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Resumo:

O presente trabalho procura identificar habilidades e préticas profissionais consideradas
determinantes para as acoes de venda bem-sucedidas e pressupde que a habilidade em saber
ouvir ja é reconhecida, entre os profissionais investigados, como a mais importante dentre
aquelas apontadas como determinantes. Pesquisa realizada com profissionais de vendas em

nivel naciona ratificam e confirmam a habilidade em saber ouvir como a mais relevante para
vendas. Com base nos resultados e preocupados em maximizar a satisfacéo individual de cada
cliente, o trabalho constata que cada vez mais 0 éxito em agoes de venda passa a ser fungdo do
relacionamento cliente - vendedor, desqualificando o cardter eminentemente técnico do

processo da venda. Os autores deste artigo desenvolvem uma abordagem particular acerca das
habilidades determinantes do sucesso em vendas, com enfoque em trés principais variaveis
intangiveis que condicionam o processo, quais sgjam: a necessidade do cliente, a relacdo de
confianca e a habilidade do vendedor. Por fim, os autores destacam aspectos emocionais que
mais influenciam a deciséo de compra.

Palavras-chave: Habilidades profissionais; inteligéncia emocional; qualidade da relacéo;
marketing de relacionamento; habilidade em saber ouvir.

REAd — Edicdo 41 Vol. 10 No. 5, set-out 2004


https://core.ac.uk/display/303987277?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

Habilidades profissionais determinantes do sucesso em vendas

HABILIDADES PROFISSIONAIS DETERMINANTES DO SUCESSO EM VENDAS

INTRODUCAO

A crescente complexidade do ambiente mercadolégico, em face das grandes
transformagbes por que passam 0s mercados, estdo a provocar acentuadas mudangas na
estrutura das empresas, no trabalho e, por conseguinte, nas relagbes comerciais. A principal
delas talvez sga o distanciamento entre empresas e clientes e um dos reflexos deste
distanciamento é a tendéncia de impessoaizacdo da relagdo cliente - fornecedor. Como
estratégia para minimizar os efeitos desta tendéncia, a maioria dos especialistas defende o
desenvolvimento de competéncias humanas e profissionais. A competéncia da equipe de
vendas €, destacadamente, uma delas.

A mudanca de percepcdo de valor em relagdo a0 processo que define as
competéncias necessarias a pratica de um grande vendedor estar a passar por forte revisdo em
seus conceitos. Até bem pouco tempo ao bom vendedor era atribuido o perfil de profissiona
falante, loquaz, portador de grande eloqiéncia. Essa capacidade vemn perdendo importancia na
escala de valor do mercado, a proporcdo que outra, aparentemente antagbnica, vem ganhando
destaque: saber ouvir. Para estar antenado aos novos valores do mercado, o profissiona de
vendas precisa desenvolver um novo perfil.

NoO novo contexto, aprender a vender passa a ser uma exigéncia ndo so para se
alcancar melhores resultados, mas, na medida em que o mercado va se tornando mais
competitivo, a habilidade para vendas passa a ser encarada como uma alternativa capaz de
promover maior pessoalidade nas relages com os clientes, assegurando maior proximidade
nos relacionamentos comerciais. Neste cen&rio a habilidade para vendas se projeta como
diferencial tatico expressivo, capaz de superar as dificuldades e os desafios de aproximacao,
conquista e manutencdo de clientes.

O trabaho tem como objetivo gera identificar as habilidades profissionais
consideradas determinantes para 0 sucesso em acgdes de venda, segundo a opinido de
vendedores em atuacdo no mercado nacional. No sentido de valorizar a pratica profissional,
imprimindo consisténcia empirica ao trabalho, foi investigada a experiéncia profissional dos
assinantes da revista e-zine VendaMais. Este trabalho também procura identificar posturas e
préticas utilizadas até bem pouco tempo por profissionais de verda, mas que estdo em desuso

hoje em dia, por terem se tornado inoportunas e/ou ineficazes para abordagens de venda. A
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principal hipétese do trabalho sustenta que a habilidade em saber ouvir ja €, hoje, reconhecida

como a habilidade profissional que mais contribui para agdes de venda bem-sucedidas.

