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RESUMO

O presente estudo tem como ambiente de pesquisa um grupo varejista,
denominado no estudo de grupo Alfa, que possui doze lojas comerciais,
distribuidas entre os vales do Taquari, Rio Pardo e Serra Gaucha. A pesquisa tem
por objetivo analisar os atributos de venda utilizados durante o processo de venda
realizado pelos vendedores do grupo Alfa, procurando de forma especifica,
também, comparar a influéncia destes atributos entre os vendedores com maior e
menor desempenho da empresa. O estudo, de carater qualitativo e exploratério,
esta fundamentado em um referencial teérico que aborda a administracdo de
vendas, o processo de vendas e os atributos do vendedor, e, formalizado pelo
método de pesquisa que utiliza procedimentos, tais como, a pesquisa bibliografica
e a pesquisa documental, bem como a observacéao e a entrevista em profundidade
com vendedores. O levantamento de dados apresenta que ha uma diferenca entre
0 observado pelo pesquisador e o respondido pelos vendedores, ou seja, eles
acreditam desenvolver corretamente todo o processo de venda, assim como
possuir os atributos ideais para um vendedor qualificado. Porém, na prética, ndo é
0 gque acontece. Por sua vez, a analise possibilita identificar que ha vendedores
com os atributos mais desenvolvidos do que outros e esses sdo aqueles que
apresentam um maior desempenho na empresa. Por fim, as considerac¢des finais
demonstram que ha sugestdes plausiveis para o desenvolvimento da equipe de
vendas do grupo Alfa, o que trara resultados maiores para a empresa.

Palavras-chave: Administracdo de Vendas. Processo de Vendas. Atributos de
Venda.
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1 INTRODUCAO

O ambiente esta em constante mudanca, principalmente quando se faz
referéncia ao mercado de consumo. A quantidade de ofertas, um publico com poder
de escolha, informacdes rapidas, abertura de fronteiras em funcéo da internet, fazem
com que as organizacdes figuem mais atentas as movimentacfes de seus clientes

potenciais.

Ha tempos, conhecer o produto que se vendia era o atributo mais importante
de um vendedor, porém, nos dias atuais, o0 conhecimento do produto foi superado pela
honestidade, integridade e pelo profissionalismo. Segundo Las Casas (2009), o
consumidor esta se tornando mais exigente, uma vez que a tendéncia ao consumo

vem aumentando.

Conforme Teixeira et al. (2007), percebe-se que ha uma tendéncia crescente
no comportamento do consumidor no que diz respeito a0 consumo por impulso e,
portanto, o vendedor precisa estar orientado para garantir um aumento nas vendas de
cada cliente. Para que isso se torne possivel é necessario que haja um sentimento de
confianga do cliente para com o vendedor. Entender quais sao as necessidades do
consumidor, e conseguir atendé-las, faz a diferenca na hora da fidelizagédo. Por isso,
a orientagcéo da equipe de vendas deve ser na construcdo de relacionamentos com 0s
clientes, sempre visando o longo prazo (CASTRO; NEVES, 2010).

Antigamente, o vendedor era visto como aquele que “empurrava”’ a mercadoria

sem se importar com as reais necessidades do cliente. Hoje, em decorréncia do
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aumento da concorréncia, o vendedor deve ser aquele que entende o que o cliente
procura, oferecendo aquilo que podera satisfazé-lo. O profissional de vendas passa a
ter um papel de consultor, um “amigo” do consumidor, conseguindo assim, finalizar a

venda e fazer com que 0 mesmo retorne ao estabelecimento.

E dificil apontar quais seriam os atributos ideais para ser um excelente
vendedor, pois, para cada estilo de venda e para cada empresa, o vendedor ideal
pode ndo ser o mesmo. Algumas caracteristicas pessoais e de personalidade séo
essenciais para ser um vendedor, porém, ha aquelas especificas de cada ramo, cuja

auséncia impossibilita o bom desempenho do vendedor.

O aperfeicoamento do vendedor € de extrema importancia para que 0S
objetivos da empresa sejam alcancados. Diferente do que era, quando a preocupacao
era “empurrar” o produto preocupando-se com a venda imediata, hoje, a preocupacéo
esti em atender as necessidades do consumidor; esta em reter o cliente e vender a
ele sempre. Cada segmento de mercado requer um perfil especifico para o profissional
de vendas, com atributos especificos para melhor satisfazer a area de atuacdo. Sendo
assim, € necessario que a empresa identifique o que um vendedor precisa ter, precisa

fazer, para se destacar.

1.1 Delimitacéo do estudo

O estudo concentra-se na area de Administracdo de Vendas, tendo os atributos
do vendedor como tema especifico. A empresa estudada, identificada como grupo
Alfal, atualmente conta com 12 lojas e em média 68 vendedores e esta preocupada
em identificar quais sdo os atributos fundamentais que devem estar presentes em
seus vendedores para que esses possam ter uma boa performance nas vendas,
facilitando o aperfeicoamento dos atuais vendedores e a selecdo de futuros

funcionarios.

O estudo foi realizado com os vendedores da empresa que trabalharam nos

altimos 6 meses de 2015. Em fun¢&o da rotatividade de alguns funcionarios, optou-se

L A empresa solicitou que n3o fosse identificada sua marca neste estudo.
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em analisar os vendedores que trabalharam no ultimo semestre do ano, pois aqueles
que ndo trabalhavam h& muito na empresa, conseguiriam, nesse periodo, adaptar-se
bem a empresa e desenvolver um faturamento semelhante aos demais vendedores
ha mais tempo empregados. Esses vendedores trabalham nas lojas do grupo Alfa
situadas em Lajeado, Arroio do Meio, Estrela, Cachoeira do Sul e Santa Cruz do Sul.
O grupo ainda conta com lojas em TeutOnia, Taquari, Venancio Aires, Rio Pardo e
Carlos Barbosa. O método de estudo realizou uma andlise qualitativa através de
observacédo e entrevista em profundidade, ocorrendo nos meses de abril e maio de

2016 o levantamento de dados.

1.1.1 Problema de pesquisa

Devido as novas exigéncias do consumidor, o profissionalismo na carreira de
vendas se torna indispensavel. Segundo Cobra (2012), o vendedor moderno precisa,
além de ser um apresentador de informacdes sobre seus produtos ou servicos,

responder as necessidades de seus clientes antes, durante e depois da venda.

Vivemos em um cenario comercial tdo competitivo que somente os vendedores
bem preparados tém a chance de “sobreviver’ nesse mercado. Sabe-se que os
resultados pessoais provém de acgles e atitudes tomadas diante de problemas ou
oportunidades e, para isso, é importante que o profissional de vendas saiba o que
deve fazer para que seu cliente se sinta satisfeito com os servicos prestados. Ja se
comentou que existem atributos especificos para cada profissional, e ndo é diferente
para o profissional de vendas. Um vendedor que conhece bem quais sao os atributos
fundamentais para o bom desempenho de sua funcdo conseguira melhorar seu

atendimento e, em consequéncia disso, seus resultados.

Com a concorréncia cada vez maior, ter a melhor equipe de vendas permite a
obtencéo de resultados melhores a empresa. Para isso, € fundamental ter o pessoal
ideal compondo a equipe e o0 processo de vendas bem executado. Ainda, alguns
atributos devem estar presentes em um vendedor de alta performance. Portanto,

dentro desse contexto, o problema de pesquisa deste estudo €: Como os atributos de
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venda sdo utilizados durante o processo de venda realizado pelos vendedores do

grupo Alfa?

1.2 Objetivos

Os objetivos estédo divididos em objetivo geral e objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar os atributos utilizados pelos profissionais de vendas do grupo durante

0 processo de venda.

1.2.2 Objetivos especificos

e |dentificar, com base na teoria, os principais atributos de venda utilizados por um

vendedor qualificado;

e I|dentificar a influéncia destes atributos no processo de venda executado pelos

vendedores do grupo;

e Comparar os atributos dos vendedores com maior e menor desempenho da

empresa,

e Propor um sistema de qualificacdo para o uso correto dos atributos.

1.3 Justificativa

Com a concorréncia cada vez maior, a necessidade de atender da melhor
maneira possivel os clientes tornou-se prioridade entre as empresas. Ter o diferencial

de preco e qualidade de produtos ndo € sO o0 que atraird e reterd o cliente. Saber quais
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sdo suas reais necessidades, e conseguir atendé-las de forma eficiente, € hoje um

dos maiores diferenciais que podem ser oferecidos pelas empresas.

O presente estudo procura proporcionar a empresa elementos para identificar
os atributos presentes nos vendedores de alta performance. Com isso, € possivel
identificar atributos que n&o estdo bem desenvolvidos, ou ausentes, nos vendedores
da empresa. Também possibilita a analise do processo de vendas, identificando se as
etapas estdo sendo seguidas. Sendo assim, € possivel a realizacdo de melhorias nos

treinamentos e nas novas contratacdes para a composi¢ao da equipe de vendas.

Para o empreséario, 0 presente projeto de pesquisa pode contribuir na
qualificacédo de sua equipe de vendas e das novas contratacdes, permitindo um maior

desenvolvimento da empresa.

Aos clientes — como o estudo identifica os atributos, possibilitando o
aperfeicoamento dos vendedores e, sabendo-se que profissionais qualificados
ofertam melhor atendimento — a pesquisa pode proporcionar maior satisfacéo perante

0 servico prestado.

Para a académica, o estudo proporciona uma conexdo entre o que foi
aprendido ao longo do curso e a realidade empresarial. Assim como realizacao
profissional, uma vez que é gestora de uma das equipes de vendas do grupo e podera
usufruir do aperfeicoamento das técnicas de vendas utilizadas por sua equipe.



2 REFERENCIAL TEORICO

Quando se faz um estudo sobre a administracdo da area de vendas €
necessario conhecimento tedrico sobre o assunto. Para a presente pesquisa, além de
administracdo de vendas, pesquisou-se sobre técnicas de vendas, processo de venda

e atributos do vendedor.

2.1 Administracéo de vendas

Para Cobra (2012), a administracdo de vendas € um processo gerencial das
funcbes organizacionais da venda pessoal. E preciso um planejamento das atividades

comerciais, assim como coordenacéo e controle das mesmas.

Para o autor, para o0 alcance de qualquer objetivo, ha necessidade de
planejamento. Portanto, para que se possa pensar em vendas, é necessario planejar
todas as atividades que compordo o setor comercial de uma empresa. Dentre as
atividades que comp8em esse setor, evidencia-se: zoneamento de vendas; calculo do
namero 6timo de vendedores; previsdo de vendas e estabelecimento de cotas de

vendas.

Para Futrell (2011), o zoneamento de vendas permite uma melhoria no
relacionamento com o cliente, assim como um melhor ajuste entre o profissional de

vendas e as necessidades do consumidor. Isso se torna possivel pois, com o
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zoneamento, o vendedor passa a ser “especialista” em um determinado grupo de

clientes, possibilitando um atendimento mais eficaz.

O zoneamento de vendas também permite a empresa determinar 0 niumero
o0timo de vendedores para a composicdo de sua equipe. Além dessa, ha outras
maneiras de se chegar a esses valores: para Cobra (2012), pode-se usar a carga de
visitagdo, o tempo durante uma visita, o método do potencial de vendas, entre outros,
para obtencédo do numero ideal de vendedores; para Las Casas (2009), € preciso levar
em consideracgao a previsdo de vendas da empresa, as expectativas de mudancas da
forca de vendas e o programa de marketing que a empresa adotara, para que nao

haja equivocos na determina¢édo desses numeros.

A previsdo de demanda também interfere na hora de se pensar no numero
otimo de vendedores. Segundo Castro e Neves (2010), em vendas, a previsdo de
demanda é fundamental para quase todas as decisdes que a empresa deve tomar e
pode ser feita por produto, por regido e mercado ou por clientes. A maioria das
empresas, principalmente as de médio e pequeno porte, utilizam de métodos nao
cientificos para fazerem suas previsdes. Las Casas (2009), cita alguns, como:
intencdo de compra; opinido da for¢a de vendas; vendas passadas e julgamento dos

executivos.

Observando tudo que foi citado em relacédo ao planejamento de vendas, uma
das tarefas importantes para o alcance dos objetivos da empresa e que requer
bastante cautela, é a constituicdo da forca de vendas. Todo o processo de constitui¢cao
de uma adequada forca de vendas tem inicio no tracado do perfil adequado do
vendedor e prossegue através do recrutamento. Variaveis fisicas e demograficas,
formacéo educacional e experiéncia profissional, estilo de vida, aptiddes (inerentes a
pessoa), habilidades (podem ser aprendidas) e personalidade, sdo algumas das
caracteristicas levadas em consideragdo na hora de tragar o perfil adequado de um
profissional. Apos tracado o perfil almejado, segundo Castro e Neves (2010), deve-se
definir os locais onde bons candidatos podem ser encontrados. Estes locais podem
ser, para Las Casas (2009): a prépria empresa, empresas concorrentes, instituicdes

educacionais, agéncias de emprego, entre outros.
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Ainda para Las Casas (2009), recrutamento e selecdo sdo relevantes para a
formacgéo de uma equipe eficiente. Porém, ndo ha uma padronizagdo de qual seria o
procedimento correto a seguir para selecionar vendedores, uma vez que isso varia,
além do objetivo e tamanho da empresa, segundo a politica, recursos e estrutura de

cada empresa.

A selecdo de vendedores ndo seria um problema tdo grande se houvesse
certeza de quais sdo as caracteristicas do vendedor ideal. Se os vendedores
ideais fossem atirados, agressivos e cheios de energia, ndo seria dificil verificar
essas caracteristicas nos candidatos, mas um balanco dos vendedores de
maior sucesso em qualquer empresa certamente revelara que muitos deles séo
introvertidos, de maneira suave e longe de serem cheios de energia (Cobra,
2012, p. 274).

Ap6s um recrutamento e selecdo eficientes, o treinamento de vendas é
fundamental para o bom desempenho da equipe e otimizacdo de investimentos na
area, pois como os custos de recrutamento e selecao séo elevados, com treinamento
pode-se objetivar maior retorno do investimento feito na contratacdo (LAS CASAS,
2009).

Para Cobra (2012), alguns pontos sdo importantes para o treinamento dos
vendedores, como: conhecer a empresa em que trabalha e identificar-se com ela;
conhecer os produtos oferecidos; conhecer as caracteristicas dos clientes e da
concorréncia; aprender a fazer apresentacdes eficientes de vendas; conhecer os
procedimentos de campo e suas responsabilidades gerais; conhecer seu territério de

vendas; cumprir roteiros e administrar seu tempo.

Ainda, segundo Castro e Neves (2010), deverdo existir processos de
treinamento para novos vendedores e para vendedores atuais. Sendo que o primeiro
deverd possuir muito mais informacdo sobre caracteristicas da empresa e dos
produtos, enquanto que o segundo devera conter questdes de atualizacdo e

reciclagem.

Quanto ao plano de remuneracéo, segundo Las Casa (2009), a oportunidade

para elevar o nivel de saléario leva o vendedor a trabalhar com maior entusiasmo.
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Muitas pessoas tém uma motivagdo intrinseca natural ao trabalho,
relacionada a objetivos de realizacdo pessoal. Para vendas, em funcéo da
multiplicidade de situacdes que o vendedor enfrenta e da instabilidade da
funcdo, muitas vezes a motivacdo extrinseca deve ser muito bem
providenciada. Para cada venda que um vendedor consegue realizar,
certamente ele passou por diversas derrotas que podem abalar sua
autoconfianca e sua motivacao pelo trabalho. Incentivos monetarios e néo
monetarios representam formas de providenciar motivacdo extrinseca
(Castro; Neves, 2010, p 118/119).

As cotas de vendas fazem parte do plano de remuneracéo dos vendedores e,
segundo pesquisas, € 0 que 0s motiva: atingir metas, ndo maximizar o volume de
vendas. As cotas podem ser indicadoras de satisfacdo do vendedor, mas, se nao
alcancadas, podem desestimula-lo no aumento do desempenho. Elas precisam ser
altas o suficiente para representar um desafio aos vendedores, mas também baixas
suficientes para que sejam alcancadas. Em sua maioria, as cotas se déo por resultado
(volume financeiro de vendas; volume fisico de produtos vendidos; total de pontos
conseguidos) e nao por atividades (visitas a clientes; propostas enviadas; servigcos
realizados a clientes) ou financeiras (despesas de vendas; margem bruta;
inadimpléncia) (CASTRO; NEVES, 2010). As cotas podem auxiliar o gestor na anélise
de desempenho do vendedor, pois vendedores que atingem suas cotas sao aqueles
gue, mesmo inconscientemente, entdo trabalhando em prol do desenvolvimento da

empresa.

Fazer a avaliacdo de desempenho de vendedores é de extrema importancia e
faz parte da coordenacéo das atividades comerciais. Avaliar o desempenho de uma
equipe possibilita a correcdo de erros ou até mesmo, evita que eles ocorram. Dentre
0s métodos de avaliacdo, o mais comum, segundo Las Casas (2009), € o método da
observacao direta, feita pelos gerentes. Neste método o gerente observa atentamente
o desempenho dos vendedores quando estes lidam com os clientes. Em vendas de

varejo esta interagdo entre gerente e vendedores ocorre quase que diariamente.

