos em algumas horas) e tem um
cariter social (é mais ficil fazer negécio socialmente — e divertido).

Se vocé questiona o valor do networking, considere: se hd 100 pessoas em um
local e vocé tem 2 horas para o networking, pode falar com pelo menos 50%
delas e provavelmente fazer 30 contatos. Quanto tempo vocé levaria para realizar
50 visitas de venda em qualquer outro ambiente? Provavelmente uma semana.

Muitas pessoas vao a tais eventos. Poucas sabem aproveitar realmente um
networking. A seguir estao 13,5 regras fundamentais (ferramentas) que vocé
pode usar para se tornar mais efetivo e produtivo.

1. Planeje o evento. Imagine quem estari 14, relacione o que precisa levar,
determine seus objetivos e procure saber se alguém mais de sua empresa vai
participar.

2. Chegue cedo, pronto para agir, com aparéncia profissional, cheio de
cartoes.

3. Ande pelo local pelo menos duas vezes. Conheca as pessoas e o ambiente.
4. Concentre-se nos clientes potenciais. Saiba quem vocé quer conhecer.

5. Faca seu comercial pessoal de 30 segundos.

6. Faca seu comercial em 30 segundos OU MENOS.
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7. Mantenha-se alegre, entusiasmado e positivo. Nio fique reclamando ou se
lamentando. As pessoas querem fazer negdcio com um vencedor, e nio com
um chorio.

8. Diga o nome da outra pessoa pelo menos duas vezes. A primeira, para
grava-lo, e a segunda porque ¢ a palavra mais agradavel aos ouvidos dela.

9. Nao perca tempo se a pessoa abordada nao for um bom cliente potencial,
mas seja educado ao se retirar.

10. Coma cedo. E dificil comer e a0 mesmo tempo falar com as pessoas. Coma
assim que chegar, para que vocé fique livre para cumprimentar as pessoas,
conversar sem cuspir comida e trabalhar efetivamente.

11. Nao beba. Se todos estiverem um pouco altos, e vocé sébrio, serd uma
vantagem a mais. (Beba umas cervejas depois, para comemorar seus novos
contatos.)

12. Nao fume nem cheire a cigarro.

13. Fique até o final. Quanto mais tempo vocé ficar, mais contatos fara.

13,5. NOTA IMPORTANTE... Divirta-se e mostre-se hem-humorado. Nzo se
trata de uma cirurgia para tirar um tumor do cérebro, mas de um momento
excelente para travar novos conhecimentos e estabelecer relacionamentos
valiosos. As pessoas gostam de estar com pessoas alegres.

Se vocé diz: “Vou a eventos de networking, mas nao consigo clientes
potenciais”, isso significa que vocé nio estd seguindo os fundamentos, OU nido
estd fazendo networking onde seus principais clientes potenciais poderiam
estar.

AONDE IR: A selecdo do evento é tio importante quanto o networking em si.
Pergunte a cinco de seus melhores clientes onde € que eles fazem as reunides
mensais. Comece indo 4.

Toda semana, as se¢Oes de negdcio dos jornais publicam uma lista de eventos
comerciais, e a associacio comercial de sua cidade deve divulgar um calendario
mensal. Nio despreze eventos sociais e culturais como possibilidades de
networking. Selecione aqueles que podem atrair seus clientes potenciais ou
pessoas que vocé quer conhecer.
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6. Se o outro parece ser um bom cliente potencial, vocé deve achar um
terreno comum no ambito pessoal, caso queira garantir um caminho mais
facil para o0 neg6cio. Encontre algo que ambos gostem ou saibam.

7. Tente ganhar um encontro posterior com o cliente potencial imediatamente.
Se vocé quer um cartio de visita, primeiro ofere¢a o seu ou dé uma justificativa
para precisar do cartio dele: “Dé-me seu cartdo e lhe enviarei algumas
informacoes”. Se o cliente relutar, serd dificil deixar um encontro marcado.

8. Escreva todas as informacdes relevantes no verso do cartao do cliente.
Vocé precisard dessas referéncias para o follow-up.

9. Ndo venda seu produto/servigo. Estabeleca vinculo, confianca, e venda uma
visita.
10. Figue atento ao tempo. Depois de estabelecer o contato, obter o cartio de

visita, formar um vinculo e ter confirmado a préxima agdo (correspondéncia,
telefonema, visita), passe para o proximo cliente potencial.

10,5. Dispute com um colega de trabalho. Se vocé esti com alguém da
empresa, aposte quem consegue mais cartdes (qualificados). A aposta vai fazer
com que vocés nao fiquem um segundo juntos.

Vocé ji tem os fundamentos. Agora vamos enriquecer €sse Seu novo
conhecimento. Networking € uma arma poderosa de marketing, efetiva
em termos de custo. Se utilizada adequadamente, pode fornecer a base do
crescimento de seu negdcio. Aconteceu comigo.

Para facilitar a implementacdo de seu plano de networking, vocé precisa de
algumas orientacoes a mais. A seguir, apresento 9,5 de minbas regras secretas
e pessoais de networking para o sucesso:

1. Sigo a regra das 50 cabecas. Se houver mais de 50 cabecas em um evento, a
minha também estara 14.

2. Aprenda a transformar uma conversa banal em um encontro importante.
Seja breve e direto. Se alguém perguntar o que vocé faz, responda ripida e
sucintamente.

3. N4o abra a boca sé para mostrar que esta falando. Quando abrir a boca,
que nio seja a toa.

4. Enumere os problemas que vocé pode resolver em vez de expelir um monte
de dados magantes sobre seu produto ou servigo. Mostre como vocé resolve
problemas e nio fique discursando sobre o que vocé oferece.

5. Evite ser negativo a todo custo. Nio reclame nem fale mal de ninguém.
Vocé nunca sabe se o cliente com quem estd falando tem ligacdo, interesse ou
sociedade com pessoas, empresa ou produto que vocé estd criticando.
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6. Seja educado. Por favor e obrigado sio usados para criar uma boa
impressao.

7. Ndo passe tempo demais com uma pessoa, nem abandone o objetivo do
networking. Se vocé fizer um bom contato, invista um POUCO de tempo extra.
Perceba quando ja disse e ouviu o suficiente. Seja esperto o suficiente para
despertar interesse, marcar um encontro € IR EM FRENTE.

8. Seu objetivo é tirar proveito maximo do evento. Se vocé passa 3 minutos
com um cliente, tem a possibilidade de fazer 20 contatos por hora. Cada
segundo é valioso. A dimensao do evento determina o tempo que vocé deve
gastar com cada pessoa. Quanto maior ele for, menos tempo vocé tem para
contato, e menos ainda para as pessoas que conhece.

9. Envolva-se com as organizagoes que participam do networking. As pessoas
identificam-se com os lideres e fazem negdcio com eles!

9,5. Lembre-se: em um evento, todos querem vender! Vocé pode ter de assumir
o papel de comprador para ter a chance de ser vendedor. Vocé deve ser capaz de
usar qualquer chapéu. Aplicando suas habilidades, vocé terd a oportunidade de
ser qualquer um dos dois... E conquistar o controle total da situagdo.

“Hoje eu liguei para todos meus associados
comerciais e disse a eles que eles sédo um bando de
idiotas. Isto se chama networking.”
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Se vocé for capaz de estabelecer um vinculo durante um
evento, saberd perfeitamente como iniciar uma conversa,
quando fizer follow-up para marcar um encontro.

Estabeleca vinculos durante
um evento.

Os diciondrios definem vinculo com diversas palavras: relagio, conexio,
acordo, ligacio, compromisso.

Vinculo é um aspecto sutil, mas vital no processo de vendas.

Estabelecer vinculo com um cliente potencial em um evento aumenta sua
capacidade de marcar uma visita (e vender) no follow-up.

Siga estas orientagoes para maximizar sua produtividade em um evento (e
depois dele):

SE VOCE JA CONHECE A PESSOA: Discuta sua programacio de negocios

em 2 minutos. Se for um cliente, passe mais alguns minutos promovendo

o relacionamento pessoal, estabelecendo interesses muituos. Se ele esta
conversando com alguém que vocé nao conhece, procure ser apresentado e
veja se hd algo interessante para voce. Se vocé fizer uma promessa ou assumir
um compromisso, obtenha um cartio da pessoa e anote imediatamente no
verso. Nao importa o que aconteca, depois de 5 minutos, siga em frente.

SE VOCE NAO CONHECE A PESSOA: Consiga informacdes antes de fazer seu
comercial de 30 segundos. Nio tente vender até que a outra pessoa fale de

si mesma e vocé tenha estabelecido um interesse mutuo. Faga uma pergunta
direta sobre como seu produto ou servigo estd sendo usado. Essas perguntas
engajario os clientes potenciais, fario com que falem de si mesmos e eles
comegarao a se abrir, a se revelar. Assim que abordarem uma questao pessoal,
procure estender-se sobre o assunto.
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Quando vocé engajar um cliente potencial, tente descobrir os interesses
pessoais dele. Depois da tradicional troca de informagdes sobre negécios,
procure saber o que ele faz apds o expediente, ou qual sua programacio para
o préoximo fim de semana. Vocé pode puxar assunto sobre interesses pessoais,
aproveitando ocorréncias do momento, como um jogo, uma corrida de carros,
um concerto, um recital ou fungdes comerciais. Depois que vocé conhece

algo da pessoa, pode ousar um pouco mais com “vamos nos encontrar para
aprofundar esse bate-papo”, o que consolidarai a visita importante.

Durante meus anos de networking em Charlotte (antes de cair na estrada

por 250 dias por ano), eu passava 60 horas por més me reunindo com outras
pessoas e fazendo conexodes que levavam a vendas. Nao apenas grupos de
informacdes ou grupos comerciais; eu também estava envolvido com quatro
organizacdes comunitirias e civicas.

