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REVISAO | - INTRODUCAO A ADMINISTRACAO DE VENDAS

Origem do Marketing

”...\marketing\lenvolve a identificacao e a satisfacao das necessidades
humanas e sociais.”

< Marketing NAO E vendas.
\

J% propaganda FAZEM PARTE DO que é conhecido como
que na verdade incluem diversas outras atividades.
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MARKETING

definido por Kotler (2000) como:

"um processo social e de gestao pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e
querem através da criacao, oferta e troca de
produtos e valores com outros".

e Ou seja, trata-se de um processo que visa satisfazer a necessidades das
WUma pessoa compra uma roupa porque necessita
dela e o vendedor necessita do recurso para viabilizar seu negdcio, para citar
um processo de troca simples.
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VARIAVEIS CONTROLAVEIS de marketing

] o produto 0 preco
Deixar claro quais sao as caracteristicas Valor do produto e como sera
do produto ou servico que sua empresa cobrado ao clien\te; Formas de
esta disponibilizando no mercado. pagamento.
a comunicacao (publicidade ou promog¢ao) a distribuicdo (praca)
E§trategLas gue serao ut|I|zao!as para a Llocal onde o produto sera
divulgacao do produto ou servico. E onde comercializado.

entra a publicidade.
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N
PRECO

PRODUTO Qual o valor
O que o ciiente quer oferecidopelo
do produto? produto?
Quais atributos ele Ja existem
precisater? referéncias na sua
Como ele sera area?
usado? O cliente é sensivel
Qual sua aoprego?
aparéncia? omo voceé sera

Qual sua cor? omparado?
Mercado : P

PRACA Alvo =
Onde o cliente PROMOCAO
procurapelo seu Onde voceévai
produto? anunciarseu
Como vocé pode produto?
acessarcanaisde Qual o melhor
distribuicao? momento para
Qual tipo de esforgo promover?
de venda? Qualo padraode
Onde seus mercado para este

concorrentes __tipode produto? y
estao? "‘“\\__/
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MARKETING

definido por Kotler (2000) como:

"um processo social e de gestao pelo qual individuos
e grupos obtém o que necessitam e querem através
da criacdo, oferta e troca de produtos e valores com
outros”.

e Ou seja, trata-se de um processo que visa satisfazer a necessidades das
partes através das trocas. Uma pessoa compra uma roupa porgque necessita
dela e o vendedor necessita do recurso para viabilizar seu negdcio, para citar
um processo de troca simples.
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VENDAS

venda pessoal, definida por Weitz et al. (2004: “um
processo de comunicacao pessoal em que um vendedor
identifica e satisfaz as necessidades de um comprador para
o beneficio de longo prazo de ambas as partes”.

Segundo Czinkota (2001): venda pessoal € a comunicacao
verbal direta concebida para explicar como bens, servicos
ou ideias de uma pessoa ou empresa servem as
necessidades de um ou mais clientes potenciais.

Rogers (1993): venda pessoal € o lado acentuado do

marketing; porque é quandow@w\e‘?‘? sa
ficam frente a frente com os compradores em potencial.

Estratégias e técnicas de Vendas




L]
Técnico em
Vendas

Etapas da venda pessoal

Page = 40

Prospeccao
(Leads de vendas,
Ligagdo as cegas)

Apresentacao
(Pessoal, com apoio
de material de venda)

Avaliacao
(Das necessidades
do cliente)

Fechar
(A venda, formalizar

o pedido)

Pds-venda
(Avaliar satisfagéo,
resolver problemas,

estabelecer uma relacgao)
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—>Em Marketing industrial (o marketing praticado por empresas que vendem a
outras empresas), vendas pessoais recebem uma importancia muito grande,
tornando-se muito mais do que simplesmente uma ferramenta importante de
comunicacao ou um formato importante de @de distribuicao,, mas uma
qguinta variavel do composto de marketing das empresas, como destacado na

Figura 1.1.
Administracao de
Q\ Marketing
% Industrial

AN N N B

Prodgto Comur?magao Distr |b\un;ao Pre\go Vendas
|

Figura 1.1 Variaveis controlaveis de marketing no contexto i dgsst'crgitg!giasetémicas de Vendas




“CRM”: conjunto de praticas, estratégias de
negocio e tecnologias focadas no cliente que,
desde pequenas empresas até médias e grandes
organizacoes, podem utilizar para gerenciar e
analisar as interacdes com seus clientes, antecipar
suas necessidades e desejos, otimizar a
rentabilidade e aumentar as vendas e a
assertividade de suas campanhas de captacao de
novos clientes.

