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RESUMO

A Programacéo Neurolinguistica, ou simplesmente PNL, é uma técnica que tem como proposito a exceléncia das
relagBes humanas através do estimulo dos nossos pensamentos e, como resultado, das nossas atitudes para
melhorar nossos desempenhos na vida como um todo. Através do entendimento de como funciona a mente
humana, a PNL nos ensina de que modo é possivel modelar os pensamentos para objetivar os resultados
planejados. No ambito de vendas, este artigo objetiva propor a aplicagdo desta técnica aos vendedores, como uma
forma de mudar padrfes tradicionais de vendas, de auxiliar na melhoria e capacitacdo dos vendedores e de
estimular a motivagdo nas vendas. Nesse presente trabalho apresenta a pesquisa bibliografica, exploratéria e a
quantitativa dos assuntos estudados, resultando, portanto, na percep¢do de que a Programacdo Neurolinguistica
pode ser de fato usada nas vendas com métodos especificos e trazer beneficios para a empresa e para seus
vendedores. Para responder ao objetivo deste trabalho, utilizou-se como técnica a ferramenta de pesquisa, um
questionario e entrevista aplicados aos funcionérios da empresa X em estudo. Apds serem levantados todos 0s
dados e analisados os resultados, constatou-se que houve um aumento nas vendas de 40% entdo, pode-se concluir
gue a Programacdo Neurolinguistica é eficiente no treinamento de profissionais proporcionando um retorno
financeiro consideravel para empresa.

Palavras Chave: Programacéo Neurolinguistica; Comportamento do Consumidor; Vendas.

ABSTRACT

Neurolinguistic Programming, or simply NLP, is a technique that aims at the excellence of human relationships
by stimulating our thoughts and, as a result, our attitudes to improve our performance in life as a whole. By
understanding how the human mind works, NLP teaches us how thoughts can be shaped to objectify planned
outcomes. In the field of sales, this article aims to propose the application of this technique to salespeople as a way
to change traditional sales patterns, to help salespeople improve and qualify and to stimulate sales motivation. This
paper presents the bibliographic, exploratory and quantitative research of the subjects studied, resulting, therefore,
in the perception that Neurolinguistic Programming can indeed be used in sales with specific methods and bring
benefits to the company and its salespeople. To answer the objective of this work, the research tool, a questionnaire
and interview applied to the employees of company X under study were used as a technique. After gathering all
the data and analyzing the results, it was found that there was a 40% increase in sales, so it can be concluded that
the Neuro Linguistic Programming is efficient in training professionals and providing a considerable financial
return for the company.

Key world: Neurolinguistic programming; Consumer behavior: Sales.
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1 INTRODUCAO

A area de vendas de uma empresa tem como foco executar e incentivar o consumo, de
forma que o cliente sinta que seus desejos e suas necessidades tenham sido atendidos, através
da aquisicdo do produto ou servico ofertado.

O individuo que possui papel importante neste processo € o profissional de vendas,
que atua na negociacdo entre a empresa e consumidor, responsavel por atender, identificar os
intuitos e as necessidades dos clientes e tentar satisfazé-las, através da venda de um produto ou
Servigo que mais se adeque aos seus anseios.

A organizacdo que atua no mercado também precisa estar sempre inovando e criando
estratégias para conquistar e fidelizar o cliente, caso queira obter éxito nas vendas. Com o
avanco da tecnologia os consumidores obtém mais informacdes sobre o produto e servigos,
forcando as empresas a realizarem treinamentos e capacitacdo de seus vendedores pois, serdo
eles que representardo sua marca e venderao seus produtos diretamente aos clientes.

Vérias sdo as técnicas de treinamento disponiveis para as empresas aplicarem e
alcancarem melhoria nos indicadores. Uma dessas técnicas ¢ a PNL — Programacdo
Neurolinguistica, que é uma abordagem de comunicacdo, desenvolvimento pessoal e
psicoterapia, que estuda e investiga como a linguagem e sentimentos humanos influenciam
condutas e crencas, essa metodologia busca compreender as acdes, valores, comportamentos,
pensamentos e vivéncia do individuo, para que assim, possa contribuir com a mudanca ou a
eliminacdo de comportamentos nocivos a partir de técnicas e ferramentas.