A NOVA PRATICA DA VENDA

No mundo competitivo de hoje, onde o cliente tem muitas opcdes de compra, até
mesmo em mercados limitados, o relacionamento cliente— fornecedor tende a se constituir na
principa varidvel condicionante do processo de decisdo de compra. Investir no
relacionamento com os clientes € a diretriz estratégica de todo o mercado, pois, em um
mercado com produtos cada vez mas comoditizados, a qualidade do atendimento /
relacionamento tende a ser o diferencial de maior poder de influéncia sobre a decisdo de
compra, portanto, sobre a tendéncia de fidelizacdo da clientela.

A importancia dos relacionamentos é supervalorizada por GORDON (2000: 15)
guando afirma de forma inequivoca, que os relacionamentos sdo os Unicos bens verdadeiros
da empresa, visto que sdo eles que garantem a organizagdo rendimentos em longo prazo, além
de baixos riscos e da oportunidade de aumentar rendimentos e lucros empresariais. O
vendedor como profissional de marketing individualizado, estard lidando ndo apenas com
gualidade de produto, mas, sobretudo, com qualidade de relacionamento, defende PEPPERS
& ROGERS (1994: 12).

Sustentando e ampliando essa corrente de pensamento, O CONNOR & PRIOR
(1999:26) acredita que a partir de agora vender € uma nova ciéncia apoiada em novos
conhecimentos, 0s quais podem ser resumidos na habilidade em criar e manter bons
relacionamentos e na postura de congruéncia pessoa do vendedor.

A insercdo davaridvel qualidade da relacdo como fator critico de sucesso para o
processo de negociacdo de venda é um marco tedrico, responsavel por uma virada de cento e
oitenta graus na cadeia de valor que norteava a venda até entdo. Dessa forma para acancar a
exceléncia na prética da venda, o profissional precisa abandonar qualquer técnica baseada em
procedimentos pré-estabelecidos, orientando-se, agora, por uma dindmica relacional, a qual
tem evoluido de um contato passageiro, de interesse unilateral, para algo mais forte e

duradouro como uma parceria de apoio mutuo.

VARIAVEIS INTANGIVEISE CONDICIONANTES
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A primeira e mais importante variavel do processo, posto se constituir no objeto
da acdo, cuja existéncia precede e, muitas vezes, independe de qualquer interacdo fisica, é a
necessidade ou o desgjo do potencial consumidor. Para seu diagnéstico € primordialmente
fundamental que o vendedor possa identificar suas motivagoes, uma vez que, invariavelmente

denunciam a cadeia de valor associada ao produto ou servico.

“Uma venda bemsucedida ocorre quando seu produto corresponde as
necessidades, valores, e sentimentos do cliente” (O’ Connor & Prior, 1999: 33). Experimentos
comprovam que os vendedores considerados habeis profissionais sdo aqueles capazes de
identificar e traduzir com precisdo as necessidades de seus clientes, associando-as, com
maestria, as caracteristicas e vantagens dos produtos e antecipando os beneficios que poderdo
usufruir. MALTZ (1998) e GOLDMANN (1997) avalizando as idéias de O’ Connor & Prior,
afirmam ser exatamente nessa atitude onde se demarca o diferencial do profissional bem
sucedido. A partir de entéo foi assumido como sucesso em vendas, a acdo bem sucedida tanto
no tocante a consecucdo da venda, como quanto a propor¢éo simulténea de satisfacdo ao
consumidor—liente.

Pesquisa com vendedores acerca das variaveis que interferem sobre a venda
confirmaram arelacéo de confianga como a de maior poder de influéncia sobre o processo de
negociacéo (Greenberg & Weinstein & Sweeney, 2002: 23). Ao mesmo tempo, estudos de
tendéncia de mercado revelam que compradores tém valorizado, cada vez mais, em suas
escolhas, vendedores e parceiros que inspiram confianca. Por esta razdo € que, muitas vezes,
clientes potenciais tém atribuido a confianca e a honestidade do profissonal a mesma

importancia e, as vezes, até mais, que ao produto em si.

Sustentado pela teoria da psicocibernética, MALTZ (1998: 30) supervaloriza a
importancia da relacdo de confianga para 0 sucesso da negociacdo de venda, abstraindo:
“vender ndo é mais nada do que confianca’. Para ele a auséncia de confianga entre as partes
inviabiliza qualquer possibilidade de resultado positivo em negociacdes. Para tanto, ressalva,
€ preciso que as empresas procedam a uma ampla reformulacdo em suas estratégias de venda,

especiamente no que concerne as implicacdes para o relacionamento cliente-fornecedor.

