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A venda não é uma atividade 
isolada nem tampouco 
espontânea. Ela depende 
de estratégia, treinamento, 
de produtos, de preços, 
sistemas, oportunidades, 
atividades profissionais e muito 
profissionalismo.

Assunto 01 
Introdução
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O ato de você contar sobre algum produto ou 
serviço, o cliente entender, sentir vontade e pa-
gar por ele, e você entregar.

Essa operação é fantástica!

Aposto que durante a sua trajetória de vida pro-
fissional e pessoal, já se deparou com excelentes 
vendedores. 

Já se sabe que uma empresa nasce para realizar 
alguma ou várias atividades, e tem o propósito 
de conseguir uma venda, uma assinatura, ou al-
guma contrapartida. Desde a antiguidade que 
a venda é vista como uma espécie de arte. 
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Por que você acha que um vendedor é im-
portante para a empresa? 

Tente pensar além do óbvio, que é retirar o 
pedido. Pense em como ele impacta a em-
presa em que trabalha e na vida do cliente 
também.
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Avenda não é uma atividade isolada nem 
tampouco espontânea. Ela depende de 

estratégia, treinamento, de produtos, de 
preços, sistemas, oportunidades, atividades 
profissionais e muito profissionalismo. 

E o departamento de vendas de sua empresa é 
muito valioso pois ele é a via de contato com o 
mercado. E a empresa precisa do mercado para 
gerar renda, para trazer dinheiro em troca de 
algum produto ou serviço. 

Conforme Cobra (2007) 
cita, a tarefa de vender é 
uma tarefa árdua. Não pode-
mos esquecer que é ela a razão do marketing e 
da propaganda de uma empresa. A venda é vis-
ta também como centro de lucro da empresa.
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A importância do vendedor e, consequente-
mente, das técnicas de vendas e argumentação, 
sempre foi muito relevante.

E para que a sua empresa prospere, ou seja, te-
nha uma boa frequência de vendas, é preciso 
alinhar todas as necessidades do profissional. 

Você se lembra de 
como eram feitas 
as famosas vendas-
diretas que tiveram 
seu auge na década 
de 50 e 60? Quando 
os vendedores 
abordavam reuniões 

de moradores, ou até mesmo visitavam a casa 
de algum deles para fazer demonstração de 
produto? 
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E vale lembrar que 
em tempos pós-
pandemia de Covid19, 
onde os consumidores 
assumiram novos 
hábitos de consumo, 
esse desafio de manter 
o motor de vendas 
eficaz é ainda maior.

De acordo com Mintz-
berg (2010) é diante de 
cenários emergentes, aqueles 
que estão acontecendo no momento, que nas-
cem as estratégias bem sucedidas. Ela forma na 
empresa uma reorientação, abrindo-se para o 
novo, para novos desafios. E novos desafios se 
transformam.
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Está pronto para viver uma história de sucesso 
nas suas vendas? Vamos!

Como ocorrem as vendas no seu negócio? De 
onde os clientes surgem? Por que eles vêm? 
Como eles chegam até sua empresa?



A princípio essa pode 
parecer uma tarefa fácil 
e simples, porém na 
realidade é um pouco mais 
trabalhosa. 

Mas vale muito a pena!

Assunto 02 
Mensuração e segmenta-
ção de mercados
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Quando pensamos em mercado e vendas, a 
gente precisa pensar que a sua empresa conse-
guirá vender seus produtos aos consumidores 
se existirem as seguintes condições:
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Hoje você propicia isso ao mercado, com clare-
za, objetividade e facilidade?

Que bom que oferece! Vamos então em busca 
do mercado consumidor.

Segmentar um mercado significa escolher um 
grupo de pessoas consumidoras, com necessi-
dades parecidas, para qual a empresa fará uma 
oferta de produto ou serviço. 

E faz sentido!

Precisamos definir esse grupo com base em 
características parecidas para otimizar a 
estratégia. 

Segmentação

Lembre-se da fala: não conte tudo para 
todos. E já precisamos dizer também: não é 
possível para uma empresa satisfazer todos 
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os consumidores do mercado ou, pelo me-
nos, não da mesma maneira. Não tente 

abraçar o mundo! Segmentar mercados é 
atender os clientes de maneira mais eficaz.