Estava sempre participando de reunides, dedicando meu tempo para melhorar

0s grupos, sempre tentando estar em posicoes de lideranca e trabalhando duro
para estabelecer e manter os relacionamentos.

Eu passei meus primeiros
10 anos em Charlotte construindo
meu networking. Minhas descobertas
podem ser resumidas em uma palavra:
Funciona!

Como e onde vocé faz seu networking?
Vocé apenas participa de reunides ou
€ ativo em seu grupo?

Vocé s6 recebe ou estd disposto a se comprometer e ajudar o grupo a ter
sucesso, com muito trabalho e dedicagio?
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Aqui estdo 14,5 orientacoes para se unir a uma organizacdo, enriquecer seus
relacionamentos e ter sucesso em networking:

1. Frequente os mesmos lugares que seus clientes potenciais. Tente
selecionar grupos e organizacoes que tenham a melhor chance de dar frutos.
Uma boa indicacio € descobrir a quais seus clientes pertencem.

2. Quando se filiar a uma organizagao, nao espere 0 kit de hoas-vindas chegar.
O kit nio contém nenhuma férmula para o sucesso. Vocé o cria por conta
prépria. Para identificar seu melhor recurso para fazer sucesso no networking,
olhe-se no espelho assim que tiver a préxima chance (bem bonito, hein?).

3. Para se beneficiar, vocé deve se comprometer com o envolvimento e, em
seguida, se envolver de verdade.

4. Leva tempo para construir confianga e chegar ao entendimento. Nas
primeiras reuniOes, ouca e observe. Pressionar ripido demais levanta
desconfianca. Veja como se encaixar melhor no grupo. Conhega as pessoas
certas e as ajude. O restante vird.

5. Para se mostrar comprometido, marque presenca e cumpra o que
prometeu. Ao frequentar o grupo regularmente, vocé serd visto e reconhecido
como pessoa consistente.

6. Um plano de acao de 5 anos é essencial. Pergunte-se:

De quais eventos meus clientes potenciais e efetivos participam?

Com quem quero desenvolver relacionamentos?

Quais resultados espero conseguir?

Quantas vezes devo me comprometer?

Quais séo as pessoas importantes envolvidas, com quem devo entrar em
contato?

¢ (Quem mais de minha empresa deveria estar envolvido?

7. Primeiro dé. Essa é a chave para qualquer relacionamento, e nio apenas
para os negoécios. A frase cldssica de Zig Ziglar, “Vocé pode ter o que quiser
se ajudar as pessoas a ter o que querem”, € a melhor maneira de definir
“Primeiro dé”.

8. Nao espere dos outros. Se vocé faz um favor esperando algo em troca,
esqueca. Apenas conheca e ajude pessoas de qualidade. O restante vird
sozinho. (Vocé estd entendendo a ideia?)

9. Nao pressione. Se vocé é sincero ao estabelecer relacionamentos
duradouros, nio pressione ninguém a fazer negdcio imediatamente. No estou
dizendo para nao fazer negécio se houver oportunidade. Estou dizendo para
nio forcar o negdcio.
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10. Esteja preparado para 0 grupo. Ter as ferramentas para fazer contatos
(fisicos e mentais). Seu cartdo de visitas apenas tem valor se sua habilidade em
se engajar (com sua propaganda pessoal) tiver sido dominada.

11. Depois de identificar os clientes potenciais existentes no grupo, aborde
um por um. Em uma hora, vocé pode obter muitas informacoes sobre alguém,
se conversar sobre assuntos importantes e evitar falar de clima e politica.

12. Nenhum contato precisa ser de venda. Geralmente uma coisa puxa outra.
Conhecga e ajude as pessoas certas. O restante vird sozinho.

13. Seja visto (reconhecido) como lider. Ao se envolver, vocé serd observado
por seu cliente potencial. Projete a imagem de alguém que faz, de um
realizador, um lider.

14. As pessoas fardao negdcio com vocé depois de conhecé-lo e vé-lo em agao.
Seus clientes efetivos e potenciais estao no evento! Tudo o que vocé tem a
fazer é identificd-los e trabalhar (networking) com eles.

14,5. Relacionamentos maduros geram vendas. Se vocé constr6i um
relacionamento sélido, esse alguém fard de tudo para se aproximar de sua
empresa. E a regra de networking universal e recorrente também se aplica
aqui: Conbheca e ajude as pessoas certas. O restanie vird sozinbo.

3

“Deixei meus cartoes de
visitas em casa.”

-

o B

“Eles provavelmente estio na
gaveta da sua escrivaninha,
perto do seu cérebro”
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Uma maneira fdcil de ver como
seu networking estd crescendo.

O Jogo Oficial do
Networking.

Quando vocé vai a um evento esportivo, concerto, shopping, mercado de
pulgas, restaurante e outros, jogue o Jogo Oficial do Networking.

O objetivo do jogo é conhecer mais pessoas, além daquela com quem vocé

z

esta.

As regras oficiais do jogo sdo as seguintes:

1 ponto se
2 pontos se
3 pontos se

5 pontos se
5 pontos se

vocé conhece alguém.
a pessoa o vé€ (e o reconhece) primeiro.

vocé vé uma celebridade (personalidade dos
esportes, DJ).

vocé beija alguém do sexo oposto.

uma celebridade o reconhece primeiro.

E MELHOR COMBINAR QUANDO 0 JOGO COMEGA E TERMINA. Por exemplo:
uma partida de basquete comeca assim que vocé chega na geral, na metade
do jogo - vocé caminha olhando para o publico, procurando um lugar, mas
quando o encontra e vai se sentar, o jogo acaba.

Duas palavras que soam como musica
para meus ouvidos quando jogo o
networking... “Ei, Gitomer!”
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“Sua capacidade de
conquistar o sucesso em
networking esta vinculada
a sua determinacao e
dedicacao em investir
0 tempo que for

necessario para construir
relacionamentos de
qualidade. E vocé tem sorte
— o resultado de seu
sucesso e totalmente
autodeterminado.”

— Jeffrey Gitomer
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B

A nova geracdo de representantes de vendas...
Pessoas que contam com a verdade e o
conhecimento do produto, mas tém um preparo
menor em babilidades de vendas.

Um representante de vendas
da nova geracao. Um nao-
representante de vendas.

Jeff Chadwick pertence a uma nova geracao de vendedor — ou, devo dizer,
nao-vendedor. Durante anos, ele foi funcionario da Classic Graphics, uma

das primeiras grificas de Charlotte. Chadwick trabalhava na producgao e tinha
chegado a remuneracao mdxima de sua fungio. Acabou passando por todos os
setores da fibrica. Adorava isso. As pessoas diziam: “Ele € o melhor vendedor
que temos”. E sua nova carreira comegou quando, certo dia, Chadwick vendeu
uma impressora. Seu chefe, Bill Gardner, lhe disse que deveria entrar para
vendas. Entao Chadwick decidiu enfrentar o desafio. Vendas por comissio.

“Se vocé me pergunta o que € um fechamento
com escolha alternativa, nao tenho a minima
ideia”, diz Chadwick. “Mas se vocé me pergunta
se posso dobrar este papel duas vezes, eu lhe
respondo - € € isso 0 que o cliente quer saber.
Adoro vendas. Requer muito trabalho e
exige rapidez. Ninguém que precisa de
impressora diz: ‘Entregue quando puder’.
Todos precisam dela para ontem.”
Pedi a Chadwick para definir seus ativos e atributos de vendas. “Entusiasmo.
Persisténcia. Orgulho. Orgulho pessoal. Tenho cartazes da Classic Graphics
nas paredes de casa. Adoro estar rodeado de colegas para poder contar para
quem trabalho”, disse ele. “Acho que meu melhor ativo de vendas € minha

capacidade de ajudar o cliente a selecionar aquilo que vai funcionar. Conto
muito com meu conhecimento de produto.”
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O conhecimento de produto também € a base de vendas para Clarkson Jones.
A empresa para a qual ele trabalha, Carolina Asphalt, é especializada no reparo
e na manutencio da qualidade de estacionamentos. Jones supervisionou o
emprego e a operagio de equipamentos pesados durante 7 anos.

Nesse periodo, ganhou um conhecimento incrivel do produto. Ele comegou
a desenvolver excelentes relacionamentos com os clientes por sua capacidade
de resolver problemas. E sempre dava respostas diretas (uma caracteristica
partilhada por 99% da nova geragio).

Alguns anos atris, Jones percebeu que as pessoas estavam ligando para ele
para fazer pedidos, em vez de passar pelos vendedores da empresa. Por qué?
“Acho que eu nao representava uma ameaga para eles”, disse Jones. “Eu era

o cara que fazia o trabalho, oferecia um atendimento excelente e sabia como
resolver os problemas. Naturalmente, os clientes gravitavam 2 minha volta.” A
vida de vendedor é diferente para Jones. “Nio sinto falta de minha velha rotina
no dia a dia”, explica. “Mas nio poderia estar nesta posi¢io sem a experiéncia
pratica.”

O ano passado foi excelente para a Carolina Asphalt. Este ano, as vendas de
Jones estio perto de ultrapassar a marca do melhor vendedor da empresa.

Existem milbares de vendedores como Chadwick e Jones comecando a surgir.
Aqui estdo algumas caracteristicas que prevalecem na nova classe:

¢ Geram vendas transparentes sem manipulag¢ao — Conseguem vender sendo
verdadeiros.

¢ Nao representam ameaga — Como nio sio percebidos como vendedores, o
cliente nao fica na defensiva.

e S0 (iteis — Nio pressionam.