“O vendedor sb tem um caminho para ter sucesso em vendas. ser ético e honesto,
sempre”’, arremata COBRA (2001: 68). Cobra, Maltz, Botelho, O’'Connor & Prior e
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Greenberg & Weinstein & Sweeney sustentam, intransigentemente, a crenca de que inspirar e
passar confianca durante todo o processo de negociacdo € uma conduta irrevogavel antes
mesmo de ser estratégica, tornando-se, portanto, indispensavel para o desfecho da venda,
aém de importante para a longevidade do relacionamento. A presenca da confianga,
concordam, tem o poder de autorizar a continuidade do relacionamento, enquanto sua falta

desautoriza a espontanei dade para a cel ebragdo do acordo ou parceria.

Assumida como principal funcdo do vendedor, a habilidade em fazer a conexéo
entre as necessidades identificadas do cliente e as caracteristicas e vantagens do produto, tem
sido objeto de especial interesse de muitos profissionais com o objetivo de avaliar e mensurar
ainfluéncia do desempenho do profissioral para o resultado da venda, por acreditar que € na
habilidade do vendedor onde reside a principal for¢a impulsionadora do processo, porquanto

atua e influencia diretamente o objeto — a necessidade do consumidor.

Com base na vivéncia profissional, a partir das mudancas impostas a postura do
novo profissional, pode-se afirmar que o vendedor gque continuar visitando seus clientes com
0 objetivo de vender ndo conseguird resultado algum, pois o cliente sabe melhor do que
ninguém que seu negocio ndo é comprar, mas sim resolver seus problemas e atender suas
necessidades. A postura estratégica, bem como o nhome da nova profissdo, denomina-se, de
acordo com BOTELHO (1999: 23) o gerador de lucros e solugdes. “Ou procuramos 0s
clientes com este objetivo, ou ndo havera técnica capaz de obter sucesso”. Para tanto,
continua: “é preciso reformular nossos conceitos sobre vendas, pois todos nés odiamos

receber vendedores; mas adoramos receber alguém que nos traga lucros e solucoes’.

Alinhando-se a0 pensamento de Botelho, GREENBERG & WEINSTEIN &
SWEENEY (2002: 22) afirma: “o que os melhores vendedores vendem sdo solugbes —
solugdes gque atendem de forma singular, as necessidades especificas de cada cliente’. De
acordo com esses autores os chamados supervendedores sdo estrategicamente atentos as
necessidades de seus clientes e dispostos a buscar a solugdo ideal para cada situacdo. Fazendo
uso de recursos pessoais, tais como empatia, paciéncia, audicdo atenciosa, persuasdo e
determinacdo, 0 supervendedor trabalha como assistente de seus clientes, ajudando-os a

encontrar solugdes para problemas e atender necessidades.

Em tese, vender € a partir de agora, uma nova ciéncia apoiada em novas
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competéncias, as quais podem ser resumidas na habilidade em criar e manter relacionamentos
duradouros, inspirando credibilidade e confianga, e na capacidade do vendedor em ver o
processo sob 0 ponto de vista do cliente, respeitando e valorizando suas necessidades. Para
desenvolver tais capacidades, torna-se imperativo aprimorar as habilidades do profissional,
entre elas a capacidade em saber ouvir, premissa e condicao privilegiada para a construgdo e

manutencado de relacionamentos.

MOTIVACOES E IMPLICACOES EMOCIONAIS QUE INFLUENCIAM O
PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA

Estudando a influéncia das emocdes sobre o estabel ecimento e a continuidade dos
relacionamentos profissionais, BARNES (2002) é categérico quando reconhece a base
emocional existente em todos os relacionamentos, como a principal forca determinante do
éxito darelacdo. Para ele, o lago emociona presente, implicita ou explicitamente, nas relacbes
profissionais € o responsavel por manter a genuina fidelidade dos clientes, determinando a

longevidade do relacionamento.