Cobra (2012), também destaca outros métodos para avaliar o desempenho dos
vendedores, como 0 numero de visitas feitas, o numero de pedidos tirados por visitas,
a média de vendas, o tamanho médio do pedido, as vendas médias mensais por
vendedor, o numero de clientes visitados no més e a aloca¢ao do tempo do vendedor

por tipo de atividade.



21

Percebe-se que ha diversas tarefas que devem ser cumpridas com eficacia
para ser um gestor de vendas. Para isso € importante, assim como para qualquer
profissdo, obter alguns atributos especificos para o cargo de gestor. Entre os atributos
necessarios, saber planejar, coordenar e controlar as atividades pré-estabelecidas &
indispensavel. Até o momento se falou em planejamento e coordenacéo de atividades
fundamentais, mas o controle também é importante para se alcancar os objetivos.
Para Cobra (2012), dentro do controle das atividades de comercializacdo esta o
preenchimento de pedidos, o relatorio de visitas, a ficha-cliente, o cadastro de cliente,
o relatdrio de supervisdo, o relatorio de despesas, 0s mapas estatisticos de vendas e
visitas e o sistema de informagc6es mercadoldgicas. Ainda, segundo o autor, esses
documentos permitem chegar ao controle de desempenho de vendas e tornar o

processo cada vez mais eficiente.

2.2 Processo de vendas

O vendedor precisa estar preparado para todas as etapas do processo de
vendas. Etapas, essas, indispensaveis para realizacdo de um bom atendimento.
Melhorando o desempenho de vendedores, melhora-se o nivel de prestacdo de
servicos da empresa e, em consequéncia disso, adiciona-se beneficios e credibilidade
aos produtos comercializados (LAS CASAS, 2009).

E na venda pessoal que ocorre o contato direto entre vendedor e comprador e,
embora ndo se tenha como prever o que acontecera, ha processos que, se seguidos,
podem resultar o contato em uma venda bem sucedida. Por isso a necessidade de ter
vendedores bem preparados para que nada atrapalhe e impossibilite o objetivo

principal que é vender.

Las Casas (2009), aponta seis etapas na composi¢céo do processo de vendas.
Séo elas:

Captacéo e avaliacao dos clientes;

Abordagem,;

Apresentacao;
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e Tratamento de objecoes;
e “Fechamento”;

e Po6s-venda.

2.2.1 Captacéo e avaliagéo dos clientes

A primeira etapa do processo de vendas é a prospeccao. Ela é fundamental,
pois identifica os clientes potenciais da empresa. Segundo Futrell (2011), h& duas
razbes pelas quais um profissional de vendas deve procurar constantemente novos
clientes: uma, é para aumentar as vendas e a outra, para substituir clientes que serdo

perdidos ao longo do tempo.

2.2.2 Abordagem

A fase da abordagem é uma das mais importantes no processo de vendas.
Costuma-se dizer que a primeira impressdo € a que conta e que ndo temos uma
segunda chance de causar uma boa impressao. Portanto, detalhes sdo importantes
em caso de abordagem pela primeira vez. Detalhes negligenciados por vendedores

na abordagem podem ser responsaveis pelo insucesso das vendas.

Na etapa da abordagem é fundamental despertar a atencéo dos clientes, do
contrario, o que se busca transmitir ndo sera entendido. Para Futrell (2011), na
abordagem é onde se faz a construcdo de relacionamento com o cliente e séo
descobertas as necessidades e por isso € preciso muita atencao e interesse no que
estd sendo dito pelo comprador. A abordagem € muito importante no processo de

vendas e a primeira impressao causada € fundamental para o sucesso de uma venda.

Futrell (2011) aponta que a primeira impressao que um cliente tem do vendedor
estd na imagem gue o0 mesmo consegue projetar para o cliente. Algumas sugestdes
para causar uma primeira impressao favoravel sdo: usar roupas adequadas e

conservadas, manter uma aparéncia limpa e uma postura ereta, transmitindo
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autoconfianca, ser entusiasmado e positivo, assim como sorrir sempre e manter

contato olho no olho com o cliente.

Segundo Las Casas (2009), existem alguns métodos que ajudam a chamar a
atencao na abordagem. Sao eles: apresentacdo, abordagem do produto, método de

fazer perguntas e abordagem do elogio.

A apresentacao € bastante usada, embora menos poderosa, uma vez que faz
pouco para prender a atencdo e o interesse do cliente. Consiste em iniciar com
apresentacéo pessoal do vendedor e em seguida a da empresa. E mais usada em

vendas externas, ndo sendo eficiente e funcional em vendas internas.

Segundo Futrell (2011), no varejo, a abordagem do produto € o método mais
utilizado e é feita pela demonstracdo ou comentario do produto com o objetivo de
conquistar o cliente. Por exemplo, se o cliente esta examinando uma roupa, 0
vendedor pode abordar o cliente e dizer: “Esta roupa faz parte da nova colecéo de

inverno da loja™

Outro método bastante utilizado e eficaz, € o de fazer perguntas ou sondagem,
como muitos falam. Esse método desperta a atencdo do cliente, pois exige sua
participacdo. E uma forma de entender, com mais precisdo, qual a necessidade que
o cliente esta buscando saciar. E importante lembrar que:

e Quanto mais especifica for a pergunta melhor, mas sempre perguntas
abertas e ndo fechadas, em que o cliente possa responder somente com
um “SIM” ou “NAO’;

e Cuidar para nao fazer perguntas que o cliente ndo deseja responder ou
figue receoso em responder, principalmente aquelas com apelo

particular;

e Caso o vendedor nao tenha captado muito bem qual a necessidade do

cliente, a pergunta deve ser reformulada;

e Alguns clientes podem nado gostar do produto apresentado pelo

vendedor e perder o interesse no processo. Se iSso acontecer, é
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importante conseguir redirecionar a pergunta e fazer com que o cliente

volte a se interessar pelo que se esta dizendo.

Elogiar, além de ser uma forma simpatica de despertar a atencdo de muitas
pessoas, também é um método utilizado para abordar um cliente. A abordagem
através do elogio, consiste em comecar a entrevista elogiando o consumidor com
algum aspecto visivel, como por exemplo, dizer ao cliente que sua roupa esta dentro
da tendéncia da nova estacdo (FUTRELL, 2011).

2.2.3 Apresentacgéo de vendas

A apresentacdo de vendas € uma continuacdo da abordagem e seu principal
objetivo é vender o produto ao cliente. A apresentacdo consiste em explicacdo

persuasiva, oral e visual, de determinado processo.

Futrell (2011), apresenta a finalidade da apresentacdo de vendas assim:

Ela proporciona conhecimento por meio de atributos, das vantagens e dos
beneficios de seu produto, do plano de marketing e da proposta comercial.
Isso permite que o consumidor desenvolva crencas pessoais positivas em
relacdo a seu produto. As crengas resultam em desejo (ou necessidade) pelo
tipo de produto que vocé vende. Seu trabalho, como profissional de vendas,
é transformar essa necessidade numa vontade e na atitude de que seu
produto é o melhor de todos para satisfazer determinada necessidade.

Ha diversos métodos usados na apresentacdo de vendas, mas independente
de qual seja usado, Futrell (2011), aponta trés etapas essenciais em uma

apresentacao de vendas:

Etapa 1 — discutir integralmente os atributos, as vantagens e os beneficios de seu

produto.

Etapa 2 — apresentar o plano de marketing. Para atacadistas e varejistas sera a
sugestdo de como eles devem revender o produto. Para o consumidor final é a

sugestao de como ele pode usar o produto.
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Etapa 3 — explicar a proposta comercial. Essa etapa relaciona o valor do produto com
seu custo. Deve ser discutida por ultimo, uma vez que os beneficios do produto
e o plano de marketing normalmente sédo apresentados quando se relaciona o
preco ao produto.

Todos os profissionais vendem produtos de diferentes maneiras, mas todos
utilizam em torno de seis classes de elementos, uns mais enfatizados que outros, para
fornecer informacdes importantes para o cliente. Esses elementos formam o composto
da apresentacdo de vendas. Embora cada elemento deva fazer parte da
apresentacao, alguns sdo mais enfatizados que outros, dependendo do perfil do
cliente. Na Figura 1 é apresentado o composto da apresentacao do profissional de
vendas.

Figura 1 — O composto da apresentacao do profissional de vendas

Comunicagéao
persuasiva

Participagao

Profissional
de vendas

Demonstragao

Recursos
visuais

Dramatizagao

Fonte: Futrell (2011, p.265).

A comunicacdo persuasiva consiste em convencer (alguém) da necessidade
ou conveniéncia de alguma coisa. Ha diversas maneiras de persuadir um cliente. O
raciocinio l6gico é uma delas e envolve a apresentacdo em torno de trés partes: uma
premissa maior (generalizo um fato), uma premissa menor (foco no que meu produto
faz) e uma conclusao (concluo que meu produto ajudara a suprir as necessidades do
cliente) (FUTRELL, 2011). Outra forma de persuadir € por meio da sugestao, que pode

despertar a atencao, o interesse, 0 desejo, a convicc¢ao e a acao do cliente.

O autor ainda aponta a importancia de tornar a apresentacdo divertida,

demonstrando entusiasmo; de personalizar o relacionamento com cada cliente
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atendido, mostrando que eles séo importantes para o vendedor; despertar confianca
no cliente mostrando ser honesto e cumprindo o que promete e usar linguagem

corporal, demonstrando que esta sendo 6timo atender o cliente.

A participacdo do cliente é essencial para o sucesso de vendas e pode ser
despertada através de perguntas, do uso do produto, de recursos visuais e de
demonstracdes. Ao deixar os clientes usarem o produto, é possivel apelar para os
sentidos como viséo, audicao, tato, olfato e paladar. Como as pessoas muitas vezes
compram por serem movidas por necessidades emocionais, 0s sentidos ajudam muito
para esses apelos (FUTRELL, 2011).

Para Las Casas (2009), uma maneira de fazer com que o cliente participe, €
usar o método de fazer perguntas. Essas, quanto mais especificas e direcionadas a
satisfazer as necessidades do cliente, mais auxiliardo na prestacdo de um

atendimento de exceléncia.

Provar o que se diz é sinbnimo de credibilidade e, segundo Futrell (2011),
conseguir comprovar o que se esta dizendo na hora da apresentacdo pode aumentar
a confianca do cliente para com o profissional de vendas e o produto em questao.
Algumas técnicas de comprovacdo sdo os numeros de vendas, os depoimentos de

clientes, a garantia e os resultados comprobatérios da empresa.

Futrell (2011), afirma que as pessoas retém 10% do que ouvem, mas 50% do
gue veem. Em uma apresentacao de vendas duas coisas séo feitas: mostrar e explicar
o produto. Explica-se usando comunicacdo persuasiva, técnicas de participacao e
declaracbes comprovadas; mostra-se usando recursos visuais. Os recursos visuais
sdo mais eficazes quando o vendedor acredita neles e os insere no meio da
mensagem de apresentacdo de vendas. Falar do produto tocando nele e permitido

gue o cliente também o sinta, pode auxiliar no desempenho de uma venda.

Além dos recursos visuais, a dramatizacdo também pode melhorar o resultado
da venda, porém, sO deve ser utilizada quando se tem seguranca de que daréa certo.
Ela consiste em falar ou apresentar o produto de uma maneira surpreendente, vistosa
ou extravagante. Como exemplo de dramatizacdo tem-se as fraldas descartaveis, que
fazem comparacao entre uma marca ou outra, fazendo testes de absorgéo na frente
de clientes (FUTRELL, 2011).
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As demonstracdes também sdo uma das melhores maneiras de convencer o
cliente da necessidade de um produto. Para Futrell (2011), as pesquisas psicologicas
mostram que as pessoas recebem 87% de suas informacdes sobre 0 mundo por meio
dos olhos e apenas 13% pelos outros quatro sentidos. Portanto, isso significa que o
produto deve ficar visivel e deve-se deixar o cliente sentir, ouvir, cheirar e usar o

produto.

2.2.4 Tratamento de objecdes

A resisténcia ou oposicao as informacdes do vendedor € chamada de objecbes
de vendas. Muitas vezes os clientes que mais fazem objecfes, sdo 0s que compram
com mais facilidade o produto. Futrell (2011), explana a necessidade de lidar com as
objecdes de uma maneira positiva, pois revela o interesse do cliente pelo produto. Se
ficar com medo de uma objec¢é&o, as respostas sairdo atrapalhadas, o que pode levar

ao fracasso.
O autor aponta seis principais categorias de objecdes. Sao elas:

1. Objec¢Oes ocultas — perguntas triviais e sem importancia, ou siléncio, nao

mostrando interesse em saber nada sobre o produto;

2. Objecdes protelatérias — quando o cliente diz que ir4 pensar, ou que em
outro momento estara pronto para a compra, mas na verdade esta usando

desses argumentos para despistar a compra;

3. Objecdes por ndo-necessidade — sdo usadas por pessoas que querem
despistar o vendedor e, mesmo dizendo que o produto é bom e que gostou,

agradece e diz que nao precisa do produto;

4. ObjecBes monetérias — véarias formas de desculpas econémicas, em que

alegam nao terem dinheiro suficiente, ou que o produto €é caro;

5. Objecdes ao produto — € quando um cliente se opbe a comprar por receio
de o produto ndo ser bom, ou por comprar sempre de um concorrente o

produto similar;



28

6. Objecdes a fonte — &€ quando um cliente esta fiel a outro fornecedor, ou
vendedor. Além disso, o cliente pode ndo gostar do vendedor que o esta

atendendo ou da empresa para a qual trabalha.

Apos identificar todas as objecdes, € necessario conseguir resolvé-las de forma
a satisfazer o cliente. Las Casas (2009), coloca que, para responder a objecdes, €
conveniente que o vendedor: ouca a objecdo com toda a atencéo, identificando-a
como verdadeira ou falsa; concorde e contra-ataque (método conhecido como
“sim...mas”); transforme a obje¢do em ponto para fechamento da venda; pergunte a

razdo da objecao e faca perguntas especificas; adie a resposta, se necessario.

Futrell (2011), na Figura 2, apresenta técnicas para lidar com as objecdes.

Figura 2 — Técnicas para lidar com objecdes
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Fonte: Futrell (2011, p. 299).

Na técnica evasiva o profissional de vendas ndo nega, ndo responde nem
ignora a objecao, ele simplesmente esquiva-se temporariamente dela. Um exemplo é
guando a objecdo é em relacdo ao preco do produto, mas o vendedor, ao invés de
falar sobre o preco, passa a falar sobre o valor agregado do produto (FUTRELL, 2011).
Ja na técnica de protelar, ainda segundo Futrell (2011), o vendedor escuta a objecéo,
mas, caso seja sobre um assunto que ainda nao foi abordado por ele, mas sera feito
posteriormente e, se percebido que o cliente esta disposto a esperar para obter a

resposta, a objecao deve ser protelada.
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A técnica bumerang consiste em o vendedor transformar a objecdo em uma
razdo para a compra. Como exemplo disso usamos a critica de um comprador sobre
a dificuldade de abrir determinado medicamento. O vendedor deve converter iSSoO
respondendo que é dificil propositalmente, pois foi pensado para impossibilitar a

abertura do medicamento pelas criangcas (FUTRELL, 2011).

Pessoas que fazem perguntas inteligentes, provavelmente sabem muito sobre
o produto, o negocio do cliente ou a vida em geral. Por isso, normalmente, sdo alvo
de admiracdo. A técnica de fazer perguntas, nada mais € do que fazé-las de forma

inteligente para conquistar o cliente.

Na técnica da negacéo direta o vendedor contradiz o cliente de uma maneira
positiva. Se ele disser que ouviu falar que o produto ndo dura muito tempo, vocé nao
ird responder que ele esta errado, que o produto dura muito, mas ira responder que
ele tem razdo de se preocupar com isso, e entdo explicar as qualidades de seu
produto, desmistificando a primeira ideia do comprador (FUTRELL, 2011). Porém,
ainda segundo o autor, a negac¢ao indireta, outra maneira de superar objecées, se
apresenta de uma maneira que faz parecer que o vendedor, inicialmente, esta
concordando com o comprador, mas logo em seguida se volta para a negacéo do
ponto fundamental da obje¢cdo. O exemplo tipico de negacéo indireta € a frase “sim,

”

mas .

Na técnica de compensar usa-se uma justificativa que compense um aspecto
negativo levantado pelo cliente. Um exemplo disso é quando o cliente se refere em
comprar outro produto de qualidade, mas com pre¢o mais baixo. O vendedor deve
concordar com tal colocagdo, mas conseguir justificar o valor do produto com os

beneficios que ele oferece e vira a oferecer ao cliente (FUTRELL, 2011).

Na técnica de terceiros usa-se 0 que outros clientes responderam em relacéo
ao produto. Podem ser apresentadas pesquisas de satisfacdo do cliente e até mesmo
um relato direto de clientes (FUTRELL, 2011).

