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Introducéo

Estou convencida de que somos bons vendedores
guando conseguimos demonstrar que somos bons
amigos.

Sei que somos bons vendedores desde a infancia,
(como toda crianga) quando aprendemos muito
bem, vender nossas idéias e nossos desejos, aos
mais velhos, pai, mée, avos, tios, professores...

Percebemos desde cedo, que para convencer
alguém do que queremos, precisamos antes
conquisté-lo. Entdo, procuramos agradar aos
mais velhos, antes de pedir alguma coisa.

Sabemos que primeiro temos que ser bonzinhos e
agradaveis, para depois conseguir, com facilidade,
satisfazer o nosso desejo.

Através de alguns conhecimentos de Psicologia
Educacional, quero mostrar as pessoas de vendas,
as bases cientificas do processo de conquistar,
para depois vender.

Vamos ver, o que determina 0 Nnosso
comportamento e como podemos usar esses
conhecimentos para conquistar amigos e vender
melhor. Quero ajuda-lo no seu dia a dia.

Maria Luiza Marins Holtz
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O CLIENTE é um
AMIGO

Vamos focalizar o cliente como o amigo que
compra 0 “nosso” produto.



Vamos também lembrar que somos um cliente, e
gostamos de comprar os produtos que as pessoas
gue se mostram amigas oferecem.

Pensando bem. Somos muito mais que meros
compradores ou vendedores de produtos.
Somos pessoas, que temos dentro de nos, um
“mundo”, contendo necessidades naturais,
motivacdes, emocdes positivas e negativas,
pensamentos, inteligéncia....

Temos que considerar que todo esse “mundo” esta
envolvido, no processo de comprar e vender
alguma coisa.



Se conseguirmos sentir e compreender esse
“mundo” do cliente, enquanto nos relacionamos
com ele, nossa conduta o conquista, porque ele
sente que somos amigos.
E se isso ndo acontece, frequentemente o
decepcionamos e desestimulamos a compra.

Para isso, temos que saber, que somos diferentes
uns dos outros.

Temos gostos diferentes, desejos diferentes, nos
vestimos diferente, nos relacionamos diferente,
temos valores e opinides diferentes...

E também somos semelhantes em alguns
aspectos.



L

Repouso maravilhoso
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A Psicologia Educacional, ajuda a
compreendermos as diferencgas e semelhancas
entre as pessoas, ensinando sobre os
“determinantes do comportamento
humano”: as nossas necessidades naturais e as
nossas motivagoes.

A Psicologia Educacional ensina também que as
frustracdes, sdo aqueles sentimentos de busca
da satisfacdo das nossas necessidades naturais,
fisiologicas e psicoldgicas.
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Ensina ainda que esse anseio natural de satisfazer

as nossas necessidades, (o estado de frustracéo),

gera um “impulso” que determina a direcdo do
nosso comportamento.

Esse “impulso” pode ser dirigido para a compra
de produtos. E frequentemente fazemos isso.
Compramos por impulso. O impulso de
satisfazer necessidades naturais.

12
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Meu status
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Necessidades
humanas e a
compra

Repetindo o que foi dito acima. A Psicologia
Educacional ensina que quando sentimos
necessidades naturais, temos a sensacao de
frustracao.
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A sensacédo de frustracdo produz um “impulso”,
gerado pelo anseio de satisfazer uma ou mais
necessidades naturais, ora insatisfeitas.

No momento em que conseguimos satisfazer as
necessidades, desaparece a sensacao de
frustracdo. Isso podera acontecer,
momentaneamente, no ato da compra de um
produto que nos agrada.

16



Quais sao as nossas necessidades naturais?

Para facilitar o conhecimento, a Psicologia
Educacional classificou, as necessidades humanas,
em 2 grupos:

- necessidades fisioldgicas e
- necessidades psicologicas.