Armazena informacdes de clientes atuais e
potenciais (home, endereco, nimero de telefone,
etc), e suas atividades e pontos de contato com a
empresa, incluindo visitas a sites, ligacoes
telefonicas, e-mails, entre outras interacoes.

CONTROLAR
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* A plataforma nao é apenas uma lista de contatos elaborada: ela reune e
integra dados valiosos para preparar e atualizar suas equipes com
informacoes pessoais dos clientes, historico e preferéncia de compras.

* O que torna a solucao de CRM uma das tecnologias corporativas mais
importantes e inovadoras disponiveis para empresas € o modo como ela usa
as informacoes dos clientes para gerenciar contas, leads e oportunidades de
vendas em um unico local.

—>Finalmente, uma vez considerada forca de vendas uma variavel do
composto de marketing, € fundamental que a forca de vendas esteja
totalmente integrada com os outros elementos do marketing mix
(produto, preco, comunicacao e distribuicao) para produzir o maior
impacto possivel. !
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FUNIL DE VENDAS

Marketing
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=
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+¢* O Funil de vendas é o conjunto de etapas que tem o objetivo de dar suporte a
jornada de compras de individuos de uma determinada organizacao.

- Um bom funil deve tornar todo o processo previsivel e escalavel, facilitando

assim a tomada de decisdes relacionadas ao planejamento e estrutura da
aquisicao de clientes.

- A jornada de compra tem o objetivo de representar os passos que o cliente

percorre até a aquisicao de determinado produto, e em geral é constituida por
4 etapas:

Etapa 1: Aprendizado e descoberta
Etapa 2: Reconhecimento do problema
Etapa 3: Consideracao da solugao

Etapa 4: Decisao de compra
Estratégias e técnicas de Vendas
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_——Etapa 1: W

Nessa etapa o comprador ainda nao sabe muito bem que tem um problema ou
oportunidade de negdcio. O objetivo nessa etapa é despertar o interesse dele por
algum assunto e fazer que perceba que tem um problema ou uma boa
oportunidade de negodcio;

Etapa 2: Reconhecimento do problema

Nesta etapa o comprador identifica que tem um problema/oportunidade de
negdcio e comeca a pesquisar mais sobre esse problema e sobre possiveis
solucodes;
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Etapa 3: Consideracao da solucao

Nesta etapa o comprador ja identificou algumas possiveis solucdes para resolver
aquele problema e comeca a avaliar as alternativas para soluciona-lo. Nesta
etapa, € importante conseguir criar um senso de urgéncia grande. Caso contrario,
o comprador vai identificar que tem uma solucao para o problema dele, mas nao
vai se empenhar tanto assim em resolvé-lo.

Etapa 4: Decisao de compra

O comprador esta comparando as opcoes disponiveis e pesquisando qual delas é
melhor para seu contexto. E importante nesta etapa ressaltar os diferenciais
competitivos de cada uma das solucoes.
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s Exemplo prético para entender o conceito: Comprar um sapato social para o dia a dia

—> Reconhecimento do problema (ndao tenho o que usar para trabalhar na segunda-feira),
depois o Processo de consideracao (tenho realmente a necessidade? Tenho dinheiro?)
até que € Tomada uma decisao de comprar o sapato ou nao.

—> Essa jornada possui baixo risco e impacto. Ou seja, se eu nao gostar do sapato posso
da-lo de presente, comprar outro ou mesmo ir até a loja e trocar o modelo.