Na técnica de passar por cima o vendedor ndo se constrange com a objecao
feita pelo cliente e Ihe questiona o motivo da objecdo. Como exemplo, temos a
apresentacao pessoal de um vendedor a determinado cliente que Ihe diz que néo tem
interesse na compra do produto oferecido. O vendedor lhe questiona entdo, qual o
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motivo por nao querer fazer a compra do produto, e uma relagcdo pode comecgar entre
os dois (FUTRELL, 2011).

E por fim, na técnica de reformular como pergunta, a objecdo passa a ser uma

pergunta do vendedor para o cliente. Segue exemplo:
Comprador: Ndo sei, ndo... seu pre¢co é mais alto do que o do concorrente.

Vendedor: Entendo. E o senhor quer saber quais beneficios especificos meu

produto oferece para valer um pre¢co um pouco mais alto?

Depois de lidar com as objecdes, sugere-se um fechamento tentativo, como

mostra na Figura 3; depois retorne a apresentacao ou feche a venda.

Figura 3 — Procedimento quando uma objec¢éao for apresentada por um cliente
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Fonte: Futrell (2011, p.308).

2.2.5 Fechamento

Todo esforgco de venda culmina com o “fechamento”. Se o vendedor nao for
um “fechador” competente, ele ndo sera um bom vendedor, mesmo que tenha
sido bem-sucedido nas etapas anteriores (Las Casas, 2009, p. 218).

Segundo Futrell (2011), o fechamento é o processo para ajudar o cliente a
tomar a decisdo de compra. Nao existe frase ou técnica magica para se fechar uma
venda, ela é o resultado final de uma apresentacdo. Se a apresentacéo foi feita de

maneira adequada, o fechamento € o proximo passo.
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Deve-se tentar o fechamento quando o cliente estiver pronto. O comprador
pode sentir-se pronto para comprar a qualquer momento, por iSso € importante que o
vendedor saiba ler corretamente os sinais de compra do cliente para que ele possa

decidir quando e como fechar a venda.

O sinal de compra de um cliente pode ser qualquer coisa que ele diga ou facga,
indicando que esté pronto para a aquisi¢do. Para Futrell (2011), ha varias maneiras

pelas quais um comprador mostra ter interesse em comprar. Sao elas:

e Faz perguntas — “Quanto custa?” “Qual seria o prazo mais rapido para

receber teu produto?”;

e Pergunta a opinido de outra pessoa — 0 marido vira para a mulher e

pergunta: “O que vocé acha?”;

e Relaxa e se torna mais amistoso — quando um cliente resolve comprar

um produto, a pressao da situacdo de compra € eliminada;

e Pega um formulario de pedidos de compra — se, enquanto o vendedor
fala, o cliente pega um formulario de compras, é hora de fazer o

fechamento;

e Examina atentamente a mercadoria — quando um cliente examina
atentamente o produto, esta dando sinais de que tem interesse de leva-
lo.

Nem todo vendedor sabe fechar uma venda. Mas o que deve fazer um bom
“fechador” de negécios? O vendedor que € um bom “fechador” tem um forte desejo
de fechar cada venda; acredita nos beneficios de seus produtos e transmite isso para
seus clientes; conhecem seus clientes e adaptam sua apresentacao para atender as
necessidades especificas de cada pessoa. Bons “fechadores” de negdcios se
preparam para cada venda, conferem atentamente as necessidades de seus clientes

fazendo perguntas inteligentes e escutando-os acima de tudo.

Segundo Las Casas (2009), ha diversos métodos para o “fechamento”. Entre

eles, os mais utilizados sao:



32

e Direto: fazer a solicitacdo direta ao cliente, sem rodeios;

e Formacdo de barreiras: o vendedor cria varias perguntas levando o
cliente a responder “sim” a todas elas, criando barreiras psicolégicas,

nao existindo motivo aparente para recusar a oferta do vendedor;

e Ofertas especiais: sdo ofertas oferecidas para que o cliente queria
comprar hoje, ndo deixando a compra para outro dia.

2.2.6 P6s-venda

Durante todo o processo de venda, diversas promessas séo feitas com o intuito
de convencer o cliente de que a melhor op¢cdo de compra € a que esta sendo
oferecida. Para Las Casas (2009), € muito importante seguir dando atendimento ao
cliente, certificando-se de que recebeu todos os produtos e servigos que lhes foram
prometidos. Esses clientes podem indicar novos clientes, mas se nao forem bem
atendidos, podem fazer com que a empresa perca clientes ja conquistados. Reter o

cliente é tdo importante quanto conquistar um novo cliente.

A satisfacdo pode resultar num cliente t&o fiel que se torna muito dificil para
outro profissional de vendas conseguir o negécio. Assim, a retencdo dos
clientes é fundamental para o sucesso de longo prazo profissional (Futrell,
2011, p. 345).

Para Souza (2015), lembrar do cliente e dos motivos que o fizeram procurar a
empresa para satisfazer suas necessidades é importante para fideliza-lo. Todos
gostam de ser lembrados e uma ligacdo, ou uma pergunta de como foi o resultado
apos a utilizacdo do produto comprado, faz com que o cliente se sinta valorizado,

aumentando, com isso, as chances de um retorno do cliente ao estabelecimento.
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2.3 Os atributos de um vendedor qualificado

Como definir o perfil do profissional de vendas ideal? N&o existem receitas
ou formulas que definam qual é o perfil ideal; o que existe é o profissional
mais adequado para uma determinada empresa ou produto, que retina o
maior nimero de atributos e qualidades que se aproximem do esperado pelos
seus revendedores ou consumidores (MOREIRA et al., 2007, p.82).

O vendedor de hoje deixa de ser um simples vendedor e passa a atuar como
profissional de vendas. Segundo Futrell (2011), o vendedor deve ser um especialista
em sua area e um conhecedor do produto que vende. Ele tem um instrumento forte
em suas maos: a correta e especializada informacdo. O perfil do vendedor deve
atender a diferentes elementos comportamentais, pessoais e de conhecimento, e
cada um destes pode ter uma relevancia de maior ou menor grau de acordo com as
especificidades da organizacado (CASTRO; NEVES, 2010).

Cobra (2012), apresenta a elaboracdo de cinco tracos que fazem os
“supervendedores”. Sao eles: um alto nivel de energia, autoconfianga, uma fome
cronica por dinheiro, um habito de trabalho embasado nas objec¢fes, assim como
perceber os obstaculos como um desafio. Para o autor, o vendedor deve ter uma
atitude que combine entusiasmo e empatia. Entusiasmo é querer estabelecer-se,
afirmar-se, ser aceito por outros. Segundo o dicionario Aurélio apud Libaneo (1998),
entusiasmo € definido como arrebatamento, exaltacao criadora, inspiracéo, dedicacéo
ardente. Ja empatia, envolve a capacidade de reagir a experiéncias e emoc¢des de

outras pessoas sem necessariamente gostar dela.

Para Moreira et al. (2007), além das qualificacBes basicas exigidas pelo
mercado, o profissional de vendas precisa ter um perfil préprio e caracteristico da area
de vendas. O autor aponta como sendo importante para o profissional de vendas:
habilidades interpessoais; naturalidade; visdo; obstinacdo; identificacdo com o
trabalho; saber ouvir e atender o cliente; flexibilidade/adaptabilidade; preparacéo;

inspirar confianga; proativo; aparéncia fisica e energia.

Para Alvarez e Carvalho (2008), para que um vendedor alcance a alta
performance em vendas, € preciso dominar trés grandes areas distintas: habilidade

técnica; habilidade comercial e motivag&o. A habilidade técnica € o conhecimento total
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do produto ou servico prestado pela empresa. Com esse conhecimento torna-se
possivel responder a todas as dividas e perguntas que possam surgir durante a
venda. A habilidade comercial tem como fungcéo entender as reais necessidades do
cliente por meio de perguntas adequadas e desenvolvimento das habilidades
interpessoais do vendedor. A motivacao é essencial pois, se hdo h4 determinacao e
motivagdo para realizar a atividade de vendas, de nada adianta as habilidades

técnicas e comerciais.

Segundo Parente apud Freitas e Campanholo (2010), os seguintes atributos

contribuem para o sucesso do vendedor:

Comunicabilidade — facilidade na comunicacédo pessoal,

e Aparéncia pessoal — roupas limpas, cabelos penteados, bom halito,

postura e sorriso simpatico;

e Personalidade — sociabilidade, sinceridade, honestidade, confiabilidade,
gosto por pessoas, disposicéo para o trabalho e para ajudar seu cliente,

criatividade e entusiasmo;

e Conhecimento — conhecer bem o produto que vende, fazer com que o

consumidor perceba que o vendedor é especialista;

e Atitude — atitude positiva para si mesmo, para sua capacidade
profissional, para os produtos que vende, para a empresa, para o cliente;

e Saber ouvir — demonstrar empatia, atencdo e interesse no cliente,
observa-lo, manter contato visual, perceber suas emocbes, saber fazer

perguntas para esclarecer;

e Similaridade — pessoas com maior similaridade em geral se comunicam

mais facilmente;

e Adaptabilidade — adequar a linguagem, perceber necessidade, adaptar
meétodos de vendas, sem perder a identidade.
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Pois, conforme Freitas e Campanholo (2010, p.9):

Saber comunicar-se com eficiéncia, desenvolver habilidades de negociacao,
organizar-se melhor, planejar seu atendimento, saber lidar com objecdes,
identificar op¢des variadas para o mesmo cliente, séo algumas habilidades
gue o vendedor atual deve desenvolver.

Para Neto e Trafane (2009), ha alguns atributos que auxiliam no progresso de
qualquer area, como o otimismo e o bom humor, porém, ha aqueles especificos para
cada profissdo. Segundo um estudo desenvolvido pela consultoria Calliper, nos
Estados Unidos, ha alguns atributos indispensaveis para a area de vendas, sao eles:

empatia; competitividade; prazer em servir; autodisciplina; resiliéncia.

Empatia ndo significa simpatia. Enquanto a simpatia é a capacidade de ser
agradavel com quem se tem contato, a empatia € a capacidade de colocar-se no lugar
do outro e entender o que ele necessita ou deseja (NETO; TRAFANE, 2009, p. 64).
Muitas vezes os vendedores comecam um atendimento com tantas reflexdes,
preocupados em bater suas metas, em vender o maximo de produtos, que ndo se
concentram em seus clientes e esquecem de ser empaticos. O profissional de vendas
“precisa ouvir interessadamente para poder compreender os pontos de vista e as
preocupacdes do cliente. A capacidade de reconhecer as necessidades do cliente é a
caracteristica mais importante do profissional de vendas” (MOREIRA et al., 2007,
p.84).

Segundo Del Prette e Del Prette (2014), a empatia pode ser definida como a
capacidade de compreender o que alguém esta pensando e sentindo, conseguindo
comunicar, adequadamente, que compreendeu e sentiu 0 que a pessoa tentou passar.
Para Del Prette e Del Prette (2012), pode-se dividir o processo da empatia em: escuta
ativa (olhar outra pessoa, observar sua expressao facial e corporal, atentar para o que
ela diz); identificar o problema ou tipo de emocao experimentada pelo interlocutor; e

expressar aceitacdo e apoio através de mensagens verbais e corporais.

O vendedor bem sucedido, embora possa genuinamente gostar do cliente
potencial e querer servi-lo com o produto ou servigo, enxerga-o como um
instrumento para atingir o fechamento da venda e, portanto, como um meio
de satisfazer as necessidades do proprio ego do vendedor. Aquele que perde
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de vista essa meta, embora seja querido, sera menos eficaz para superar as
objecBes e fechar a venda (GREENBERG; WEISTEIN; SWEENEY, 2002,
apud NETO; TRAFANE, 2009, p, 66).

Para os autores Neto e Trafane (2009), a competitividade € um dos principais
atributos que devem estar presentes nos melhores vendedores. Esses vendedores
tém uma gana por vitéria, mas a vitoria de convencer alguém, de conduzir a situacao
de modo que a outra pessoa faca o que o vendedor quiser. Segundo Greenberg,
Weinstein e Sweeney (2002, apud Neto e Trafane, 2009), assim como artistas sentem-
se satisfeitos por meio da realizacao artistica; carpinteiros e alfaiates realizam-se pelo
exercicio da profissdo; os bons vendedores aprimoram 0 ego quando conseguem

persuadir o préximo.

O prazer em servir estara presente em pessoas que gostam de gente, por isso
torna-se dificil aprender a ter prazer em servir (NETO; TRAFANE, 2009). Para os
autores, o perfil de sucesso em vendas precisa contemplar o prazer em ajudar as
pessoas. SO quem se sente bem ajudando o proximo, consegue transparecer ao
cliente sua satisfacdo em atendé-lo, o que gera um vinculo de confianca do cliente

para com o vendedor.

A autodisciplina € outro atributo essencial para um vendedor. Ele precisa saber
quando comecar uma acgao e quando ela esta se finalizando. O vendedor ndo pode
se preocupar em executar suas tarefas para o prazer de seu chefe, mas para seguir
0S passos que eles acreditam importantes para o alcance de seus resultados. Para os

autores, é como se o vendedor devesse considerar o negdécio seu.

Para Yunes & Szymanski e Yunes (2001 apud Yunes, 2003, p. 76), “resiliéncia
é frequentemente referida por processos que explicam a “superagao” de crises de
adversidades em individuos, grupos e organizacdes”. Para Souza (2015), o consultor
de vendas passa, no seu dia a dia, por situacdes desagradaveis que podem afetar
seu emocional, mas o profissional resiliente ndo desanima perante os obstaculos,

sabendo que em seu caminho podera haver altos e baixos.

A comunicabilidade também é um atributo fundamental para um vendedor, uma
vez que é responsavel pela formacdo de extensas redes de contato, possibilitando

trocas sociais que mantém e alteram a sociedade. A habilidade da comunicacgao
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divide-se em verbais e ndo-verbais e ambas sempre estdo presentes nos contatos
face a face (DEL PRETTE; DEL PRETTE, 2014, p. 64). Ainda, segundo os autores, “a
comunicagao verbal é mais consciente, explicita e racional” e depende muito do
dominio da lingua e das normas sociais, enquanto que “a comunicagdo nao-verbal
complementa, ilustra, regula, substitui” e as vezes se opde a verbal. Para os autores,
iniciar e encerrar uma conversa, fazer e responder perguntas, gratificar e elogiar,
assim como dar e receber feedback, sdo algumas das principais habilidades de

comunicacao.

Ha outros atributos desejaveis, porém menos relevantes na composicdo do
estilo de um vendedor, como: capacidade de aprender rapidamente, coragem para
tomar decisfes, atencdo aos detalhes, organizacéo do trabalho e do tempo, facilidade
de comunicacdo, assertividade, agressividade, perspicacia e senso de urgéncia,;
porém, os atributos citados nos paragrafos anteriores, foram os principais destacados
pelos estudos desenvolvidos (NETO; TRAFANE, 2009).

O vendedor escolhido pela empresa deve possuir certas caracteristicas
peculiares que se adequem a venda varejista. O perfil desse vendedor deve
ser tracado com base nas necessidades especificas do neg6cio e ndo em
Mitos ou crengas tdo comuns em vendas. A contratagdo sem bases definidas
podera acarretar problemas para atividades futuras da empresa, bem como
para o nivel da relagdo no momento da venda, para o treinamento ou a
motivagdo. O vendedor interfere na qualidade de venda e pode influir em todo
o esfor¢o de recursos humanos de uma organizacao (LAS CASAS, 1997, p.
71).

Saber quais sédo os perfis dos vendedores atuantes em uma empresa possibilita
medir se estes sdo ou ndo eficazes para um negocio. Embora haja diversos atributos
tidos como fundamentais para vendedores de cada area, somente com uma analise
dos mesmos e da empresa sera possivel “desenhar” o perfil adequado do profissional

de vendas.



3 METODO

Segundo Vergara (2006), a informacédo sobre o tipo de pesquisa que sera
realizada deve ser informada ao leitor. Sendo assim, este capitulo apresenta os
métodos de pesquisa a serem utilizados, buscando fornecer uma ordem légica para o

desenvolvimento da pesquisa.

3.1 Tipo de pesquisa

Para Hair et al. (2010), existem trés grandes categorias de concepcdes de
pesquisa: exploratoéria, descritiva e causal. Segundo o autor, uma pesquisa pode, em
alguns momentos, requerer a uma combinacao dessas categorias a fim de atender os

objetivos.

No presente estudo utilizou-se a abordagem explorat6ria, de carater qualitativo,
cujo principal objetivo € entender preliminarmente um problema. Segundo Aaker,
Kumar e Day (2013), os dados qualitativos sdo coletados para que se conheca melhor
aspectos que nao podem ser observados e medidos diretamente, como sentimentos,
pensamentos, intengdes e comportamentos. Também, o método pode ser utilizado
para identificar possiveis problemas mercadolégicos no estudo e para esclarecer

guestdes que ndo estejam tao claras quanto ao problema de pesquisa.
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Foram utilizados, como procedimentos técnicos: a pesquisa bibliogréfica e a
documental, a fim de aprofundar o conhecimento sobre o assunto abordado e buscar
informacdes sobre volume de vendas individual dos vendedores da empresa, visando
identificar aqueles que, acredita-se, possuem os atributos ideais para um vendedor de
sucesso. Também foram utilizados a pesquisa qualitativa, buscando alcancar os
objetivos do estudo, e o método comparativo, como ferramenta de andlise

comparativa.