* Dao consultas — A partir da experiéncia pessoal, podem fazer recomendagoes
e sugestdes importantes, com base no conhecimento do que realmente
funciona.

¢ Tém conhecimento total do produto — Carregam as informagdes que um
cliente precisa para tomar uma decisio ou resolver um problema.

* Previnem erros - Sua experiéncia pode indicar um erro POTENCIAL e eviti-lo.

e Comandam o trabalho — O trabalho transcorre mais tranquilamente, pois eles
o iniciam corretamente € dominam todo o processo — como faziam na fibrica.
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Vocé trabalha no escritorio ou na fibrica e quer saber se poderia se dar bem em
vendas? Se vocé responder sim a estas perguntas, procure o gerente de vendas
amanha cedo:

* Vocé tem grande conhecimento técnico do produto?
e Ja atingiu o salario maximo de sua categoria?
¢ (onvive hem com clientes ou tem habilidades para se relacionar?
Se vocé acha que pode, provavelmente estd certo. Mas deve aceitar assumir

alguns riscos.

Ei! Se vocé é um vendedor sem experiéncia interna — procure adquiri-la!
Consiga certo tempo para trabalhar em todas as dreas de sua empresa. Sua
equipe o respeitard mais. Vocé terd uma compreensao melhor de seu produto
e dos colegas de trabalho. Seus clientes se beneficiarao de seu conhecimento
do produto. E sua carteira também.

ASBERG B

“Bem-vindos ao meu seminario motivacional. Se vocé est4 aqui esta noite, em vez
de estar em sua casa, deitado em seu sof4, entao vocé j4 é uma pessoa motivada
e ndo precisa de mim! Boa noite e obrigado por terem vindo.”
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Aprendo a vencer trabalbando em networking e
desenvolvendo relacionamentos com vencedores.
— Bob Salvin

O que Bob Salvin tem
a ver com isso? Muita coisa!

“VYocé ndo se arrisca quando aposta em si mesmo”, diz Bob Salvin, distribuidor
internacional de produtos médicos para implantes dentirios. Ele tem clientes em
todos os 50 estados norte-americanos € em 27 paises. Como consegue tal proeza?

“Eu me considero humildemente determinado. Primeiro concedo. Se comego
a pensar nas vantagens que terei, ou comego a contar meus pedidos antes

de fechd-los, sempre perco. Minha filosofia € doar tanto quanto posso.
Eventualmente, acabo recebendo de volta muito mais do que dei, € nos lugares
mais inesperados.”

A definicdo de marketing do Bob é “fazer com que seu telefone toque com
compradores qualificados”. Como colocar em pratica?

o Distribuindo milhares de folhetos promocionais as pessoas certas em uma
feira comercial.
* Enviando os folhetos aos clientes potenciais depois de uma feira comercial.

¢ Enviando os folhetos a editores de listas qualificadas.

¢ Enviando os folhetos aos editores de listas que sao distribuidas em eventos
- 0s compradores colocam vocé na relagdo de “Visita Obrigatoria”.

¢ Enviando grandes quantidades de folhetos para dentistas.

o Qferecendo cursos clinicos nos consultdrios dentarios.

* Pedindo recomendagao a doutores que ddo palestras.

e Conversando com um cliente qualificado em um evento ou feira comercial.
“Desenvolvi um evento de rede local, nacional e internacional, cuja principal
caracteristica € cruzar informacdées. Converso com pessoas que atuam no meu
ramo de negécio e tento ajuda-las, como elas me ajudam. Algumas vezes eu

ligo para elas — s vezes elas me ligam. Nio sio concorrentes diretos, mas usam
a mesma estratégia de marketing. Converso com outros que enviam folhetos
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e fazem feiras comerciais, assim como com aqueles que dirigem centros de
distribui¢io. Aprendo com eles. Eles aprendem comigo.”

“Aprendo a vencer trabalhando em networking e desenvolvendo
relacionamentos com vencedores.”

“Fazemos uma propaganda intensa por correio € em feiras comerciais. Sei
que para obter sucesso, preciso capitalizar os contatos que resultam dessa
divulgacio. Sei também que para transformar esses contatos em vendas

b
preciso ser extraordinario.”

“As pessoas adoram comprar”, diz Salvin, “mas preferem os vendedores
conhecidos e em quem confiam”. “Todo dentista tem um armdrio cheio de
quinquilharia que nunca vai usar. Meu objetivo € nunca ter um produto Salvin
naquele armario. O tempo de um dentista € curto. Devo conseguir a atengao e
ganhar o interesse dele rapidamente, para que eu possa ganhar mais tempo.”

Aqui estdo alguns conselbos do Bob:

o NAO VENDO. FACILITO A COMPRA. Meus clientes potenciais e efetivos tém

acesso irrestrito a Salvin, o que inclui um nimero para ligacio direta.

o OFERECO VARIAS OPGOES DE COMPRA, EM DIVERSOS NIVEIS, PARA
TODO TiPO DE PRODUTO. Todos os tipos de opgdes com todos 0s
produtos que vendemos: literatura técnica; literatura técnica mais um
video demonstrativo; ou literatura técnica, video e mais 30 dias para
experimentar o produto.

e FACILITO A DECISAOQ. “Avalie como preferir. Teste-o em seu consult6rio
durante 3 semanas.”

e FACILITO A DEVOLUGAOQ. Mas muito poucos fazem essa opgio.
e SOU UM MARQUETEIRO DE FILHOTES DE CACHORRO. “Ofereco

produtos altamente técnicos para serem usados durante 3 semanas ou
30 dias. Menos de 1 cliente em 30 os devolve. Mas é um dado impreciso.
Nossas referéncias daqueles que compram excedem de longe o nimero
de aparelhos devolvidos. Acrescentamos sempre um video que ensina
como operar 0 equipamento.”

« DESENVOLVO VARIAS MANEIRAS DE GANHAR. “Eu crio beneficios,
condicdes e valores diferentes. O nivel de conforto de meu cliente €
fundamental para a decisdo de comprar meu produto.”

e CRIO CONFIANCA SUFICIENTE PARA FAZER A PRIMEIRA VENDA. Entao
atendo de modo impecdvel, para criar oportunidades duradouras.
“Procuro, de todas as maneiras possiveis, desenvolver uma comunica¢io
eficiente, para que o cliente receba minha mensagem e se sinta
confortivel com ela.”
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Nem sempre Bob Salvin tem o menor prego, e isso ¢ motivo de orgultho. Ele
argumenta assim com o cliente: “Primeiro, quero lhe dizer o prego, mas devo
explicar que a maioria dos meus clientes (94% dos quais sao regulares) nio o
leva em conta na hora de comprar. Eles compram o valor, a garantia estendida,
as condi¢des especiais, a ajuda de financiamento e o suporte técnico.
Compram o produto, o suporte € a organizagio — entaio pagam O Prego justo”.
UAU.

“Nao importa quanto custa,
mas o que produz.”

“Faco vendas utilizando os métodos menos ortodoxos”, diz Salvin. “Convido
um cliente potencial que estd a 1.500 quildmetros de distancia para almogar
comigo.” Digo: “Vamos almogar em nossas mesas, por telefone. Eu envio
meu produto (que vale de mil a 5 mil délares), discutimos as possibilidades
e fago uma demonstracgio a distincia, enquanto comemos sanduiches. O uso
de nossos produtos depende de técnica, e a eficiéncia de nossa mensagem
consiste em transmitir sua adequada aplicacao”.

Quantas estratégias vocé emprega para que seus clientes conhecam € comprem
seu produto? Aqui estdo 10 outras maneiras que Salvin utiliza para vencer:
1. Literatura e manuais técnicos.
Video de treinamento.
Referéncia de terceiros.
Garantia estendida (além da garantia de fabrica).
Garantia para a vida toda.
Devolugdo se o cliente ndo ficar satisfeito.
Treinamento.
Apoio antes e depois da venda.

©® ® N oo s wN

Amastra de produto ou experimentagao gratis.

[ N
[(—]

Equipamento emprestado durante conserto.

“Eliminando possibilidades de fracasso, vocé da ao cliente potencial
seguranca para comprar, e comprar imediatamente. Em meu plano de
marketing, tenbo eliminado ostensivamente o risco de meu cliente fazer md
escolha.”



8 A BiBLIA DE VENDAS Jeffrey Gitomer

Bob Salvin ndo é s6 esperto, ¢ inteligente. Aqui estdo alguns de seus conceitos
de marketing, com os quais todos nés podemos nos beneficiar:

. Tente personalizar tudo o que vocé faz.

. Procure ir além do esperado, e entdo realize, antes que alguém sollcite.

. Faca com que os clientes pensem em vocé, mesmo que ndo comprem.

& W N -

. Deixe o cliente potencial suficientemente a vontade para negociar com
voce.

. Faca o cliente rir.

. Deixe o cliente potencial entusiasmado pelo seu produto.
. Aprenda a descobrir o que é importante para ele.

. D& aa cliente potencial opcdes irrecusaveis.

w o0 N oo

Crie novas formas de dizer: “Obrigado por fazer negécio comigo”.

“Eliminando possibilidades de fracasso, vocé di
ao cliente potencial seguranca para comprar,
e comprar imediatamente. Em meu plano de

marketing, tenho eliminado ostensivamente o
risco de meu cliente fazer uma ma escolha.”

“Sigo a educacao tradicional quando vendo. Peco permissao para tudo”, diz
Salvin. Pergunto: “Assim estd bom?”. E claro que esti. O telefone de Salvin nio
para de tocar.

