


O QUE SIGNIFICA
CONSUMIR?




" Muitas vezes as pessoas compram produtos nao pelo que eles fazem, mas pelo
que eles significam.

" Os papeis que o produto exerce em nossas vidas se estendem bem além das
tarefas que realizam.

" Os significados podem ajuda-lo a se destacar de outros.
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O atual consumidor busca uma experiéncia unica no processo de compra.

" Todos sao especialistas!

Os consumidores estao ficando mais inteligentes e autossuficientes. Além disso, demandam
cada vez mais autenticidade e imediatismo, buscando produtos diferenciados e experiéncias

afim de expressar suas individualidades.

Consumidores em paises em desenvolvimento estao reavaliando seus habitos de consumo,
abandonado o materialismo exagerado e buscando simplicidade, autenticidade e

individualidade.



TOMADA DE DECISAO

Uma pessoa pode passar literalmente dias ou semanas com uma compra importante.
Tomam algumas decisdes de uma maneira muito racional;
Em outros casos deixam as emocoes guiarem;

Nao ha uma explicacao padronizada para as complexidades do comportamento do
consumidor.

As informacodes fornecidas na loja podem influenciar suas decisdes de compra.

O vendedor é o elo crucial entre o interesse em um produto e a efetivacao da compra.



s
O PAPEL DO VENDEDOR

= Um vendedor habil é aguele que vai além de oferecer agua ou cafezinho durante a compra.

" O bom vendedor simplifica o dialogo, fala de igual para igual com o cliente e nao
forca a amizade, avancando na intimidade.

" Ele entende o seu papel de intermediador de desejos existente na relacao entre
marca e cliente.
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@ QUEM E O SEU CLIENTE?
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= Compra pelo propdsito da Marca (me conte a sua historia);

= |novador;
" |nteresse pela personalizacao;

" Engajado em redes e comunidades para trocar informacoes sobre marcas e
produtos e também sobre pessoas e tendéncias;

" Busca simpatia no PDV —valoriza o toque humano;

B Consumo Consciente.



= A satisfacao do cliente é a relacao entre o que ele viu (realidade) e o que ele esperava (expectativa).

Insatisfeito
Expectativa > Realidade

Satisfeito
Expectativa = Realidade

Encantado
Expectativa < Realidade



Como o cliente Como o lider de Como o consultor de
explicou projeto entendeu negocios descreveu
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Valor hue o cliente aa: O que o cliente
pagou tecnica instalou realmente

necessitava




PRINCIPAIS
MOTIVOS QUE
LEVAM A PERDA DE
CLIENTES
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'+ PERSUASAO

= A persuasao envolve um esforco ativo para mudar as atitudes.

= Cada tipo de pessoa & melhor influenciada por determinados aspectos num processo de
persuasao.

" Fazendo uma generalizacao com o objetivo de demonstrar este processo, diriamos, por
exemplo, que as mulheres tendem a ser mais influenciadas por argumentos que demonstram
beleza, sensibilidade e coisas agradaveis.

= Para persuadir homens, devemos apelar para argumentos praticos como ganho financeiro, por
exemplo.

= Uma comunicacao persuasiva promove relacionamentos excelentes e duradouros, possibilitando
que o profissional consolide sua marca e obtenha continuamente indicacao de novos clientes.
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" Principios basicos que influenciam as pessoas a aceitarem um pedido:

Reciprocidade: As pessoas tém mais tendéncia a dar quando recebem. Quando uma empresa pede para
responderem um questionario e oferecem algo em troca as chances de conseguirem as respostas aumentam.

Escassez: Os produtos tornam-se mais atraentes quando estao menos disponiveis. Valorizacao de itens com
“edicao limitada”.

Autoridade: Somos mais propensos a acreditar em uma fonte com autoridade. A opinido publica americana
muda 2% quando um artigo € impresso no New York Times.

Coeréncia: As pessoas tentam n3o se contradizer.
Apreco: Somos inclinados a concordar com quem apreciamos ou admiramos.

Consenso: Levamos em consideracdao o que os outros estdo fazendo antes de decidir o que fazer. As pessoas
tendem a fazer doagcdes a uma instituicao e caridade quando primeiro veem a lista de nomes dos vizinhos que ja
doaram.



