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Este livro representa mais um sonho realizado. Um sonho transformado em textos que, por sua vez, significam as metas de uma vida profissional digna e gratificante.


			Agradeço a transformação desta ideia a um ser humano muito especial. Um sonhador gigantesco. Um professor - na verdade um mestre - que não se cansou e nunca se cansará de transformar nosso País com as ferramentas da educação. 


			Muitos brasileiros se orgulham de terem caminhado ombro a ombro e aprendido tanto com esse mestre. E eu sou um deles. Conheci a real importância de minha vida e do que realmente precisava para vivê-la plenamente.


			E aprendi mais: como é importante ter sempre ao nosso lado pessoas que amamos.


			Pai, obrigado por fazer parte da minha vida.


		


		

			









Com o sucesso da palestra






			 “O Vendedor Coach: 


			Como Transformar Perguntas 


			Em Vendas”






			decidi escrever este livro com 84 sugestões de perguntas inteligentes, para você transformar-se em um Vendedor Coach, conseguindo maximizar os resultados de suas vendas.


			Numa primeira leitura, você poderá pensar que são perguntas impossíveis de realizar.  É claro, eu compreendo, toda mudança dá medo. Mas, em treinamentos que realizei de vendas, conheci vendedores que também assim pensavam... e foram mudando de postura, logo que começaram a praticar. Perceberam, então, que podiam realizar tal façanha e que realmente funcionavam e muito. Vieram os elogios do gerente e diretores pela grande fidelização dos clientes.


			Tente! Tenho certeza de que, se você experimentar, vai surpreender-se com o resultado, pois realmente funcionam.


			Saia da imobilidade, da zona de conforto: acredite no seu potencial e obtenha sucesso maximizando os seus resultados em vendas.


			Aproveite! Faça uma leitura reflexiva, imaginando as reações dos seus clientes...


			Certeza, do seu amigo,


			



Jaques Grinberg Costa


		




		

			Introdução






			Para compreender as 84 Perguntas que Vendem, é importante, antes, aprender e entender o que é






			
Coaching, Coach, Coachee, Perguntas Inteligentes, Vender e Ser Vendedor Coach







			Coaching é um processo de treinamento que direciona e impulsiona o cliente (Coachee) a pensar em novos caminhos, buscando as melhores opções criativas e rápidas para alcançar um determinado objetivo. A base do processo de Coaching são perguntas instrumentais que criam condições e despertam motivação para gerar mudanças e conseguir alcançar o objetivo proposto.


			Coach é o nome dado ao profissional que realiza o Coaching. Também é conhecido como motivador, que faz o Coachee superar obstáculos e explorar ao máximo o seu potencial criativo e emocional, tornando-se proativo. Coach numa tradução do inglês é treinador, quem treina, orienta e prepara.


			Coachee é o nome dado ao cliente do Coach. Quem passa pelo processo de Coaching.


			O Coaching, portanto, tira, de uma certa forma, o Coachee da sua zona de conforto, levando-o para o estado desejado de ação, a proatividade.


			A origem da palavra Coach é húngara e significa carruagem de quatro rodas. Era o meio utilizado para conduzir as pessoas. Em 1830 na Universidade de Oxford, começa-se a utilizar o termo Coach1 como treinador e no esporte, como técnico. Só em 1950 é usado pela primeira vez no mundo dos negócios com o sentido atual.


			O Coaching pode ser dividido em diversos tipos, mas os dois mais conhecidos são: o executivo e o vivencial (de vida). O executivo é aplicado para desenvolver competências de liderança e o vivencial (conhecido também como pessoal), para desenvolver competências relacionadas em qualquer área da vida, como relacionamentos, família, saúde, finanças, carreira, etc. Existem outros nomes para situações específicas como desenvolvimento de performance; treinamento de vendas ou de provas de concursos públicos e vestibular; entre muitos outros.