ATUALIZACAO EM 2008:

Salvin Dental e Bob Salvin — adiante a fita 15
anos. Eles ainda estabelecem o padrao. Ainda
continua sendo facil negociar com eles. Ainda

fazem o que dizem e depositam seus lucros

ganhos com o trabalho duro.
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O Bob ainda estd no controle, mas tem varias pessoas excelentes e dedicadas
gerenciando partes estratégicas do negdcio. Todos com a atitude de “vender e
servir”.

Para diferenciar sua equipe de vendas em um mercado bastante competitivo,
eles empregam “os boinas verdes em vez da infantaria”, os educam com
habilidades de neg6cios empreendedoras e lhes dio liberdade para que, ao
lidar com os clientes, eles estabelegam uma relagiao de tomador de decisao
para tomador de decisdo, em vez de serem simplesmente vendedores.

A Salvin Dental emprega apenas profissionais experientes, que mostrem uma
excelente atitude e energia, e “faiscas” em suas personalidades. Os membros
da equipe de vendas de Salvin provavelmente serido reconhecidos como
profissionais gabaritados nas histérias do Clube do Presidente € possuem
referéncias perfeitas. Para obter boas referéncias, Salvin liga para os antigos
empregadores, esperando que o atendimento seja feito pela secretaria
eletronica, e deixa uma mensagem pedindo que o individuo retorne a ligagio
se a pessoa for um “candidato-estelar” para aquela oportunidade.

O objetivo deles é desenvolver e reter grandes profissionais. A empresa usa
um plano de compensagao “sem fumaga e sem espelho”, e faz o benchmark
de cada vendedor contra seus profissionais modelo para identificar e

proporcionar leitura e treinamento nas 4reas que precisam ser melhoradas.

Eles treinam a equipe de vendas fazendo com que eles participem dos mesmos
cursos cirdrgicos que os médicos participam. A empresa de Salvin participa de
240 cursos cirargicos e feiras comerciais por ano, com o objetivo de colocar
sua equipe de vendas em frente a grupos de compradores qualificados.

Em seu ramo de negdcios, o servigo excelente desenvolve oportunidades
definitivas de vendas em longo prazo. Cada parte de seu processo interno de
atendimento ao cliente esti focada em permitir que os clientes fagam seus
pedidos até as 16h45 e ainda consigam recebé-los no mesmo dia.

Salvin acredita na educagio para poder ter a equipe de vendas mais bem-
treinada da industria. A linha de produtos cirirgicos da empresa tem mais de
900 itens e eles ndo querem colocar uma pessoa nio qualificada na frente de
um cliente com grande qualificagio.

O modelo comercial de Salvin e sua dedicacdo para com o servigo lhe permitiu
fazer parcerias com lideres reconhecidos mundialmente e esta parceria serve
para a melhoria da industria.

Bob insiste que seus clientes sejam tratados mais do que justamente em todas
as transacoes e em todos 0s contatos.
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Bob nio acredita em secretéria eletrénica ou atendentes automatizados. O
tempo de seus clientes nunca € desperdigado porque tiveram de passar por
recepcionistas ou binas.

As ligacoes de todos os clientes sdo atendidas antes do terceiro toque por uma
pessoa capacitada. No quarto toque, a ligacao do cliente vai diretamente para
o CEO, a qual é atendida por ele, pelo Presidente ou pelo Gerente Nacional de
Vendas. UAU!

A SALVIN DENTAL TEM UM SITE NA INTERNET COM ALTAS COLOCACOES NOS
MAIORES SITES DE BUSCA. O objetivo deles é garantir que os dentistas tenham
as ferramentas certas para obter os melhores resultados para seus pacientes. Os
clientes podem pesquisar com uma palavra-chave ou procedimento cirirgico, e
muitos ligario para as equipes de vendas que os direcionam pelas etapas de um
procedimento cirargico enquanto eles olham, juntos, a mesma péagina.

ELES TEM, EM SEU CATALOGO, TESTEMUNHOS E FOTOS DE MUITOS DOS
MAIS RESPEITADOS DENTISTAS DA INDUSTRIA. Todos esses sdo endossos
sem renumeragio e, diferentemente de muitas empresas que colocam
testemunhos no final de uma proposta, eles os colocam na frente do catilogo
para que qualquer cliente novo possa imediatamente ver que ele estd em Otima
companhia quando escolhe fazer negocios com a Salvin Dental.

Bob e sua equipe de lideranga passaram mais de 20% de seu tempo
desenvolvendo as pessoas do ponto de vista de vendas e de negdcios, inclusive
compartilhamento todos os nameros para que todos pudessem melhor
entender o negdcio, nio apenas seus servigos.

A META DELES E SEREM 0S PRIMEIROS EM TUDO QUE FAZEM. E eles tém

conseguido alcangar sua meta por mais de 20 anos.

ESTE NAO E UM COMERCIAL PARA A SALVIN DENTAL. 99,9% de vocés nunca
irdo precisar do que a Salvin vende. Apresento este modelo como um modelo
que pode ser copiado pela sua empresa. Todos querem desenvolver uma
cultura de vendas — a Salvin conseguiu. Todos querem desenvolver uma cultura
de servigos — a Salvin conseguiu. Todos querem facilitar os negdcios que sio
feitos com suas empresas — a Salvin conseguiu.

Entenda a mensagem.
Aprenda a li¢do.
Imite a Estratégia de Sucesso da Salvin.
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dio desculpas.

E voce?
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@ " ]I“ (&l Se yocé nao consegue nimeros
RW @ @S expressivos em vendas, estd

sendo s6 um nimero.

N timeros

A lei dos niumeros resulta da
média que vocé obtém com
trés fatores: sua capacidade de
dominar 2 ciéncia da venda,

et B 272 de atender com gﬁciéxlcizl ede
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Vocé entrou para vendas porque
havia um potencial de renda
ilimitado.

Yocé se limita porque nao
consegue se dedicar a atingir o
“ilimitado™?

Nao se limite!

(M
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O sucesso em vendas é um jogo de niimeros...
Um jogo mdgico.

Vocé deve combinar
mdgica e niimeros...

O caminho
do sucesso.

Vou lhe apresentar uma férmula € um desafio.
Se voce estd procurando uma férmula migica, leia sobre a vida de Houdini.

Se vocé procura mdgica, é diferente. Vocé pode ter toda a migica necessiria
para dobrar sua renda atual. Basta aprender os truques e executa-los.

Aqui estd a teoria que sustenta a férmula. Estas perguntas fornecerdo as
respostas para aumentar sua capacidade de ganbar:

* (Quantas vendas vocé quer fazer por dia, por més?

e Qual é sua venda média?

Para atingir sua meta, quantas vendas vocé tem de fazer por dia, por més?
Quantos clientes potenciais vocé precisa visitar para fazer uma venda?

[ ]

Como vocé pode jogar com os niimeros para chegar a essas respostas?

Quer alcangar isso em 30 dias? Ficil - depende de sua urgéncia. Comprometa-
se. Posso conseguir o avido a jato. Cabe a vocé fornecer o combustivel. Quando
comecei em vendas, costumava ler os obituarios do jornal até achar alguém
que tinha aproximadamente a minha idade. Eu acendia uma vela durante
semanas em agradecimento por estar vivo.
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Aqui estdo os 12,5 elementos na férmula...

1. Sua atitude - A chave para o seu sucesso. Consiga grava¢des motivadoras
agora. Ouca 2 horas por dia, durante 6 meses. Pare de fazer ou ouvir tudo que
seja negativo.

2. Suas metas — Estabeleca-as hoje. Leia os sete passos na secio Use o Post-it
para atingir suas metas. Adote o Post-it agora mesmo.

3. Seu networking - Descubra onde seus melhores clientes efetivos e
potenciais se encontram (Associagio Comercial, Cimara de Comércio, clube).
Comece participando de todas as reunibes. £ fundamental que vocé as
frequente regularmente.

4. Suas Perguntas Efetivas — Escreva-as... Aprenda-as... Use-as.
5. Suas Declaragdes de Forga — Escreva-as... Aprenda-as... Use-as.

6. Suas ferramentas de vendas - Identifique e consiga as ferramentas de que
vocé precisa.

7. Seu conhecimento de vendas — Adquira e ouca gravacoes sobre vendas.
Alterne com gravagOes sobre atitude. Coloque em pritica a técnica assim que a
ouvir. Leia todos os capitulos deste livro duas vezes. Um capitulo por dia.

8. Sua preparagao - Vocé esta realmente preparado para vender? Se estiver,
venderi. Se nio estiver, nio venderi. O oposto da preparacio é o fracasso.

9. Seu follow-up — E a persisténcia tenaz, criativa, que leva a uma venda.

10. Seus niimeros de vendas — Determine os niimeros de que vocé precisa para
construir seu caminho e manté-lo pavimentado. Encontre e use sua férmula.

11. Seu caminho sao os clientes potenciais — Definir por dia o ntimero
adequado de pessoas qualificadas para comprar de vocé constréi o seu

caminho. A chave para dobrar a renda é ter o mimero certo de clientes

potenciais prontos para comprar.

12. Seu compromisso - Escreva-o para si mesmo. Inclua uma lista daqueles
que o ajudario. Seu compromisso é sua promessa para vocé mesmo.
Mantenha-a a todo custo.

12,5. Sua autodisciplina — Tenha determinagio e amplie sua capacidade de
atingir metas e honrar compromissos.

H4 um ditado em vendas que diz: “Suas chances de sucesso aumentam em
propor¢io ao nimero de visitas que voceé faz”. E surpreendente como a
verdade pode ser tdo simples. Se é tdo simples, por que vocé ndo pratica?
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Habilidades fundamentais em vendas e um sélido conhecimento do produto
tornam-se insignificantes se vocé nio visitar o mimero adequado de clientes
potenciais e nem fizer follow-up.