Segundo Kotler (1998), as empresas podem ado-
tar 05 níveis de segmentação quando fazem 
uma estratégia.
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Em todas essas formas de comunicar seu    
produto ou serviço, o artigo mais valioso é a in-
formação. Quanto mais, melhor.

 ◼ Faça pesquisa
 ◼ Observe seus clientes
 ◼ Ouça-os
 ◼ Faça análise dos concorrentes
 ◼ Tome nota das carac-terísticas dos grupos 

para criar as suas personas



18

Técnicas para o aumento das vendas

Qual estratégia você tem usado nas suas 
campanhas e nos seus produtos? De massa? 
De segmento? Pensa aí!

Vamos ver agora como isso pode trazer vanta-
gens, relacionando o mercado, o produto e o 
retorno.



Vamos compreender agora as 
vantagens da segmentação, ou seja, 
de começar um planejamento de 

vendas que tem como único 
foco melhorar os resultados. 

Queremos vender mais, 
alcançar mais!

Assunto 03 
Mercado vs Produto vs 
Retorno
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E sempre estar atento 
a eles, ouvindo o 
que eles têm para 
dizer, porque dentre 
as razões óbvias de 
cooperação dentro 
de uma empresa, o 
vendedor é quem 

está na ponta com o cliente. O que ele tem pra 
falar deve interessar a gente.

Já entendemos que para termos uma boa téc-
nica e estratégia de vendas precisamos, antes 
de tudo, dar a atenção e a devida importância 
ao setor de vendas e aos vendedores. 

Bom, dito isso, vamos nessa!

Veja algumas vantagens que a sua empresa vai 
obter ao adotar a estratégia de segmentação:
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E a principal vantagem: segmentar e 
encontrar características que as pessoas 
têm em comum vai te trazer mais paz e 

tranquilidade durante a gestão!

Mas não só isso! Veja que ao adotar esse tipo de 
estratégia, você ainda vai poder ficar atento a 
como o mercado vem observando seu produto 
e avaliando-o. Além de poder saber se de fato o 
que você esperava está acontecendo. 
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Com isso, o retorno todo da operação será 
otimizado. E durante todo o processo de con-
dução de suas vendas você vai ajustando as 
técnicas de venda e o sucesso virá.
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Convidamos você para outra reflexão:

Os benefícios de segmentar os mercados pa-
recem fazer sentido para você? Por que? 

Vamos segmentar seus públicos e relacionar 
com os produtos?
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Passo a passo para segmentar 

É preciso relacionar os produtos que você vende 
com as pessoas que podem comprar. Queremos 
saber a localização da pessoa, idade, sexo, classe 
economica, padrão de consumo, estilo de vida, 
benefícios procurados, personalidade... tudo o 
que você conseguir de informação é importante.
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Desafio: crie personas e identifique-as por 
localização. Relacione-as com seus produ-
tos e serviços.

Agora vamos entender como podemos sair na 
frente da concorrência, compreender nossos fa-
tores competitivos e encontrar oportunidades!



A principal vantagem competitiva 
de uma empresa é a criação de 
valor para o consumidor, seja qual 
for essa vantagem. 

O posicionamento começa com 
a diferenciação da oferta 

entregue aos 
consumidores.

Assunto 04 
Fatores competitivos e 
oportunidades
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Aqui estamos falando que é uma estratégia 
tanto por parte da empresa, ou seja, ela assu-
me essa posição em comunicação e estratégia, 
como também ao profissional da ponta, aos 
vendedores. A forma como ele conduz a oferta, 
e a forma como a empresa conduz a oferta.

Tudo o que vamos ver pode e deve ser aplicado 
pelas pessoas. Porque se pararmos para pensar, 
todo vendedor é empresário de si. E o corpo dele 
é a empresa dele. Todos queremos ter sucesso 
nas negociações que fazemos. É para isso que 
estamos aqui.
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Processos de diferenciação

Diferenciar é a chave para o sucesso em 
vendas.

Agora que sabemos disso, vou te mostrar alguns 
modelos de diferenciação que você pode ado-
tar no seu negócio e nas suas técnicas de vendas:
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E para compreender melhor as oportunida-
des e os fatores competitivos, vamos nos ater 
à Análise SWOT, que é um instrumento muito 
útil porque mostra nossos pontos de melhoria 
e pontos que devemos explorar. Isso nos trará 
muito mais argumentação e pontos positivos 
durante uma negociação. 