1 - As necessidades fisioldgicas -
sdo as mais simples de serem satisfeitas.

necessidade de alimento
(fome)

necessidades de liquido
(sede)

17



necessidade de sono
(recarregar energias)

necessidade de repouso
(atividades relaxantes, recreativas...)

necessidade de atividade
(ocupacédo com atividade produtiva, com utilidade)

necessidade de abrigo e temperatura
(roupas e habitacdes adequadas)

necessidade sexual
(convivéncia natural e espontanea com o sexo
oposto)

18



2 - As necessidades psicoloégicas -
sdo mais complicadas de serem satisfeitas, e
frequentemente,
procuramos satisfazé-las através da compra
de objetos ou produtos, que nos agradam.

necessidade de afeto
(atencdo, compreensdao, carinho, calor humanao...)

necessidade de ser aceito
(seguranca emocional, sentir a aceitacdo do nosso
jeito de ser, pelas pessoas importantes da nossa
vida)

necessidade de independéncia
(ter opinides, desejos., idéias proprias...)

necessidade de realizacao
(dos proéprios planos e sonhos... )

19



necessidade de aprovacado social ou status
(de ser reconhecido e admirado pelos grupos da
nossa convivéncia)

necessidade de Auto-Estima
(gostar de si mesmo)
a mais forte de todas as nossas
necessidades.

20
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AUTO-ESTIMA E
PRODUTIVIDADE
nas VENDAS

Produtividade é a faculdade humana de ser
produtivo, ser rendoso, ser proveitoso, ser
criativo, ser elaborador e ser realizador em

tudo que sabe fazer.

23



Basta aprendermos a fazer bem um trabalho e a
nossa produtividade é natural.

Porém, a nossa produtividade sofre as
influéncias do nosso estado emocional. Se
estivermos alegres e satisfeitos, a nossa
produtividade € excelente. Se estivermos tristes e
insatisfeitos, a nossa produtividade € baixa.

Todas as pesquisas confirmam que a nossa
produtividade é diretamente proporcional a nossa
Auto-Estima.

As pesquisas sobre a necessidade de Auto-Estima
nunca estiveram tao intensas.
Principalmente depois das descobertas da PNI —
Psiconeuroimunologia, constatando a forca
positiva e revitalizadora das pessoas que gostam
de si mesmas, que reconhecem suas proprias
gualidades e valores.
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S0 pessoas que apresentam excelente
produtividade profissional, saude equilibrada,
Otima qualidade de vida, estilo sadio de viver e séo
bem sucedidas em seus empreendimentos.

A PNI descobriu que antes dos 6 anos de idade,
nds temos excelente auto-estima.

Somos felizes conosco, acreditamos nos elogios
gue recebemos e nos aceitamos como somos, de
maneira maravilhosa, apesar das criticas,
acusacg0Oes e condenacdes dos adultos.

Até essa idade somos sempre alegres.

As “broncas” dos adultos nos atingem apenas
momentaneamente e ndo guardamos magoas nem
ressentimentos.

Sabemos perdoar verdadeiramente e por isso
esquecemos as “broncas” com facilidade e
voltamos rapidamente a ser alegres com todos.

25



Depois de 6 anos aparece em n@s, 0 sentimento

de Auto-Rejeicéo.

te nessa idade, que passamos
a acreditar nas acusacdes e condenacdes que

s

e somen

Parece que

ouvimos.
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E nessa idade que comegcamos a nos sentir mais
tristes conosco e passamos a nos acusar.
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Esse sentimento de Auto-Rejei¢cdo faz com que nos
sintamos culpados e merecedores de “castigos”.
Passamos entdo, a atrair situacdes que nos
“castiguem”.

Segundo a PNI, essas situagfes de “castigos” que
atraimos podem ter vérias formas:
dificuldades na escola,
doencas,
dificuldades de fazer amigos,
dificuldades financeiras,
relacionamentos humanos dificeis,
dificuldades nas atividades profissionais,
etc...

Como a Auto-Estima € uma necessidade
psicoldgica, gera um impulso forte no nosso
interior, fazendo com que busquemos sempre

gostar de n0s mesmos.

A maior dificuldade, depois de 6 anos, €
encontrarmos uma razdo forte para conseguirmos
com seguranga,
voltar a gostar de nos.

28



A solucéo
gue tem dado excelentes resultados no
restabelecimento da nossa Auto-Estima, na
solucéo de dificuldades de produtividade pessoal e
profissional, na cura de doencas resistentes
causadas pela auto-rejeicéo, é o reconhecimento
da nossa origem divina.

O auto-conhecimento.

O reconhecimento de que somos criaturas feitas a
imagem e semelhanca de Deus e que temos as
qualidades divinas.

Que dentro de nos existe um potencial imenso,
uma centelha de Deus.