Concentrando-se  nos aspectos emocionails que costumam permear uma
negociacdo de venda, GOLDMANN (1997: 10), na década passada ja afirmava que “os
sentimentos, e ndo a razdo, geram a maioria das compras; a razao so encontra as justificativas.
[...] As pessoas nunca compram apenas o produto; elas compram também os sentimentos e as
sensacOes agradavels associados a sua posse’. O autor ressalta a importancia em se ter
dominio sobre o clima emocional que envolve um processo de decisdo de compra para se
obter maiores chances de sucesso na acdo. Posteriormente, SEYMOUR (1998: 108), em
consonancia com Goldmann, defende: “Os clientes compram emocionalmente e depois
justificam sua decisdo com logica. [...] As emocbes fazem a venda, a logica solidifica a
venda’. Essa constatacdo ndo obsta, de acordo com o proprio autor, o reconhecimento de que
a apresentacdo de venda deve conter, também, uma certa dosagem de l6gica, 0 que significa
dizer que o produto ou servico deve fazer sentido ou ter alguma utilidade para o cliente. Caso
contrario, se a decisdo de compra for exclusivamente movida pela enogdo — a chamada
compra por impulso - pode-se esperar que logo que a atmosfera emociona se dissipe e a
serenidade volte a guiar a cabega do consumidor, algum sentimento de frustracéo devera se

abater sobre sua consciéncia, trazendo a desagradavel sensacéo de arrependimento.
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Contribuindo para a configuragdo emocional da relagdo cliente - vendedor por
ocasido da interacdo para a venda, a expressao da habilidade em saber ouvir pelo vendedor,
tem sido de inestimével valor para a negociagcdo, porquanto costuma ser interpretada como

uma prova da preocupacao e do interesse do vendedor para com as necessidades do cliente.

A representacdo do significado da audicdo atenciosa para quem € objeto dessa
escuta, geramente costuma revelar a escala de valores que esta por traz da expressdo da
habilidade em saber ouvir. Uma atitude de audicdo atenciosa €, via de regra, racionalmente
decodificada por quem é ouvido, como uma declaracdo auténtica de respeito e consideracéo a
S, isto €, uma manifestagdo inequivoca de reconhecimento de valor. Reconhecer o valor do

outro é, a0 mesmo tempo, uma forma de admitir sua importancia.

O processamento sensorial dessa comunicagdo obedece a uma certa sequéncia
fisiol6gico- metodoldgica. A partir da constatagdo de que o individuo esta ssndo ouvido com
interesse e atencdo, as Singpses neurais informam ao cérebro pensante - neocortex —
responsdvel pela decodificacdo racional, que alguém esta deferindo valor e importancia ao
gue esta sendo dito. Imediatamente, 0 neocortex repassa a mensagem ao centro neural das
emogOes — amigdala — que deflagrard o estimulo-resposta a mensagem, inundando o corpo
com uma sensacao revitalizante: a emocéo de “sentir-se importante” (GOLEMAN, 1998: 29-
35).

Pelo poder de transformacdo que suscita, 0 aspecto mais significante desse
processamento racional simbdlico € a sensacd de bemestar decorrente de provaveis
sentimentos de autovalorizagdo proporcionados aguele que € ouvido — em conseqiiéncia da
deflagracéo de emocdes positivas, tais como: aceitacdo, reconhecimento, importancia etc; os
guais sdo produtos da elaboracdo cortical, isto €, de sua habilidade para dar significado aos

fatos que o afetam, independente de toda a interveniéncia cultural.

Quando incapacitado para praticar uma escuta atenciosa, o profissona de vendas
terd reduzido suas chances de usufruir da atmosfera emociona propicia a um clima de
negociacao, condicdo favoravel para o desfecho bem-sucedido da acéo de venda. Na prética,

verifica-se que implicagdes de ordem emocional decorrente da inabilidade para ouvir do
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vendedor, tendo sido responsavel pelo emperramento das negociacOes, obstruindo o

fechamento de inlmeras vendas.

O que se depreende do posicionamento dos autores é o elevado poder de
influéncia das emogdes sobre o processo de decisdo de compra e de negociacdo como um
todo. O que significa dizer que sdo as emogdes, em Ultima instancia, que deliberam se a

compravai ou ndo ocorrer.

METODOLOGIA UTILIZADA

Tomando-se por base os critérios classificatérios mais comumente utilizados e
referenciando-se por NASCIMENTO (2002: 73), a pesquisa que fundamentou este estudo se
classifica em trés categorias. Pelo critério de finalidade do trabalho trata-se de uma pesquisa
aplicada; no tocante ao procedimento geral adotado qualificase no rol das pesquisas

descritivas; e quanto ao objeto de investigacdo, caracteriza-se como exploratoria.

