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O contorno de objecoes €

um paradigma do mundo

das vendaas, para contornar
OD|ecoes e necessario
estrategia e muita atencao as
necessidades do seu cliente.

Por 1SS0, para voce saber como
contornar objecoes de forma
simples e prestando a atencao
nas dicas que o proprio cliente
da, fizemos um guia para
orientar a sua equipe de vendas
e tambem preparar a lideranca
para essas situacoes.

www.salesclube.com.br 3
© 2023 | @salesclube



COMO CONTORNAR OBJECOES: O GUIA PARA
<> SALESCLU BE LIDERES COMERCIAIS

O que e essa objecao em
vendas, afinal?

Eu sel, essa palavra parece compli-
cada, mas é mais facil do que parece.
AsS objecoes de vendas sao aqueles
momentos em que o cliente traz con-
tra-argumentos. Isso significa que o
vendedor faz uma oferta sendo con-
frontado com “por esse motivo nao
desejo comprar’.

Entao uma objecao significa que o
cliente nao tem intencao de comprat,
certo? Nao! Umaobjecao e umapreo-
cupacao docliente, que aindatem du-
vidas de que determinado produto ou
servico realmente resolvera sua dor.
Ou seja, assim como VOcCE, o cliente
quer explorar essa venda para resol-
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ver o problema que tem.

Portanto, o que seu cliente em poten-
clalguereumarespostasuaque justi-
flgue a compra. O papel do vendedor,
portanto, é sair de um lugar de passi-
vidade e reforgcar os beneficios dessa
compra. Nesse processo, entender
gue o cliente nunca sera seu Inimigo.
Seu inimigo € sua passividade, que te
Impede de vender!

Mas como quase tudo nesta vida,
e possivel contornar objecoes e fe-
char mais vendas. Para isso, mostra-
rel abaixo como as alteracoes no seu
perfil de vendedor podem ajudar.
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Vendedor bonzinho
nao vende!

Eu sempre digo € nao custa repetir
que um vendedor muito bonzinho nao
vende! E a sua equipe precisa parar
de ser passiva durante a objecao. Afi-
nal, seu cliente nao quer um bom ven-
dedor, mas alguém competente que
transmita seguranca.

Sinceramente, vocé deve entender
que é natural que seu cliente descon-
fle. Todos nds queremos investir nos-
so dinheiro com sabedoria e comprar
o melhor produto/servico ao melhor
preco. Se um cliente reclama que seu
produto e caro e voce concorda com
ele, como ele val querer compra-lo?
Ele val procurar o menor lance.
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O que seu cliente precisa € de moti-
vacao real paracomprar. Ele nao esta
pedindo um desconto, ele quer saber
se seu dinheiro suado sera gastocom
sabedoria! Ele querumvendedorcon-
flante que expligue as razoes desses
custos e que a solucao para seus pro-
blemas nao seja barata por um moti-
VO.

Entao, a primeira mudanca para con-
tornar as objecoes € sair dessa po-
sSicao passiva. Se voce quer vender,
precisa ser o primeiro a acreditar no
seu produto e defender com otimis-
Mo seu valor.
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Saiba a diferenca entre
objecoes X duvidas X
negociacao:

Meus amigos, temos que entender
gue a objecao pode causar uma des-
motivagcao do vendedor no processo
de ofertadasolucao, iIsso porgue nem
sempre ele encara a objecao como
uma forma de mostrar ao cliente as
habilidades técnicas do produto.

Na maioria das vezes ele vai ver essa
situacao como uma rejeicao, € Im-
portante que, boa parte da lideranca
provoque no vendedor a sua tecnica,
mostrandoqueessassaoapenasdes-
culpas para nao seguir com a compra

e esse sera o “pulo do gato”.
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Atentar-se a cada detalhe, entender
para quem e o produto ou servico, a
motivagao de seguir com a compra e
as desculpas que o cliente pode dar
sao formas de tratar a objecao, que
nada mais € do gue uma protecao do
cliente para saber se esta fazendo a
escolha certa.

A principal diferenca entre esses to-
PICOS € que todas irao parecer uma
rejeicao, mas, no fundo, sao apenas
questionamentos do cliente para que
ele tenha certeza de fechar o melhor
negocio.

Objecoes:

As objecoes sao aguelas saidas pela tangente
que todos usamos como: “vou falar com fula-
no, nao tenho tempo agora, vou pesquisar um
pouco mais, entre outras.”

Essas sao as desculpas que o seu vendedor
mais vai ouvir durante o processo de vendas e
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pode encarar como uma rejeicao, porem, se ele
se atentar aos detalhes da conversa com o cli-
ente, essas objecoes podem ser sanadas sem
muito problema.