Os conhecimentos sobre Deus e as manifestacdes
de Deus em nds, e a consciéncia de que somos
uma centelha Dele, restabelecem a Auto Estima

através de atividades equilibradoras da nossa

produtividade.
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Sao exercicios diarios que promovem a satisfacéo
da Auto-Estima e ao mesmo tempo, anulam a
Auto—Rejeicao.

Sao atividades que produzem o estado de
alegria, proporcionando equilibrio das nossas
funcdes mentais e fisicas, melhorando o0 nosso
estado de saude, estimulando o cérebro a liberar
hormonios benéficos, como as endorfinas, que
produzem bem estar, aumentam nossa defesa
organica, fortalecem o nosso sistema imunoldgico,
anestesiam as dores e proporcionam intensa
oxigenacédo de todo o corpo.

Como consequéncia, nossa produtividade e nossas
gualidades ficam desbloqueadas, e a nossa “LUZ”
volta a brilhar.

E a reconquista da Auto-Estima.

30



Atividades Equilibradoras da
Produtividade

(*) Os exercicios seguintes devem ser praticados
diariamente.
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EXERCICIOS DA
AUTO —ESTIMA

(extraidos de livros de auto terapia)

Apagando do nosso cérebro, gravacdes negativas
de auto-rejeicao.

1 - Lista de qualidades -
FACA UMA LISTA ESCRITA DE 10 DAS SUAS
QUALIDADES,
INICIANDO CADA UMA COM "EU SOU”
(repita a escrita dessa lista diariamente, até
sentir-se bem consigo mesmo)

32






“ Eu Sou um Socesso!”



2 - Exercicios no espelho -
Praticar diariamente ao levantar, em frente ao
espelho, sorrindo abertamente.
Escolha aquele que mais Ihe agrada, para repetir
todos os dias durante 5 minutos

“EU SOU CRIATURA DE DEUS.
DEUS E PERFEICAO.
TUDO QUE ELE FAZ E PERFEITO.”

“EXALTO A PERFEICAO ( DEUS) EM MIM,
CAPAZ DE CURAR,
RESTAURAR, E
AMPLIAR
O MEU BEM DE INCONTAVEIS MANEIRAS ”

“EU SOU FILHO DO UNIVERSO (DEUS) .
A VITORIA E MINHA. O TRIUNFO E MEU.
O SUCESSO E MEU. A RIQUEZA E MINHA.

A HARMONIA E MINHA.
DEUS E MEU PARCEIRO.
E MARAVILHOSO!

35



“EU SOU FILHO DO INFINITO.
EXALTO DEUS EM MIM.
SOU SAUDAVEL,
PERFEITO, HARMONIOSO E AMAVEL.
SOU INSPIRADO DO ALTISSIMO!
DEUS OPERA MARAVILHAS ATRAVES DE MIM.
DEUS ME AMA E CUIDA DE MIM.”

“EU SOU ENERGIA E PODER.

EU SOU A ALEGRIA E A FELICIDADE.
EU SOU A HARMONIA E A PAZ
EU SOU A BELEZA E A PERFEICAO.
EU SOU A JUSTICA E A VERDADE.
EU SOU A LUZ E A INTELIGENCIA.
EU SOU A NATUREZA E A VIDA.
EU SOU VOCE E O AMOR.

EU SOU A UNIDADE COM DEUS.”

“EU SOU UM PROFISSIONAL EXCEPCIONAL

.......... (seu nome)............., EU SOU UM
SUCESSO TREMENDO ........... (seu
nome)........... , EU GANHO R$................ POR

MES.
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“SOU FILHO DE DEUS PERFEITO.
IMAGEM E SEMELHANCA DIVINA.
SOU FORTE, CORAJOSO, DESTEMIDO.
SOU ALEGRE, FELIZ, SATISFEITO.
SOU ABSOLUTAMENTE SADIO.

SOU AMOROSO, CARINHOSO E BONDOSO.
SOU GENEROSO, PORTANTO PROSPERO E RICO.
SOU DINAMICO E INDEPENDENTE.

SOU MARAVILHOSO!”
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3 - Esvaziamento do espirito -
Eliminando as emoc¢des negativas.
Faca pelo menos 1 vez ao dia (ou mais).

Posicdo sentada ou deitada confortavelmente.
Solte todos os musculos. Deixe o0s bragos soltos
para baixo em direcdo ao chado, maos soltas como
se fossem “fios terra”. Imagine a energia negativa
(cor de cinza), escoando para a terra e
desaparecendo. Feche os olhos.