Essa técnica faz um mapeamento cerebral do que é absorvido pelos cinco sentidos
humanos: Tato, olfato, paladar, audicdo e visdo, e assim, conforme é a historia, vivéncia e
crencas de cada um, o individuo da significado ao que é ouvido e comeca a se comportar,
imaginar, relembrar e relatar suas experiéncias, que € diferente de pessoa para pessoa.

Neste trabalho iremos analisar, se a Programacdo Neurolinguistica (PNL) pode ser
aplicada, de forma que, aprimore as caracteristicas de cada vendedor da Empresa X, para que 0
mesmo comercialize seus produtos, com intuito de conseguir melhorias no setor de vendas,
alavancando o resultado da organizacéo.

O objetivo geral é identificar se realmente a PNL funciona no ato do vendedor
influenciar o consumidor a fazer suas compras e se traz consequéncias assertivas nos resultados,
através da analise de como foram as vendas com o uso da PNL do periodo de 01/09/2019 a

20/09/2019, na Empresa X, em compara¢do ao mesmo periodo no més de Setembro de 2018.



Percebe-se um questionamento com relagdo a PNL, com énfase em vendas, em até que
ponto pode auxiliar os vendedores a entender de maneira mais eficaz e prética, as necessidades
e desejos dos seus clientes, proporcionando que as vendas sejam realizadas de forma mais clara
e dindmica.

Atraveés da analise dos dados nas vendas, pretende-se demonstrar que a PNL pode ser
uma ferramenta eficiente para impulsionar os resultados. Assim, visando alcangar nosso
objetivo, serd realizado a revisao bibliogréfica, a pesquisa exploratéria, quantitativa descritiva

e com a aplicacdo de um questionario para os vendedores de pecas intimas da empresa X.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para a concretizagdo do presente trabalho, o referencial mais importante utilizado foi

o referencial teérico e a metodologia.

Também sera necessario conceituar a PNL, vendas, comportamento do consumidor e
a Técnica Rapport para no fim podermos concluir se a Programacdo Neurolinguistica com
énfase em vendas, auxilia os vendedores a entenderem de maneira mais eficaz e prética, as
necessidades e desejos dos seus clientes, proporcionando que as vendas sejam realizadas de

forma mais clara e dindmica.

2.1 Programacéo Neurolinguistica (PNL)

\

O termo ‘programagdo’, geralmente relacionado a informatica, fazendo uma
comparacdo entre a mente humana e o funcionamento de um computador, o ser humano tem
facilidade enorme de controle de seus pensamentos por meio da organizacdo da linguagem. A
palavra ‘neuro’ esta ligada ao sistema nervoso e aos processos mentais, ou seja, ao centro de
organizar as mensagens captadas pelos 6rgaos sensoriais (visao, audicdo, olfato, paladar e tato).

A palavra “linguistica” refere-se a capacidade humana de se expressar por meio da
linguagem — tanto verbal quanto ndo verbal, bem como a atividade mental elucidar em
pensamentos (ANDREAS; FAULKNER, 1995).

No inicio dos anos 70, Richard Bandler, matematico e estudante de psicologia, e John
Grinder, doutor de linguistica, iniciaram os estudos sobre PNL na Universidade de Santa Cruz
— Califdrnia. Os primeiros trabalhos que desenvolveram foram relacionados em como modelar
famosos terapeutas da época, buscando identificar quais eram os padrdes internos e externos

que eles utilizavam que tornavam o trabalho deles tdo efetivo. Esses terapeutas que foram



analisados eram: Milton Erickson, médico hipnologo, Virginia Satir, que atuava com terapia
familiar; e Fritz Perls, que desenvolveu a terapia de gestalt. (BANDLER 1976)

Bandler e Grinder comecaram a modelar esses terapeutas, tanto na linguagem corporal
(ndo verbal) quanto na linguagem falada (verbal), buscando desenvolver técnicas que eles
mesmos pudessem replicar elevando desta forma os resultados nos seus proprios atendimentos.
Observaram-se alguns padrbes externos, como comportamentos e linguagens especificas que
esses individuos possuiam, proporcionavam concluir suas atividades com exceléncia e
influenciavam seu resultado.