Enaltecer os pontos positivos e deixá-los en-
cantar o mercado é a receita para o sucesso.
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Análise Swot - Pontos Fortes e 
Oportunidades

Este instrumento teve origem na década de 
1960 e é utilizado por diversas empresas, inde-
pendentemente do tamanho delas. 

A função primordial da SWOT é 
possibilitar a escolha de uma 

estratégia adequada – para que 
se alcancem determinados obje-
tivos – a partir de uma avaliação 
crítica dos ambientes internos e 

externos.

Serra, Torres e Torres (2004, p. 28)

" 

" 

Uma força é algo 
positivo, é uma 
característica 
da empresa que 
aumenta a sua 
competitividade.
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Uma fraqueza é algo 
que está faltando 
na empresa, algo 
negativo, que 
a faça ficar em 
desvantagem em 
relação aos seus 
concorrentes.

Por meio desta análise, pode-se fazer uma in-
vestigação das forças e fraquezas do ambiente 
interno e das oportunidades e ameaças do meio 
envolvente. 

Quando os pontos fortes superam os pontos 
fracos, a empresa torna-se competitiva. 

Vamos encontrar então a sua Análise Swot.
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Aqui vão algumas perguntas para ajudar 
você a criar uma noção de como está a sua 
empresa.

Ambiente interno (dentro da sua empresa, 
o seu ecossistema)

1. O que você tem que só você tem? 
2. A sua estrutura física é um diferencial?
3. Sua equipe é superior à média?
4. Seus conhecimentos técnicos são mais 
eficientes?
5. Seus canais de comunicação são mais in-
teressantes e consumidos?
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E podemos pensar em muitas outras per-
guntas que podem te diferenciar dos 
concorrentes.

Ambiente externo (fora da empresa, o 
mercado)

1. Temos muitos concorrentes?
2. Como eles estão sendo vistos, tem mui-
ta demanda?
3. O mercado está aquecido?
4. Dá para inovar em algum produto ou 
serviço?
5. É fácil ou difícil entrar concorrentes?
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E podemos também pensar em uma série de 
outras perguntas sobre o cenário que podem 
evidenciar oportunidades. 

Agora que a sua empresa está alinhada no pro-
cesso de técnicas de vendas, vamos trabalhar 
com o agente vendedor. Quem está mais na 
ponta no processo.



A força de vendas exerce papel 
crucial no desempenho das 

empresas, já que 
ela é fator gerador 
de receita. 

E sobre as suas 
responsabilidades, 

aqui citamos: 
atrair e manter 
clientes, construir 

relacionamento de 
longo prazo e vínculo 
de fidelidade.

Assunto 05 
Características de um 
vendedor de sucesso
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Conforme Donaldson (2003) diz, devemos 
garantir que a nossa empresa entenda as ne-
cessidades do nosso público e certificar que 
estamos atuando na oferta disso para o cliente.

A natureza do cargo de vendas, a individuali-
dade dos vendedores, a diversidade das metas 
da empresa e as contínuas mutações do merca-
do tornam a produtividade dos profissionais de 
vendas uma tarefa difícil, embora importante. 

Odesafio da gerência é identificar, compre-
ender e canalizar a motivação dos seus 

vendedores (STANTON; SPIRO, 2000).
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De acordo com GOR-
DON (2000), os 
relacionamentos são 
os únicos bens verda-
deiros da empresa, 
visto que são eles que 
garantem à organiza-
ção rendimentos em 
longo prazo, além de baixos riscos e a opor-
tunidade de aumentar rendimentos e lucros 
empresariais. 

E para que tenhamos ou sejamos vendedores 
motivados e com boa performance, não tem ou-
tro caminho a não ser a capacitação técnica e a 
capacidade de vencer os diálogos que surgem 
durante uma negociação. É preciso transmitir 
tranquilidade, clareza e técnica. 

Uma venda bem-sucedida ocorre quando seu 
produto corresponde às necessidades, valores, 
e sentimentos do cliente.
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Existe algum fornecedor de quem você com-
pra há muito tempo? Tem algum hábito de 
consumo em você que você não deixa para 
trás? Tente pensar em como esse hábito vi-
rou realidade. É isso que você quer provocar 
nos seus clientes.
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O processo de venda passa pelas relações hu-
manas, como já evidenciado, sendo visível que 
o cliente busca identificar-se com o vendedor, 
com o qual se sente à vontade. 