Diga: “COM A AJUDA DE DEUS EU ESVAZIO O
MEU ESPIRITO DE TODAS AS PREOCUPACOES,
MEDOS, ANSIEDADES, INSEGURANCAS,
DUVIDAS, CULPAS E RESSENTIMENTOS.

( 5 vezes)

Agora, imagine uma lua branca e diga: SEI QUE
DEUS JA ESVAZIOU COMPLETAMENTE O MEU
ESPIRITO DE TODAS AS PREOCUPACOES,
MEDOS, ANSIEDADES, INSEGURANCAS,
DUVIDAS, CULPAS E
RESSENTIMENTOS.

(5 vezes)
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Agora, levante as maos abertas em direcéo a
cabeca, imagine uma luz dourada entrando em
vocé e diga:

“AGORA, DEUS ENCHE O MEU ESPIRITO DE
MUITA FE, FORCA, CORAGEM, VITALIDADE,
ENERGIA INCANSAVEL, PLENITUDE, BELEZA E
ALEGRIA INFINITA!”

(10 vezes)

Atencao. Faca o exercicio completo. Esvaziar e
encher.
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4 - Treino do riso -

Provoca oxigenacdo do sangue, ativa a liberacéo
de endorfinas pelo cérebro, produz equilibracéo
fisica e mental,elimina as dores, produz
bem estar. Funciona como remédio para
restabelecer a alegria. Ria , quanto mais triste
estiver.

OLHANDO NO ESPELHO (de preferéncia),
INSPIRE PROFUNDAMENTE, E AO EXPIRAR, RIA
EM GARGALHADAS, com som alto ou sem som.

(de 5 a 10 vezes)

Atencdo. Para eliminar as dores, as gargalhadas
devem durar pelo menos 3 minutos
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5 - Recreacéo -

Sao atividades esponténeas que tém a propriedade
de recriar novamente o nosso estado natural de
alegria, e bem estar.

Estéo classificadas em tres grupos:

As Atividades Religiosas - todas as
atividades que fazem a nossa ligacdo com
Deus: oracées, cerimonias religiosas,
leituras espirituais.. durante pelo menos 30
minutos por dia

As Artes -
todas as atividades que exaltam o belo das
coisas: dancar, cantar, ouvir musica alegre,
praticar jardinagem, desenhar, bordar,
fazer artezanatos...
..... durante pelo menos 1 hora por dia.

Os Esportes -
todas as atividades que exercitam 0 NosSso
fisico: caminhar, jogar bola, dancar, nadar,
atividades ao ar livre que movimentem o
fisico ( jardinagem)...
devem ser praticadas 1 hora por dia, porque
promovem descarga de energia negativa,
equilibracdo organica, oxigenacao plena do sangue
e musculos, produzindo energizacado positiva.
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6 — Pratica do Elogio -
Diariamente, procure observar as coisas boas
nas pessoas da sua convivéncia, e expresse

diretamente a elas o que esta sentindo.
Vocé estara proporcionando o retorno de
elogios para si, melhorando sua auto-estima.
Alem disso, quando exaltamos uma qualidade em
alguém, essa qualidade se fortalece.

Atencdo. Estd comprovado que depois de 30 dias
consecutivos de exercicios, ja sentimos benéficas
mudancas
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MOTIVACOES
HUMANAS PARA
COMPRAR

Ao sentirmos as necessidades naturais durante a
nossa vida e em busca da satisfacao delas,
criamos dentro de nds, motivos para a agao,

- motivacoes -
gue determinam o tipo de comportamento que
vamos assumir.
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A grande motivacdo humana é o
desejo de felicidade
(paz de espirito, serenidade, alegria de viver...)

Para satisfazé-la criamos outras motivacoes
interiores que, para facilitar, foram separadas em 3
grandes grupos.

Sao basicamente:

desejo de saude
(&nimo, disposicao, beleza fisica...)

desejo de riqueza
(conforto material, bens méveis e iméveis,
dinheiro, qualidade de vida, lazer...)



desejo de sucesso
( admiracao, lideranca, aplausos, status,
importancia, reconhecimento...)

Tudo que nos parece capaz de atingir esses
motivos (desejos) nos levam a acao.
E para nés, motivacao.

Reveja as mecessidades naturais (acima) e note
gue existe uma ligacdo intima entre as nossas
necessidades naturais e as nossas
motivacoes.