Palavras que facilitama Palavras que dificultam a

PErsuasao persuasao
v CERTAMENTE v TALVEZ
v SOLUCAO v PODE SER
v’ FACILIDADE v DUVIDOSO
v CERTEZA :
v SEGURAMENTE B
v TRANQUILAMENTE : v CONFUSO
v CONFIANCA CEUACHE

v PROMISSOR v IMPRECISO



GATILHOS MENTAIS

Gatilhos Mentais sao atalhos utilizados pelo nosso cérebro para tomar decisoes.
Sao eles:

= Escassez x Exclusividade
= Urgéncia

= Autoridade

= Referéncia

= Compromisso

= Senso Coletivo



Estudos mostram que o sentimento de perda é 14% maior que o sentimento de ganho, por isso
trabalhar o sentimento de escassez no cliente, nada mais é do que alerta-lo sobre a possibilidade de
perder a oportunidade se nao decidir naquele momento.

Ex.: A cliente esta na duvida de uma das pecas que experimentou e vocé pergunta se ela realmente ira
deixar a peca, pois tem uma cliente na cabine querendo experimentar e no tamanho dela s6 tem
aquela, muito provavel que por esta razao ela decida por levar a peca, por ter a sensacao da perda.

Outro bom argumento € sobre a exclusividade de estampas, de algumas linhas que temos e nem todas
as lojas recebem, pois sao pecas especiais e por tanto sao feitas em menor quantidade, isso desperta o
desejo no cliente de ter aquele produto.

J A urgéncia se dara diante da necessidade do cliente e de quando ele de fato precisara do produto.
Por isso é muito importante que vocé ja tenha estabelecido a conexao para extrair o maximo de
informacoes que te possibilitem argumentar de forma inteligente.



E imprescindivel que vocé se atualize sobre o universo da moda, busque conhecimento sobre o que vende,
biotipos e 0 que cai bem para cada um destes, todo este conhecimento o tornara uma autoridade no assunto e
certamente vocé sera bem mais persuasivo, pois vocé conseguira fazer o cliente enxergar o valor agregado,
principalmente se conseguir conectar a algum parametro ja estabelecido. Afinal, grande parte das nossas
decisdes sao tomadas com base em experiéncias ja vividas.

i

E importante que, estabelecendo compromissos como prazos de entrega e retornos sobre um produto por
exemplo vocé cumpra aquilo que prometeu, desta forma além de estar reforcando o vinculo estabelecido estara

demonstrando que o cliente pode confiar em voce e no que diz.




Todas as pessoas tem a necessidade de se sentirem parte de um grupo, de se sentirem aceitas e para isso, muitas
vezes acabam decidindo com base na experiéncia de outras pessoas.

Ex.: Quem nunca decidiu viajar para um determinado lugar depois de ver varias pessoas postando fotos e falando
sobre aquele lugar? Isso acontece com uma peca de roupa, quando aquela amiga super influente chega com uma
blusa maravilhosa e vocé fala preciso dessa blusa, porque ela te inspira. No nosso dia a dia podemos usar fotos do
site, Instagram e principalmente fotos de outras clientes e de vendedoras com os looks sugeridos, pois isso
despertara desejo na cliente.



) AUTOCONFIANCA

= |IDENTIFIQUE SEUS TALENTOS

= TRANSFORME PENSAMENTOS NEGATIVOS EM
POSITIVOS

= MANTENHA-SE EM TORNO DE PESSOAS QUE TE
APOIAM E ENCORAJAM

= COMEMORE E ORGUHE-SE DE SUAS CONQUISTAS
= APRENDA A RECEBER ELOGIOS E A SE ELOGIAR



Frases que demonstram confianca:

= SO PARA TE APRESENTAR...

= TOMEI A LIBERDADE DE...

= CONFIAEM MIM...

= SO PARA VOCE CONHECER...

= ME DA UM VOTO DE CONFIANCA...

= VOU PEGAR AQUELA “BLUSA” QUE VAI
FICAR PERFEITA...

= AS PRODUTORAS DE MODA FIZERAM UM
EDITORIALCOM ESSE LOOK...



RESILIENCIA

Bons o

autoestima

relaciona-
mentos




Resiliencia é a arte de transformar
toda energia de um problema em
solucao




Desenvolva sua capacidade de adaptacao
Procure ser flexivel em relacao a suas expectativas

Exercite autocontrole mantendo a serenidade nos
momentos dificeis

Encare a vida com positividade e otimismo

Aprenda a utilizar as adversidades para se fortalecer
Aprenda a ser mais paciente

Aceite a mudanca

Aprenda a aceitar que as dificuldades fazem parte da
vida

Lembre-se sempre dos motivos pelo qual esta lutando



TECNICAS




PERCEBENDO O
CLIENTE
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Sensibilidade consiste na capacidade perceptiva
sensorial referente as emocoes, sentimentos ou mesmo
as sensacoes fisicas.