Para (O’Connor, 1995, p. 193) diz:

“A modelagem pode ser definida simplesmente como um processo de duplicagdo da
exceléncia humana”. Eles também constataram que existiam padrdes internos, como
crengas e pressupostos, que eram poderosos recursos para o alcance do sucesso, ou seja,
por trds dos nossos comportamentos existe uma estrutura interna de pensamentos e
emocdes que impactam diretamente as nossas acdes e consequentemente os resultados que
alcangamos em nossas vidas”.

Para (O’Connor, 1995, p. 99) Crengas positivas funcionam como uma autorizagédo para
colocar em pratica nossas capacidades. As crencas criam resultados. H4 mesmo um provérbio
que diz: “Quer vocé acredite que pode ou ndo pode fazer algo” ... Vocé esta certo.

Assim dessa forma as crencas que cada individuo possui os capacitam para fazer algo,
por acreditar que aquilo é correto diante de seus valores e principios adquiridos ao longo de sua
vida. Além de modelar os padrdes de comportamentos dos terapeutas de sucesso da época e
identificar que as crencas dos mesmos era um fator relevante na exceléncia de seus trabalhos.

Bandler (1976) buscou compilar e analisar varios métodos empregados na Psicologia
e Grinder contribuiu em identificar padr@es entre as técnicas mais bem-sucedidas, para replica-
las e assim nasceu o PNL.

Para Bandler (1993), a Programacao Neurolinguistica € um processo educacional sobre
como utilizar melhor forma o nosso cérebro.

Em 1981, Gilberto Cury, introduziu a PNL no Brasil e criou a Sociedade Brasileira da
Programacdo Neurolinguistica - SBPNL, maior centro de exceléncia em Programacao
Neurolinguistica da América Latina.

Segundo (O’Connor, 2017 p. 02):

Programacdo Neurolinguistica (PNL) é o estudo sistematico da comunicagdo humana e
dos talentos excepcionais. A Programacao Neurolinguistica ¢ uma metodologia utilizada
para ajudar aprimorar a comunicag&o tanto interna quanto externa. A comunicacéo interna



com o uso da ferramenta PNL pode identificar a melhor maneira de desenvolver o
potencial de cada individuo e torna-los mais proativos, admitindo que as mensagens
enviadas repercutam fielmente as reais intencfes das pessoas e que estas sejam melhor
entendidas pelos outros.

Dias e Passos (2008) é a Sociedade Brasileira de Programacdo Neurolinguistica, ou
simplesmente SBPNL (2011), explicam que o termo “programacao” ¢ originado da informatica,
comparando 0 nosso cérebro com um hardware que funciona perfeitamente bem, e 0s nossos
pensamentos com os softwares que refletem a maneira como a “méquina’” humana se comporta.

Para Bandler (1993) um dos criadores da PNL, a Programacédo Neurolinguistica é um
processo educacional sobre como utilizar nosso cérebro e da melhor maneira.

Para Boog (2013), é um processo que possibilita o desenvolvimento de crescimento e
realizacdo profissional, pessoal e social.

Dentro das vérias aplicacGes da PNL, ela pode ser utilizada dentro do contexto de
vendas para alavancar os resultados das organizagdes.

Segundo (O’Connor e Prior, 1997, p. 14):

A PNL lida com a influéncia: como as pessoas se relacionam e se comunicam com 0s
outros, como tomam decisbes e como preferem ser influenciadas; portanto, é
particularmente Util em vendas. As técnicas adaptam-se bem no mundo que enfatiza

cada vez mais a qualidade, o atendimento ao cliente e a responsabilidade em vendas.