			O Coaching como técnica e ferramenta para aumentar os resultados em vendas já é aplicado em muitos países, pouco no Brasil. Por ser um processo inovador, apenas as empresas que querem crescer em um mercado cada vez mais competitivo de clientes exigentes e de produtos cada vez com diferenciais menos nítidos, investem em Coaching para aumentar os resultados de vendas e de fidelização de clientes.


			Perguntas inteligentes servem para conduzir o Coachee (cliente) a pensar e refletir sobre o que já conhece e como ampliar seu conhecimento. Permitem traçar seu perfil, levantar suas necessidades e objetivo. Com as informações é possível conduzir o cliente, por meio de novas perguntas, a encontrar o melhor caminho para cumprir seu objetivo, necessidade e, portanto, comprar. Cria-se uma experiência única, como se fosse feito sob encomenda.


			Vender é conduzir alguém (cliente) a adquirir um produto, um serviço, etc. É um processo de relacionamento, de comunicação entre o vendedor e seu cliente, levando este a comprar, a adquirir o que lhe é proposto. Toda venda é uma forma de sedução do cliente, mas, ao final, o cliente deve sentir que a escolha foi sua, comprando o que precisa. Muitos clientes desejam um produto ou serviço por falta de conhecimento de outros, que podem atender melhor as suas necessidades com mais qualidade e eficiência. O Vendedor Coach precisa conhecer os seus clientes e suas necessidades, para vender aquilo de que eles necessitam e nem sempre o que desejam, só assim os clientes ficarão satisfeitos e fidelizados.


			Vendedor Coach é o profissional responsável e capacitado para potencializar os resultados, com foco em vendas. É o interlocutor-motivador que representa a empresa no atendimento aos clientes. Ele conduz esse processo de relacionamento e comunicação por meio de perguntas inteligentes, como você vai ver na leitura deste livro.


			Lembre-se sempre de que não bastam as perguntas inteligentes; há a necessidade de ouvir com atenção as respostas do cliente para ter claro o seu perfil e as suas necessidades, podendo assim elaborar novas perguntas e preparar argumentos para possíveis objeções futuras. Esse processo é fundamental para conduzir o cliente a comprar o que deseja, para suprir as suas necessidades.


			Importante é entender que ninguém nasce vendedor, mesmo que alguns tenham maior facilidade. Tenha em mente o seguinte: não queira ser apenas mais um a estar a vender, mas ser realmente inovador com grande sucesso, tornando-se um Vendedor Coach. Mas, para isso, é preciso praticar e investir em você. A época de apenas tirar pedido acabou; hoje há uma nova possibilidade, o coaching de vendas, que amplia seus horizontes, potencializando os resultados.


			O comportamento dos clientes já mudou e continuará mudando constantemente. Os clientes estão cada vez menos fieis às marcas e empresas, buscam agilidade na compra, pesquisam mais e possuem uma nova comunicação (linguagem). 


			O Vendedor Coach acompanha estas mudanças e conhece o processo de compra:


			



1º	O cliente precisa de uma necessidade e/ou sonho (desejo) para comprar.


			2º	Pesquisa e avalia alternativas para solucionar o seu problema (necessidade e/ou sonho).


			3º	Decide pela compra.


			4º	Pós-compra: período de avaliação e satisfação. Se o cliente ficar satisfeito estará fidelizado com a sua empresa e com você.


			



Também dentro do comportamento dos clientes, existem os desafios do Vendedor Coach:


			



1º	Conhecer os seus clientes.


			2º	Entender por que compram com ele para potencializar suas vendas.


			3º	O que precisa fazer para aumentar a fidelização e vender mais para o mesmo cliente.


			


			

				

					1	Existe em português a palavra coche que significa carruagem fechada.


				


			


		




		

			Conheça as 7 leis para maximizar os seus resultados em vendas:






			1ª	Ouça com atenção e foco o que o seu cliente diz.


			2ª	Faça de você a diferença entre a sua empresa e os concorrentes.