Conhecendo as mo- 
tivações que o le-
varam à compra, se 
necessidade ou ape-
nas satisfação de um 
desejo supérfluo, o 
vendedor pode me- 
lhor atendê-lo.

 Conhecer o território de vendas, clientes po-
tenciais e atuais, é uma das melhores formas de 
programar-se quanto aos clientes a atender em 
suas metas.



41

Técnicas para o aumento das vendas

Conhecendo as motivações que o levaram a 
compra, se necessidade ou apenas satisfação 
de um desejo supérfluo, o vendedor pode me-
lhor atendê-lo. Conhecer o território de vendas, 
clientes potenciais e atuais, é uma das melho-
res formas de programar-se quanto aos clientes 
a atender em suas metas.

O vendedor pode ser 
muito bom em seu di-
álogo, mas deve ser 
maestro no conhe-
cimento sobre seu 
produto ou serviço 
em questão na venda, 
pois é este conheci-
mento que determina 
seu sucesso.

Sendo assim, podemos destacar algumas ha-
bilidades e competências essenciais que um 
vendedor de sucesso precisa ter:
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Quando um gestor se depara com essas habi-
lidades, ele deve incentivá-las. No sentido de 
intensificá-las e aumentarem sua projeção. E 
deve também estimular essas características em 
toda a equipe de vendas. Obviamente é preciso 
ter para si essas competências também. Assim 
um líder, um gestor, também será uma ponta 
firme no time de vendas. E uma equipe capaci-
tada é bem mais preparada para o sucesso.



Agora que 
já sabe quais são 

as características de 
um bom vendedor, vamos 

entender como ocorre 
essa venda. A chamada 

Negociação.

Assunto 06 
Fundamentos e tipos de 
negociação
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Negociação é o proces-
so de buscar aceitação de 
ideias, propósitos ou interes-
ses visando ao melhor resultado possível, de 
tal modo que as partes envolvidas terminem 
a negociação consciente de que foram ouvi-
das, tiveram oportunidade de apresentar toda 
a sua argumentação e que o acordo foi consu-
mado conscientemente (JUNQUEIRA, 1986). 

E como hoje em dia, 
graças à globalização 
e entrada de 
novos meios de 
comunicação, como 
as redes sociais, os 
consumidores têm
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acesso a muita informação e a muitas tentati-
vas de negociação.

E isso faz com que as técnicas de vendas estejam 
cada vez mais adaptáveis, sensíveis, em práti-
cas, fortes e técnicas.

Técnicas de negociação

Ser capaz de conduzir uma negociação e ter su-
cesso está diretamente ligado à capacidade de 
se comunicar. 



47

Técnicas para o aumento das vendas

Convidamos você a fazer uma análise pesso-
al. Você se considera um bom comunicador? 
As pessoas entendem com facilidade e clare-
za as suas ideias, o que você tenta comunicar?
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Vamos relembrar as características de um bom 
vendedor. Segundo SANTOS(2009) estas habi-
lidades são:

 ◼ habilidades pessoais
 ◼ planejamento e organização
 ◼ treinamento e disciplina
 ◼ autodesenvolvimento
 ◼ visão
 ◼ determinação
 ◼ inovação
 ◼ alianças
 ◼ flexibilidade
 ◼ adaptabilidade

É necessário também que se tenha uma boa e 
adequada postura, que se mantenha contato 
visual e que se esteja atento à sua própria ex-
pressão e também à expressão da outra parte, 
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sempre buscando uma empatia que acarre-
tará em ganho de credibilidade e consenso.

Ter um roteiro é um passo importante na or-
ganização das ideias, para definir como você 
pretende desenvolver sua negociação, facili-
tando a fluência e a concisão das informações, 
evitando falar desnecessariamente.

Você tem um roteiro de vendas? Consegue 
identificar em você ou em sua equipe, as ca-
racterísticas de um bom vendedor? 
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Para o bom negociador, a negociação começa 
muito antes de se “sentar à mesa”. Tome nota 
do que precisa ter em mãos antes de vender!