Para identificar as habilidades determinantes do sucesso em vendas, 0s autores
utilizaramrse do método cientifico de levantamento exploratdrio de dados, com enfoque
gualitativo. Na fase exploratoria, a técnica de pesquisa utilizada foi a aplicacdo de
guestionario via internet aos vendedores, através do correio eletrbnico dos profissionais

assinantes da revista e-zine VendaMais, que conta com divulgaco e distribui¢cdo semanal .

O instrumento utilizado foi um questionario constituido de 12 questfes fechadas,
as guais tinham a seguinte conformacdo: seis tratavam da qualificagdo demogréfica da
amostra; quatro, da qudificagdo sociad da atividade; enquanto os dois Ultimos, da
identificacéo das habilidades e praticas de sucesso em vendas. A decisdo de apresentar um
instrumento de pesquisa contendo somente questdes na forma objetiva foi, inicialmente, uma
conveniéncia do trabalho, face a perspectiva do tamanho da amostra. Contudo, diante dos
resultados obtidos no pré-teste, quando a quase totalidade dos itens apresentados na forma

aberta permaneceu em branco, reforcouse aidéainicial.

Ap6s a aplicacdo por trés edigbes, quando se constatou a ocorréncia de algumas
inconsisténcias surgidas por ocasido do preenchimento do question&rio — as quais poderiam
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causar queda no indice de participacdo amostral — a aplicacdo da pesquisa ocorreu através da
edicdo de n° 26 — ano 5 — de 15-07-2003 da revista eletronica, que comunicava de brma

sintética o objetivo da pesquisa.

O universo populacional — composto pelo conjunto de assinantes da revista
eletronica e-zine VendaMais — teve sua caracterizagdo reconhecida tanto por sua extensdo e
abrangéncia, responsavel por creditar um carater generalista aos resultados, como pela
especialidade de seus integrantes, hgja visto o interesse efetivo e manifesto por assuntos da

area de vendas.

De acordo com a caracterizacdo de MATTAR (2001), para os casos de
amostragem ndo probabilistica por conveniéncia - situacdo em que o préprio elemento
populacional decide sobre sua participacdo — o tamanho da amostra necessario para conferir
representatividade amostral ndo pode ser estabelecido edtatisticamente, em funcdo do
procedimento de auto-selecdo. Entretanto, nos casos de divulgacdo de periddicos e/ou
informativos para mailling lists via correio eletronico, estima-se que cerca de 15 a 20% dos
destinatérios fagam, efetivamente, a leitura do comunicado. Assm sendo, o tamanho da
populacéo considerado para deito de clculo da representatividade amostral foi de 17.400
(dezessete mil e quatrocentos) elementos, representando 20% (vinte por cento) do total de

assinantes. 87.000 — conforme informagdo constante da propriarevista.

Como ndo existe, até o presente momento, conhecimento anterior definindo
pardmetros de cdlculo e enquadramento da representatividade amostral para o caso de
pesquisas realizadas via correio eletronico, foi considerada a mesma metodologia utilizada
para os casos de correio postal, no sentido de oferecer alguma base de referéncia para calculo
da representatividade da amostra. Por esta metodologia, considerando que foram respondidos
um total de 569 (quinhentos e sessenta e nove) questionarios, representando 3,27% do
continente populaciona vaido — 17.400 - pode-se considerar como aceitavel este percentual
de respostas, hgja vista que um retorno entre 3 a 50% assegura, de acordo com MATTAR
(2001: 78), a representatividade amostral.

Encerrado o periodo de aplicacdo foi procedida a exclusdo dos formularios
relativos aos participantes com menos de 01 ano de exercicio na profissdo de vendedor, de

acordo com o previsto na metodologia, bem como de eventuais respostas em duplicidade. A
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amostra final alcancou os 499 componentes (vede gréficos 04 a 10 — caracterizacdo

demogréfica e social daamostra).

RESULTADOS

Em funcdo das novas configuragdes que delineiam o palco da venda — mercado
global; consumidor mais esclarecido e bem-informado; inimeros canais de compra — houve
mudanca na definicdo das competéncias necessarias a0 mister do vendedor. Com isto, a
atuacdo do profissional de vendas precisa, ndo SO por estratégia, mas principamente em
respeito a principios conceituais desta nova funcdo, empenhar 0 méximo de atencdo e

integridade para conduzir uma abordagem bem sucedida.