3.1.1 Pesquisa bibliogréafica

A pesquisa bibliografica é um estudo desenvolvido com base em materiais
publicados em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, ou seja, material acessivel
ao publico geral (VERGARA, 2006).

Para a pesquisa bibliografica foram abordados textos de livros e artigos
cientificos, que proporcionaram aprofundamento do assunto do estudo. Também

foram analisadas monografias relacionadas.

3.1.2 Pesquisa documental

A pesquisa documental para coleta de dados internos é feita junto a empresa
para a qual se esta desenvolvendo a pesquisa. As vantagens dos dados secundarios

internos sao sua disponibilidade e baixo custo (MATTAR, 1996).

Além da pesquisa bibliografica realizada, foi feita uma pesquisa documental na
empresa para a coleta de informacdes relevantes ao estudo sobre os vendedores do

grupo, identificando o volume de vendas dos mesmos.

3.1.3 Pesquisa qualitativa
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A pesquisa qualitativa é utilizada para conhecer melhor aspectos que néo
podem ser medidos diretamente, como sentimentos, pensamentos intencbes e
comportamentos (AAKER, KUMAR, DAY, 2013, p.206).

A pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e compreenséo do problema.
Ela o explora com poucas ideias preconcebidas sobre o resultado dessa
investigacao. Além de definir o problema e desenvolver uma abordagem, a
pesquisa qualitativa também é apropriada ao enfrentarmos uma situacao de
incerteza, como quando os resultados conclusivos diferem das expectativas.

Ela pode fornecer julgamentos antes ou depois do fato (MALHOTRA et al.,
2005, p. 113).

A pesquisa qualitativa foi desenvolvida através do uso de observagéo e de
entrevista em profundidade, a fim de alcancar os objetivos do estudo. Essas seréo

conceituadas mais adiante.

3.1.4 Método comparativo

Para Schneider e Schmitt (1998), “a comparagdo, enquanto momento da
atividade cognitiva, pode ser considerada como inerente ao processo de construcao
do conhecimento nas ciéncias sociais”. Estudiosos como Comte, Durkheim e Weber,
ainda que de maneira diferenciada, utilizaram a compara¢gdo como um instrumento de
explicacdo e generalizacdo. Pois, para que possa haver alguma comparacao, é

necessario, primeiramente, a utilizacdo de uma teoria.

Para Durkheim (1985, apud Schneider e Schmitt, 1998, pg. 11), ndo ha
necessidade de se observar varias sociedades de uma espécie para saber se um fato
€ geral, basta a observacdo bem feita de algumas sociedades. Ainda para o autor,
além de o método da comparacao ajudar o pesquisador “a determinar a relagao causal
fundamental dos fatos sociais”, bastam alguns fatos, desde que se prove que em um
certo numero de casos, “dois fenébmenos variam, um do outro, da mesma maneira”.

Quando isso ocorre, pode-se ter certeza que hé a presenga de uma lei.

Ap6s o levantamento de dados, além da comparacdo com a teoria pesquisada,

foi realizada a comparacéo dos atributos dos vendedores com o maior desempenho e
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com o menor desempenho dos ultimos seis meses de 2015, buscando identificar as
semelhancas e diferencas entre eles.

3.2 Populacéao-alvo do estudo

Para Malhotra (2011), a populagéo-alvo é a cole¢édo de elementos ou objetos
gue possuem as informacdes que se estdo buscando com a pesquisa. Segundo o
autor, o pesquisador precisa definir a populacdo-alvo de forma precisa para que os

dados gerados abordem o problema de pesquisa.

O publico-alvo deste estudo sdo os vendedores das doze lojas do grupo Alfa.
Como o estudo foi feito com os cinco vendedores que mais venderam nos ultimos seis
meses de 2015 e os cinco que menos venderam, hd uma amostra de dez individuos

observados, porém, a empresa conta com uma média de 68 vendedores.

Para chegar aos 10 vendedores que foram analisados, foi usado o critério de
desempenho. Primeiramente foi levantado quais vendedores trabalharam na empresa
de junho de 2015 até dezembro de 2015. Todos que, ao finalizarem o ano, tinham

menos de 6 meses trabalhados, ndo entraram no critério de avaliagdo.

Por que os que trabalharam nos ultimos seis meses? A ideia inicial era fazer
uma média de faturamento, mas no final dos céalculos se pode perceber que haviam
vendedores que ingressaram na empresa a partir de outubro, trabalhando somente
trés meses, e esses estavam em primeiro lugar em faturamento. Pois, como € comum
no segmento varejista, os Ultimos dois meses do ano sdo os melhores para o
comércio, em fungéo do Natal. Logo, o método de média de faturamento ndo seria o

melhor critério para a escolha dos 10 vendedores a serem analisados.

Ao optar pelos vendedores que trabalharam nos ultimos seis meses do ano, é
possivel ter um resultado mais seguro quanto ao desempenho, pois todos trabalharam
a mesma quantidade de tempo e nos mesmos meses. O faturamento levado em
consideracdo para esses vendedores € a soma da venda obtida no semestre.
Identificou-se, entdo, os cinco vendedores com o0 maior desempenho e 0S cinco

vendedores que tiveram o menor desempenho, em termos de valor total vendido, no
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altimo semestre de 2015. No Quadro 1 € possivel observar os vendedores que
trabalharam no udltimo semestre do referido ano. Aqueles destacados na cor azul,
foram observados no projeto. Ja os destacados na cor laranja, com excecdo do
vendedor X2 que estava de licenca no periodo das observacoes, sdo vendedores que

ja ndo fazem parte do quadro de funcionarios do grupo Alfa.

Tabela 1 — Faturamento dos ultimos seis meses de 2015, por vendedor

VENDEDOR CIDADE MESES TRABALHADOS FATURAMENTO 6 MESES

X3 12 RS 178.453,12
X4 6 RS 176.646,00
X5 7 RS 167.315,95
X6 12 RS 166.994,35
X7 10 RS 165.991,78
X8 12 RS 163.844,65
X9 9 RS 162.384,87
X10 12 RS 155.864,79
X11 12 RS 155.849,02
X12 10 RS 155.317,95
X13 10 RS 152.341,13
X14 9 RS 151.168,28
X15 12 RS 149.333,79
X16 10 RS 146.838,94
X17 9 RS 144.865,66
X18 10 RS 141.574,18

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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3.3 Etapa de coleta de dados

A coleta de dados € a etapa em que 0s pesquisadores entram em contato com
0S entrevistados para registrar dados através dos instrumentos de pesquisa
escolhidos (BARQUETTE; CHAOUBAH, 2007).

3.3.1 Dados primarios

Para Mattar (1996), dados primarios sdo aqueles que ainda nado foram
coletados, estando ainda em posse dos pesquisados e tem como proposito atender
as necessidades especificas da pesquisa. Para o autor, a comunicacdo e a

observacédo sdo os dois meios basicos para a coleta de dados primarios.

Para a obtencdo dos dados priméarios foram utilizadas a observacdo e a

entrevista em profundidade.

3.3.2 Dados secundarios

Para Aaker, Kumar e Day (2004, p.130), os dados secundarios sdo 0s meios
mais faceis e baratos de obter informag¢ao. Segundo o autor, “dados secundarios sédo
agueles que foram coletados por pessoas ou agéncias para outros propositos que nao

a resolucao do problema especifico que temos em maos”.

Algumas das fontes para coleta de dados secundérios sdo: livros, jornais,
revistas, relatorios, sistemas automatizados em pontos-de-venda, Internet, bancos de
dados, entre outros (BARQUETTE; CHAOUBAH, 2007).

Para auxiliar no desenvolvimento do estudo, foram consultadas fontes de

informagdes como livros, monografias e artigos, assim como documentos da empresa.
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3.3.3 Método de observacao

Para Mattar (1996), o método de observacdo ndo envolve questionarios e
respostas orais ou escritas, ele consiste no registro de comportamentos e acfes
relacionados com o estudo, sem que haja comunicacdo com 0S pesquisados.
Segundo Barquette e Chaoubah (2007), esse método € utilizado quando as ac¢des dos
pesquisados forem mais relevantes do que seus relatos ou quando for impossivel

entrevistar os participantes, como crian¢cas muito pequenas, por exemplo.

Ainda segundo Mattar (1996), ha a observacdo estruturada, utilizada em
pesquisas em que 0s objetivos e o problema j& estejam bem determinados, a ponto
de permitir uma especificacdo clara dos comportamentos e situacdes que serdo
observados. Além disso, ha também a observacéo disfarcada que, ainda segundo
Mattar, € utilizada “quando se pressupde que o conhecimento por parte do pesquisado

de que esta sendo observado pode induzi-lo a ter um comportamento anormal”.

Quanto ao ambiente da observacéao, ela pode ser natural, dentro de um varejo
supermercadista, ou simulado, em uma sala com produtos dispostos em goéndolas
(BARQUETTE; CHAOUBAH, 2007).

Nesta etapa da pesquisa, foi utilizada a observacdo estruturada, analisando,
dentro do processo de vendas, se 0s principais atributos indicados a um vendedor de
sucesso estdo presentes ou ausentes nos profissionais da empresa. O ambiente da
observacdo foi natural, por ter sido realizada nas proprias lojas e foi de carater
disfargada, pois, apesar de terem o conhecimento de que seriam entrevistados, 0s

vendedores ndo sabiam que estavam sendo observados.

3.3.4 Entrevista individual em profundidade

Para Mattar (2005), a entrevista consiste na existéncia de uma pessoa
(entrevistador), que fard as perguntas e anotara as respostas do entrevistado. A
entrevista pode ser realizada por telefone ou pessoalmente, e também

individualmente ou em grupos. As entrevistas podem ser diretivas ou
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semiestruturadas. O que as difere entre si é quanto o pesquisador interfere na sua
aplicacdo (AAKER; KUMAR; DAY, 2013).

Nas entrevistas diretivas o entrevistado tem maxima liberdade de resposta,
dentro dos parametros do assunto da entrevista. Ja nas entrevistas semiestruturadas,
0 pesquisador costuma cobrir uma lista especifica de assuntos e a ordem das

questdes, assim como 0 momento certo de fazé-las, fica a critério do entrevistador.

Para o estudo, usou-se entrevista semiestruturada, pois ha assuntos que
precisam ser abordados na conversa, porém, sem uma ordem cronoldgica pré-
estabelecida. Em alguns momentos, novas perguntas foram realizadas, que nao

estavam pré-formuladas.

3.4 Etapa de anélise de dados

Segundo Aaker, Kumar e Day (2013, p. 441), “a analise de dados €, na verdade,
um conjunto de técnicas e métodos que podem ser empregados para obter
informacBes e descobertas dos dados coletados”. Para a preparacdo dos dados

utiliza-se a edicdo, a codificacao e os ajustes estatisticos dos dados.

Para Vergara (2006), os objetivos sé sao alcancados com a coleta, o tratamento
e a interpretacdo dos dados feitos de forma correta. Nao podendo esquecer de fazer

a correlacao entre os objetivos e as formas de alcanca-los.

Assim, os resultados obtidos pelos dados qualitativos foram analisados da
maneira mais adequada e foi utilizado, para tal andlise, a técnica da andlise de

conteudo.

3.4.1 Anélise de contelido

Segundo Triviios (1990 apud Carmo, 2004), a anéalise de conteddo é um
conjunto de técnicas que visam analisar o conteudo com procedimentos sistematicos

e objetivos de descricdo do conteudo das mensagens. Para Chizzotti (1995, apud
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Carmo, 2004), o objetivo da andlise de contetdo € a compreensao critica do sentido
dos documentos e relatos, seus contetdos manifestos e os significados explicitos ou

ocultos.

Para Hair et al. (2010), h& trés passos que compde a analise de conteudo:
reducdo de dados, visualizagdo dos dados e a realizacao/verificacdo de conclusoes.
No primeiro passo ¢€ feita a categorizacao e a codificacdo, em que 0s pesquisadores
“categorizam sec¢fes da transcricdo em categorias e as rotulam com nomes e, as
vezes, numeros” e, em seguida, dao codigos para cada uma delas (HAIR et al., 2010,
p. 225); em seguida vem a comparacdo de diferencas e semelhancas entre dois
pesquisados, por exemplo; posteriormente vem a construgcdo de teorias, que sdo
“fundamentadas ou baseadas nos dados coletados” (HAIR et al., 2010, p. 228); segue
a repeticdo e analise de caso negativo, em que se trabalha com a “busca proposital
por casos e fatos que contradigam as ideias e teorias que o0s pesquisadores estao
tentando desenvolver” (HAIR et al., 2010, p. 229) e, por fim, a tabulagdo dos dados
que, segundo Hair et al. (2010, p. 230) alguns analistas consideram enganoso, pois
“os dados coletados ndo sdo como dados de levantamentos”, cujas perguntas séo

feitas exatamente da mesma maneira a todos os respondentes.

No segundo passo, ainda segundo Hair et al. (2010), é feita uma analise dos
dados, normalmente através de tabelas ou figuras e, no terceiro e ultimo passo,
realiza-se as conclusdes. Foi utilizada a frequéncia para referenciar alguns dados
coletados e facilitar a compreenséo e comparacao do conteido, mas néo caracteriza
ser um método quantitativo, uma vez que a andlise de contetdo, permite a escolha

das ferramentas métodos mais adequados para a analise dos dados.

3.5 Limitagfes da pesquisa

Segundo Mattar (1995, apud Carmo, 2004), as pesquisas apresentam

limitacdes de varias ordens, como: temporal, espacial, operacional e metodoldgicas.
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3.5.1 Limitagdes dos dados secundérios

Como os dados secundarios sdo aqueles que ja foram coletados no passado
para outros propoésitos, podem ocorrer problemas de adequacédo entre eles e as
necessidades do estudo atual (AAKER; KUMAR; DAY, 2013). Além disso, ndo se sabe
como foram feitas as coletas desses dados que, acima de tudo, podem estar

ultrapassados e ndo poderiam ser usados na pesquisa atual.

3.5.2 Limitagdes dos métodos qualitativos

“As principais limitagdes destes métodos provém da suscetibilidade de serem
utilizados de forma inadequada, mais do que suas desvantagens inerentes” (AAKER;
KUMAR; DAY, 2013, p. 222). Segundo o autor, administradores costumam aceitar
pesquisas feitas com pequenas amostras, por serem semelhantes a sua realidade,
porém, esses resultados podem ndo ser representativos do que pode se encontrar,
de fato, na populacdo. Além disso, a ambiguidade trazida pelo estudo, pode fazer com

que a andlise de um pesquisador venha de encontro a real situacao.

3.5.3 Limitacfes dos métodos de observacao

Os métodos de observacgado, apesar de suas muitas vantagens, apresentam
uma limitacdo crucial: eles ndo podem observar os motivos, atitudes ou
intencdes, o que reduz significativamente seu valor de diagnostico. E claro
que esses fatores cognitivos manifestam-se no comportamento observado,
mas existem muitos outros fatores que tornam o quadro confuso (AAKER;
KUMAR; DAY, 2013, p. 226).

Além disso, “eles geralmente sdo mais onerosos e gastam mais tempo, e
podem fornecer resultados tendenciosos se houver problemas de amostragem ou se
a subjetividade do observador estiver envolvida no processo” (AAKER; KUMAR; DAY,
2013, p. 226).
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3.5.4 Limitagdes dos métodos de entrevista

Entrevistadores habilidosos, capazes de conduzir uma entrevista sao de dificil
acesso. Pessoas sem preparo podem conduzir o entrevistado a responder o que
favorece ao entrevistador e ndo o que ele pensa de fato, podendo acabar com a
pesquisa. Os dados obtidos ndo sdo de facil compreensdo e normalmente é
necessaria a ajuda de psicélogos habilidosos. Também, pelo tempo de duracdo de
uma entrevista e o alto custo, acaba sendo realizada com um numero pequeno de
pessoas (MALHOTRA, et al., 2005).



4 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa alvo de estudo é o grupo Alfa, que conta com 18 lojas, sendo 12 do
ramo do varejo de moda feminina e masculina, as quais serdo analisadas e cuja

existéncia perdura ha mais de 30 anos.

Sentindo a necessidade de vender as camisas fabricadas pelo pai, o pai dos
atuais diretores da empresa abriu a primeira loja do grupo, cujo nome segue até hoje:
Lojas Alfa. Anos depois, por volta de 2002, dois dos trés irmaos, agarraram a
oportunidade e passaram a se dedicar a empresa familiar. A primeira loja aberta foi

em Lajeado, no mesmo local onde hoje é a loja matriz da empresa.

Inicialmente o foco da empresa era no publico mais jovem, portanto, trabalhava
com marcas renomadas de surf e skate. Desde o inicio, autenticidade sempre foi uma

das prioridades da empresa e foi o0 que a tornou tdo grande e soélida.