E durante a negociação, utilize e incentive boas 
técnicas de negociação como estas:

1. Com quem 
negociaremos
2. Detalhes do que 
será negociado
3. Qual a melhor 
opção caso não haja 
acordo
4. Qual seu preço de 

reserva para um acordo 

1. Compenetrar-se com entusiasmo na sua 
missão.
2. Seja um negociador profissional.
3. Conheça bem o seu produto.
4. Conheça seu cliente.
5. Aproveite os motivos da compra.



51

Técnicas para o aumento das vendas

6. Elimine as objeções.
7. Feche a venda.
8. Conserve o cliente.

E agora vamos conhecer táticas para aumentar 
o ticket médio das vendas e continuar a nossa 
escalada rumo ao sucesso! 



Oferecer produtos complementa-
res ou uma melhoria na condição do 
que ele já está levando é pensar em 

otimizar o processo. 

Isso é aumen-
tar o ticket 
médio e é in-
teressante 
para a em-
presa vender 
o máximo 
possível 
para cada 
cliente.

Assunto 07 
Up Selling & Cross 
Selling
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 O mercado está cada vez mais competitivo.

Falamos sobre a importância do departamento 
de vendas e do vendedor, quais as habilidades 
que o caracterizam como bom e como podemos 
trabalhar todos os pontos fortes em uma nego-
ciação. Ainda durante essa negociação, deve ser 
o foco da sua empresa oferecer não só o melhor 
ao cliente, quanto o máximo que fizer sentido 
para ele. 

Oferecer produtos complementares ou uma 
melhoria na condição do que ele já está le-

vando é pensar em otimizar o processo. Isso 
é aumentar o ticket médio e é interessante 
para a empresa vender o máximo possível 
para cada cliente.
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Cross selling

O cross selling, também conhecido como ven-
da cruzada, acontece quando você oferece um 
produto ou serviço complementar à oferta que 
o cliente adquiriu. 

É mais do que uma forma de estimular 
que o cliente consuma mais, o cross selling 

pode ser uma estratégia de vendas para 
proporcionar experiências melhores aos 

clientes, quando planejado para isso. 

Um exemplo muito comum de cross selling são 
as compras em lojas esportivas. Se você com-
prar um tênis, o vendedor te oferece meias; e se 
você escolher uma blusa para malhar, o vende-
dor também te mostra bermudas e acessórios 
para musculação. 
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Sempre existe uma oferta relacionada, porque 
quase todos os produtos se complementam 
para a atividade física.

Up Selling

Já o up selling tem relação com um upgrade, um 
ganho. Ele acontece quando o vendedor ofere-
ce ao cliente a possibilidade de melhorar o que 
está levando para casa, apoiado por uma boa 
condição. 

Veja alguns exemplos no dia a dia, abaixo.
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Incentivar up selling ou incluir cross selling na 
sua estratégia de vendas não significa forçar 
ofertas ao cliente. Ninguém gosta de pessoas 
que ficam empurrando ofertas ou condições 
novas, entenda o momento de seu cliente. 

A experiência final dele é o que importa, e de-
vemos sempre buscar a satisfação!

Se o momento for oportuno e o cliente es-
tiver disposto a essa abordagem, o faça. 

Caso contrário, não invada a privacidade do 
cliente.

Além dessas técnicas, po-
demos utilizar a de ofertas 
de entradas. São aqueles 
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produtos ou pacotes de serviços que têm saída 
fácil, com maior procura, menor ciclo de ven-
das e negociação mais simples. É a porta por 
onde a maioria dos clientes entra, e a partir dela 
evoluem para novos caminhos com as outras 
soluções que a empresa oferece. 

A estratégia de cross selling, nesses casos, é indi-
cada para manter o cliente engajado após uma 
compra, incentivando-o a continuar fazendo 
negócios com a sua marca.
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A partir da situação abaixo, você a conside-
ra um caso de up selling ou cross selling? Por 
que?

Se uma plataforma fatura mais com cursos on-
line e muitos clientes a procuram buscando por 
consultorias individuais, uma saída pode ser ofe-
recer um pacote contendo: 1 hora de consultoria 
+ acesso ao primeiro módulo do melhor curso de-
les. E isso por um valor um pouco mais alto que o 
preço da hora normal da consultoria.
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O caso acima trata-se de um cross selling para 
atrair atenção para um produto principal. Pois, 
dessa forma, o cliente receberá o que deseja (a 
consultoria) e um adicional, um curso que ele 
talvez não procuraria em um primeiro momen-
to, mas que vai complementar os ensinamentos 
da consultoria. Pagar um pouco a mais parece 
apenas justo!