Todos os seres humanos sao dotados com diferentes
niveis de sensibilidade, seja fisica (a reacao aos estimulos
fisicos) ou emocional. Por exemplo, existem pessoas com
sensibilidade a dor e, neste caso, costumam ter dores
com maior facilidade ou de modo mais intenso do que
outros individuos.

Ter sensibilidade emocional significa ser capaz de sentir
empatia, ou seja, captar e assimilar os diferentes
sentimentos de outras pessoas, ou de um grupo
especifico.



PRATICANDO A EMPATIA

= Compreender os sentimentos, pensamentos e motivos de outra pessoa, € extremamente
importante no mundo das vendas.

= Colocar-se no lugar do potencial cliente, sentir, compreender e entender quais sao suas
necessidades, implica em saber exatamente como prosseguir, com base nos sinais e
informacoes que o cliente lhe transmitiu.
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COMUNICACAO NA
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Entender que as necessidades do ser humano podem ser analisadas através de suas expressoes,
representadas por quatro componentes: observag¢ao, sentimento, necessidade e pedido.

Observacgao: Observamos o que esta acontecendo numa situacao sem nenhum tipo de avaliacao.
Sentimento: Depois comunicamos como nos sentimos ao observar aquele comportamento.

Necessidade e Pedido: Reconhecemos quais de nossas necessidades estao ligadas aos sentimentos
gue identificamos e entao podemos expressar um pedido para outra pessoa sobre o que queremos,
com o objetivo de melhorar a nossa relacao.

Ao usarmos esse tipo de comunicacao evitamos o uso de julgamentos (o cliente é chato, somente
reclama) tdo comuns a nossa linguagem e conseguimos gerar uma conexao com a outra pessoa sem
agressao ou culpa.



RAPPORT
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“Rapport é a capacidade de entrar no mundo de alguém, fazé-lo sentir que vocé o entende e que vocés
tém um forte laco em comum. E a capacidade de ir totalmente do seu mapa do mundo para o mapa do
mundo dele. E a esséncia da comunicacdo bem-sucedida”.

" Ao criar rapport com seu cliente, esses sao os beneficios que atinge:
v' Confianca instantanea e atmosfera de confianca mutua;

v' Desenvolve relacionamento duradouro com o CLIENTE;

v’ Aumenta as chances de convers3o;

v" Ganha credibilidade;

v’ Vira referéncia e, com isso, o cliente tende a comprar mais vezes de vocé.



* O Rapport é um divisor de dguas na hora do seu cliente em potencial decidir comprar seu produto
ou servico. Isso porque ele é basicamente a conexao que vocé cria com seu potencial cliente.

Pessoas compram muito mais de que alguém com quem elas estao conectadas.

J Quanto maior a confianga que o cliente em potencial tem em vocé e na sua empresa, mais aquecido é
o relacionamento entre vocés. Quanto mais aquecido o relacionamento, maiores as chances de ele
comprar seu produto. Isso porque as pessoas compram de quem elas gostam e confiam. Vocé quer
que ela goste e confie em vocé e na sua empresa.



RAPPORT E VENDAS

A linguagem corporal tem um peso significativo na interacao entre as pessoas. Alguns
estudos mostram que a comunicacao nao-verbal representa 93% da comunicacao — 55%
para os gestos, posturas e expressoes; e 38% para o seu tom de voz.

Note que as palavras influenciam apenas 7% na comunicacao. Isso significa que, na
pratica, embora um bate-papo seja uma ferramenta de relaxamento durante o primeiro
encontro, é a linguagem do seu corpo que impacta fortemente na construcao de um
relacionamento.

Se vOCé quer enxergar como as pessoas se espelham, observe dois amigos conversando.
Eles imitam a comunicacao corporal um do outro. Muitas vezes, o rapport é intuitivo e o
aplicamos sem perceber. Outras pessoas treinam e usam as técnicas de rapport a seu
favor.



PALAVRA
7%

ENTONACAO
38% LINGUAGEM CORPORAL

55%




TECNICA DO ESPELHAMENTO

= A Técnica do Espelhamento estimula a proximidade, cria empatia, reforca a confianca, credibilidade e
seguranca, facilitando a entrada no RAPPORT.

Como fazemos na pratica?

Reproduzimos os principais elementos da linguagem nao verbal do cliente;
Precisa ser uma acao imperceptivel para o cliente;

Podem ser gestos, respiracao, fala, postura;

Torna-se claro o momento correto de entrar com argumentacao, opiniao,
influéncia.