Analisar os niimeros cria o caminho... Ndo perca de vista o mimero de clientes
potenciais que compram ou chegam perto de comprar.

Uma rdpida verificacdo de seus ntmeros revelard por que suas vendas estdo
subindo ou descendo...

Se vocé tem essa informacao, e faz sua apresentagio a 10 clientes potenciais,

2 comprario e 2 nio comprario, nio importa o seu desempenho. Os outros 6
ficardo em cima do muro e poderio comprar ou nio, dependendo do que vocé
disser. Uma venda sera feita de qualquer maneira. Ou vocé os convence a dizer
sim, ou eles lhe dizem nio.

A pratica de follow-up € suas habilidades sao
responsaveis por 80% das vendas.

Tudo se resume a sua autodisciplina. Como ela é? Em que medida é
consistente? Sem ela, é melhor considerar um cargo na linha de montagem,
pois vocé ndo se dard bem em vendas. Aqui estd uma férmula para manter seu
caminho de vendas pavimentado (e a carteira recheada):

Faga 10 visitas por dia a novos clientes potenciais.
Marque 10 entrevistas novas por semana, de preferéncia na segunda-feira.
Faca 10 visitas de follow-up por dia.

Faga uma forte apresentacdo de manha e outra a tarde.

LU S o

Leve os clientes potenciais ou efetivos para almocgar quatro vezes por
semana.

Torne-se membro de duas associagdes comerciais ou algo parecido.

7. Participe de pelo menos dois eventos por semana (para encontrar seus
melhores clienies efetivos e potenciais).

8. Mantenha registros didrios exatos.



Jeffrey Gitomer A BIBLIA DE VENDAS 2775

Se voceé nio registra os acontecimentos didrios, sua capacidade de fazer follow-
up torna-se nula. Em suas anotagdes (ou registro informatizado), mantenha e
totalize os seguintes dados estatisticos:

* Tipos de ligagdes (novas, follow-up)
¢ Nimero de follow-ups feitos hoje

* Novas visitas marcadas hoje

¢ Visitas feitas hoje

¢ Vendas feitas hoje

¢ Montante contratado para hoje

¢ Montante recebido hoje

¢ (Comissdes ou montante ganho hoje

NOTA IMPORTANTE: Mantenha separados os arquivos ou fichas de cada
contato. Seu relat6rio deve ser por importincia de contato, e nio por data (o
que vocé fez na terca-feira de manhi). Se o seu gerente ainda estd na Idade
das Trevas em matéria de gerenciamento de contatos, ou tem aquela paranoia
de querer saber onde vocé estd a cada minuto, pega a ele para ler, nesta
publicacio, O Livro da Lideranca.

Seu programa de gerenciamento de contatos
Ihe mostrara sua posi¢io no ciclo de venda.

Responda a estas perguntas — elas revelardo a verdade sobre seu potencial
Dbara o sucesso em vendas:

* Vocé tem uma boa lista de clientes potenciais para visitar diariamente?

* Vocé esta atingindo (e registrando) os niimeros necessarios para tornar
seus objetivos de venda uma realidade?

* Seu caminho de vendas (clientes gue vocé pode converter em vendas) esta
pavimentado?

* Com quantos clientes potenciais vocé esta trabaihando? (Devem ser mais
de 100.)

* Vocé esta trabalhando clientes potenciais suficientes para atingir
suas metas de vendas para o proximo més? Se ndo, seu caminho nao
esta pavimentado, esta? Volte para os 12,5 elementos apresentados
anteriormente. Eles t8ém a chave para seu registro de vendas (e para seu
sucesso).
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Vocé sabe o que fazer. Por que ndo faz? Aqui estdo algumas razbes para vocé
ndo fazer (as respostas estdo entre parénteses):

» Vocé esta sozinho e nao consegue se decidir. (Zreinamento fraco. Faca
um bom treinamento em breve.)

» Vocé é preguicoso. (Encontre um novo emprego.)

* Vocé tem maus habitos de trabalho. (Vocé pode mudi-los se agir de
Jorma diferente durante 30 dias.)

¢ Voc@ tem um mau chefe. (Nao culpe os outros pelo seu fracasso. Essa
ndo é uma razdo para fracassar, caso vocé esteja determinado a ter
sucesso.)

* Vocé ndo tem um sistema de informagao eficaz (ou tem um sistema
ineficiente). (Compre um laptop ou crie um formuldrio.)

* Suaremuneracao é baixa, fraca ou injusta. (Mude de emprego.)
Se vocé liga para um nimero suficiente de clientes por dia, por semana, por

mes, € os visita... Voc€ construird seu caminho. Um caminho bem-pavimentado
o levara a vendas que vocé nunca imaginou.

Vocé usa fio dental diariamente? Vocé sabe que deve usar, mas se descuida.
Seus dentes poderio cair, mas vocé nio os vé se estragando aos poucos, até
que seja tarde demais.

PASSE FIO DENTAL TODOS OS DIAS - SEUS DENTES FICARAO PERFEITOS. O

mesmo acontece com os fundamentos do follow-up de vendas. Se vocé nio
fizer follow-up todo dia, seu registro de vendas apodrecera.

FAGA A MANUTENGAO DO SEU CAMINHO PARA 0 SUGESSO DIARIAMENTE E
DEDIQUE-SE AOS FOLLOW-UPS — SUAS VENDAS SERAO PERFEITAS.

Quer uma prova? Examine a melhor semana que vocé ja teve e observe os
numeros que o levaram aquele resultado. Garanto que, se vocé perseguir
esses numeros toda semana, suas vendas (e ganhos) vio disparar.

Basta ter autodeterminacao e trabalhar
com afinco. Esse € o truque.
Pergunte a qualquer magico.
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Os pais ensinam a ter
sucesso em vendas
sem saber.

Meu pai me deu exemplos, assim como o seu pai lhe deu. As vezes eram bons.
As vezes ndo. Mas eu sempre prestava atencio, para me decidir se deveria
segui-los ou nio quando crescesse.

Aqui estdo algumas ideias a serem ponderadas:

NAO DEIXE 0S ADVOGADOS, OU 0S GANANCIOSOS, INFLUENCIAREM 0 BOM
JULGAMENTO DE SEU NEGOCIO. Em 1960, depois de 15 anos de operagbes
bem-sucedidas, a fibrica de meu pai pegou fogo e se acabou. Foi um choque.
Dois dias depois, a seguradora apareceu em casa e nos entregou um cheque
de 750 mil délares para cobrir as perdas e erguer a fibrica novamente. O
advogado de meu pai o puxou de lado e lhe disse para rejeitar a oferta, pois
achava que poderiamos ganhar 1 milhdo. Meu pai preferiu o milhio. Trés
anos mais tarde, ele recebeu 333 mil, dos quais um terco foi para o advogado.
As ligdes que aprendi foram: os advogados devem dar conselhos juridicos, e
ndo de negobcios; e aceite as perdas rapidamente ou mexa-se para reconstruir
sua vida. Esses aprendizados me ajudaram muito quando também enfrentei o
fracasso.

OFEREGA SOLUGOES SIMPLES. Uma noite, meu irmio virou-se na cama e foi
para o chao. Ele bateu na porta do quarto de meus pais: “Pai, eu cai da cama!”,
reclamou. “Volte a deitar, filho”, disse meu pai.

Frequentemente, as melhores solugdes sao as mais simples. Mas é dificil
descobri-las se vocé estd voltado s6 para o problema.

ALGUMA COISA QUE 10 MIL PRATAS NAO POSSAM CURAR? Quando eu
chegava em casa depois da faculdade, as vezes entrava batendo a porta, de
mau humor. Um dia, eu estava me sentindo péssimo, ¢ meu pai perguntou:
“Problemas, filho?”. Murmurei: “Alguns”. Ele prosseguiu: “Alguma coisa que 10
mil pratas nio possam curar?”. Meu humor mudou completamente. “Nio”, eu
disse. E percebi que ndo tinha problemas de verdade.

ALGUMA COISA QUE 10 MIL PRATAS NAO POSSAM CURAR? Faca essa
pergunta na proxima vez em que estiver se lamentando. Se 10 mil pratas (ou
qualquer quantia em dinheiro) resolverem, vocé nio tem um problema de
verdade.






280 A BIBLIA DE VENDAS Jeffrey Gitomer

Comprometa-se!

Ha 40 anos estou em uma cruzada pessoal para ser o melhor vendedor do
mundo (e agora o melhor treinador em vendas). Estabeleci essa meta (gravada
na pedra) na primeira vez em que percebi a existéncia da ciéncia de vendas
—um conjunto de habilidades para serem aprendidas e repetidas, € que eu
compreendi que poderia modificar de acordo com meu estilo e personalidade.
Eu sabia que, se fosse o melhor, poderia atingir o que quisesse. Quando
combinei a ciéncia de vendas com minha atitude e nog¢io de humor, me dei de
presente o impulso para uma tremenda realizacio.

Quando combinei a ciéncia de vendas
com minha atitude e no¢ao de humor,
me dei de presente o impulso para uma
tremenda realizacio.

Escrevi este livro (e todos meus outros livros) para ajudé-lo a ter o mesmo

. sucesso. Tome 30 minutos e leia algo sobre As Cruzadas. Elas foram muito
mais que uma guerra religiosa. As Cruzadas eram formadas por pessoas
que iam atras do que acreditavam... Apaixonadamente. Elas se mobilizavam
independentemente da dificuldade e do risco. E vocé?