Por fim, oferecemos um manual para executar 
bem essas estratégias!



Para que consigamos realizar o 
máximo de vendas de qualidade, 
com o maior valor 
de ticket médio 
possível, 
precisamos 
estar presentes 
em vários canais 
de atendimento 
e até automatizar 
alguns 
processos, né?

Assunto 08 
Automação e novos 
canais de negociação
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Com certeza você já quis comprar algum produto 
ou serviço e acabou caindo no canal automáti-
co de atendimento do WhatApp ou chat no site. 
Como foi a experiência?

As práticas e costumes mudaram. E as pesso-
as que não estavam tão acostumadas a fazer 
negócios virtualmente agora já podem ser con-
sideradas até entusiastas. Produtos e serviços 
que antes você teria uma série de dificuldades 
para apresentar, mostrar, usar e vender, agora 
quase tudo pode ser feito, se preparado para 
isso for, de maneira remota, à distância. 

A pandemia trouxe inúmeros malefícios e 
impactou no atendimento e no consumo.
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Você tem o hábito de comprar remotamen-
te? Como tem sido a experiência? Consegue 
sugerir melhorias  nos processos em que teve   
participação?

Canais de venda e automação

Você já deve ter se 
deparado com o 
momento da venda 
de seu produto 
ou serviço e teve 
que falar para o 
cliente que não 

conseguia atender no momento: me chama 
no WhatsApp! E isso é uma demonstração de 
como a tecnologia pode nos ajudar.
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Hoje em dia, com o uso de algumas ferramen-
tas, você pode concentrar os atendimentos do 
seu negócio e tratá-los com a devida atenção e 
qualidade. Vamos conhecer alguns canais im-
portantes para se ter no negócio!

Alguns vão querer saber coi-
sas mais simples.

Porque não, né? Afinal, quanto menos distrações 
e caminhos o cliente pegar, melhor. E quanto 
mais rápido a venda ocorrer, melhor para todos. 
Portanto, ao passo que as comunicações acon-
tecem, as pessoas vão tirando suas dúvidas de 
acordo com as etapas que estão 
no caminho do consumidor.

Todas as redes sociais que hoje são canais 
de comunicação e de veiculação de conte-

údos no geral precisam se tornar, também, 
um canal de venda. 
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Mas também pode-
mos ter outras 

mais complexas.

A partir dali, com 
um atendimen-

to especializado, 
é possível sanar 
dúvidas, pedir in-

dicações e praticar as técnicas de 
vendas que conhecemos aqui.

Quais redes sociais o seu negócio tem e em 
quais deles ocorrem vendas?
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Além das redes sociais, 
utilize obviamente o 
WhatsApp e a plata-
forma para negócios 
WhatsApp Web. Ela vai 
facilitar atendimentos 
simples e de início de 
jornada e você poderá 
otimizar seu tempo e seu trabalho.

Vale lembrar que ainda podemos automatizar 
plataformas de terceiros como iFood e outros 
marketplaces como mercado livre e america-
nas. Neles é possível vender nossos produtos e 
terceirizar toda a burocracia e logística. Bacana, 
né? Assim dá para você escalar seu negócio!

Agora que estamos realizando boas vendas de 
qualidade, vamos ver como gerar relaciona-
mento e fidelizar clientes!



Agora que conseguimos 
efetuar as vendas, precisamos 
garantir, sobretudo, que elas 
vão retornar a 
acontecer!

Assunto 09 
Relacionamento sólido 
com clientes
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Já vimos que o mercado atual está complexo e 
muito competitivo. Não podemos nos dar o luxo 
de perder nossos clientes para os concorrentes. 

Saiba que o grande aliado na sua trajetória de 
sucesso é o marketing conhecido como marke-
ting de relacionamento, que vem para atuar 
justamente nessa relação entre a empresa e o 
cliente.

Na visão de Kotler (2005, p.51), o marketing de 
relacionamento é uma das tendências mais fo-
cadas no marketing atual. O termo marketing 
de relacionamento refere-se a:

Em sua empresa, você tem clientes que 
compram de forma recorrente? Ou seu 
negócio é abastecido sempre por novos 

compradores?
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Acrescentamos que 
você poderá atender 
melhor e por mais 
tempo! Porque quando 
você alcançar um alto 
grau de satisfação, o 
cliente sempre pensará 
em você quando quiser 
solucionar algum problema ou satisfazer 
algum desejo. E nesse sentido vamos otimizar 
a fidelização!