MOVIMENTOS CORPORAIS
Escolha qualguer movimento
do corpo que seja constantee

espelhe.

Exemplo: se a pessoa estiver
gesticulando muito com os
bracos, no momento que vocé
voltar a falar repita os
mesmos movimentos que seu
interlocutor fez ao se
expressar.

QUALIDADE VOCAIS
lguale a tonalidade,
volume, ritmo,
velocidade.

&
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EXPRESSOES FACIAIS

Levantar
sobrancelhas, apertar
labios, enrugar nariz e

concordar com a
cabeca enquanto
pessoa fala.

G

PALAVRAS

Use as palavras que ela
usa ou coloca énfase;
use também seus termos
preferidos.
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RESPIRACAO

lguale sua respiracao

no mesmo ritmo da

respiracao da outra
pessoa.



Mas, preste atencao para um ponto essencial do rapport: é tudo muito natural. Um nao percebe que
esta sendo espelhado pelo outro.

Por isso, nao é o jogo da imitacao. Nao é copiar absolutamente tudo que a outra pessoa faz.
E acompanhar os movimentos, gestos, expressoes e vocabulario de forma natural e sutil.

Nao cometa este erro, porque isso pode quebrar o rapport que vocé esta tentando construir — seu
cliente pode enxergar como falsidade e manipulacao.






@% TECNICA DA RECAPITULACAO

{ >\ Permite criar uma comunicacao mais efetiva, ter certeza de que o cliente esta
Qdizendo, gerar receptividade e dar feedback.

?
® \Muitas vezes, o préprio cliente n3o sabe exatamente do que gosta, o que quer.

Esta técnica permite que ele reflita sobre o que esta dizendo. Serve também
para termos certeza do objetivo do cliente.




@% TECNICA DA RECAPITULACAO

= Repete-se o que o cliente falou com as mesmas palavras dele:

“ Entao vocé esta me dizendo que gosta de pecas de roupas que marquem seu corpo, € isso
mesmo?”

OPCAO 1: A resposta pode ser: “N3o, ndo é isso que eu gosto na verdade”

OPCAO 2: A resposta pode ser coerente com a indagac3o: “Sim, eu realmente gosto de pecas de
roupas gue marguem as minhas curvas”



Fatores essenciais na construc¢ao do rapport

Agora que Voce ja sabe o que é rapport e a sua importancia, vamos as técnicas que ajudarao vocé a ter
sucesso nos seus relacionamentos. Mas lembre-se: antes de tudo, € essencial que exista um ambiente

apropriado para que o rapport possa de desenvolver. Tem que ter sinergia no ar e prevalecer o clima
de confianca entre as pessoas.
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1. Primeira impressao

Cause uma boa primeira impressao e use isso como aliado. Estudos mostram que bastam trés segundos, em média, para alguém avaliar
VOCEé no primeiro encontro e formar uma opiniao a seu respeito. Tudo isso com base na sua aparéncia, roupas e linguagem corporal.
Entdao, nao menospreze esse item.

® O
)

2.Sorriso e humor

O sorriso é sempre um cartdo de visita bem aceito, desde que sincero. E uma linguagem universal que quebra barreiras e aproxima as
pessoas. Injetar um pouco de humor também pode ser uma opcao para descontrair e criar relaxamento. Mas, antes, preste atencao e
tome cuidado para o tiro nao sair pela culatra. Algumas coisas que sao engracadas para vocé, podem ser ofensivas para o outro.

3. Nome prdprio
O proprio nome é a palavra que, em geral, as pessoas mais gostam ouvir. Assim, comece a quebrar o gelo logo no primeiro momento,
referindo-se ao outro pelo nome dele. Muitos tém dificuldade para memorizar nomes, mas vocé pode praticar de associacoes. Isso ira

ajuda-lo, sempre que precisar. algumas técnicas inclusive, por meio de associacoes. Isso ira ajuda-lo, sempre que precisar.
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4. Impacto cultural

Lembre-se que as pessoas pensam e agem diferente umas das outras. Isso se torna ainda mais saliente, quando se trata de culturas distintas
— coisas normais em um pais podem ser até mesmo uma heresia em outro local. Cuidado.

5. Ouvir com interesse

Ao se tratar de comunicacao, saber ouvir € muito importante. Ouvir de verdade, mostrando interesse e interagindo. Nao é ficar “viajando”
nos proprios pensamentos, enquanto o outro esta falando. Para ter sucesso, tente evitar as distracoes e manter o foco na pessoa a sua

frente e no assunto em questao.