2.2 Vendas

Vendas é o ato de comercializar produtos ou servicos, transferindo a posse dos mesmos
ou direito sobre alguma coisa através do recebimento de um valor monetério negociado entre
ambas as partes. Segundo Chiavenato (2005) vender é analisar o cliente, identificar suas
necessidades e assim induzi-lo para que efetive o negocio.

Dentro da organizagdo, a venda é de suma importancia para alavancar os resultados e
obter lucros, para assim a empresa se manter em constante crescimento e conseguir sobreviver
diante do mercado tdo competitivo e em constante transformacao. Para Cobra (1994) a venda é
0 apice do negocio, pois a motiva para sempre obter resultados positivos.

Entende-se que o cliente necessita de determinado produto e outros nem tanto,
portanto, é necessario a empresa entender qual é a sua demanda, o seu publico alvo, e buscar
atrair o cliente, tendo um método eficiente de venda, profissionais qualificados, treinados e

assim alcancar a todos.



Neste contexto a PNL, tem um papel importante para influenciar o comportamento dos
vendedores no ato da transacdo comercial, & fundamental que a empresa sempre realize
capacitacdo e treinamento de seus colaboradores, a fim, de atender com éxito a demanda dos
consumidores.

Para (Azevedo, Fialho, Krainski e Silva, 2017, p. 07) Acrescentam que, por meio do
treinamento com base nas técnicas da PNL, a empresa construira um ambiente favoravel para
0 desenvolvimento de novas habilidades e conhecimentos, proporcionando uma vantagem
competitiva para a organizagao e seus integrantes.

A aplicacdo da PNL em treinamentos dos profissionais que desempenham funcGes de
liderancas ou de vendas torna-se uma ferramenta estratégica para o desenvolvimento das
organizacbes, uma vez que sao realizadas pela competéncia humana. Considera-se que as
técnicas de desenvolvimento cognitivo e motivacional, crescem o potencial dos individuos, de
maneira a fazer com que 0s mesmos e a empresa devolvam uma relagéo de crescimento e
desenvolvimento. (FONSECA, SOUZA, OLIVEIRA, 2014).

Borg e Freytag (2010) acrescentam que treinamentos com as técnicas de PNL tém a
capacidade de melhorar ndo sé as habilidades individuais dos vendedores na convivéncia com
os clientes, mas também produzir beneficios para toda a empresa. Para os vendedores, apresenta
0 aumento das habilidades interpessoais e da flexibilidade pessoal. Para a empresa, aperfeicoar
o clima organizacional e o trabalho em equipe.

Nesse sentindo para que haja uma venda bem-sucedida é importante que seja feita a
capacitacao da equipe que esta se relacionando diretamente com os clientes, tendo em vista o

estudo do comportamento do consumidor.

2.3 Comportamento do consumidor

Toda empresa tem como foco atender as expectativas do publico alvo, almejando

maior lucratividade, por isso tem-se a necessidade de compreender com profundidade os seus
usuarios, bem como seu modelo de comportamento e consumo, diante disso, distinguir o que é

a conduta do consumidor é o suporte para fornecer ao cliente o que de fato séo as expectativas
sobre o servico ou produto.
Para (Cobra, 1997, p. 59), “Cada consumidor reage de forma diferente sob estimulos

iguais, e isso ocorre porque cada um possui uma caixa preta diferente’’



Estudar o comportamento do consumidor n&o é tarefa facil, demanda muito estudo,
pois ha uma variacdo para cada pessoa: quanto aos gostos, necessidades e desejos, como as
pessoas utilizam suas economias, a forma de gastar, o tempo que levam para isto, quantidade
usada e o esforco realizado para escolher e adquirir o produto.

Segundo Kotler (1998), a area do comportamento do consumidor estuda como 0s
individuos, grupos e organizacdes se relacionam, compram, usam e descartam produtos,
servigos, ideias ou experiéncias para satisfazer suas necessidades e seus desejos. Onde o
consumidor é influenciado a comprar por necessidade, fatores pessoais, culturais ou
motivacionais. Portanto a analise do comportamento do consumidor € indicador importante para
a aplicacdo da PNL, pois essa metodologia estuda o mapeamento cerebral, conectando o
interlocutor ao receptor para assim trazer a satisfacdo das expectativas ao consumidor, ja que a
PNL lida com as emocgbes, o que faz o individuo procurar motivacdes para adquirir um

determinado produto ou servico.