Em pouco mais de dez anos, a empresa, em funcdo da grande dedicacao da
direcéo, contava com dez lojas. Essas, localizadas em: Lajeado — 3 lojas (duas na
Rua Julho de Castilhos; uma no Shopping); Estrela; Arroio do Meio; Taquari; Venancio
Aires; Cachoeira do Sul; Santa Cruz do Sul e Teutbnia. No ano de 2016, mais
precisamente nos meses de marco e abril, o grupo abriu mais duas lojas, uma em

Carlos Barbosa e outra em Rio Pardo, totalizando doze lojas.

A empresa possui, em média, 120 funcionarios e tem como misséo ser a maior

rede de varejo do Rio Grande do Sul, com até 250 m2 de espaco fisico. Em sua viséo
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se pode perceber a importancia da empresa em proporcionar 0 maximo pelo minimo,

no menor tempo possivel, por isso preocupa-se em aperfeicoar sua equipe de vendas.

A empresa comecgou a estruturar, de maneira eficaz, sua area comercial, a
partir de 2014, também com a contratacao de uma especialista em Gestao de Pessoas
que, em pouco tempo, passou a ser responsavel a supervisionar as vendas
juntamente com uma das diretoras do grupo. Atualmente a empresa conta, na area
comercial, com: dois responsaveis no setor de compras, juntamente com um dos
diretores que segue auxiliando, diretamente, nesse setor;, um responsavel de
Marketing que juntamente com um dos diretores desenvolve todas as publicidades do
grupo, assim como toda melhoria de comunicagéo da empresa; e uma especialista
em Gestdo de Pessoas, como citado anteriormente, que, além de todas as tarefas de
seu cargo, também € responsavel pela supervisdo de vendas e capacitacdo dos
vendedores do grupo. A diretora e a responsavel pela supervisdo de vendas contam
com o auxilio de mais duas funcionarias para desenvolverem treinamentos para 0s

vendedores e gerentes das lojas.

Atualmente as lojas do grupo atendem a um segmento bem variado de
mercado, atendendo desde um publico mais jovem, como adolescentes, até senhores
e senhoras de mais idade. O mix de produtos é bem variado, abrangendo vestuario,

calcados e acessorios.

Além de marcas bem conhecidas no mercado, a empresa desenvolveu marcas
préprias, de diferentes estilos, mas todas auténticas, o que permite que a empresa
trabalhe com produtos de qualidade a precos reduzidos quando comparados aos
concorrentes. Todas essas caracteristicas, mais a busca incessante por melhorias,

faz da rede uma empresa sélida, com um caminho longo de desenvolvimento.

A seguir serdo apresentadas o levantamento, descricdo e analise das

informacdes relativas ao estudo.



O presente capitulo tem por finalidade a apresentacdo dos dados coletados e
suas respectivas analises. O capitulo busca responder ao problema de pesquisa e

5 LEVANTAMENTO E ANALISE DOS DADOS

alcancar os objetivos propostos.

5.1 Coleta dos dados do estudo

Com o intuito de alinhar os objetivos do estudo ao referencial teérico, elaborou-

se um quadro tedrico trazendo as categorias analisadas, autores e variaveis utilizadas

para o desenvolvimento das observacdes e entrevistas.

No quadro tedrico séo relacionadas as categorias e subcategorias que geraram

as perguntas utilizadas na pesquisa.

Quadro 1 — Quadro Tedrico béasico para a pesquisa de observacao

Categorias Autores Subcategorias Perguntas
Empatia - Cobra (2012). - Escuta ativa. 01 - O vendedor
- Parente apud demonstra atencao
Freitas e |- Identificar o0 |e interesse no

Continuacao

Campanholo (2010).

- Neto e Trafane
(2009).

problema
apresentado
proximo.

pelo

cliente quando faz
a abordagem?

02 - O vendedor
consegue entender

Continua...




Continuacao

- Del Prette e Del
Prette (2012 e 2014).

- Expressar
aceitacdo e apoio
através de
mensagens verbais
e corporais.

as reais
necessidades do
cliente?

03 - O vendedor
consegue
expressar ao seu
cliente que
entendeu suas
necessidades e
gque esta buscando
ajudar?

- Similaridade/
Adaptabilidade

-  Moreira et al
(2007).

- Parente apud
Freitas e
Campanholo (2010).

- Adequar a
linguagem.

- Perceber
necessidade.

- Adaptar métodos

de vendas sem
perder a
identidade.

04 - O vendedor
consegue adaptar
a linguagem que
usa com cada
cliente atendido?

05 - O vendedor
consegue perceber
as “novas”
necessidades que
o cliente apresenta
ao longo do
processo da
venda?

06 - O vendedor
consegue adaptar
0s métodos que
utiliza para vender,
sem que ele perca
sua identidade?

Comunicabilidade

- Parente apud
Freitas e
Campanholo (2010).

-Neto e Trafane

(2009).

- Del Prette e Del
Prette (2014)

- Comunicabilidade
verbal.

- Comunicabilidade
nao-verbal.

07A - O vendedor
tem facilidade em
iniciar um dialogo
com um cliente
desconhecido por
ele?

07B - O vendedor
consegue se
expressar bem,
fazendo com que o
cliente entenda o
gue esta querendo
falar?

08 - Os gestos e
demais expressoes
corporais
desenvolvidas pelo
vendedor,

Continua...
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complementam
positivamente sua
comunicacdo com
o cliente?

- Prazer em servir/
Gosto por
pessoas

- Parente apud
Freitas e
Campanholo (2010).

- Neto e Trafane
(2009).

- Gostar de servir o
cliente.

- Deixar
transparecer ao
cliente que gosta
de servi-lo.

9 - O vendedor
mostra felicidade/
entusiasmo, ao
fazer um
atendimento ao
cliente?

10 - O vendedor
busca mostrar
todas os produtos
da loja, ajudando o
cliente a vestir as
pecas e, até
mesmo, dando
dicas de como usa-
las?

- Entusiasmo

- Cobra (2012).

- Parente apud
Freitas e
Campanholo (2010).

- Ser aceito pelos
outros.

- Arrebatamento.

- Dedicacao
ardente.

11 — O vendedor
faz seu
atendimento com
entusiasmo?

12 — Quando nao
esta atendendo, o
vendedor
desenvolve suas
demais tarefas com
o] mesmo
entusiasmo de
guando esta
atendendo?

13 - Vocé
consegue esgotar
todas as
possibilidades de
produtos que tem
na loja, mostrando
para seu cliente,
para que ele saia
realizado da loja?

- Aparéncia

- Moreira et al
(2007).

- Parente apud
Freitas e
Campanholo (2010).

- Roupas limpas.

- Cabelos
penteados.

- Bom hélito.

- Postura.

14 — O vendedor
cuida de sua
aparéncia, vestindo
roupas limpas e de
acordo com o
ambiente de
trabalho?

Continua...
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- Sorriso simpatico.

15 — O vendedor
esta com 0s
cabelos limpos,
bem penteados,
assim como bem
maquiado, unhas
cuidadas e bom
halito?

16 — O vendedor
atende seu cliente
sempre com um
SOITiSO no rosto?

(2009).

evolucéo diante
situacoes

desagradaveis.

- Competitividade | - Neto e Trafane | - Gana por vitéria | 17 — E explicita a
(2009). em convencer | satisfacao do
alguém. vendedor quando
consegue finalizar
) Poder 9 | uma venda?
persuadir o]
proximo. 18 — O vendedor
mostra diversas
op¢cbes ao cliente
para que ele néo
saia da loja sem
suas necessidades
atendidas?
- Resiliéncia - Neto e Trafane | - Adaptacdo e | 19A - O vendedor

consegue superar
uma objecdo feita
pelo cliente e
reverter a situacao
de maneira

positiva, mostrando

um diferente
produto, por
exemplo?

19B - Depois de

alguns

Continua...
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Continuacao

atendimentos nao
finalizados, 0
vendedor mantém
entusiasmo  para
uma proxima

venda?

19C — O vendedor
€ resiliente perante
a uma objecéo de

seu cliente?

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Para a coleta de dados foi utilizado, primeiramente, o método da observacéo,
através de um questionario do tipo lista de verificacdo (Apéndice 1), que contém as
mesmas perguntas utilizadas na entrevista e que serviram para confrontar com as
respostas dadas nas entrevistas individuais. Em seguida, foi aplicada a entrevista em

profundidade (Apéndice 2) com cada um dos vendedores analisados no estudo.

Ao ser feito o levantamento dos dez vendedores que seriam observados,

obteve-se a necessidade da visitagdo em 7 lojas do grupo Alfa:

e Uma loja em Estrela e outra Arroio do Meio, com um vendedor a ser observado

em cada loja;

e Trés lojas de Lajeado, sendo a do Shopping com dois vendedores e as duas

lojas do centro com um vendedor em cada;

e Uma loja em Cachoeira do Sul e outra em Santa Cruz do Sul, cada uma com

dois vendedores observados.

Os vendedores ndo tinham o conhecimento de que seriam observados,
somente que seriam entrevistados. Os gerentes tinham a mesma informacéao,
somente souberam que haveria a observacao no dia da visita as lojas, para evitar que
o vendedor, caso soubesse, passasse a agir diferente em seus atendimentos. Embora

se saiba que, sempre que ha alguém de fora da sua equipe diaria, 0 comportamento
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pode alterar, se soubessem que estariam sendo observados, provavelmente,

mudariam ainda mais o comportamento.

Ao chegar nas lojas buscou-se ter uma atitude natural, cumprimentando a todos
e dizendo ao vendedor que seria entrevistado, que fizesse normalmente suas
atividades, sendo chamado quando houvesse um tempo livre para que a entrevista
nao atrapalhasse seu trabalho.

As perguntas (Apéndice 1) ficaram devidamente escondidas para ndo chamar
a atencdo dos vendedores. E, as respostas, em relacdo ao comportamento dos
vendedores, eram apontadas discretamente, de maneira que o vendedor né&o

percebesse estar sendo observado.

Foram analisados todos os movimentos do vendedor, desde as tarefas
executadas quando néo estava atendendo, até os detalhes de atendimento ao cliente.
Isso possibilitou confrontar as questdes, em termos de resposta dada na entrevista,
com o comportamento identificado no processo de venda. Cabe ressaltar que o que
difere o questionario das entrevistas para o das observacbes, € que 0 primeiro
possibilita ao vendedor a explicacdo de como faz, do porqué faz e a possibilidade de

dar exemplos.

Findada a observacéao, o vendedor era convidado a se deslocar a um local
reservado, informado que havia sido observado em seu processo de venda e sobre o
gue seria a entrevista. Foi pedido ao vendedor que fosse o mais sincero possivel, pois
a entrevista ndo havia ligacdo com a empresa e sim com um trabalho universitario.
Ainda que o intuito do estudo é poder ajuda-los a melhorar o desempenho e nédo os
prejudicar. Todas as entrevistas foram gravadas, com o devido consentimento do

vendedor.

A seguir é apresentada a tabulacdo dos dados levantados a partir das
observacdes e das entrevistas. Para manter a privacidade dos dados, embora todos
tenham permitido usar seus nomes, optou-se em utilizar a codificacado Al, A2, A3, A4
e A5, para os vendedores com o0 maior desempenho e B1, B2, B3, B4 e B5, para os

vendedores com 0 menor desempenho.
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5.1.1 Ranking de desempenho dos vendedores com base na observacéo

Para identificar se os atributos fazem parte da acao de vendas de cada um dos
vendedores avaliados no estudo, foi elaborado um ranking de desempenho com base
em cada um dos atributos observados e devidamente registrado no questionario da

observacéo.

O critério utilizado foi para cada afirmativa “SIM” se agregou 1 (um) ponto e
para cada “NAQO”, nenhum ponto foi agregado. Logo, usando o que foi observado, foi
possivel identificar o vendedor que mais pontuou e, por consequéncia, 0 que mais
utiliza e desenvolve os atributos analisados no estudo, como se pode ver no Quadro
2.

Quadro 2 — Ranking de atributos observados nos vendedores

Vendedor SIM NAO Total Pontos
A2 20 2 20
A3 19 3 19
A4 17 5 17
B5 17 5 17
Al 13 9 13
B3 10 12 10
A5 9 13 9
B4 9 13 9
Bl 7 15 7
B2 7 15 7

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O ranking de atributos, do quadro 2, ratifica que os melhores vendedores, em
volume de venda, ocorrido em 2015, apresentam a maior quantidade de atributos no
processo de venda. Pois, observa-se que os 3 primeiros do ranking sdo vendedores
classificados como os melhores. Mas, ha ressalvas. O vendedor Al e A5,
respectivamente, 5° e 7°, apresentaram menos atributos que os vendedores B5 e B3,

gue ficaram em 4° e 6°, respectivamente.

No geral, com os resultados observados, é possivel dizer que os vendedores
com os atributos mais desenvolvidos em seus atendimentos, sao aqueles que tém os
maiores desempenhos. O vendedor A2 foi aquele que ficou em primeiro lugar em

2015, em termos de faturamento, e também recebeu o prémio por ter sido o melhor
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vendedor da histéria do grupo Alfa. E perceptivel cada atributo analisado em seu
atendimento, somente em dois deles seria possivel uma pequena melhora, mas nada

gue implique negativamente no processo de venda.

Da mesma maneira, é possivel dizer que os vendedores com menor
desempenho apresentam os atributos menos desenvolvidos, e alguns, até mesmo,

nao se percebem em seus atendimentos.

5.2 Questdes relacionadas as observacdes e as entrevistas do estudo

A seguir sdo apresentados os dados coletados através das observacdes e das

entrevistas em profundidade.

5.2.1 Questdes relacionadas a empatia

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia a empatia.

Questao 01: “Vocé demonstra atengao e interesse no cliente quando faz

a abordagem”?

Tabela 2 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 01

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 3 60%
NAO 1 20% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Buscou-se, com essa questdo, identificar se o vendedor mostrava-se
interessado no cliente quando este entrava na loja, 0 que nao acontece na totalidade
dos casos observados. O vendedor A5, assim como o B1 e B5, tardavam para chegar

até o cliente e ndo questionavam muito sobre sua real necessidade.

Tabela 3 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 01

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Ja no resultado das entrevistas, todos os vendedores acreditam dar a devida
atencao e interesse ao cliente quando este entra na loja. No caso do vendedor B1,
gue ndo demonstra atencao e interesse no cliente na hora da abordagem, ele sabe
dizer porque é importante dar atencdo ao cliente, sabe de fato o que € a abordagem,
mas conforme o observado, ndo coloca em pratica esse conhecimento. O mesmo
acontece com o vendedor B5, que soube expor muito bem qual a importancia de dar
a atencao devida ao cliente, mas na observacao, fica claro que nao coloca em pratica

0 conhecimento.

Questao 02: “Vocé consegue entender as reais necessidades do cliente”?

Tabela 4 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 02

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Nessa pergunta, o intuito era descobrir se o vendedor conseguia entender quais
eram as reais necessidades de seu cliente, o que ficou bem claro que todos os
vendedores com maior desempenho conseguem, com facilidade, esse entendimento.
Ja entre os vendedores com o menor desempenho, dois ndo conseguem entender o
que o cliente esta buscando. O vendedor B2, em seu atendimento, ndo entendeu o
que cliente queria, mostrando a peca errada, mas também néo questionou para tentar

entender o que o cliente, de fato, estava procurando.

Tabela 5 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 02

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 4 80%
NAO 1 20% 1 20%

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Porém, nas entrevistas, o vendedor A4 diz que em algumas situacdes nao
consegue entender o que o cliente estd buscando, principalmente quando ele néo fala
muito, sentindo dificuldade de descobrir seu desejo. O vendedor B3, embora em seu
atendimento tenha demonstrado entender o que cliente procurava, colocou ser muito
dificil para ele entender, principalmente, o publico feminino. Ele disse que procura ler
bastante sobre moda feminina, que ja melhorou, mas ainda sente muita dificuldade.
O vendedor B2, embora ndo tenha demonstrado entender o que o cliente procura,

acredita ter facilidade nesse quesito.

Questao 03: “Vocé consegue expressar ao seu cliente que entendeu suas

necessidades e que esta querendo ajudar”?
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Tabela 6 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 03

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores com o0 maior desempenho buscavam mostrar tudo na loja
gue se encaixassem dentro do que o cliente havia pedido. Procuravam mais opcoes
entre as araras de roupas enquanto o cliente estava provando, procuravam no
estoque, realmente mostravam ao cliente que la estavam para servir-lhes. Ja entre 0s
vendedores com menor desempenho, 0os vendedores B1 e B2 ndo demonstram essa
vontade de servir, ndo mostrando as opc¢des da loja, aparentando mais fechados ou

timidos.

Tabela 7 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 03

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Na entrevista, foi verificado que todos os vendedores acreditam demonstrar aos
seus clientes que entenderam suas necessidades e estdo buscando ajuda-los. Os
vendedores B1 e B2, que nas observacdes ndo demonstraram isso, conseguem
explicar perfeitamente como deveriam fazer para demonstrar ao cliente que estédo

guerendo ajudar, mas na pratica nao € o que foi observado.
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5.2.2 Questdes relacionadas a similaridade/ adaptabilidade

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncias a similaridade/adaptabilidade.