VENDER NAO E UMA RELIGIAO, MAS UM MODO DE VIDA. Nio deve consumir
sua vida. Vocé nio deve idolatrar a venda. Deve sim incorpori-la em sua vida.
Naturalmente, o que vocé vende tem de fazer com que VOCE se sinta bem,
antes de fazer bem aos outros. Vender € uma filosofia que deve ser totalmente
incorporada, para que voce viva intensamente cada momento.

Dobrar sua renda ndo € ficil. Mas se vocé estd determinado a chegar 14, aqui
estio os principios que o conduzirio.

Aqui estdo 11,5 principios para levar adiante sua cruzada de vendas.

1. Assuma uma atitude positiva e a mantenha. Quase todos pensam que tém
uma atitude positiva, mas ndo tém. Geralmente nem estio perto disso. Earl
Nightingale, em sua famosa gravacio, The Strangest Secret, revela o segredo
de uma atitude positiva: Nés nos tornamos o que pensamos... Mas é uma
disciplina para ser praticada todos os dias. As pessoas nio entendem que a
esséncia da atitude nio é um sentimento — € um estado mental autoinduzido.
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Vocé estd no controle total e determina a prépria atitude. Nio tem nada a ver
com 0 que acontece com vocé. Nem com dinheiro ou sucesso. E a maneira
como vocé se dedica ao modo de pensar. Mas vocé deve mergulhar nesses
principios diariamente. Como vocé adquire uma atitude positiva? Comece

a cercar-se de ideias e pessoas positivas. Leia e ouga escritores € oradores
positivos. Acredite que vocé pode conseguir. Nio ouga pessoas que lhe
dizem que vocé é maluco ~ elas sdo invejosas. Comece agora e trabalhe
incansavelmente.

2. Estabele¢a meias e assuma o compromisso de atingi-las.

e Projete-se — Se o seu alvo est4 na sua frente, fica mais ficil
atingi-lo. Ser capaz de atingir seu alvo depende de seu foco.
Quanto mais claro ele for, mais provavelmente vocé alcangard o
centro.

e Comprometa-se — O que vocé planeja mais: suas férias ou sua
vida? Se vocé nio se comprometer emocional, fisica, mental e
espiritualmente com a realizacio, é provéivel que nio consiga.

o Satisfaca-se — Faca uma lista dos beneficios proporcionados
por metas atingidas e a carregue com vocé. Alcancar uma meta
é incrivelmente gratificante. Vocé tem uma nogio de realiza¢io,
de finalidade, e ganha inspiracdo para estabelecer e atingir a
proxima. Grande dica... Imagine a dose didria. Uma quantidade
que vocé pode medir, que vocé pode atingir. Determine quanto
vocé precisa fazer por dia para alcangar seu objetivo dando
passos pequenos (centavos por dia, gramas por dia, quilos por
semana, visitas por dia, dinheiro por venda) e cumpra essa dose
didria.

3. Dedique-se a dominar a ciéncia de vendas. Aprenda algo novo sobre
vendas ou sua atitude diariamente. Alimente sua cabeca com novos
conhecimentos que o ajudario a fazer a préxima venda. Se vocé quer se tornar
um especialista em vendas, aprender uma nova técnica por dia lhe dard 220
novas técnicas por ano. Se vocé vender durante 5 anos, terd mais de 1.000
técnicas a sua disposicio. E espantoso o que vocé pode conseguir, mesmo
fazendo algo pequeno todo dia. Se vocé dedica 15 a 30 minutos didrios a
aprender algo novo sobre vendas e positividade, no final de 5 anos vocé sera
um mestre em vendas e terd uma excelente atitude em relagdo a vida.
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4. Elabore um plano de networking e o implemente. Faga um plano de 5 anos,
tempo suficiente para ser conhecido e conhecer aqueles que podem promover
seu negécio. Networking é o método mais ripido e garantido de aumentar
suas vendas e promover O seu crescimento.

5. Seja um lider. Procure e lute por posi¢oes de lideranga. Encarregue-se de
um comité, fale a um grupo civico, escreva um artigo para o jornal local. As
pessoas adoram fazer neg6cio com lideres.

6. Envolva-se com a comunidade. Escolha uma organizagio assistencial
que merega seu tempo e faca uma contribuigio. Voce crescera em sucesso ¢
reputagio, mas o mais importante € que se sentird 6timo por ajudar os outros.

7. Conheca o cliente potencial e seu negécio antes de fazer a chamada
de vendas. Reina as informagoes necessarias para tornar toda visita um
acontecimento inteligente e de impacto. Use esta orientagio: Faca ao
comprador perguntas que sé ele saiba responder.

8. Seja memordvel em tudo o que vocé faz. Use uma ideia criativa a cada
telefonema de vendas. Tenha a coragem de viver seus sonhos e objetivos. Seu
trabalho e dedicag¢io inspirario os outros. Suas palavras serio lembradas, pois
vocé os apoiou e cumpriu as promessas. Eles falardo de vocé depois que voce
for embora?

9. Ajude os outros. Quando vocé estabelece esse principio como um dos
fundamentos de seu processo de venda, varios atributos se juntam para que
vocé consiga fazer seu cliente sentir-se motivado a agir, e confiante o suficiente
para comprar. H4 um desmembramento dessa filosofia: Consiga negocios para
os outros. E uma conduta tio poderosa quanto a melhor ferramenta de vendas
que vocé possa imaginar.

10. Concentre-se e procure oportunidades. Quanto € importante ter um foco?
Em 1982, ap6s um evento voltado para o ramo de roupas esportivas, eu estava
no aeroporto de Dallas quando notei um sujeito de uma fibrica de camisetas
que eu havia conhecido durante a apresentagio. Ele estava no caixa eletrdnico
e xingava em altos brados, pois a miquina havia engolido seu cartdo. Fui até
ele, voltei a me apresentar, descobri qual era o problema e lhe emprestei 100
délares para que ele pudesse voltar para casa. Dois dias depois, recebi um
cheque no mesmo valor e uma nota de agradecimento. Foi quando descobri
que ele era o presidente da empresa. Dois meses se passaram e ele me ligou
perguntando se eu estava interessado em imprimir pegas de roupa para a
Olimpiada de 1984. Esclareceu que havia conseguido da Levi’s uma licenca de
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fabricagio. Eu disse: “E claro”. Ele fechou comigo um contrato para imprimir
todas as camisetas — 1 milhao e 600 mil pegas, um negdcio no valor de 750 mil
délares —, tudo porque eu estava atento enquanto permanecia no aeroporto. E
porque estava vivendo minha filosofia de “ajudar os outros”.

11. Estabeleca relacionamentos duradouros com todos. Se vocé estabelece
um relacionamento duradouro cada vez que vende, isso lhe assegura que

a integridade, a sinceridade, a honestidade, e fazer o que é melhor para o
cliente, se tornem uma determinagio. Faca do longo prazo um pré-requisito
para a venda. Nao deixe de dividir essa filosofia com seus clientes.

11,5. Divirta-se. Veja as pessoas que mais se destacam em qualquer atividade.
Elas tém algo em comum: adoram o que fazem e perseguem seu objetivo com
uma paixao e entusiasmo admiraveis (e contagiantes). Até que ponto vocé esta
se divertindo?

“Fassei anos na Estrada para o Sucesso, mas eu
estava indo na direcio contréria”






Jefirey Gitomer A BIBLIA DE VENDAS 285

Epilogo...
Quando eu crescer.

Eu sempre quis ser um homem de negécios, um empreendedor como meu
pai. Decidi ir de carro a faculdade para ganhar tempo e estar mais perto de casa
e dos negdcios dele.

Minha mie, Florence, faleceu em 1986. A lembranga mais terna que tenho dela
foi quando se aproximou de meu carro, enquanto eu manobrava para sair de
casa, € me matricular na faculdade (Temple University): “Escolha Medicina”, ela
gritou. “Vocé pode mudar depois se nio gostar.” Mas eu queria ser um homem
de negobcios, como meu pai.

Na faculdade, eu jogava palavras cruzadas todos os dias com meu melhor
amigo de infincia, Michael Toll. Ele geralmente ganhava. O passatempo
enriqueceu meu vocabulario € me ensinou a usar as palavras. Michael também
me desafiava para outros jogos, tanto esportivos quanto intelectuais. Ele
sempre dizia que era melhor que eu em tudo. Eu sentia 0 mesmo em relagdo a
ele. Aquilo era divertido. Raramente estudivamos.

Depois de seis anos, finalmente abandonei a faculdade. Viajei para a Europa,
onde permaneci durante um ano (nesse tempo, percebi que sabia muito
pouco em comparac¢ao ao que havia para aprender, o que € engragado, pois
sai dos Estados Unidos sabendo tudo). Voltei para casa € comecei um negécio
(fabricacio de pufes) e dei inicio a uma familia (gémeas em 1972).

Um dia, Jay Plasky ¢ Barton Cohen (amigos de faculdade) foram ao meu
escritério e conversaram comigo sobre a ideia de ganhar dinheiro. Eles
estavam envolvidos com um cara chamado Glenn Turner, que tinha uma
proposta de fazer as pessoas investirem em uma oportunidade nio muito clara
para mim. Na verdade, todos ganhavam dinheiro — muito dinheiro ~ apoiados
na filosofia de manter atitudes positivas. Depois de algumas consideracoes,
Jay, Barton e eu embarcamos em um negdcio de marketing multinivel (definido
naquela época como um esquema piramidal).

Diariamente, das 8 da manha até meio-dia, participdvamos de treinamentos em
vendas. Aprendemos a ciéncia de vendas a partir de todas as fontes disponiveis:
fitas, livros, filmes e palestras. Quviamos varias vezes cada especialista em
vendas — para acumular informacgoes. Nenhuma das fontes era completa.