			3ª	Seja persistente, trabalhe com o que acredita e gosta, não ouça as críticas de amigos e familiares e saiba que as coisas não são fáceis, é preciso trabalhar muito para alcançar o sucesso.


			4ª	Mantenha foco no problema do cliente e não nos seus problemas. Cumprir a meta do mês é consequência de atender bem o cliente e finalizar a venda.


			5ª	Ofereça um atendimento gourmet, diferenciado e exclusivo. Os clientes compram primeiro pelo atendimento.


			6ª	Qualificação é tão importante para os vendedores quanto para os médicos e advogados. Seja o melhor no que você faz, esteja qualificado e preparado.


			7ª O tempo é um dos inimigos número um dos vendedores. Aprenda a administrar o seu tempo e venda muito mais.


		




		

			Perguntas abertas e perguntas fechadas






			Você já sabe o que são perguntas inteligentes, agora você irá entender na prática a diferença entre perguntas abertas e perguntas fechadas para potencializar os seus resultados em vendas.


			Todas perguntas abertas ou fechadas podem e devem ser perguntas inteligentes. É possível aplicar em uma negociação perguntas fechadas, perguntas abertas ou ambas. Descobrir o perfil do cliente para avaliar qual tipo de perguntas devem ser feitas é o primeiro passo na negociação.


			



Perguntas Abertas 






			As respostas são amplas, o cliente precisa refletir para responder. É possível conhecer o perfil e levantar as necessidades de forma mais abrangente. É difícil tabular e avaliar as respostas, por terem conteúdos diversos, respostas conforme o pensamento de cada cliente.


			Com perguntas abertas é possível conhecer o cliente, suas necessidades e avaliar o melhor produto e/ou serviço para oferecer. Sempre agregando valor ao invés de oferecer descontos. As perguntas abertas ajudam a desenvolver argumentações importantes para o fechamento da venda.


			



9 dicas de perguntas abertas






			1.	Se o Sr. comprasse hoje este produto e/ou serviço, qual seria a sua sensação de estar satisfeito?


			Comentário: a resposta pode ser qualquer sentimento que o cliente acredite sentir, permitindo uma resposta ampla, aberta.


			2.	Eu compreendo que o valor é um pouco alto e sei que este produto e/ou serviço é muito importante para você. De que você pode abrir “mão” por alguns meses para conseguir adquirir hoje algo que é importante para você?


			Comentário: quando você pergunta de que pode se abrir mão, a resposta pode ser qualquer coisa. Resposta totalmente ampla, podendo ser, por exemplo, economizar com restaurantes, deixar de viajar nos finais de semana, economias financeiras entre muitas outras possibilidades.


			3.	Quero poder ajudar a escolher o melhor produto e/ou serviço, mas preciso entender um pouco mais o que precisa. Você pode me explicar, por favor?


			Comentário: toda vez que você pedir para o cliente explicar, é pergunta aberta. A explicação é ampla e a resposta é a imaginação do cliente, pode ser o que ele quiser. Cada cliente terá os seus motivos, sendo únicos e exclusivos para cada negociação.


			4.	Como eu posso ajudar para realizar a sua vontade de comprar este produto e/ou serviço ainda hoje?


			Comentário: o cliente pode imaginar o que desejar para comprar ainda hoje e com você este produto e/ou serviço. Neste caso nenhuma resposta será padrão, variando de cliente para cliente, mas trazendo informações importantes para o desenvolvimento de argumentações no fechamento da venda.


			5.	O que eu posso pedir para o meu gerente autorizar, sem baixar ainda mais o preço, para o Sr. adquirir este produto e/ou serviço?


			Comentário: o cliente pode pedir o que ele desejar, exceto baixar o preço. A pergunta é aberta com resposta ampla, mas existe uma exclusão de possibilidade, conduzindo o cliente a pensar em novas alternativas, seja ela qual for.
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