Adotando uma postura integra com efetiva atencdo no consumidor e valendo-se da
habilidade em saber ouvir, o vendedor poderd usufruir as vantagens proporcionadas por uma
audicéo atenciosa, ferramenta competente, por exceléncia, para assegurar a percepcao mais

precisa do tamanho e da intensidade da necessidade do cliente.

A partir dos resultados obtidos junto aos vendedores, constata-se que a grande
maioria dos profissionais — 65,9% da amostra — ja reconhece a importancia e a eficacia que a
habilidade em saber ouvir confere a negociagdo de venda (tabela 01). O levantamento
demonstra que 46,2% destes, correspondendo a 30,5% do total de pesquisados, admitem que a
habilidade em saber ouvir é a mais importante dentre todas (gréafico 1). Até mesmo entre 0s
vendedores ha mais tempo na profissdo, os quais, pelo menos em tese, tenderiam a apresentar

maior resisténcia, significativa mudanca ja € uma realidade.

Gréfico 1
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A habilidade reconhecida como a mais importante dentre todas

Saber ouvir

B Auto-motivar-se
diariamente, tracando e
estabelecendo objetivos
e metas pessoais

Passar credibilidade e
confianca aquilo que fala
ou defende

Na proporgdo em que os resultados revelam uma tendéncia de reconhecimento e
valorizagdo da habilidade em saber ouvir para as negociacbes de venda, mostram, em
contrério, uma tendéncia de queda no reconhecimento da importancia atribuida as habilidades
de argumentacao e convencimento e de persuasdo. O que antes era tracado como perfil de um
bom vendedor — grande capacidade de argumentagcdo — perde importancia na escala de valor
do mercado de vendas, sendo contra-indicado para o exercicio da profissdo, uma vez que,
agora, saber ouvir é mais importante. O que até bem pouco tempo parecia ser um contra-
senso, passa a se transformar em verdade prética: em vendas, saber ouvir é tdo ou até mais

relevante que argumentar para persuadir o cliente e consumar a venda.
Em reforco a essa constatac@o, a investigacao revela a postura de falar mais do
gue ouwvir, acreditando que quanto mais se fala mais persuasivo se € como a prética em maior

grau de desuso pelos vendedores, tendo apresentado o maior percentual de descarte dentre as
citadas (gréfico 2).

Gréfico 2
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Per centuais de descarte de posturas e praticas do passado que estdo em desuso hoje

Falava mais do que ouvia

B N3o fazia pés-venda
Vendia sem se preocupar em conhecer as necessidades do cliente
Atuava buscando superar todas as argumentacdes do cliente

M Nao fazia pesquisa de mercado antecipadamente.
Negociava orientado pela linha do "ganha — perde”

B Atuava procurando seguir os "7 passos da venda"

Com base nos resultados da pesquisa, conclui-se que a habilidade em saber ouvir
€, hoje, para os profissionais assinantes da e-zine VendaMais, a mais importante de todas as
habilidades (gréfico 3), devendo, portanto, ser considerada como competéncia essencia para

os vendedores.

Gréfico 3

As cinco habilidades mais bem classificadas entre as maisimportantes

65,9%

513%  51,1%

37,9% 37,3%

Saber ouvir

B Passar credibilidade e confianga aquilo que fala ou defende
Para se automotivar diariamente, tracando e estabelecendo objetivos e metas pessoais
Expressar-se com clareza e objetividade

B Propor solugdes e prestar ajuda aos seus clientes
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CONCLUSAO

Com base na antiga metodologia da venda, segundo a qual esta &€ um processo que
se estabelece a partir da motivacdo para atender a necessidade de uma das partes, a venda foi,
para muitos, eainda é, para alguns, uma via de mao Unica onde existe um sujeito - o vendedor
- e um objeto - o cliente. No entanto, com a mudanca de percepcédo de valor em relacéo ao
processo que define as competéncias necessarias para 0 exercicio da profissdo de vendedor, a

venda vem sendo objeto de acentuada revisao em seus conceitos.