Através de um “bate-papo” agradavel,
conseguimos descobrir, do nosso amigo-cliente,
qual das trés motivacfes é a mais forte e quais as
suas necessidades mais urgentes de satisfagao.



Por exemplo: As motivacdes para a Riqueza ou
Sucesso estdo ligadas as necessidades
psicolégicas de aprovacao social
(status, reconhecimento...),
necessidade de ser aceito
(seguranca emocional do proéprio jeito de ser),
necessidade de realizacao
(dos proprios planos),
necessidade de independéncia
(de decisdes e opinides),
necessidade de auto estima. ( gostar de si
mesmo)

Podemos oferecer nosso produto como um meio
dele se sentir mais satisfeito e melhor.

Esses conhecimentos ajudam o profissional de
vendas a vender melhor. D& a ele condi¢bes de
compreender e respeitar, durante o processo da
venda, do bate-papo, os sentimentos envolvidos
no relacionamento com o cliente-amigo.
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“Elavai adorar!”
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“Meu amigo veio comprar de Vocé!”



O ATENDIMENTO
AO AMIGO
CLIENTE

Considero atendimento ao amigo-cliente, a nossa
conduta de amizade em relagédo a ele, nos
momentos antes da venda e depois da venda.
Afinal ele comprou de nos e podera continuar
comprando. Podera ainda, nos apresentar a outras
pessoas suas conhecidas.



Sao os momentos em que dedicamos a ele a nossa
ATENCAO
(necessidade psicologica de afeto),
fazendo-o sentir-se compreendido nos seus
sentimentos
(necessidade psicologica de ser aceito),
sem julga-lo, certo, errado, bom, mal,
(necessidade de aprovacéao social).
Nesses momentos nos mostramos amigos dele e
ele se torna nosso cliente-amigo de sempre.

Com os conhecimentos vistos acima, conseguimos
entender, respeitar e compreender a pessoa
humana como cliente.

Também temos condi¢des de entender porque,
algumas vezes, ndo sé o cliente, mas também nos,
compramos produtos e muitas vezes, nao.

Sabemos quais séo os verdadeiros “motivos” que
nos levam a comprar.
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Sabemos quais os argumentos que podemos usar
para que uma compra seja feita, sem conflitos.

Agora, estamos preparados para entender que um
cliente pode ser uma pessoa sentindo frustracédo
em alguma(s) necessidade(s) natural, buscando
satisfazé-las, através da compra do produto que

vendemos.

Se tivermos o cuidado de identificar durante a
conversa, qual é a sua maior necessidade,
psicolégica ou fisiolégica, podemos mostrar,
COom sucesso, como o0 nosso produto podera
satisfazé-lo.
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Conseguiremos tudo isso, quando formos peritos
em ouvir mais do que falar.

Ouvindo a maior parte do tempo, temos
facilidade de identificar as suas necessidades
frustradas. Se o produto apresentar possibilidade
de satisfacéo, seguramente ele o comprara.
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“ Estou percebendo a necessidade do cliente.”
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UM SEGREDO

Um dos maiores segredos para vender bem,
€ comprar o produto que vendemos.

Ja esta provado que ndo conseguimos vender
bem, aquilo que ndo “compramos” primeiro,
porque precisamos:
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1° - Sentir as qualidades do produto,
guais as necessidades que poderéo ser satisfeitas
atraves dele, se fisiologicas ou psicolégicas.

2° - Sentir quais as objecdes
gue o produto pode sugerir e como as qualidades
dele podem superar as objecoes.

Se comprarmos antes, pelo menos com
exercicio de imaginacdo, mentalmente,
conseguiremos facilmente resolver todas as
questdes que aparecem.

Para o sucesso constante nas vendas, é
essencial nos tornarmos admiradores do
produto que vendemos e também da
empresa que representamos.
Estdo intimamente ligados.
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Conseguiremos facilmente, focalizando somente os
aspectos positivos, procurando ignorar 0s
negativos.

Do contrario, ficaremos decepcionados com o
nosso desempenho.

BOAS VENDAS E
BOAS RENDAS!

57



	Sumário
	Introdução 
	O cliente é um amigo  
	Necessidades humanas e a compra 
	Quais são as nossas necessidades naturais? 
	Auto-estima e produtividade nas vendas 
	Atividades equilibradoras da produtividade  
	Exercícios da auto-estima 
	Motivações humanas para comprar 
	O atendimento ao amigo cliente 
	Um segredo 