6.Julgamento

Guarde com vocé qualquer esteredtipo ou pré-julgamento sobre a pessoa com quem vocé esta criando um relacionamento. Isso nao significa
aceitar tudo o que o outro diz ou faz. Se vocé nao segue a mesma linha de pensamento em algum topico especifico, explique os seus motivos e
nao va dizendo de cara que ndao concorda.

7.Semelhangas @

Procure por algo que vocés tém em comum. Uma dica é incentivar a pessoa a falar sobre ela mesma, sobre viagens, hobbies, escola de
frequentou, interesse pela musica, transito, clima etc... Isso quebra o gelo e reduz a tensdao do momento. Fale vocé também, mas seja
verdadeiro. Assim, de uma conversa informal, vocés poderao identificar algumas semelhancas, gerando espontaneidade e sintonia, abrindo
espaco para um relacionamento.

8. Compartilhamento ‘

Se vocé entendeu o que é rapport, entdao ndao é novidade a importancia de se interagir com as pessoas. Um caminho curto e facil para estimular
essa convivéncia é compartilhar links e experiéncias. Na pratica, isso pode acontecer quando vocés desenvolvem um trabalho em conjunto, por
exemplo. Ou vocés podem ir a uma mesma reuniao, ou festa... sao inumeras as opcoes. Se elas ndo surgirem espontaneamente, crie as
oportunidades.

8. Empatia @

E importante vocé entrar em sintonia com a outra pessoa e tentar compreender os sentimentos e as emocdes dela. Mais uma vez, esteja aberto
A ouvir, manifeste total interesse pelo que ela esta falando. Lembre-se de que ndo se trata de um interrogatorio, mas um dialogo. Entao, fale dos
seus sentimentos também, das semelhancas entre vocés. Mostre que ambos estdao no mesmo barco.






Sinergia: Tem a ver com cooperacdo, com esforco conjunto para
conseguir realizar uma tarefa.
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* Nesse modelo, fica cada vez mais claro que toda equipe precisa falar a mesma linguagem
para atingir um atendimento mais eficiente.

* Durante todos 0s momentos de contato é possivel obter informacoes do cliente, por isso, a
equipe apresenta um papel fundamental, cooperando como pontos de escuta para atender

as necessidades de cada consumidor.



= (O vendedor da vez recebe o cliente e faz o
primeiro contato

RECEBIMENTO

(VENDEDOR 1)

* Todos se despedem.
= O vendedor 1 leva a cliente até a porta e
finaliza o atendimento.

\. J

= Na auséncia do vendedor 1, o vendedor 2
auxilia a cliente em qualquer solicitacao

FECHAMENTO DA CAFE

VENDA
(VENDEDOR 1 +2 OU 3)

N\ 4 N
" Enquanto o vendedor 1 fecha a boleta, os = O vendedor 3 pode oferecer e fazer o café
vendedores 2 ou 3 pode embalar as pecas.

(VENDEDOR 3)

y,




* A cooperacao depende da total sinergia da equipe, onde todos acabam interagindo
durante o processo de atendimento.

* Ao final do atendimento o cliente foi acolhido por todos e sai encantado pela marca.



v Ficar atento a cliente; v Conversas paralelas:;

v Oferecer café; v Usar o celular para assuntos pessoais;
v Ajudar seu amigo de trabalho; v"Nao Ajudar a cliente;
v’ Ser Gentil; v"Nao ajudar o seu amigo de trabalho;

v Seja um vededor informado.
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DINAMICA




OBJETIVO: Avaliar a autoconfianca e a sensibilidade dos diversos sentidos.
MATERIAL: Vendas ou pedacos de tecido para vendar os olhos.
PROCEDIMENTOS: Formam-se duplas com todo o grupo.

Em cada dupla, uma pessoa fecha os olhos e a outra a conduz para dar um
passeio fazendo-a tomar contato com a realidade e objetos que a cercam, sem
serem vistos. Se possivel passar por situacoes diversas, como escada, gramado,
no meio de cadeiras, tocarem objetos, flores com cheiro, etc..

Depois de 5 a 7 minutos, invertem-se 0s papéis.

No final avalia-se a experiéncia, descobertas e sentimentos.

Questoes que podem ajudar: Como se sentiu ? Por que ? Como foi conduzido ?
Foi capaz de identificar algo ? Que importancia deu aos diversos sentidos ?
Quando caminhamos no dia-a-dia deixamos nos tocar pela realidade que nos
cerca ? Como reagimos diante de situacoes diversas como por exemplo diante
de um policial, de um grupo de meninos de rua, num ambiente escuro, quando
acaba a energia, etc.? O que achou da dinamica ?