Cada uma acrescentava algo. Think and Grow Rich, de Napoleon Hill'’s, era
leitura obrigatéria. Dissecamos o livro linha por linha. A atitude positiva e as
habilidades em vendas se tornaram minha vida.
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Meus amigos me achavam maluco — alguns ainda acham. Cheguei a assistir 200
vezes a um filme de Glenn Turner (nio existia video naquela época), Challenge
to America. Foi a melhor apresentac¢io de vendas que ja havia visto. Eu havia
memorizado toda a apresentacio e as historias.

Eu me tornei vendedor. Meu primeiro objetivo
foi ser o melhor vendedor do mundo. Ainda
estou nessa jornada, todos os dias.

Comecei com uma fibrica de camisetas, em sociedade com Duke Daulton e
Bud Massey, na Flérida. Logo fizemos muito sucesso. E passamos a disputar

a vaga de presidente. Perdemos aquele negécio porque desejadvamos algo em
troca de tudo o que faziamos — computdvamos quem fez o que € quanto. Jurei
que nunca mais repetiria o erro. E nio repeti. Duke e eu fomos em frente
com a inten¢io de ficarmos famosos em consultoria (na nossa cabega), €
fracassamos.

Depois de milhares de apresentagoes de vendas a todo cliente potencial imaginével,
desde os presidentes das 500 melhores empresas listadas pela Fortune, até
desempregados, e depois de virios sucessos € fracassos enormes em negdcios, de
alguma forma aterrissei em Charlotte, Carolina do Norte, para recomegar.

Meu primeiro desafio foi aprender a me acalmar. Precisei adaptar o estilo
agitado de Nova York (na verdade, Filadélfia) ao ritmo dessa gentil cidade
sulina. Levei 6 meses. Durante esse periodo, conheci Joan Zimmerman, uma
empreendedora de categoria internacional. Ela disse: “Charlotte € uma cidade
que vocé pode influenciar”. UAU - que declaracio de forga. Decidi ficar.

Minha coluna semanal Sales Moves mudou minha vida. Deu-me um veiculo
para partilhar meus conhecimentos e segredos de vendas. Escrevo a coluna
todas as semanas hd 15 anos. Ela ajudou a criar minha marca. Ela também
ajudou a langar minha revista por e-mail, Sales Caffeine, que hoje tem

uma distribui¢io a mais de 300 mil pessoas. Mais do que isso, todo o meu
departamento de trabalho me ajuda quando formulo os livros que escrevo.
Isso me contenta € me estimula a ter novos pensamentos e novas ideias
enquanto reviso o que era, para poder descobrir o que € € o que sera. As
quatro palavras definitivas sobre escrever livros sdo: escrever leva a riqueza.

Meu pai, Max — no céu — me ensinou a escrever. Ele me ensinou mil outras
coisas com seus bons e maus exemplos, mas a maneira como ele escrevia
sempre despertou minha admiragio. Nada de palavras desperdigadas. Clareza
absoluta na mensagem.
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Max era um empreendedor perfeito. Quando crianga, eu costumava descer
a escada na ponta dos pés para ouvir, na quinta-feira a noite, as reunites de
meu pai com os amigos. Argumentos de vendas e risadas sobre a vida. Foi a
inspiracio para as minhas buscas. Meu colega, Duke Daulton, comentava:
“Vocé sabe o que eu odeio em seu velho? Ele nunca estd errado”.

Sou grato a0 meu pai por sua sabedoria — e ele, durante mais de 30 anos, me
acusou de nunca o ouvir. Obrigado, pai, amo vocé. Sinto saudade de minha
mae. De meu pai.

Meu irmio, Josh, ensinou-me a editar. Ele tem sensibilidade para encaixar
as palavras € o dom de ensinar essa arte. Josh me mostrou que palavras
desnecessarias complicam tudo — e ao remover essas palavras, aumentou em
100% a clareza da minha mensagem.

Minbhas filhas, Erika, Stacey e Rebecca, me ensinaram a ter paciéncia. Elas
também me deram inspira¢io diante do fracasso. Meninas, adoro voces.

Minhas netas, Morgan, Julia, Claudia e Isabel, reacenderam meu entendimento
de amor incondicional e or¢camentos ilimitados.

O primeiro escrito de A Biblia de Vendas aconteceu em uma €poca em que
minha vida estava em renascimento. Sem entrar em muitos detalhes, deixe-
me apenas dizer que eu estava quebrado — fisica, mental e financeiramente.
Quando acontecem periodos dificeis como esse, resisténcia e capacidade de
recuperacio podem apenas vir da atitude.

Minha atitude positiva estava 14 comigo quando ninguém estava. E minha gata
Lito também.

Desde quando escrevi A Biblia de Vendas pela primeira vez, 15 anos ja se
passaram. E eu aprendi as diferencas sutis entre crescer € envelhecer.

Tenho tido a sorte de atrair pessoas em minha vida que tiveram muito mais
do que um impacto, e que fizeram diferenca. Quando me retino com meu
irmio, Josh, que hoje € parte integral da minha empresa, finalmente encontro
um amigo e parceiro com quem posso falar, ser verdadeiro, viajar e editar,
sinto uma notavel diferenca em meus pensamentos e em minha vida. Jessica
McDougal é uma jovem brilhante com alma antiga e sou grato pela sua
amizade e ajuda.

Meu objetivo € ajudar 0s outros, fazer o que amo, estabelecer relacionamentos
duradouros e me divertir todos os dias.
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Seu passado e presente
sao0 a chave para
seu futuro.

Aonde vocé vai?

Nio, ndo estou perguntando sobre sua préxima visita. Ou onde vocé vai jantar.
Ou aonde vai quando vocé chega no shopping.

Estou perguntando:
Aonde voce vai na vida?
Esta é uma pergunta excelente
porque é o seu futuro.

Vocé nio conseguiu cumprir a cota do més passado? Ano passado? Por qué?
Culpando a economia novamente? Culpando a concorréncia novamente?
Afinal de contas, o que é uma cota? Uma cota é uma meta que ouira pessoa
estabelece para vocé. Pergunto: O que voce estabeleceu para vocé mesmo?
Quando alguém lhe apresenta uma cota, por que nio dobra-la? Assim vocé
alcancari os nameros facilmente. Tudo depende de como vocé vé as coisas.

QUER SABER? Vocé cria as barreiras ou as pula.

Uma vez por ano tento prever o futuro. Sempre faco isso no aniversério do
comego de minha carreira como escritor. Este ano completarei meu décimo
sétimo aniversario. E sempre motivo para profundas reflexdes, isto porque
escrever e ser publicado € o ponto de suporte de meu sucesso.
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Nao € simplesmente sobre como consegui ser
famoso,
¢ também sobre o legado que deixarei
para os vendedores no mundo todo -
e, € claro, para minhas filhas e minhas netas.

Escrever € mais do que simplesmente criar novas informagoes de vendas a cada
semana. Informacoes que os vendedores gostardo e das quais se beneficiario.
E sobre ter autodisiciplina para poder esclarecer minhas proprias ideias, as
quais formam a base para as palestras que dou e os livros que escrevo.

Se vocé realmente quer saber onde estd indo, € preciso entender onde vocé esteve
e reconhecer onde vocé estd. Onde vocé esteve, ou o passado, lhe proporciona
conhecimento e experiéncias, sucessos e fracassos, assim como oportunidades

e obsticulos. Onde vocé estd, ou o presente, € o que aconteceu nos Gltimos 30
dias, o que estd acontecendo hoje, assim como o que acontecerd nos préximos 30
dias. Onde vocé estard, ou o futuro, é¢ uma combinagio da sua experiéncia, da sua
abertura as oportunidades, das suas metas e sonhos, da sua tolerincia ao risco,
assim como da sua determinacao e foco.

Vou resumir o que foi dito acima em 3,5 categorias fdceis de digerir:
1. Como foi uma vez.
2. Como é hoje.
3. Podera ser.
3,5. Se tornara

Como foi uma vez é a histéria de nossa vida. E a soma de todo seu
conhecimento, sua sabedoria, sua experiéncia, suas vitorias e suas derrotas.

Se observar atentamente a hist6ria de sua vida, verd algumas coisas que queria
muito, mas nao conseguiu. Na época vocé ficou arrasado, mas olhando para
trds parece tolice ter querido tais coisas. Verd que também h4 coisas que lhe
foram dadas ou que vocé ganhou, mas uma vez que as tinha, rapidamente
perdeu o interesse. Mais importante, vocé vé as coisas que amava e como elas
te afetaram. V& os riscos que assumiu e pensa que se tivesse a oportunidade de
assumi-los novamente, talvez nio o fizesse. E tudo isso te traz até como é hoje.
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Como é hoje é onde vocé estd. Vocé estd onde queria estar? Vocé esta feliz com
muitas coisas na sua vida? Vocé culpa a falta de sucesso em outras pessoas?
Vocé j descobriu o que procura? Vocé sabe o que voc€ procura?

Alguns de nés ainda nio encontraram o que estio procurando, mas isso nao
significa que vio parar de procurar. Nio comecei a escrever até chegar aos 45
anos de idade. Se vocé é mais jovem do que isso, e comecar a escrever amanhi,
em 13 anos estard na minha frente.

Estou ensinando minha neta a escrever. Ela estard 50 anos na minha frente.

Como é boje lhe proporciona a maior e Gnica oportunidade. E sobre como
vocé decide investir seu tempo € dinheiro. A hora para agir é agora. A hora
para se arriscar é agora. A hora de buscar o que vocé quer € agora. A hora de se
educar é agora. Se fizer isso, talvez, mais tarde, consiga alcangar o sucesso que
procura.

