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aborde positivamente

1. Foi cordial dirigindo-se ao encontro do
(0) cliente? (2)

2. Foi cordial desejondo boas-vindas?

©®)

3. Apresentou-se falando seu
nome? (2)

4, Perguntou 0 nome do(a)
cliente? (3)
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9

visualize o cenario

Fez perguntas abertas para:
1 Entender o que o cliente
precisa? (2)

2. Quais erom as preferéncias
do cliente? (2)

3. O potencial de compra? (2)

4. A urgéncia do cliente? (2)

5. Oportunidades para vendas
adicionais/complementares? (2)
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encante com solucdes

1. Encantou o cliente oferecendo o
produto/servicos adequado as suas
necessidades? (2)

2. Ofereceu o produto/servico adequado ao
potencial de compra do(a) cliente? (2)

3. Demonstrou conhecimento
do produto/servico? (2)

4. Vinculou beneficios as

caracteristicas apresentadas? (1)

5. Ofereceu os beneficios de acordo com

o perfil do cliente? (1)

6. Ofereceu itens adicionais,
complementares ou promocionais? (2)
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negocie com inteligéncia

1. Demonstrou empatia e devolveu as
objecdes em forma de pergunta? (2)

2. Contro-argumentou com o cliente
reforcando os beneficios do
produto/servico? (2)

3. Evitou ceder descontos
desnecessariomente? (2)

4. Demonstrou tranquiidade durante a
negociocdo? (2)

5. A negociacdo atende as
necessidades do cliente? (2)
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decida o fechamento

1. Identificou os sinais de compra do
cliente? (2)

2. Decidiu pelo fechamento
da venda? (3)

3. Foi persistente no fechamento
levando solugdes ao cliente? (2)

4. Utiizou técnicas para o fechomento
da venda? (3)
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amplie o relacionamento

1 Colocou-se a disposicao do cliente
convidando-o a voltar ao estabelecimento? (2)

Cliente Comprou (S):

2. Solicitou indicacdes de

amigos ou parentes? (4)

3. Comemorou a compra com o
cliente? (2)

Cliente Nao Comprou (N):

2. Durante o contato refor¢ou o nome
e que esperora o cliente voltar ou
retornar contato? (4)

3. Colocou-se a disposico do cliente
convidando-o a voltar a loja? (4)
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2. Foi cordial desejando boas-vindas? (3)

3. Apresentou-se falando seu 
nome? (2)

4. Perguntou o nome do(a) 
cliente? (3)

	1: Fez perguntas abertas para:
1. Entender o que o cliente 
precisa? (2)

2. Quais eram as preferências 
do cliente? (2)

3. O potencial de compra? (2)

4. A urgência do cliente? (2)

5. Oportunidades para vendas adicionais/complementares? (2)
	2: 1. Encantou o cliente oferecendo o produto/serviços adequado às suas necessidades? (2)

2. Ofereceu o produto/serviço adequado ao potencial de compra do(a) cliente? (2)

3. Demonstrou conhecimento 
do produto/serviço? (2)

4. Vinculou benefícios às 
características apresentadas? (1)

5. Ofereceu os benefícios de acordo com 
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6. Ofereceu itens adicionais, complementares ou promocionais? (2)
	3: 1. Demonstrou empatia e devolveu as objeções em forma de pergunta? (2)

2. Contra-argumentou com o cliente reforçando os benefícios do produto/serviço? (2)

3. Evitou ceder descontos desnecessariamente? (2)

4. Demonstrou tranquilidade durante a negociação? (2)

5. A negociação atende as necessidades do cliente? (2)
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2. Decidiu pelo fechamento 
da venda? (3)

3. Foi persistente no fechamento levando soluções ao cliente? (2)

4. Utilizou técnicas para o fechamento da venda? (3)
	5: 1. Colocou-se à disposição do cliente convidando-o a voltar ao estabelecimento? (2)
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