Questao 04: “Vocé consegue adaptar a linguagem que usa com cada

cliente atendido”?

Tabela 8 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 04

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 5 100%
NAO 1 20% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O intuito dessa questdo era perceber se o vendedor conseguia adequar a
maneira de sua linguagem, de acordo com cada cliente atendido. Todos o0s
vendedores, com excec¢ao do vendedor A5 que, em alguns momentos usou termos de

dificil compreenséao para o cliente, mostraram ter essa facilidade.

Tabela 9 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 04

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 80% 5 100%
NAO 0 20% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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O mesmo foi dito, por todos, em sua entrevista. Eles ndo tém dificuldade quanto

a adaptacao da linguagem.

Questao 05: “Vocé consegue perceber as “novas” necessidades que o

cliente apresenta ao longo do processo da venda”?

Tabela 10 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 05

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 1 20%
NAO 1 20% 4 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Quanto a percepcdo das novas necessidades apresentadas pelo cliente,
somente o vendedor A4 ndo mostrou ter facilidade de identificar que o cliente pudesse
estar se interessando por outras mercadorias, mostrando somente aquilo que o cliente
veio buscar quando entrou na loja. Ja entre os vendedores com menor desempenho,
somente o vendedor B5 consegue perceber as novas necessidades do cliente,

acompanhando o que ele vai “tocando” pela loja e explanando valor as pecas.

Tabela 11 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 05

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 3 60%
NAO 1 20% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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J& nas entrevistas, o vendedor A4 reconhece sentir essa dificuldade na hora do
atendimento. Entre os vendedores com menor desempenho, somente os vendedores

B3 e B4 reconhecem ter dificuldade em identificar as novas necessidades do cliente.

Questao 06: “Vocé consegue adaptar os métodos que utiliza para vender,

sem que ele perca sua identidade”?

Tabela 12 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 06

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 2 40% 2 40%
NAO 3 60% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Trés dos vendedores com maior desempenho mostraram fazer seus
atendimentos da mesma maneira sempre, muito provavel porque os clientes
atendidos nao induziam a um tipo diferente de atendimento. J& os vendedores A3 e
A4 mostram facilidade de alterar a maneira como estdo atendendo, caso o cliente
demostre a necessidade de atendimento distinto. A mesma proporcao esta entre 0s

vendedores com o menor desempenho.

Tabela 13 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 06

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 3 60%
NAO 1 20% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Somente o vendedor Al acredita ndo conseguir adaptar seus métodos de
vendas, pois argumenta que todos tém um costume e acabam sempre fazendo as
mesmas coisas. Somente dois vendedores reconhecem sentir dificuldades na hora de
adaptar os métodos utilizados para vender. O vendedor B1 diz que sente dificuldade
quando algum cliente é mais fechado, pois sente medo de dizer ou fazer alguma coisa
gue ele ndo goste e 0 mesmo ser grosseiro com ele. Por isso, sente ndo conseguir

adaptar o atendimento.

5.2.3 Questdes relacionadas a comunicabilidade

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia a comunicabilidade.

Questao 07 A: “Vocé tem facilidade em iniciar um dialogo com um cliente

gue atende pela primeira vez”?

Tabela 14 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 07 A

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Os vendedores que apresentaram dificuldades para iniciar um didlogo com
clientes novos foram os vendedores B3 e B5. O vendedor B3 se mostra muito timido
e por isso um tanto inseguro ao abordar quem ainda ndo conhece. Ja o vendedor B5
apresenta mais facilidade, mas se perde um pouco nas palavras, ao abordar alguém

gue nao conhece.
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Tabela 15 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questdo 07 A

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 3 60%
NAO 1 20% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Nas entrevistas, o vendedor A5 explana que tem um pouco de dificuldade ao
iniciar uma conversa com quem nao conhece, mantendo-se mais fechado no primeiro
momento do atendimento. J& o vendedor B5, que visivelmente apresenta dificuldades
no inicio de um dialogo com quem né&o conhece, diz ter facilidade, pois gosta de gente

e nao se sente timido.

Questao 07 B: “Vocé consegue se expressar bem, fazendo com que o

cliente entenda o que esta querendo falar”?

Tabela 16 — Respostas baseadas na observacao, referente a questdo 07 B

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 3 60% 2 40%
NAO 2 40% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Os vendedores A2 e A5, em alguns momentos de seus atendimentos, usavam
expressoes e termos da moda que os clientes mostravam nao terem entendido. Os
vendedores B3, B4 e B2 também demonstraram dificuldades. O vendedor B3 nédo
consegue explicar, com mais clareza, detalhes da mercadoria. O vendedor B2 fala

pouco, 0 que parece estar deixando de dar a informacéo correta. O vendedor B4
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mostrou ndo se importar se seu cliente tinha ou ndo, a informagédo completa do que
estava querendo falar: como exemplo, seu cliente gostaria de um calgcado que
somente havia em outra loja; superficialmente, o vendedor fala que pode conseguir 0
produto, mas nao explica quando o mesmo chegard, que néo seria obrigatério que ele
ficasse com a mercadoria caso néo lhe servisse bem; enfim, dessa forma, restou claro

que o cliente ficou com duvidas e disse ndo querer o cal¢ado.

Tabela 17 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questdo 07 B

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Na entrevista, A2 e A5 disseram se expressar bem. A2 ressalta que acredita
nisso porque seus clientes sempre concordam com ela. O vendedor B2 também
acredita fazer com que seu cliente entenda o que estd querendo dizer, porque

demonstram concordar com o que estéa dizendo.

Questdo 08: “Os gestos e demais expressfes corporais desenvolvidas

por vocé, complementam positivamente sua comunicag¢do com o cliente”?

Tabela 18 — Respostas baseadas na observacao, referente a questéo 08

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Entre os 10 vendedores observados, somente os vendedores Bl e B2
demonstraram dificuldade com os gestos. Ambos ndo sabem como segurar as pecas

gue mostram ao cliente, ou nhem mesmo as pegam para mostra-las.

Tabela 19 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 08

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 3 60%
NAO 1 20% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O vendedor B2 diz nédo ter dificuldades com os gestos, ao contrario do que
explana B5. O vendedor A4, por sua vez, diz que muitas vezes ndo sabe como agir
com suas maos e até mesmo sente dificuldades em algumas apresentacdes de

produtos.

5.2.4 Questdes relacionadas ao prazer em servir/gosto por pessoas

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questées que fazem

referéncias ao prazer em servir/ gosto por pessoas.

Questao 09: “Vocé demonstra felicidade e entusiasmo ao fazer um

atendimento ao cliente”?

Tabela 20 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 09

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 3 60% 1 20%
NAO 2 40% 4 80%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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O vendedor Al é de natureza mais quieta, de fala mais leve e gestos mais
tranquilos, por isso foi mais dificil concluir se era seu jeito de ser, ou se ndo estava
entusiasmado em seu atendimento. O vendedor A5 ja apresentou uma expressao de
qguase obrigacédo, como se nao estivesse contente ao fazer o atendimento. Dentre os
vendedores com menor desempenho, somente B5 demonstra mesmo estar
atendendo com entusiasmo e felicidade. Suas expressodes séo de alegria e o tom de

voz de felicidade.

Tabela 21 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 09

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos acreditam demonstrar felicidade e entusiasmo ao atender, porém, a
maioria explana, ao serem questionados sobre como fazem isso, o fazem com um
sorriso no rosto. Acreditam que entusiasmo é sorrir. Somente o vendedor A4 coloca

que o cliente é seu “patrao” e que, por conta disso, fica feliz com sua entrada na loja.

Questao 10: “Vocé mostra todos os produtos da loja, ajudando o cliente

a vestir as pecas e, até mesmo, dando dicas de como uséa-las”?

Tabela 22 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 10

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 3 60% 2 40%
NAO 2 40% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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O vendedor A3 mostra varias opc¢des ao cliente, mas ndo da dicas de como as
pecas podem ser usadas ou fica proximo aos provadores. Também n&o usa
argumentos que valorizam a mercadoria e possam fazer o cliente se interessar mais
pelo produto. O A4 mostra somente aquilo que o cliente solicitou: se pediu camiseta,
sdo camisetas que ira oferecer e se o cliente ndo pedir para ver mais nada, nada mais
é oferecido. Os vendedores B1 e B2 também ndo mostram as pecas para os clientes

e ndo oferecem “algo a mais” do que vieram comprar.

Tabela 23 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 10

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores com maior desempenho acreditam mostrar tudo que tém
na loja e de passar dicas de como usar as pecas. Al diz fazer isso porque quer que
seu cliente saia satisfeito, mas diz n&o conseguir mostrar tudo que a loja oferece, pois
o mix de produtos € bastante variado. O vendedor B1 diz que mostra todos os produtos
e da dicas de como usar, mas que em dias de movimento ndo consegue dar essa
atencao - porém, no momento da observacgao, ndo havia movimento e o vendedor nao
fez nada do que disse fazer sempre. O vendedor B3 diz ter dificuldades de apresentar
mais produtos, pois Nao se sente seguro para isso, aproveitando para mostrar o mix

e dar dicas de como usar as pecas, somente quando o cliente Ihe da abertura.

5.2.5 Questodes relacionadas ao entusiasmo

A seguir sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia ao entusiasmo.
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Questao 11: “Voceé faz seu atendimento com entusiasmo”?

Tabela 24 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 11

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 3 60% 1 20%
NAO 2 40% 4 80%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Como citado anteriormente, o vendedor Al é de natureza mais tranquila, de
movimentos leves e, mesmo que esteja entusiasmado, aparentemente nao
demonstra. Ja o vendedor A5, passa a mostrar entusiasmo ao longo do atendimento,
qgquando percebe que conseguira vender algo, mas inicialmente mantém uma
expressao mais fechada, como se ndo estivesse querendo atender o cliente. Dentre
os vendedores com menor desempenho, o vendedor B5 demonstra entusiasmo, se
mostra disposto, com vontade de atender. Os demais vendedores transpareceram

mais fechados.

Tabela 25 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 11

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores acreditam fazer seus atendimentos com bastante

entusiasmo. A2 e A3 dizem amar o que fazem e por isso fazem seus atendimentos
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com entusiasmo. B3 diz que as metas o motivam a alcancar seus resultados e por

isso faz seus atendimentos com entusiasmo.

Questao 12: “Quando nao esta atendendo, vocé desenvolve suas demais

tarefas com o0 mesmo entusiasmo de quando est4 atendendo”?

Tabela 26 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 12

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 4 80%
NAO 1 20% 1 20%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O vendedor A5 e B4 ndo mostram entusiasmo ao desempenharem suas tarefas
na loja, fazem lentamente e ha a necessidade de serem ordenados pelos seus

gestores.

Tabela 27 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 12

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores dizem desempenhar suas tarefas com entusiasmo.
Alguns dizem que ganham o salario fixo justamente para deixar a loja organizada,

outros, dizem que a loja organizada facilita na hora da venda. Os vendedores A5 e
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B4, que demonstram entusiasmo, dizem que fazem porque ndo gostam de bagunca e
que a loja organizada pode ajudar na hora de vender, pois € mais rapido para

encontrar as mercadorias.

Questao 13: “Vocé esgota todas as possibilidades de produtos que tem

naloja, mostrando para seu cliente, para que ele saia realizado da loja”?

Tabela 28 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 13

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 2 40% 0 0%
NAO 3 60% 5 100%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Somente os vendedores A2 e A3 mostraram diferentes opc¢des de mercadorias
aos clientes. O vendedor A2 continuou mostrando op¢des de mercadorias quando o
cliente ja estava no caixa, conseguindo vender, em pouco mais de 30 min, quase R$
2.000,00. Os demais vendedores s6 mostraram aquilo que o cliente solicitou. Em
alguns momentos, ou s6 alcancaram o produto apontado pelo cliente, ou

apresentaram, no maximo, mais dois modelos distintos ao cliente.

Tabela 29 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questédo 13

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Todos os vendedores com maior desempenho acreditam oferecer varias
mercadorias a seus clientes. O vendedor A2 diz sé nao mostrar tudo o que tem na loja
guando o cliente diz ter ido somente para comprar aquilo, e também acredita que é
possivel perceber quando o cliente esta aberto para ver mais op¢des de mercadorias.
O vendedor A3 explana que se o cliente entrou na loja, alguma coisa quer comprar e
muitas vezes nem sabe 0 que quer, por isso, mostra tudo o que possa lhe agradar.
Em contrapartida, o vendedor B3 diz ndo mostrar mais opc¢des, pois acha que Ihe falta
técnica, mostrando mais produtos se o seu cliente lhe der abertura. O vendedor B1
diz mostrar todas as possibilidades de produtos quando tem tempo de fazer e se seu
cliente der abertura, caso contréario, ndo faz. Os demais vendedores acreditam esgotar

todas as possibilidades de produtos.

5.2.6 Questdes relacionadas a aparéncia

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia a aparéncia.

Questao 14: “Vocé cuida de sua aparéncia, vestindo roupas limpas e de

acordo com o ambiente de trabalho”?

Tabela 30 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 14

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores se preocupam com sua aparéncia.
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Tabela 31 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 14

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Como ja conferido nas observacdes, todos os vendedores preocupam-se com

sua aparéncia e ratificam na entrevista.

Questao 15: “Vocé se preocupa de estar com a aparéncia sempre bem
cuidada (cabelos limpos, bem penteados, bem maquiada, unhas cuidadas e bom

halito) ”?

Tabela 32 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 15

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores demonstram preocupar-se com sua aparéncia.

Tabela 33 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questdo 15

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Todos os vendedores dizem se preocupar com a aparéncia, pois sdo o exemplo
daquilo que fazem. O vendedor A3 diz que a aparéncia é muito importante para quem
trabalha com atendimento, que o vendedor é o cartdo de visitas da loja e que, se ele

for trabalhar de qualquer jeito, o dia dele também sera de qualquer jeito.

Questao 16: “Vocé atende seu cliente sempre com um sorriso no rosto”?

Tabela 34 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 16

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 1 20%
NAO 1 20% 4 80%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

7z

O vendedor A5 é quem faz seu atendimento sem sorrir. Ao longo do
atendimento ele comeca a se soltar e a simpatia aflora, mas no momento da
abordagem, quando recebe o cliente, sua expressao € séria, chegando a aparentar
nao querer fazer o atendimento. Ja entre os vendedores com o menor desempenho,
um apenas faz seu atendimento sorrindo, este vendedor é o B5. Os demais
vendedores com menor desempenho atendem sérios, com a expressao mais fechada.
Alguns transparecem inseguranga, outros, passam a impressao de que ndo estédo

interessados no atendimento.

Tabela 35 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 16

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Todos os vendedores responderam fazer seus atendimentos com um sorriso
no rosto. Percebe-se que os vendedores sabem da importancia de sorrir, mas néo o
fazem. O vendedor B3 relata que ele ndo tem como saber qual é o espirito do cliente,
nao percebendo se esta animado, se esta triste, mas 0 sorriso € uma maneira de
quebrar essa barreira. O vendedor A3 diz que ele esta sempre de bem com a vida e
que precisa do cliente para compor seu salario no final do més. Ele comenta, também,
gue ha clientes que gostam mais de sorrisos do que outros, mas para que néo tenha

problemas com nenhum, esta sempre sorrindo.

5.2.7 Questdes relacionadas a competitividade

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia a competitividade.

Questdo 17: “E explicita sua satisfacdo quando consegue finalizar uma

venda”?

Tabela 36 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 17

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 2 40%
NAO 1 20% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O vendedor Al ndo se mostrou empolgado e ndo expressou nada que fizesse
parecer feliz. Ele ndo conseguiu finalizar a venda no momento da observagao, mas o
cliente pediu que reservasse a mercadoria e que voltaria para finalizar a compra no

dia seguinte. Nem com a certeza da volta, ele se mostrou contente. Também néo foi
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possivel observar, nos vendedores B1l, B2 e B4, alguma reacdo mais positiva na

finalizacdo de seus atendimentos.

Tabela 37 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 17

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 5 100%
NAO 0 0% 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores disseram comemorar e deixar transparecer felicidade ao
finalizarem as vendas. O vendedor A3 diz pegar o telefone de seus clientes e fazer
um pos-venda; se for uma venda para algum evento, retorna para saber como foi o
evento, se deu certo; ou liga, simplesmente, para convidar para um retorno. A maioria
dos vendedores diz abrir um “sorrisdo” ou comemorarem com seus gestores quando

a venda for um “vend&o”, como coloca o vendedor B1.

Questao 18: “Vocé mostra diversas opcdes ao cliente para que ele néo

saia da loja sem suas necessidades atendidas”?

Tabela 38 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 18

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 2 40% 0 0%
NAO 3 60% 5 100%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Nas observacgOes feitas, somente A2 e A3 mostraram diversas opg¢des ao

cliente. O vendedor A1 mostrou somente as mercadorias que o cliente quis ver. A4
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mostrou somente o que o cliente solicitou e mostrou um produto distinto, pois o cliente
viu na arara e questionou, mas nao foi iniciativa do vendedor. O mesmo ocorreu com
o vendedor A5, que s6 mostrou para o cliente os dois produtos que ele havia solicitado.
Entre os vendedores com menor desempenho, todos deixaram de mostrar mais
opcOes para o cliente. O vendedor B2 deixou seu cliente tdo a vontade na loja, que
nao percebeu quando ele foi embora.