Para (Salomon, 2011, p.151), afirma que:

(...) motivacdo € uma sucessdo de atitudes que despertam o interesse por algo que
pode suprir necessidades ou incitar desejos. E todo o conjunto de fatores psicoldgicos
conscientes ou inconscientes de ordem fisioldgica, intelectual ou afetiva, os quais
agem entre si e determinam a conduta de um individuo.

A PNL permite que as pessoas aprendam a explorar de forma eficiente sua capacidade
cognitiva de forma ativa, a dirigir suas acdes e reacoes e a identificar padrdes que influenciam
0 poder da compra de modo a ajudar a efetuar mudancas radicais em diversos sentidos, com
técnicas e métodos, nesse sentido quando a PNL ¢é utilizada nos treinamentos dos profissionais
de vendas, os capacita para entender o perfil de cada consumidor, as necessidades, duvidas e
motivacdes, para criar uma relacdo de empatia com os clientes. Uma das técnicas utilizadas na
PNL é o Rapport e dentro do Rapport existe uma técnica especifica para que vendas que se
denomina Espelhamento, que quer dizer, copiar, fisicamente, os gestos e comportamentos da

outra pessoa, de forma discreta, durante 0 momento da interagdo com a mesma.

2.4 Meétodo Rapport
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O método Rapport € uma técnica usada na PNL para gerar uma relacdo de empatia,
confianga, equilibrio e cordialidade entre o interlocutor e o receptor, gerando um ambiente em
que as pessoas estejam receptivas em estabelecer uma comunicacdo mais efetiva.

O’Connor (2003) emprega 0 termo Rapport para se referir a qualidade de um
relacionamento interpessoal, em que ha influéncia e respeito matuo entre as pessoas. Consiste
em colocar se no lugar da outra pessoa, com disposi¢cao em entendé-la a partir do ponto de vista
dela.

Para (Mancilha, 2010, p. 20), “Rapport ou empatia acontece quando vocé equipara o
comportamento, o pensamento e o nivel de energia da outra pessoa. Vocé estd encontrando no
modelo de mundo dela”.

Para alcancar essa comunicagéo efetiva e estabelecer essa conexdo com outra pessoa
0 método Rapport adota a técnica de espelhamento que consiste em criar uma semelhanga, no
qual baseia em copiar o0 comportamento, 0s gestos, respiracdo, o vocabulario, o tom da voz e
expressdes de outro individuo. A qualidade do Rapport, logo, estara associada a habilidade de
observacao e da versatilidade pessoal de se adequar ao comportamento do outro (ROBBINS,
2001).

Dentro da Técnica de Rapport, existe a Técnica de Espelhamento, técnica mais
utilizada dentro da PNL para ser aplicada a vendas. Essa Técnica proporciona a sensagdo de
igualdade entre as pessoas, quando uma tentar se assimilar ao comportamento da outra ao se

expressar. Assim o individuo se sente a vontade para manter uma comunicaco.

2.4.1 Aplicacdo da Técnica Rapport em Vendas — Espelhamento

As técnicas de vendas apresentam como métodos empregados pelos vendedores para
promover ao cliente uma venda mais atraente, por meio de uma apresentacao inteligente, tendo
como finalidade de reconhecer as necessidades do cliente e sugerir uma solucdo para elas,
valorizando as qualidades do produto servigo que vende, indicando os pontos fracos do servigo
do concorrente e sugerindo alguma concessdo para fechar o pedido na hora (KOTLER, 1998).

Essas técnicas possibilitam que os vendedores consigam interpretar o comportamento
dos consumidores, identificando pela sua comunicacao verbal e ndo verbal a melhor forma de
atendé-los, e assim realizando uma venda que supram suas necessidades e expectativas em

relacdo & compra de um determinado produto.
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Para (Futrell, 2003, p.117), “os gestos e atos de uma pessoa revelam sentimentos
ocultos em relacdo a algo”.