Tentar entender a necessidade do cliente pode
ser saida para que a sua equipe descubra mel-
hor o momento de compra e saiba lidar com
essa situacao. Nao estou falando que ele pre-
cisa enfiar o produto no cliente, como muitos
fazem, mas sim que existem formas de trazer
0 consumidor para sua empresa sem discutir
com ele.

Pense, poucas pessoas gostam de confronto,
se voce tiver um vendedor que confronta o cli-
ente agressivamente, ele pode ate vender, mas,
dificiimente acontecera a fidelizacao e o retor-
no deste cliente.

Agora, guando falamos de conflitos constru-
tivos, focados em sanar duvidas e entender

o que impede o cliente de fechar, se ele tem
duvidas ou o que ele realmente espera desta
solucao, isso e valoroso para entender melhor
o0 seu publico-alvo.
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Duvidas:

As duvidas sao inimigas da venda, para vender
bem o vendedor e o cliente precisam ter segu-
ranca. O vendedor precisa conhecer bem o seu
produto e mostrar de forma mais técnica pos-
sivel quais sao as solucoes para o problema do
cliente.

Desta forma, o cliente se sentira mais con-
flante, efetivar a compra e ter a certeza que
fechou um excelente negocio. Porisso, a im-
portancia de diferenciar a duvida da rejeicao.

As duvidas geralmente sao: “Por que o seu
produto é tao caro? Por que ele tem essas fun-
cionalidades? Nao posso usar de outra forma?
Qual e a diferenca do seu para o do Fulano?”

Tudo isso sao duvidas do cliente, que ele preci-
sa saber para entender o seu diferencial, quais
as vantagens e desvantagens do seu produto

e se é seguro o investimento dele. Nem voceé,
nem eu e nem ninguem compra aquilo gue nao
confia.

Quando vamos analisar uma proposta que esta
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muito abaixo do preco de mercado, por exem-
plo, pensamos logo que € um golpe e que o
produto € uma fraude total, ja guando o valor é
muito alto e nao sabemos o diferencial, pens-
amos: “Nao vale isso tudo, vou comprar no do
lado que esta mais barato.”

Se vocé, quando consumidor, pensa assim,
Imagina o seu cliente? Porisso, treine os seus
vendedores para lidar com esses questiona-
mentos, afinal sao duvidas comuns, que sur-
gem e serarespondendo elas com sabedoria
que a venda pode ser convertida.

Negociacao:

Quando entramos nesta parte, estamos falan-
do de alguém que esta interessado, confia na
solucao, mas, por algum motivo, acredita que
o valor pode ser mudado. Sao aqueles clientes
que pedem desconto, falam sobre tirar alguma
taxa de adesao, matricula ou manutencao ini-
cial.

Esses clientes geralmente ja conhecem o pro-
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duto, gostaram dele e vao comprar, mas, bus-
cam uma solucgao efetiva na negociacao para

a diferenca de valor, podemos colocar como
exemplo aqui: “vocé pode dar um desconto na
mensalidade? Sera que consegue abater o val-
or de entrada se eu fechar agora? Consigo uma
condicao especial ou um preco diferenciado
em determinada forma de pagamento?”

Todas essas sao negociagcoes e podem ser
contornadas com a habilidade do seu vendedor
de mostrar as vantagens e diferenciais do seu
produto. Claro que pode haver uma negociacao
ou uma condicao especial, caso exista essa
regra, mas, valorize o seu produto e nao deixe

o valor comandar a qualidade da solucao que
voceé entrega.
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O contorno de objecoes
nao precisa ser uma
pedra no seu sapato:

E se eu te disser que as objecoes sao
uma oportunidade para solidificar o
valor do seu produto?

Talvez voceé ainda nao tenha conse-
guido explicar os beneficios de um
determinado aspecto do seu produ-
to. Ou talvez nao tenha ficado claro
0 suficiente. A desconfianca natural
do seu cliente € um assunto super in-
teressante para voceé reafirmar o seu
valor.

Além disso, € uma experiéncia para
fortalecer suas estrategias de vendas
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e persuasao. Com o tempo, VOCE Cco-
meca a se desenvolver de uma ma-
neira que antecipa as objecoes e as
evita. Por exemplo, se voceé ja esti-
ver respondendo a objecoes em seu
marketing.

Além disso, € comum achar aque-
le cliente que nao entende o proces-
so do ganha-ganha, ele sempre quer
a maior vantagem possivel em tudo.
Para contornar esse tipo de objecao
nao vale a pena discutir, confrontar
ou arranjar um conflito nada produti-
VO com o cliente.

Mais vale vocé se concentrar, usar
da empatia para contornar a objecao.
Devolver uma pergunta para o cliente
pode ser uma saida, mas, faca disso
uma solucao a seu favor.