Tabela 39 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 18

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 3 60%
NAO 0 0% 2 40%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Todos os vendedores com o maior desempenho dizem mostrar diversas
opcOes para o cliente. O vendedor Al ainda explana que mostra mais opg¢odes, pois se
coloca no lugar do cliente que muitas vezes entra na loja com o dinheiro em maos
para uma compra e, por nao encontrar a mercadoria que buscava, ndo efetua a
compra. Por isso, Al diz mostrar tudo o que o cliente possa gostar, para que esse nao
saia insatisfeito da loja. Entre os vendedores com menor desempenho, B3 e B4
explanam que sentem dificuldades em mostrar mais opc¢des ao cliente por ndo se

sentirem a vontade e muitas vezes deixam de oferecer por falta de seguranca.

5.2.8 Questdes relacionadas aresiliéncia

Abaixo sdo apontados os resultados obtidos através das questdes que fazem

referéncia a resiliéncia.
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Questao 19 A: “Vocé consegue superar uma objecao feita pelo cliente e
reverter a situagcdo de maneira positiva, mostrando um diferente produto, por

exemplo”?

Tabela 40 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 19 A

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 3 60% 2 40%
NAO 2 40% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Os vendedores Al e A5 ndo deram uma opcéao distinta quando seus clientes
fizeram uma objecdo a mercadoria oferecida. No caso do Al, seu cliente queria uma
bota e quando foi prova-la percebeu um defeito na mercadoria. O cliente ndo quis
mais o produto e, com mais de 30 modelos de botas na loja, o vendedor ndo ofereceu
nenhum semelhante ao que seria levado. Algo parecido aconteceu com o vendedor
B3, que atendeu um cliente que buscava coletes. Exatamente o modelo procurado
nao havia mais na loja, mas haviam outros produtos semelhantes, que o vendedor

nao lembrou de mostrar.

Tabela 41 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questéo 19 A

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 2 40%
NAO 1 20% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O vendedor A4 disse sentir dificuldades em enfrentar negacgdes, se colocando

nervoso e nao lembrando de alternativas para conquistar o cliente. O mesmo foi
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explanado pelos vendedores B1 e B2, que disseram ficar nervosos quando o cliente
comeca a criticar uma mercadoria, por exemplo. O vendedor B1 diz ndo saber lidar

com uma negacéao.

Questao 19 B: “Depois de alguns atendimentos né&o finalizados, vocé

mantém entusiasmo para uma préxima venda”?

Tabela 42 — Respostas baseadas na observacao, referente a questao 19 B

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 1 20%
NAO 1 0% 4 80%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Embora um pouco dificil observar essa variavel, ficou perceptivel, no vendedor
Al, que esse poderia se desanimar com vendas ndo finalizadas, pois, apos a venda
gue nao finalizou, ficou reservado, ndo esbo¢ou entusiasmo e passou reclamando que
0 movimento estava dificil, que o pessoal ndo estava comprando. O mesmo pode se
observar entre os vendedores com menor desempenho. Ndo deixaram de finalizar
suas vendas, mas em momentos de conversas entre equipe, reclamavam muito de
queda no movimento, das dificuldades de venda, indicando serem pessoas mais

propicias ao desanimo.

Tabela 43 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questao 19 B

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 4 80% 2 40%
NAO 1 20% 3 60%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).
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Com excecao do vendedor Al, que diz mesmo relutando, em alguns momentos
torna-se dificil ndo desanimar, todos os vendedores com maior desempenho dizem
nao se abalar depois de alguns atendimentos nao finalizados. O vendedor A2 diz ndo
se abalar, pois ndo sabe o quanto pode vender para o proximo cliente e por isso
precisa estar sempre pensando positivo. Os vendedores B2 e B3 dizem n&o se abalar
apos vendas ndo finalizadas. Todos enfatizam que, por mais que tentem, € dificil ndo

desanimatr.

Questdo 19 C: “Vocé se considera uma pessoa resiliente perante as
objecbes dos clientes”?

Tabela 44 — Respostas baseadas na observacao, referente a questdo 19 C

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 2 40% 0 0%
NAO 3 60% 5 100%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Somente os vendedores A2 e A3 persistiram e mostraram diversas opg¢des aos
clientes, até encontrar uma opc¢ao que os agradasse. O vendedor A3 permaneceu por
mais de 30 minutos, tentando encontrar alguma blusa que pudesse servir em uma
senhora plus size e que tinha inUmeras observacdes negativas para a roupa. Nada foi
encontrado, mas o vendedor ndo desistiu e insistiu em apresentar variedades. Ja entre
os vendedores com desempenho menor, observou-se que todos tinham dificuldades
com as objecOes dos clientes e ndo se empenhavam para conseguir reverter a

situacao de maneira convincente.
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Tabela 45 — Respostas baseadas na entrevista, referente a questdo 19 C

VENDEDORES COM VENDEDORES COM
MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO
RESPOSTA
Freq. Freq. Freq. Freq.
Absoluta Relativa Absoluta Relativa
SIM 5 100% 4 80%
NAO 0 0% 1 20%

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Quando foram questionados se eram vendedores resilientes, nenhum deles
sabia o significado da palavra, mesmo sendo um termo bastante utilizado nas reunides
de gerentes e treinamentos das equipes de vendas. Ao explicar o significado, todos
0os vendedores com maior desempenho, disseram ser resilientes. O vendedor Al
parece ter entendido melhor o significado, pois responde que o trabalho dele é
convencer as pessoas, como poderia ndo ser resiliente? Ja entre os vendedores com
o0 menor desempenho, o vendedor B1 diz n&o lidar bem com as negacdes e por isso
acaba nao insistindo em uma situacdo. No entanto, todos os vendedores tiveram

dificuldades com o significado de resiliéncia.

5.3 Anélise dos dados do estudo

A andlise dos dados do estudo estd centrada nos oito atributos, definidos na
pesquisa e nas observa¢cfes do comportamento dos vendedores, conforme descrito
no decorrer deste estudo. Cabe destacar que os dados da entrevista foram
relativizados, ou seja, complementam o0 estudo, ndo sendo uma evidéncia
comprovada. Pois, conforme ja apresentado, 0s mesmos nao se mostraram coerentes
nos relatos de suas entrevistas com as atitudes apresentadas durante o periodo de

observacéao.

O processo de analise, ou seja, confrontar os dados obtidos na observacao dos
vendedores no processo de compra em relacéo a teoria que fundamenta os atributos
analisados, apresenta um outro elemento: o atributo plenamente desenvolvido. Pois,

para efeito de andlise, o estudo determinou que cada atributo deveria ter pontuacéo
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maxima para todos os vendedores avaliados. Logo, se em cada atributo existe 3
subcategorias (correspondente a cada pergunta), cada vendedor deveria ter
pontuacdo maxima, ou seja, 3 pontos. Podendo cada grupo de vendedores (5 em cada

grupo) chegar a um maximo de 15 pontos.

Os atributos sé@o analisados a partir do comparativo entre a pontuacdo maxima
por atributo, 15 pontos, com cada um dos grupos de vendedores avaliados, os que
venderam mais e os de menor volume em vendas, no segundo semestre de 2015.

Para tanto, foram utilizados graficos para melhor identificar os resultados.

5.3.1 Andlise do atributo Empatia

Abaixo séo apresentados os dados do comparativo entre a pontuacdo maxima
e o0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacdo ao atributo Empatia. Segue

resultado da observacao, conforme Gréfico 1.

Grafico 1 — Analise da empatia

Empatia
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O primeiro atributo observado buscou identificar se os vendedores em questao
demonstram atencdo e interesse no cliente, se conseguem entender suas
necessidades e demonstrar que estdo tentando ajuda-los, requisitos estes,
caracteristicos da empatia. Como o grafico acima mostra, somente uma questédo, de
um vendedor com maior desempenho, teve a negativa em sua observacdo. Ja entre
os vendedores com o menor desempenho do grupo, somente nove questdes tiveram

uma observagao positiva. O vendedor B1, por exemplo, teve todas as questdes
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negativas, demonstrando ndo dar a devida atencéo ao cliente e nem entendendo o

que ele esta buscando ou que esté na loja para ajuda-lo.

Como dizem os autores Del Prette e Del Prette (2014), a empatia pode ser
definida como a capacidade de compreender o que alguém esta pensando e sentindo,
conseguindo comunicar, adequadamente, que compreendeu e sentiu 0 que a pessoa
tentou passar. Portanto, este atributo deve ser muito bem desenvolvido em todos os
vendedores. Se o0 vendedor ndo consegue entender 0 que seu cliente esta
procurando, ndo conseguira atender suas necessidades e o cliente saira da loja sem
a compra finalizada. O vendedor B1, com todas as negativas para a empatia, foi
aguele que teve o menor desempenho, entre todos os vendedores do grupo Alfa, em
2015.

Embora o vendedor A5 tenha tido uma negativa nas questdes referentes a
empatia, ele, mesmo ndo demonstrando muita atengdo no seu cliente, consegue
entender o que ele esta querendo e mostrar que esta presente para ajuda-lo. Isso

compensou o atendimento e possibilitou um fechamento positivo de compra.

5.3.2 Andlise dos atributos Similaridade e Adaptabilidade

Abaixo sédo apresentados os dados do comparativo entre a pontuacdo maxima
e 0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacéo aos atributos Similaridade e

Adaptabilidade. Segue resultado da observacéo, conforme Grafico 2.

Gréfico 2 — Andlise da similaridade/adaptabilidade

SIMIL/ADAPTAB
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).



86

A analise desse atributo buscou identificar se 0os vendedores conseguiam
adaptar a linguagem usada em cada atendimento, se percebiam, com facilidade, as
novas necessidades que o cliente apresentava e se conseguiam adaptar seus
meétodos de atendimento. No que diz respeito a adaptacéo da linguagem usada, todos
apresentaram facilidade. Sabiam adequar a maneira de falar com cada cliente e todos
souberem dizer, perfeitamente, como faziam isso. Porém, todos os vendedores
apresentaram certa dificuldade ao terem que mudar um pouco o método (estilo) de
atendimento, quando um cliente ndo se adequava as suas maneiras de atendimento.
De acordo com Parente apud Freitas e Campanholo (2010), adaptar os métodos de
venda permite que este atributo esteja melhor desenvolvido e, em consequéncia

disso, ajuda a melhorar o atendimento.

Para os vendedores com maior desempenho, perceber as novas necessidades
do cliente ndo é algo dificil, como ja apresentado anteriormente. Porém A4 explana
gue nao consegue perceber as novas necessidades do cliente, mostrando mais
opcbes ao cliente, pois assim |he ensinaram. Entre os vendedores com menor
desempenho, perceber as novas necessidades do cliente e adaptar seus métodos de
venda, € um problema entre a maioria. O B3 explana que sua introspeccao o prejudica
em algumas etapas de seu atendimento, como ao identificar as novas necessidades
do cliente, e como diz Parente apud Freitas e Campanholo (2010), a pessoa que tem

similaridade, possui uma facilidade de comunicacao, facilitando o atendimento.

5.3.3 Andlise do atributo Comunicabilidade

Abaixo séo apresentados os dados do comparativo entre a pontuacdo maxima
e o0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacdo ao atributo

Comunicabilidade. Segue resultado da observacéo, conforme Gréfico 3.
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Grafico 3 — Analise da comunicabilidade
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

A observacéo desse atributo buscou analisar se os vendedores tém facilidade
de iniciar um didlogo com quem atende pela primeira vez, assim como se conseguem
se expressar bem e se seus gestos, que fazem parte da comunicacao, os auxiliam ou

atrapalham.

Observou-se que entre os vendedores com maior desempenho, a dificuldade
esta em se expressar, pois, como eles sabem muitos termos técnicos, acabam
usando-0s em seus atendimentos, entretanto, os clientes do grupo Alfa ndo conhecem
esses termos e passam a ndo entender o que os vendedores querem dizer. Segundo
os autores Del Prette e Del Prette (2014), a comunicacao é muito importante, pois ela
é responsavel pela formagdo de extensas redes de contato, possibilitando trocas
sociais que mantém e alteram a sociedade. Saber comunicar-se adequadamente

possibilita a fidelizacdo do cliente.

Ja entre os vendedores com menor desempenho, a dificuldade maior esta na
apresentacao dos produtos e muitas vezes ndo sabem o que fazer com suas maos.
O vendedor B1 coloca que, por ndo ser tdo delicado, acaba ndo demostrando o
produto para que ndo o desvalorize. Fazer a demonstracdo correta dos produtos
também auxilia na venda dos mesmos, pois agrega valor a mercadoria. Como
apresenta os autores Del Prette e Del Prette (2014), a comunicacdo nao-verbal é

importante, pois complementa, ilustra, regula e até substitui a comunicacao verbal.
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5.3.4 Andlise dos atributos Prazer em Servir e Gosto por Pessoas

Abaixo sdo apresentados os dados do comparativo entre a pontuacdo maxima
e o0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacdo aos atributos Prazer em

Servir e Gosto por Pessoas. Segue resultado da observacéo, conforme Gréfico 4.

Grafico 4 — Analise do prazer em servir e gosto por pessoas

PRAZER SERVIR/ GOSTO PESSOAS
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Ao observar esse atributo nos vendedores, o intuito era de analisar se eles
sentiam prazer em servir as pessoas, apresentando felicidade e entusiasmo ao fazer
o atendimento e observando se mostravam todos os produtos, ajudando a vestir o

cliente e dando dicas de como usar as pecas.

Para os vendedores com maior desempenho, duas negativas estavam na
demonstracao de entusiasmo ao atender o cliente, e as outras duas na apresentacao
de varios produtos da loja, ajudando o cliente a vestir as pecas e dando dicas de como

usa-las.

Para os autores Neto e Trafane, 2009, € preciso gostar de ajudar as pessoas e
conseguir transparecer que esta gostando de ajuda-la. Mostrar entusiasmo é uma
maneira excelente de demonstrar ao cliente que estd sendo prazeroso servi-lo.
Segundo o dicionério Aurélio apud Libaneo (1998), entusiasmo € uma inspiragdo, uma
dedicagédo ardente, portanto, deve estar presente em um vendedor qualificado. As
atitudes do vendedor A5, vao contra ao que se diz fundamental conter em um

vendedor qualificado, como ja apresentado anteriormente.
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O mesmo acontece entre os vendedores com menor desempenho. Entre eles
as dificuldades estdo em duas questbes. Somente o vendedor B5 demonstra
felicidade e entusiasmo ao atender o cliente, os demais acreditam que sorrir seja o
demonstrativo de felicidade e entusiasmo. Também sentem que a timidez, como

explana o vendedor B3, os impede, muitas vezes, de mostrar mais produtos ao cliente.

5.3.5 Analise do atributo Entusiasmo

Abaixo sédo apresentados os dados do comparativo entre a pontuagdo maxima
e 0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacdo ao atributo Entusiasmo.

Segue resultado da observacao, conforme Gréfico 5.

Grafico 5 — Andlise de entusiasmo
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O intuito da observacdo desse atributo foi de identificar se o vendedor é
entusiasmado, atendendo com empolgacdo e, como forma disso, esgotando as
possibilidades de mercadoria da loja para atender o seu cliente. Também, se o
vendedor desenvolve suas demais tarefas, entusiasmado. Observa-se que tanto os
vendedores com maior desempenho, quanto os com menor desempenho, nao

apresentam um bom resultado quanto ao entusiasmo.

O vendedor A5 nao apresentou nenhuma questao positiva. Os vendedores Al
e A4, mesmo atendendo e desempenhando suas tarefas com entusiasmo, pecam em
nao demostrar mais produtos aos seus clientes. Entre os vendedores com menor

desempenho, o resultado negativo predomina: a maioria ndo faz o0s seus
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atendimentos com entusiasmo. Embora todos coloquem que desenvolvem as demais
tarefas na loja com entusiasmo, a maioria ndo demonstra isso ao serem observados.
Para todos os vendedores, entusiasmo € sorriso no rosto e ndo, como diz no dicionario
Aurélio apud Libaneo (1998), um arrebatamento, uma exaltacdo criadora, uma

inspiragao e dedicagéo ardente.
5.3.6 Anédlise do atributo Aparéncia

Abaixo sédo apresentados os dados do comparativo entre a pontuagdo maxima
e 0 desempenho de cada grupo de vendedor em relagéo ao atributo Aparéncia. Segue

resultado da observacao, conforme Grafico 6.

Grafico 6 — Andlise da aparéncia
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Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Ao observar o atributo Aparéncia, o intuito era saber se o0s vendedores
cuidavam de sua aparéncia, se tinham preocupacao em estar bem apresentaveis e se
faziam seus atendimentos com um sorriso no rosto, pois, para Parente apud Freitas e
Campanholo (2010), fazem parte da aparéncia pessoal: roupas limpas, cabelos

penteados, bom halito, postura e sorriso simpatico.