Nesse sentido a abordagem Rapport disponibiliza a técnica de espelhamento utilizada
neste trabalho como recurso, que apresenta-se como uma das ferramentas para a capacitacédo de
vendedores, para remodelar o comportamento dos mesmos, e sua forma de se relacionar e
atender seus clientes, criando assim uma relagéo de confianca, familiaridade e empatia.

Para (Las Casas, 2004, p. 111), “Quando [se] utiliza 0 acompanhamento, procurando
imitar o cliente, em seu timbre de voz, altura e velocidade, ele sente-se mais proximo e
estabelece uma melhor harmonia no relacionamento™.

Ao ganhar a confianga do cliente o vendedor se sente mais a vontade para conversar
com 0 mesmo e saber qual a sua real necessidade e expectativa em rela¢do ao produto e, assim

atendé-lo de forma efetiva e satisfatoria.

3 METODOLOGIA

O presente artigo cientifico trata-se um estudo de caso com a finalidade apontar os
resultados e examinar se a Técnica de Espelhamento (usada como uma das ferramentas da PNL)
foi eficaz na Empresa X, empresa fabricante e comercializadora de pegas intimas.

Primeiramente, a pesquisa foi realizada dentro do contexto bibliografico, iniciando
com o referencial tedrico realizado por meio de pesquisa em livros e artigos relevantes ao tema
de estudo.

Para (Marconi e Lakatos, 2003, p. 183):

“A pesquisa bibliogréfica, ou de fontes secundérias, abrange toda bibliografia ja
tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde publicagbes avulsas, boletins,
jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material cartografico etc., até
meios de comunicacao orais: radio, gravacfes em fita magnética e audiovisuais:
filmes e televisdo”.

A Segunda pesquisa foi a exploratéria.

“Sao investigagdes de pesquisa empirica cujo objetivo é a formulacio de questdes ou
de um problema, com a tripla finalidade: desenvolver hipéteses, aumentar a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenémeno, para a realiza¢éo
de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos”. (MARCONI
e LAKATOS, 2003, p. 188)
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A amostra da pesquisa realizada, foi composta de dezesseis (16) colaboradores da area
comercial de vendas da Empresa X, tendo como base o tempo de 12 meses, em que foram
apuradas as vendas. As técnicas de pesquisas utilizadas neste artigo foram: o questionario

contendo 10 perguntas fechadas conforme o estudo e a entrevista.

4. RESULTADO E DISCUSSAO

4.1 Caracterizacdo da empresa

A empresa X atua no mercado com a fabricagcdo e comercializagdo de moda intima.
Comecou 0s negdcios no ano de com representacdo de algumas marcas do ramo, a partir do ano
de 2010, foi necessario comecar a criacdo e producdo de suas colecdes, criando assim uma
identidade propria para suas cole¢des, tem sua matriz em Goiénia-GO e pontos de vendas na
mesma cidade e em Brasilia-DF, crescendo no mercado gracas a suas reformulacdes desde a

producdo, até a saida do produto.

Como é uma empresa em expansao, busca sempre se atualizar com tendéncias da moda
e do mercado, para impulsionar 0 aumento das vendas 0s gestores se aprimoram, fazendo cursos
na area de comportamento humano e levam aos seus colaboradores técnicas comportamentais

para melhoria nos resultados.

4.2 Averiguacao de dados

As informac6es contidas nesta discussdo irdo proporcionar e apurar a efetividade da
PNL, usando a ferramenta de Espelhamento, para efeitos positivos nas decorréncias das vendas,
0 que permitira que os gestores da organizacdo continuem aplicando a técnica e a aprimorando
cada vez mais, para que a empresa venha a ter mais lucros e consequentemente haja um

crescimento de mercado.
Para inicio do entendimento sobre a melhoria das vendas na empresa X, apds a

introducdo da pratica da PNL nas vendas, foi criado um gréfico, tendo base o relatério

de faturamento da institui¢cdo nos altimos 12 meses.