Conhecer melhor seus clientes 
de maneira que você possa 

atender melhor a seus desejos e 
necessidades.

Kotler (2005, p.51)

" 
" 
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O conceito de fideliza-
ção significa transformar o 
cliente de um comprador even-
tual para um comprador frequente, que retorna 
e divulga a empresa criando um relacionamen-
to de longo prazo. O cliente fiel está envolvido 
com a empresa, não alterando seu hábito, man-
tendo seu frequente consumo de produtos e 
marcas. Este é leal à empresa em relação à marca 
ou produto e serviço, ampliando o relaciona-
mento ao longo do tempo (ANGELO; SILVEIRA, 
2001, p. 216).

Como fidelizar

Para criar essa rede de clientes fiéis, fazer eles 
passarem pelo processo de fidelização, vamos 
adotar algumas práticas que você deve imple-
mentar no seu negócio o quanto antes!
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Émais barato, mais eficiente e menos arris-
cado depender de clientes fiéis do que de 

novos clientes. 

Vamos lá!
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Mantenha sua equipe de atendimento ao 
cliente afiada sobre a importância daquele 
contato, que é na ponta, igual aos vendedores, 
e mire para o sucesso!

Agora, teremos um checkpoint final, onde 
relembraremos os principais pontos desse 
estudo. Foi um prazer ter você até aqui. Vamos 
nessa!



Chegou a hora de a gente 
fazer aquele resumão 
importantíssimo sobre os 
principais pontos que vimos 
nesse Ebook.

Assunto 10 
Checkpoint final
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A gente estudou muito com o único objetivo 
de melhorar as vendas. E aqui a gente 
entendeu tudo sobre isso. Vamos nessa!

1. Vimos a importância da venda como ativida-
de estratégica, e que ela deve ser muito bem 
assistida pela gestão e os vendedores devem 
ser avaliados e incentivados sempre!

2. Entendemos que o primeiro passo para uma 
boa venda é conhecer para quem vendemos. E 
isso se passa pela segmentação de mercado e 
criação das personas. 

3. Aqui já vamos ter a noção de qual tipo de es-
tratégia a empresa e o vendedor vão adotar na 
negociação, se será algo bem específico ou mais 
geral. 
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4. Aprendemos o passo a passo para segmen-
tar e como relacionar isso com os produtos que 
vendemos. 

5. Com o conhecimento do mercado e das perso-
nas, agora chegamos para olhar para dentro da 
nossa empresa. Compreendemos, então, nos-
sas forças e oportunidades!

6. Demos uma ênfase no agente vendedor, a 
peça fundamental que gera receita na empre-
sa. Quais as características de um vendedor de 
sucesso.

7. Conhecemos as técnicas de negociação para 
esse vendedor aumentar o ticket médio e o pra-
zo de recebimento das vendas.

8. Aprendemos tudo sobre up selling e cross 
selling.

9. Compreendemos a importância dos canais 
de relacionamento e venda com o cliente.
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10. Finalizamos com uma boa análise sobre 
como a empresa deve trabalhar para melho-
rar a experiência do cliente e se orientar para o 
cliente, visando um relacionamento saudável e 
de longo prazo.

Em resumo, um bom departamento de ven-
das, que está atento aos seus vendedores, que 
estimula o aprendizado contínuo, a gestão da 
rotina, o compromisso com o cliente, vai garan-
tir uma boa geração de receita. 

Estimule o vendedor 
dentro de você, 
aprimore suas 
habilidades pessoais 
e profissionais e 
estimule isso na sua 
equipe. Os ganhos 
que vêm quando toda 
uma equipe está motivada e engajada em prol 
do crescimento, são valiosos e duradouros. 
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Convido você agora a dar essa atenção ao seu 
departamento de vendas. Procure capacitar ele 
e seus vendedores, gerencie com atenção todos 
os canais de venda, procure analisar seu proces-
so de venda e encontre pontos de melhoria. 

Há sempre algo que podemos otimizar e 
melhorar. 

Agradeço a companhia, até o próximo Ebook!
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