Foi possivel constatar que todos se vestem de acordo com o ambiente de
trabalho e se preocupam em estar bem apresentaveis, com roupas limpas, cabelos e
unhas limpas, mulheres bem maquiadas. Todos dizem que se ndo estiverem bem,

também ndo conseguirdo passar uma boa impressao aos seus clientes.
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Da analise desse atributo, notou-se que, dentre os vendedores com menor

desempenho, o atendimento nédo é feito com um sorriso no rosto.

5.3.7 Anédlise do atributo Competitividade

Abaixo sdo apresentados os dados do comparativo entre a pontuagdo maxima
e o desempenho de cada grupo de vendedor em relacéo ao atributo Competitividade.

Segue resultado da observacéao, conforme Gréfico 7.

Grafico 7 — Analise da competitividade

COMPETITIVIDADE

0 2 4 6 8 10 12

IDEAL MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

Para analisar se os vendedores sao competitivos, foi observado se ficava
explicito que se sentiam satisfeitos ao finalizarem as vendas e se mostravam diversas
opcOes aos clientes para que estes ndo saissem sem fazer a compra. Como dizem o0s
autores Neto e Trafane (2009), a competitividade € um dos principais atributos que
deve estar presente nos melhores vendedores, e que esses, devem ter desejo por
vitoria; vitoria por convencer alguém; de conduzir esse alguém a fazer o que eles

quiserem que faca.

Entre os vendedores com maior desempenho, s6 ndo fica explicito a satisfacao
na finalizagdo de uma venda, para o vendedor Al. Ja para os demais vendedores, é
facilmente observado a satisfacdo quando a venda é finalizada. O vendedor A2
explana que sua maior satisfacdo € ver seu cliente retornar e pedir para ser atendido

por ele e ver que seu cliente concorda com o que ele lhe esta dizendo.
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Os vendedores com menor desempenho, em um geral, ndo demonstram serem
competitivos. Suas reagdes nao alteram muito quando finalizam a venda. Nenhum
“desbrava” a loja tentando encontrar algo que o cliente possa gostar. Nao fica explicita,

na observacao, o desejo por finalizar suas vendas.

5.3.8 Anélise do atributo Resiliéncia

Abaixo sdo apresentados os dados do comparativo entre a pontuacdo maxima
e 0 desempenho de cada grupo de vendedor em relacdo ao atributo Resiliéncia.
Segue resultado da observacao, conforme Gréfico 8.

Gréafico 8 — Andlise da resiliéncia

RESILIENCIA

0 2 4 6 8 10 12 14 16

IDEAL MAIOR DESEMPENHO MENOR DESEMPENHO

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa (2016).

O intuito, para constatar se os vendedores séo resilientes, foi de observar se
eles conseguiam superar as objecOes feitas pelo cliente, se se sentiam resilientes
perante as objecdes e se apds alguns atendimentos nao realizados, ainda

conseguiam manter o entusiasmo para as préoximas vendas.

No geral, esse atributo parece ser o mais ausente entre os vendedores. A
maioria ndo sabia 0 que eram objecdes e tampouco o significado da palavra
resiliéncia. Explicando melhor o significado, puderam entender do que se tratava o

atributo.

Com excecédo do vendedor A5, que ndo demonstra ser resiliente, pois nao

conseguiu conduzir bem as objecdes feitas pelo cliente, os demais vendedores, com



93

maior desempenho, dizem n&o desanimar depois de vendas n&o realizadas e o
mesmo pode ser observado. Nao se constrangem diante da negacéo de seus clientes
e buscam sempre alternativas para contrapor as objecdes dos mesmos. Suas atitudes
vao de encontro com o que defende Souza (2015), que expde que o vendedor passa
por situacBes desagradaveis, mas que, sendo resiliente, ndo desanima perante os

obstaculos, sabendo que havera altos e baixos em seu dia a dia.

Ja os vendedores com menor desempenho dizem, e foi possivel observar,
terem muita dificuldade com o “NAO”. Desanimam apds vendas nao realizadas e néo
sabem conduzir o dialogo quando seus clientes comegcam a criar obstaculos para a
compra. O vendedor B1, assim como o B3 também comentou, diz se sentir inseguro
guanto a argumentar sobre um produto, pois sente que ndo tem as informacfes
necessarias para isso, como por exemplo, sobre seu fabricante, material de

confeccao, principalmente quando se trata das marcas proprias do grupo Alfa.

Essas atitudes vao contra o que dizem os autores Yunes & Szymanski e Yunes
(2001 apud Yunes, 2003), pois, para eles, resiliéncia € uma “superagao” de crises de
adversidades em individuos. Por tanto, esses vendedores ndo demonstram serem

resilientes.



6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal do presente estudo foi analisar os atributos utilizados pelos
profissionais de vendas do grupo Alfa, durante o processo de venda. Foram
analisados dez vendedores (cinco com o maior desempenho e cinco com o menor
desempenho, em volume de vendas no segundo semestre de 2015). Para alcancar a
finalidade principal do presente estudo, foram determinados objetivos especificos que
estdo descritos a seguir.

Quanto ao obijetivo especifico de identificar, com base na teoria, 0s principais
atributos de venda utilizados por um vendedor qualificado, verificou-se que séo oito,
dentre tantos outros citados pelos autores, os atributos mais importantes, justamente
por serem 0Ss mais repetidos entre eles. Identificou-se entdo, como atributos
necessarios para um profissional de vendas: empatia; similaridade/adaptabilidade;
comunicabilidade; prazer em servir/gosto por pessoas; entusiasmo; aparéncia,;

competitividade e resiliéncia.

Quanto ao objetivo especifico de identificar a influéncia desses oito atributos no
processo de venda executados pelos vendedores do grupo Alfa, percebe-se que todos
os atributos estéo contidos nos vendedores do grupo. Mais desenvolvidos, porém, em
uns do que em outros. Alguns atributos sdo quase nulos em alguns vendedores, mas
no geral, estdo presentes em todos os observados, indiferente do quéo desenvolvidos

estejam.
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Quanto ao objetivo de comparar os atributos dos vendedores com maior e
menor desempenho, € possivel constatar que, embora um dos vendedores que
tiveram um dos maiores faturamentos de 2015 esteja, no ranking desse estudo, em
sétimo lugar, e que um vendedor que apresentou desempenho inferior esteja em
quarto lugar, na andlise geral dos atributos, os vendedores com maior desempenho
sao aqueles que os apresentam de maneira mais evidenciada em seus atendimentos.
Entende-se entdo que, vendedores que tém os atributos de venda mais

desenvolvidos, também obtém melhores e maiores resultados.

E perceptivel entre os vendedores do grupo Alfa que, embora todos possuam
0s principais atributos de venda, esses ainda néo estdo bem desenvolvidos em todos
os profissionais. Ha a necessidade de uma atencdo maior no desenvolvimento da

equipe de vendas do grupo.

Para que se torne possivel investir no desenvolvimento da equipe de vendas,
seria aconselhavel sugerir, inicialmente, uma analise de todos os vendedores, para
identificar aqueles com maiores dificuldades e aqueles, cujos atributos, ja estejam
mais desenvolvidos, e entdo elaborar um novo treinamento. Para aqueles que ja
possuem um maior desempenho e ja tenha os atributos bem desenvolvidos, sugere-
se um processo de reciclagem, para que se mantenham atualizados no mercado. Para
agueles com maiores dificuldades e com os atributos menos desenvolvidos, elabora-
se um treinamento mais detalhado, com mais modulos, e realizado em mais de um
dia, buscando, de fato, tornar o vendedor da empresa um profissional das vendas.
Dessa maneira a empresa estaria seguindo os autores Castro e Neves (2010), que
falam da importancia de existir dois processos de treinamento: um para novos
vendedores e outro para vendedores atuais; sendo que o primeiro devera possuir
muito mais informac&o sobre caracteristicas da empresa e dos produtos, enquanto
que o segundo devera conter questdes de atualizacdo e reciclagem. Agindo dessa
maneira, 0s treinamentos passardo a ser mais interessantes para os vendedores do

grupo, que absorverdo muito mais o que |lhes esta sendo passado.

Ainda pensando no aprimoramento dos atributos, sugere-se que nos
treinamentos haja mais interpretagcbes, do que somente exemplos falados. A
elaboracao de videos internos como forma de treinamento é uma excelente opcéo e

podem ser feitos com o0s vendedores que ja apresentam os atributos bem
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desenvolvidos ou com as pessoas que ministram o0s treinamentos. Atores também
podem ser boa opcdo, mas aumentaria o custo do treinamento. Apés a passagem das
teorias e dos videos aula, dindmicas de grupos deveriam ser desenvolvidos para que
estes vendedores possam tentar resolver um problema diario, e treinar colocar em
pratica os atributos que estejam sendo ensinados no treinamento. Quando
guestionados sobre como fazem determinada acdo, a maioria dos vendedores sabem

dizer na teoria, como devem proceder, mas tém dificuldades de colocar em prética.

Um treinamento especifico para os gestores das equipes também seria uma
sugestao para a empresa. Pois, ao conversar com 0s gerentes antes de observar o0s
vendedores, percebeu-se que os mesmos acreditam que sua equipe de vendas esteja
fazendo um bom trabalho e por isso ndo enxergam a necessidade de corrigir seus
atendimentos. Vendedores explanaram ndo terem um acompanhamento dos seus
gestores, ndo sabendo se estdo desenvolvendo suas atividades de maneira correta
ou se h& o que melhorar. Gestores bem informados controlardo, de maneira eficaz,

sua equipe de vendas.

Por fim, o presente estudo poderia ter sido desenvolvido de uma maneira mais
aprofundada, caso houvesse um tempo maior para desenvolvimento do mesmo. Outro
fator que limitou, em parte, o desenvolvimento do trabalho, foi a escassez de
referencial tedrico, uma vez que o tema de estudo, aparentemente, ndo apresenta
maior aprofundamento em termos de estudo académico no Brasil. A saida dos
funcionérios que tiveram o menor desempenho, assim como a saida de um vendedor
com o segundo maior faturamento do dltimo semestre de 2015, também limitou a
pesquisa, pois inviabilizou o levantamento de dados a respeito dos mesmos. Sugere-
se continuidade ao estudo, pois, com as constantes mudancas do mercado de
consumo, possuir uma equipe de vendas qualificada, trard maiores resultados para o

grupo Alfa.
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APENDICE 1 - Questbes utilizadas para a observac¢&o dos vendedores

VENDEDOR:
DATA:

EMPATIA
01 - Vocé demonstra atencao e interesse no cliente quando faz a abordagem?

( ) SIM ( ) NAO

02 - Vocé consegue entender as reais necessidades do cliente?

( ) SIM ( ) NAO

03 - Vocé consegue expressar ao seu cliente que entendeu suas necessidades e que
esta buscando ajudar?

( ) SIM ( ) NAO

SIMILARIDADE/ ADAPTABILIDADE
04 - Vocé consegue adaptar a linguagem que usa com cada cliente atendido?

( ) SIM ( ) NAO

05 - Vocé consegue perceber as “novas” necessidades que o cliente apresenta ao
longo do processo da venda?

( ) SIM ( ) NAO

06 - Vocé consegue adaptar os métodos que utiliza para vender, sem que ele perca
sua identidade?

( ) SIM ( ) NAO

COMUNICABILIDADE
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07 A- Vocé tem facilidade em iniciar um didlogo com um cliente que atende pela
primeira vez?

( ) SIM ( ) NAO

07 B - Vocé consegue se expressar bem, fazendo com que o cliente entenda o que
esta querendo falar?

( ) SIM ( ) NAO

08 - Os gestos e demais expressdes corporais desenvolvidas por Vocé,
complementam positivamente sua comunicagcéo com o cliente?

( ) SIM ( ) NAO

PRAZER EM SERVIR/ GOSTO POR PESSOAS
09 - Vocé demonstra felicidade e entusiasmo, ao fazer um atendimento ao cliente?

( ) SIM ( ) NAO

10 - Vocé mostra todos os produtos da loja, ajudando o cliente a vestir as pecas e, até
mesmo, dando dicas de como uséa-las?

( ) SIM ( ) NAO

ENTUSIASMO
11 — Vocé faz seu atendimento com entusiasmo?

( ) SIM ( ) NAO

12 — Quando nao esta atendendo, vocé desenvolve suas demais tarefas com o0 mesmo
entusiasmo de quando esta atendendo?

( ) SIM ( ) NAO
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13 — Vocé esgota todas as possibilidades de produtos que tem na loja, mostrando
para seu cliente, para que ele saia realizado da loja?

( ) SIM ( ) NAO

APARENCIA

14 — Vocé cuida de sua aparéncia, vestindo roupas limpas e de acordo com o
ambiente de trabalho?

( ) SIM ( ) NAO

15 — Vocé se preocupa de estar com a aparéncia sempre bem cuidada (cabelos
limpos, bem penteados, bem maquiada, unhas cuidadas e bom halito)?

( ) SIM ( ) NAO

16 — Vocé atende seu cliente sempre com um sorriso no rosto?

( ) SIM ( ) NAO

COMPETITIVIDADE
17 — E explicita sua satisfacdo quando consegue finalizar uma venda?

( ) SIM ( ) NAO

18 — Vocé mostra diversas opcdes ao cliente para que ele ndo saia da loja sem suas
necessidades atendidas?

( ) SIM ( ) NAO

RESILIENCIA

19 A- Vocé consegue superar uma objecao feita pelo cliente e reverter a situacdo de
maneira positiva, mostrando um diferente produto, por exemplo?



( ) SIM ( ) NAO

19 B — Depois de alguns atendimentos néo finalizados, vocé mantém entusiasmo para
uma proxima venda?

( ) SIM ( ) NAO

19 C — Vocé se considera uma pessoa resiliente perante as objecdes dos clientes?

( ) SIM ( ) NAO
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APENDICE 2 - Questdes utilizadas para a entrevista em profundidade

VENDEDOR:

DATA:

EMPATIA

01 - Vocé demonstra atencao e interesse no cliente quando faz a abordagem? Como?
()SIM  ()NAO

02 - Vocé consegue entender as reais necessidades do cliente?
()SIM  ()NAO

03 - Vocé consegue expressar ao seu cliente que entendeu suas necessidades e que
esta buscando ajudar? Como faz isso?

()SIM ()NAO

SIMILARIDADE/ ADAPTABILIDADE

04 - Vocé consegue adaptar a linguagem que usa com cada cliente atendido? Como?
()SIM ()NAO

05 - Vocé consegue perceber as “novas” necessidades que o cliente apresenta ao
longo do processo da venda? De que maneira?

()SIM ()NAO

06 - Vocé consegue adaptar os métodos que utiliza para vender, sem que ele perca
sua identidade? Como consegue iSS0?

()SIM ()NAO

COMUNICABILIDADE

07 A- Vocé tem facilidade em iniciar um didlogo com um cliente que atende pela
primeira vez?

()SIM ()NAO

07 B - Vocé consegue se expressar bem, fazendo com que o cliente entenda o que
esta querendo falar?

()SIM ()NAO
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08 - Os gestos e demais expressdes corporais desenvolvidas por Vocé,
complementam positivamente sua comunicagdo com o cliente? Por qué?

()SIM ()NAO

PRAZER EM SERVIR/ GOSTO POR PESSOAS

09 - Vocé demonstra felicidade e entusiasmo, ao fazer um atendimento ao cliente? De
gue maneira?

()SIM ()NAO

10 - Vocé mostra todos os produtos da loja, ajudando o cliente a vestir as pecas e, até
mesmo, dando dicas de como usa-las?

()SIM ()NAO

ENTUSIASMO
11 — Vocé faz seu atendimento com entusiasmo? Como?
()SIM ()NAO

12 — Quando néo est4 atendendo, vocé desenvolve suas demais tarefas com o mesmo
entusiasmo de quando esta atendendo? Por que faz isso/ ndo faz?

()SIM ()NAO

13 — Vocé esgota todas as possibilidades de produtos que tem na loja, mostrando
para seu cliente, para que ele saia realizado da loja? Como?

()SIM ()NAO

APARENCIA

14 — Vocé cuida de sua aparéncia, vestindo roupas limpas e de acordo com o
ambiente de trabalho?

()SIM ()NAO

15 — Vocé se preocupa de estar com a aparéncia sempre bem cuidada (cabelos
limpos, bem penteados, bem maquiada, unhas cuidadas e bom hélito)? Por qué?

()SIM ()NAO

16 — Vocé atende seu cliente sempre com um sorriso no rosto? Por que?
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()SIM  ()NAO

COMPETITIVIDADE
17 — E explicita sua satisfagdo quando consegue finalizar uma venda? Como?
()SIM ()NAO

18 — Vocé mostra diversas opcoes ao cliente para que ele ndo saia da loja sem suas
necessidades atendidas? Por qué?

()SIM ()NAO

RESILIENCIA

19 A- Vocé consegue superar uma objecdo feita pelo cliente e reverter a situacéo de
maneira positiva, mostrando um diferente produto, por exemplo?

()SIM ()NAO

19 B — Depois de alguns atendimentos néo finalizados, vocé mantém entusiasmo para
uma proxima venda?

()SIM ()NAO

19 C - Vocé se considera uma pessoa resiliente perante as objecdes dos clientes?
Como?

()SIM ()NAO