Para que o vendedor tenha maior probabilidade de sucesso em seu objetivo é
imperativo que ele saiba identificar com a maior precisdo possivel as caracteristicas e
particularidades da motivagdo do cliente, uma vez que, quanto mais precisa for esta

identificacdo, maiores serdo as chances de satisfazé- la

Neste cenario, a habilidade em saber ouvir € um instrumento valioso e, por
exceléncia, mais eficaz, para promover o alcance deste objetivo. Usufruindo as vantagens
proporcionadas por uma postura de efetiva atencdo no consumidor, através de uma audicéo
concentrada no processo de negociacdo de venda, o vendedor estard em condi¢cbes mais
favoraveis para mensurar e atender a real necessidade do cliente. Assim sendo, utilizar a
habilidade em saber ouvir é investir na satisfagdo do cliente e, por conseguinte, elevar a

probabilidade de sucesso das negociagdes de vendas.

Com respado em PEPPERS & ROGERS (1994) e BARNES (2002), os quas
defendem, irrecorrivelmente, o alto grau de determinagéo da qualidade do relacionamento
para 0 sucesso dos negocios das empresas, Visto que sdo 0s relacionamentos que asseguram a
organizagao a continuidade das transagdes por longos periodos, o processo da venda passa a

ter, também, na qualidade da relacdo, um fator critico de sucesso.

Na medida em que se fortalece o reconhecimento da eficacia da estratégia de
construir e manter relacionamentos duradouros para a retencdo de clientes, as estratégias de

vendas passam a investir e priorizar abordagens e posturas que promovam o fortalecimento da

relacéo.
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Prova dessa nova orientacdo € a grande relevancia atribuida a habilidade para
passar credibilidade e confianca aquilo que se fala ou defende pelos profissionais inquiridos.
Pelos resultados obtidos ela classificouse em segundo lugar entre as habilidades apontadas
como mais importantes para as agoes de venda bem sucedidas — com 51,3% de indicacbes
(tabela 01) — tendo sido reconhecida por 8,0% da amostra, como a mais importante dentre

todas (gréfico 1).

A habilidade para passar credibilidade e confianca aquilo que se fala ou defende
deve ser assumida, portanto, como uma competéncia essencia para vendas. Construir relactes
baseadas na confianga é condicdo fundamental para investir no estabelecimento e no
fortalecimento de relacionamentos profissionais. 1sso muda a dindmica do processo de
negociacdo da venda, passando de um contato passageiro para ago mais forte e duradouro:

um relacionamento baseado no interesse verdadeiro em satisfazer a necessidade do cliente.

A relacdo de confianga tem assumido papel t&o preponderante para as negociagoes
de vendas que, via de regra, tende a determinar o préprio processo. Sabendo-se que é
principalmente a pratica profissional que a condiciona, pode-se concluir que, sem honestidade
e credibilidade, a relacdo de confianca ndo se estabelece; sem relagdo de confianga, ndo ha
relacionamento; e sem relacionamento, no novo mercado, ndo ha negdcios. Na prética isto
significa que quando a relacdo de confiangca fica comprometida ou ndo se estabelece,

dificilmente arelagdo comercial obtém éxito.

CONSIDERACOESFINAIS

A prética da venda em sua nova concepcdo tem levado em consideracdo o clima
emocional que costuma permear as acdes de venda, hgja vista a importancia do controle e do
estado emocional de seus agentes para um desfecho favorével da negociacéo. Prejuizos de
carater emocional que costumam advir, por exemplo, da ado¢éo de comportamentos antiéticos
ou ndo verdadeiros, podem até ser de relevarcia questionavel, entretanto, cada vez mais o
mercado tende a reconhecer a influéncia do estado emocional que predomina durante a

negociacdo para o desfecho da venda.
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Prova disso € que 16,2% dos entrevistados apontaram a habilidade ou inteligéncia
emocional como uma das quatro ou cinco habilidades mais importantes para vendas (tabela
01), reconhecendo-a como uma competéncia necessaria e determinante para o resultado das
atuagctes de vendas. Esse resultado comprova que os vendedores comecam a admitir que
podem melhorar seu desempenho em vendas conhecendo e sabendo lidar melhor com
sentimentos e emocgdes humanas, pois quanto maior sua autonomia e habilidade para lidar
com o clima emocional presente as negociacdes, maior a probabilidade de desfecho favoravel
da acdo de venda. Essa tendéncia é responsavel por imprimir uma ateracdo no que seria 0
perfil do vendedor de sucesso: dele agora se exige a habilidade para lidar com emogdes ou,

como é mais conhecida, ainteligéncia emocional.