Assim, dizer que compreende e que-
rer entender as demais motivacoes
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de nao fechar naquele momento po-
dem ser gatilhos para eliminar aquela
desculpaqueaindanaofoidada, mas,
que esta por ali e val aparecer em al-
gum momento.

Seguindo essasolucao voce vaitiran-
do as desculpas do seu cliente, traba-
lhando em cima das duvidas e mos-
trando os diferenciais do seu produto
de uma forma mais clara e segura,
gerando uma venda saudavel e com
uma boa experiéncia, focada no res-
peito e no metodo ganha-ganha.
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Vendas nao sao guerras,
sSa0 conversas e
relacionamentos:

OK, voce notouaobjecaodevendase
esta enfrentando o problema de fren-
te. Esqueca o que |lhe disseram que
vendas é uma batalha.

Seu cliente nao tem interesse em dis-
cutircomvoce, e se ele perceberessa
atitude, é simples: elevaiembora. Aci-
madetudo, voce precisaconstruirum
relacionamento respeitoso, mesmo
durante a objecao.

Astécnicasdefechamentodiantedas
objecoes nunca serao combativas.
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Eles vém de um relacionamento em
gque voceé mostra empatia, reconhece
a objecao e trabalha com os benetfi-
clos Inegavels do que esta vendendo

O vendedor nao € passivo, mas tam-
bém nao é combativo: nao tem medo
de se comunicar e agrada seus clien-
tes.
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Nao espere do cliente
aquilo que voce tem:

Queridos, se VOCe € a primeira pes-
soa aficardesanimada durante o pro-
cesso de vendas, por que seu cliente
ficara motivado a comprar de voce?
Sevoceé sedepararcomumaobjecao,
voceé desiste e simplesmente desiste,
a desconfianca do seu cliente cresce
e Impede novas vendas!

Entao, em vez de temer as objecoes
temidas, pense nelas como a ultima
etapa do processo de vendas. Ate
agora, voceé reforcou o valor do seu
produto, apresentou os beneficios e
certamente percebeu que os clientes
apreciam algumas das caracteristi-
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cas do seu produto.

Dessaforma, tudo o que VOCE precisa
fazer € contornar as objecoes do seu
cliente, e € muito simples. Reforce os
beneficios do que voceé esta venden-
do com uma atitude positiva e mostre
gue voce realmente acredita no pro-
duto.

Motivar a equipe durante um periodo
de objecao € muito importante para
que o vendedor mantenha o foco em
reverter esse cliente. Saber quais sao
as limitacoes do vendedor durante a
conversa ou contorno de objecoes
também pode ser motivador.

Saber quais sao as duvidas do seu
time e as principais objecoes que eles
enfrentam no dia a dia pode ser uma
boa pauta de treinamento, sendo as-
sim, esse treinamento pode ser moti-
vador e contribuirparaoaumento dos
resultados de toda a equipe.
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Vender significa ter
confianca para fazero
contorno de objecoes:

Para vender & necessario ter confian-
ca e saber exatamente quais sao 0s
diferenciais do seu produto, como ele
pode solucionar o problema do seu
cliente e o quanto de solucoes ele
pode trazer a longo prazo.

Sendoassim, paraovendedorvender,
ele precisa de conhecimento tanto
sobre o produto quanto sobre o perfil
do cliente. Alem disso, o contorno de
objecoes esta nos detalhes e nao no
contexto geral da comunicagao com
O consumidor.

Por fim, vender é ter confianca. Para
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ISSO, VOCE precisa estudar e conhecer
o perfil do seu cliente para entendero
que ele espera do seu produto. Alem
disso, nem é preciso dizer que vocé
e 0 vendedor, devem conhecer muito
bem o seu produto, certo?

Tudo i1sso faz de vocé um vendedor
conflante que sabe quem € seu pu-
blico, onde pisar e conhece todos 0s
beneficios do seu produto bem o sufi-
clente para contornar as objecoes.
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/

Tecnicas de contorno de
objecoes e fechamento
certas na pratica

Agora, vamos fechar essa venda de
vez? Monstros, separei cinco situa-
COes para voces colocarem em pra-
tica tudo o que aprendemos ate aquil.
E a passarela que faltava para fechar
a venda apos as objecoes. Confiral

1- “Nao tenho dinheiro”:

Este € um classico! Voce pode até pensar que
O prospect nao tem um orcamento compativel,
portanto, nao tem nada para fazer, certo? Nao!
Isso porque, ha maioria dos casos, se esse

contato chegou até voce, é porque ele tem din-
heiro, mas por algum motivo ele ainda nao esta
convencido de que pode confiar em voce.
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Como contornar:

Neste caso, voceé precisa mostrar gue o din-
heiro nao e o foco, mas a solucao do problema.
Portanto, concentre-se nas financas e reaf-
irme que o produto ou servico foi pensado para
solucionar a dor do seu cliente.