Muitas pessoas acham que, quando acabam o colegial ou a faculdade, eles
essencialmente nio precisam mais estudar. Tudo bem se sua pergunta final for:
Gostaria do seu sorvete no copo de papel ou de plistico?

O sucesso nao apenas se mostra no agora.
Ele vem como resultado de um trabalho
arduo e foco no agora. Mas aquele anel
de bronze que vocé almeja esta dentro.

E o poderd ser.

O poderd ser esti repleto de sonhos, de metas e de sorte. Algumas coisas nio
s40 metas. Algumas coisas simplesmente evoluem. E nessa evolugao, vocé
consegue encontrar 0 que realmente ama. Se vocé ama algo, ele ndo precisa
ser uma meta. Em vez disso, apenas trabalhe duro e ele se tornari realidade.

O que vocé poder4 ser seré o resultado do seu trabalho duro, da sua atitude
positiva, sua paixio, seu foco na realizacio e seu desejo de ndo deixar que
pequenas coisas fiquem no seu caminho — mesmo que isso signifique arriscar o
que voce tem.
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Muitas pessoas, em seus esforcos, chegam até mim e dizem: “Jeffrey, vocé nio
entende”. E ai comecam a dizer algo sobre sua situacdo pessoal, seu dinheiro,
sua esposa ou seus filhos.

Eu entendo, sim. As pessoas tém medo de arriscar o que elas tém e ir em busca
do que elas realmente querem. A pior parte de ndo se arriscar € se lamentar.
Lamentar-se que vocé nio tentou, que vocé nio foi em frente ou que vocé
deveria ter feito aquilo.

Talvez seja hora de ler ou assistir 0 Mdgico de Oz mais uma vez e ver como ele
se relaciona a sua vida. Lembra-se do que os amigos da Dorothy buscavam?
Coragem, cérebro e coragio. Vocé sempre soube a férmula - apenas ndo a
usou. E, com algumas excecdes, vocé nao estid mais em Kansas.

E quando vocé combina a maneira
como foi uma vez, como
¢ hoje e como podera
ser, a soma destes € 0 que
vocé se tornara.

Uma das ligbes mais valiosas que aprendi foi de um amigo, Dr. Paul Homoly,
que me disse: “Tome todas as decisdes baseadas na pessoa que voce gostaria
de se tornar”. Esta sabedoria é tio potente que penso nela todos os dias. Ela é
uma parte grande do meu sucesso. Talvez vocé queira usi-la na sua busca para
ser seu melhor eu.

Deixe-me dizer mais algumas palavras. Eduque-se, dé o melhor de si, arrisque
fracassar, aproveite a oportunidade, desenvolva autodisciplina, dedique-se a
ser um vencedor e assuma o compromisso. Vocé vem em primeiro lugar e os
outros, em segundo.

Esta nio é uma f6rmula ~ é uma filosofia. E filosofia € o segredo para levi-lo de
onde vocé estd até onde vocé quer estar.

Desejo-lhe uma jornada segura, divertida e bem-sucedida. Mantenha-me a par
dos acontecimentos.
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Vocé ou sua equipe precisa de
MAIS VENDAS AGORA?

Estou disponivel para palestras e programas de treinamento. Para mais
informacoes, e para me contratar, ligue para meu escritério amigivel no 704-
333-1112 ou visite minha pdgina na Internet: www.gitomer.com.

Concebo e ofereco um programa individualizado que fari sua forca de vendas
rir, aprender e... Vender.

Fago apresentacdes diretamente aplicdveis 2 sua situagio de vendas. O
programa ¢é desenvolvido para sua empresa, seu produto, seus clientes e as
objec¢des que vocé enfrenta no seu ambiente de vendas.

Sua equipe pode levar meu
material para os clientes
potenciais e usa-lo para fazer
vendas no mesmo dia.

TREINE-SE: Vocé tem direito também a um programa de vendas TrainOne
gritis. Visite www.trainone.com para uma demonstragio ou para se tornar
assinante. Vocé precisa de acesso em alta velocidade. Se nio tiver, seu
concorrente esta pronto para passa-lo para tris.

Nio é sG vantajoso em termos de custo, mas efetivo em termos de vendas. E é
divertido.

Uma pessoa gentil de meu escritério estd 14 para atendé-lo no 704-333-1112.

QUATRO MILHROES DE LEITORES DO “SALES MOVES”: Se minha coluna nio
é publicada no seu jornal local, ligue para eles e diga: “Ei, traga o Gitomer.
Publique sua coluna, Sales Moves, semanalmente. Ela ajuda pessoas no pais
todo. Contrate-o imediatamente!”. Vocé € minha forga de vendas no campo.
Preciso da sua ajuda para atingir minha meta de 10 milhdes de leitores por
semana até o final desta década.
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Jeffrey Gitomer
Diretor de Vendas

AUTOR - Jeffrey Gitomer é autor dos best-sellers do The New York Times, A
Biblia de Vendas, O Livro Vermelbo de Vendas, O Livro Negro do Networking
e O Livro de Ouro da Atitude YES!. Todos os seus livros foram best-sellers

no Amazon.com, incluindo Customer Satisfaction Is Worthless — Customer
Loyalty Is Priceless, The Patterson Principles of Selling, O Livro Azul de
Respostas de Vendas e seu ultimo best-seller, O Livro Verde da Persuasdo. Os
livros de Jeffrey ja venderam milhées de c6pias no mundo todo.

MAIS DE 100 APRESENTAGOES POR ANO - Jeffrey da semindrios publicos

e corporativos, dirige reunides de vendas anuais e conduz programas de
treinamento sobre vendas, lealdade do cliente e desenvolvimento pessoal ao
vivo e pela Internet.

GRANDES CLIENTES CORPORATIVOS - Os clientes de Jeffrey incluem
Coca-Cola, D.H.Horton, Caterpillar, BMW, Cingular Wireless, MacGregor

Golf, Ferguson Enterprises, Kimpton Hotels, Hilton, Enterprise Rent-a-Car,
AmeriPride, NCR, Stewart Title, ComcastCable, Time Warner Cable, Liberty
Mutual Insurance, Principal Financial Group, Wells Fargo Bank, Baptist Health
Care, BlueCross BlueShield, Carlsberg, Wausau Insurance, Northwestern
Mutual, MetLife, Sports Authority, GlaxoSmithKline, A. C. Nielsen, IBM, The
New York Post e centenas de outras empresas.
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MILHOES DE LEITORES TODA SEMANA — A coluna de Jeffrey, “Sales Moves”,
aparece em virias gazetas de negoécios e jornais nos Estados Unidos e na
Europa, € € lida por mais de 4 milhdes de pessoas todas as semanas.

SELLING POWER LIVE: Jeffrey é anfitrido e comentarista do Selling Power Live,
um recurso mensal de vendas baseado em assinaturas, que reune os insights
das maiores autoridades do mundo em vendas e desenvolvimento pessoal.

NA INTERNET - Seus sites UAU! na Internet — www.gitomer.com €
www.trainone.com recebem mais de 100 mil visitantes por dia. Sdo leitores
e participantes de semindrios. Sua presenca de ponta na Internet e sua
capacidade de fazer e-commerce estabeleceram padrdes entre os colegas, e
tem recebido grandes elogios e a aceitacio dos clientes.

TREINAMENTO EM VENDAS ON-LINE “TRAINONE”: As li¢oes de treinamento
em vendas on-line estio disponiveis no www.trainone.com. O conteido

¢ puramente Jeffrey — divertido, pragmitico, pé no chdo — e pode sex
implementado imediatamente. A inova¢io do TrainOne esti liderando o
caminho no campo de aprendizado eletronico personalizado.

SALES CAFFEINE: Uma “e-zine” semanal, um apelo em vendas, é entregue

toda terca-feira de manhi, gratuitamente, a mais de 250 mil assinantes.

Permite comunicar informacoes de vendas, estratégias valiosas € respostas a
profissionais de vendas, gerando oportunidades. Para mais informacoes, acesse
www.salescaffeine.com.

AVALIACAO DE VENDAS ON-LINE: £ a primeira avaliagio individualizada de
vendas. Atualizada e renomeada, Successment, uma surpreendente ferramenta
de vendas nio s6 julgari seu nivel de habilidades em 12 4reas criticas de
vendas, mas lhe dard um diagnoéstico que inclui 50 mini licbes de vendas,

de acordo com sua classificagio. Mostra suas oportunidades para crescer €
adquirir conhecimentos em vendas. Adequadamente chamada KnowSuccess, a
missio da empresa é: Vocé ndo conhece o sucesso até se conhecer.

PREMIO POR EXCELENCIA EM APRESENTAGAO: Em 1997, Jeffrey recebeu

a designacio Certifed Speaking Professional (CSP) pela National Speakers
Association. O CSP foi concedido menos de 500 vezes nos tltimos 25 anos e €
o maior prémio da associagio.

BuyGitomer, Inc., 310 Arlington Avenue, Loft 329, Charlotte, N.C. 28203
www.gitomer.com * 704-333-1112 * salesman@gitomer.com
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0 LIVRO PRATA DO DINHEIRO
EM CAIXA DIN DIN!

(M.Books, 2010)

0 LIVRO VERDE
DA PERSUASAQ

(M.Books, 2010)

0 LIVRO DE OURO
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(M.Books, 2008)

0 LIVRO NEGRO
DO NETWORKING

(M.Books, 2008)

0 LIVRO AZUL DE
RESPOSTAS DE VENDAS

(M.Books, 2008)

0 LIVRO VERMELHO
DE VENDAS

(M.Books, 2007)

CUSTOMER SATISFACTION IS WORTHLESS,
CUSTOMER LOYALTY IS PRICELESS

(Bard Press, 1998)