—> Agora, se aumentassemos um pouco essa complexidade, passando de um sapato para
um ténis de corrida para participar pela primeira vez de uma ultramaratona, a jornada
provavelmente nao seria a mesma, concorda? Apesar de ja possuir uma ideia de que é
preciso comprar um ténis especifico para a corrida, nao tenho informacdes sobre os
problemas que correr com um ténis normal poderia causar nem mesmo qual é o
impacto disso no meu desempenho na prova ou até quais sao as opgcdes que posso
escolher.
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—>As atividades de vendas sao diversas. O Quadro 1.2 mostra um estudo de
Moncrief Il (1986) onde as acoes de vendedores foram listadas e depois
agrupadas em dez atividades. Percebe-se a diversidade de ac¢des.

= O quadro contém 10 fatores de trabalho e atividades associadas.
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01. Fungoes de venda

Planejar atividades de venda
Procurar indicagdes

Visitar potenciais clientes
Identificar tomadores de decisdo
Preparar apresentacoes de venda
Fazer apresentacoes de venda
Superar objecoes

Introduzir novos produtos

Visitar novas contas

Realizar pos-vendas

02. Trabalhar com outros

Fazer pedidos

Expedir pedidos

Lidar com devolugdes

Lidar com problemas de entrega/frete

Achar pedidos perdidos

03. Prestando servigo ao produto

- Aprender sobre os produtos
= Fazer testes

= Supervisionar instalagdes

- Treinar consumidores

= Supervisionar consertos

= Desenvolver manutencgao

- Consultoria técnica

04, Administrar informagdes

= Prover informacdes técnicas
= Receber retorno

5 Dar retorno

= Checar com superiores

= Realizar pesquisas
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05. Prestando servigo ao cliente
= Estocar prateleiras
= Montar displays
= Pegar estoque para clientes
= Fazer propaganda local
06. Ir a convengoes ou encontros
= Ir a convencies de vendas e a encontros de
vendas regionais
= Trabalhar em convencdes dos clientes
= Fazer apresentacies de produto
Ir a sessdes de treinam

{.T reinamento/recrutamento
= Recrutar novos representantes

5 periodicos

- Treinar novos vendedores
- Estabelecer comissoes
= Viajar com trainees

08. Entretenimento

09. Viajar

10. Distribuicao

distribuidores

Entreter clientes com esportes
Levar clientes para refeigdes

Levar clientes para festas

Viajar para fora da cidade
Passar noites viajando
Dirigir na propria cidade

Estabelecer bons relacionamentos com

Vender para distribuidores
Administrar layout de loja
Administrar crédito

Fazer cobrangas
Administrar brindes

Estratégias e técnicas de Vendas m



5

«*CLASSIFICACOES A RESPEITO DOS TIPOS DE VENDEDORES

= Churchill et al. (2000) classificam os primeiros como vendedores de@;i\o
ou vendedores industriais.

* Vendedores de varejo atendem usuarios finais de produtos, como vendas
porta-a-porta ou vendas em lojas varejistas.

 Vendedores industriais podem ser vendedores que vendem para
revendedores, vendedores que vendem para outras industrias que irao
utilizar o produto e, por fim, podem vender para instituicdbes como o6rgaos
publicos. Dentre os vendedores industriais, alguns tipos sao:
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Vendedores de canal indireto (trade selling): a principal funcao é entregar
aos distribuidores materiais promocionais e dar assisténcia. Sao vendedores
gue atendem varejistas. Um exemplo sao os vendedores das industrias que

atendem varejistas como Paraiba ou ainda lojas de conveniéncia ou mesmo
revendas agropecuarias;

N er——
| [Comsemiies)
\

ey CANAL CURTO
[ Pradiatas ] _[ Varojista ]— [{:-u-nrmmi.d-:l'rj

CANAL LONGOD

- [Pru-dutu-r__] [_.A.L:.-r.-.:.d-.nt.:. [ Vorejiata J_ [ cnuﬁum,am
E— R vy RSNV
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