Em seguida, demonstre flexibilidade no envio
de meétodos de pagamento. Se for interessante,
faca uma contraproposta.

Caso contrario, reforce as formas de pagamen-
to e seus beneficios. Por exemplo, descontos
no pagamento a vista, possibilidade de par-
celamento, diferentes formas de pagamento e
muito mais.

2- “Na concorréncia e mais
barato”

Primeiro, descubra se seu cliente esta falando
a verdade ou nao. Se for mentira, mostre res-
peitosamente por que nao e verdade.
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a N
Como contornar:

Se ele tiver razao, reforce seus diferenciais.
Mostre que um valor mais alto significa mais
beneficios e apresente detalhes que a sua con-
corréncia nao consegue oferecer. Seu cliente
nao procura um valor mais baixo, mas um mel-
hor custo-beneficio.

3- “Eu nhao preciso”

Em geral, esta afirmacao nao e verdadeira. Af-
inal, quando ha uma pista, ela ja passou por
varias etapas que garantem qgue sim, ela preci-
sa da sua solucao.

Acontece que ele ainda esta em duvida e o pa-
pel do vendedor é facilitar a decisao.

Como contornar:

Recapitule as etapas de pesquisa com este cli-
ente, comentando seus possiveis problemas e
como sua solucao os resolve.

www.salesclube.com.br

© 2023 | @salesclube




COMO CONTORNAR OBJECOES: O GUIA PARA
<> SALESCLU BE LIDERES COMERCIAIS

4- “Vou pensar”

Normalmente, nessa objecao, o cliente fica
realmente em duvida ou a decisao final nao
cabe a ele. E um cenario comum em B2B, afi-
nal, um lider precisa delegar decisoes a um su-
perior.

Como contornar:

Se seu cliente precisar comunicar uma decisao
a um superior, instrua-o a comunicar infor-
macoes importantes ao tomador de decisao.

Se ele ainda precisa pensar, nao force. Per-
gunte quando voceé pode falar com ele nova-
mente.

5- “Agora nao”

Neste caso, o cliente esta genuinamente inter-
essado, mas sente que nao € o momento certo
para o investimento.

Como no caso anterior, € interessante agir com
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respeito, abrir espaco para a decisao do cli-
ente. No entanto, evite a passividade e trabalhe

com prazos apertados, afinal tempo é dinheiro!

Como contornar:

Marque uma nova data e nao esqueca. Colo-
que-o em sua agenda e retorne em breve. Além
disso, também e interessante perguntar ao seu
cliente qual a melhor data e a melhor forma de
contata-lo.
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Aplicando na sua
empresa:

AmIgos, para ser aguele monstro nas
vendas sua equipe nao pode parar de
buscarnovos conhecimentos e novas
tecnicas de vendas. Como estamos
em um mercado que muda a cada se-
gundo, conhecimento nunca sera de-
mais.

Informacoesnovas, novostreinamen-
tos e novas abordagens sao motiva-
dores paraum desempenho impar da
equipe, além dar aquele combustivel
alnda contribui para que a equipe es-
teja antenada com tudo que ha de no-
vidade no setor de atuacao.

Além disso, as objecoes precisam
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sem melhor compreendidas antes de
uma desisténcia efetiva por parte do
vendedor. Encarar qualquer objecao
COMO uma rejeicao pode causar uma
desmotivacao e até um bloqueio no
processo de atendimento ao cliente.

Por iIsso, foque nas diferencas en-
tre elas e apoie o seu vendedor com
muito conhecimento para passar por
momentos assim, um vendedor bem
treinado e ciente dos obstaculos, vale
por dois!

Por fim, nao pense que nao existem
clientes dificeis, mas, a maioria deles
nao sera bonzinho, entao, seu ven-
dedor também nao pode ser. Apenas
escutar mais o cliente, entender a ne-
cessidade e ofertar exatamente o que
0 ele busca sao solucoes para contor-
nar objecoes.

www.salesclube.com.br

© 2023 | @salesclube




COMO CONTORNAR OBJECOES: O GUIA PARA
<> SALESCLUBE LIDERES COMERCIAIS

““Quando seu
cliente nao
entende que tem
um problema, ele
nao vai sairdo
concorrenteelr
paravoce.”

Thiago Concer

O maior treinador de
vendas do Brasil|
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THIAGO CONCER

E lider do maior movimento
de valorizagao da
profissao, o OSV (Orgulho
de Ser Vendedor), além de
ser o treinador de vendas
Mmails contratado do pais.

E autor do livro Vendas
Nao Ocorrem por Acaso
e Vendedor Bonzinho
Nao Fica Rico, tambéem
MINIStra 0s cursos mais
completos e atuals do
mercado nacional.

Quando o0 assunto

e equipe de vendas,

o0 Thiago Concer e
autoridade no assunto.
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