Constituindo-se em conhecimento estratégico, por investigar a exceléncia para o
desempenho profissional do vendedor, este trabalho se reveste de enorme relevancia tanto
para a capacitacdo de profissionais de vendas, como para as empresas, na medida em que
propicia o desenvolvimento das equipes de vendas, contribuindo diretamente para a

alavancagem dos resultados empresariais.

No sentido de aprofundar e qualificar ainda mais a pratica profissional, outros
estudos podem dar prosseguimento a este, buscando, por exemplo, identificar a eficacia das
habilidades associadas a construcdo e manutencdo de relacionamentos duradouros para o
estabelecimento da relacdo de confianca, condicéo privilegiada para agbes de vendas bem
sucedidas; ou ainda buscando levantar outras varidveis que possam contribuir mais

diretamente para 0 desenvolvimento da competéncia profissional.
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Tabela e graficos

Caracterizacdo demogr éfica e social da amostra

Fonte: dados obtidos da pesquisa realizada via internet - correio el etrénico

Gréfico 4
Caracterizacdo dos profissionais por Faixa Etaria
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anos
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Gréfico 5

Caracterizagédo dos profissionais por Sexo
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REAd — Edicéo 41 Vol. 10 No. 5, set-out 2004 18



Jodo Adamor Dias Neves, Manoel Messias de Sousa & Francisco Sérgio Carneiro Barbosa

REAd — Edicdo 41 Vol. 10 No. 5, set-out 2004 19



Habilidades profissionais determinantes do sucesso em vendas

Gréfico 6
Caracterizacao dos profissionais por Regido de atuacdo

46,3%
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Gréfico 7
Caracterizacao dos profissionais por renda mensal média
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Gréfico 8

Caracterizacao dos profissionais por Escolaridade

154 Em
freqiéncia
absoluta

1° grau incompleto/completo
M 2° grau incompleto
2° grau completo
Nivel superior incompleto
B Nivel superior completo
Especializacdo em andamento/completo
B Mestrado em andamento/concluido
Doutorado em andamento/concluido

Dois aspectos merecem destaque: a reduzida quantidade de profissionais com
nivel de escolaridade equivalente ao 1° grau — pouco mais de 2%; e a significativa quantidade
de profissionais cursando ou ja tendo concluido cursos de pOs-graduacéo: especializacao,

mestrado ou doutorado — mais de 23% da amostra.
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Gréfico 9
Caracterizacao dos profissionais por tempo de atuacédo na area de vendas
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Gréfico 10

Caracterizacdo dos profissionais por segmento
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Tabela 01
IDENTIFICACAO DASHABILIDADES DETERMINANTES DO SUCESSO EM
VENDAS

Classificacéo obtida a partir do quesito que solicitava aindicacdo das 4 ou 5 cinco habilidades

mals importantes para 0 sucesso em vendas.

Habilidades # %

12 |Saber ouvir 329 65,9

22 |Passar credibilidade e confianca aquilo que falaou defende | 256 51,3

Para se automotivar diariamente, tragando e estabelecendo
| _ 255 51,1
objetivos e metas pessoais

42 |Expressar-se com clareza e objetividade 189 37,9
52 |Propor solugdes e prestar gjuda aos seus clientes 186 37,3
6% |Apresentacdo de beneficios de produtos e servicos 182 36,5

Fazer-se presente na vida dos clientes (ser lembrado por

72 |eles), mantendo-os sempre bem informados através de 155 31,1
contatos.

8% |Argumentacdo e convencimento 144 28,9

@ |Expressar interesse genuino pelas necessidades do cliente 135 27,1

Resistir as frustracfes, ndo se deixando abater pelos ndo's
102 o 122 24,4
gue recebe diariamente

112 |Expandir e conquistar clientes. 121 24,2

122 |Agir e pensar com empatia 9 18,8

132 |Inteligéncia emocional 81 16,2

e Perceber e identificar-se com as necessidades e emocgoes do . 156
outro

Criar e estabelecer identificacdo com o cliente, propiciando
152 prop 74 14,8

contatos de uma proximidade pessoal cada vez maior
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162 |Persuasdo 72 14,4

172 |Ser polido e cordial com os clientes 45 9,0
Criar um clima amistoso e descontraido, sem comprometer a

182 44 8,8
integridade da interacdo

199 |Agir e revelar-se autoconfiante 41 8,2

Fonte: dados obtidos da pesquisarealizada viainternet - correio eletrénico
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