Grafico 1 - ANALISE DA MELHORIA NAS VENDAS
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VENDAS NA EMPRESA X SET/2018 A
SET/2019
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Fonte: Departamento Comercial de Venda _ Empresa X

Os 12 meses de andlise das vendas foram divididos por quatro trimestres.

A meta de vendas era atingir o montante de R$ 100.000,00 por trimestre, iniciando no
més de Setembro de 2018 a Setembro de 2019, no eixo lateral foi feita uma escala de

porcentagem para verificar o aumento das vendas trimestre apds trimestre.

No primeiro trimestre ainda ndo se usava as técnicas de PNL, sendo introduzidas no
segundo trimestre, em que ja se percebe avangos. Trimestre apds trimestres as vendas s6 foram
aumentando, chegando ao final do quarto trimestre, apurou-se um crescimento nas vendas da

empresa de 40% em vista ao mesmo periodo do ano passado.

Neste conjunto de dados, os efeitos da Técnica de Rapport adotadas na empresa X sao
medidos em relacdo a atitude dos funcionarios no ato da comercializacdo dos produtos. Um
questionario de pesquisa foi elaborado para uma amostra de 16 participantes (Vendedores) para

a averiguacdo da performance da técnica.

O questionamento foi criado com base na pesquisa bibliografica sobre a PNL e no
estudo da Técnica de Rapport, as respostas foram analisadas de maneira independente umas das

outras.

4.3. Analise dos Dados

Gréafico 2 - Taxa de resposta ao questionario da pesquisa.
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Funcionarios
12,5%

" devolveu

" ndo devolveu

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

A taxa de resposta ao questionario da pesquisa, representando 87,5% do total do
questionario distribuido, foram devolvidos, enquanto, representando 12,5 % do total do
questionario distribuido, ndo foram devolvidos. Grafico 3 — Dados sobre a seguranca do

vendedor ao aplicar a técnica Rapport nas vendas.

Funcionarios

7,14%
" 14,3%

7.14% discordo

71,42% " Indeciso
V concordo
Concordo plenamente
Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O gréfico 3 apresenta o resultado sobre a segurancga do vendedor ao aplicar a Técnica
Rapport no ato da venda; (71,42%) vendedores entrevistados concordaram completamente que
se sentem seguros e confiantes em dominarem a técnica para assim poder aplicar nas vendas;
(14,3%) entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (7,14%) entrevistados discordaram

da seguranca; (7,14%) entrevistados apenas concordaram com a afirmacéo.
Gréfico 4 — Dados sobre a geracdo de conexdo com o cliente utilizando a técnica Rapport.

Funcionarios

7,14%

21,43%
42,86% h ® discordo
28,57% " Indeciso
\“ concordo
Concordo plenamente
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Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O grafico 4 apresenta o resultado sobre a geracdo de conexdo com o cliente
utilizando a Técnica Rapport; (42,86%) vendedores entrevistados concordaram
completamente que a técnica faz conexdo entre vendedor e cliente; (21,43%) entrevistados
estavam indecisos sobre a questdo; (7,14%) entrevistados discordaram da conexao;

(28,57%) entrevistados apenas concordaram com a afirmacao.

Gréfico 5 - Dados sobre a PNL (Técnica Rapport) trazer solugdes estratégicas para atender os
anseios dos clientes.

Funcionarios
7,14%

0,
28,57%' 28,57% = discordo
35,71% Indeciso
concordo
Concordo
plenamente

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O gréfico 5 apresenta o resultado sobre o questionamento de a PNL trazer solucdes
estratégicas ao cliente, utilizando a Técnica Rapport; (28,57%) vendedores entrevistados
concordaram completamente que a técnica traz resultados estratégicos; (28,57%)
entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (7,14%) entrevistados discordaram da

solucdo estratégica; (35,71%) entrevistados concordaram com a afirmacéo.

Gréfico 6 — Dados sobre a satisfacdo dos clientes apds serem atendidos por vendedores que
utilizam a PNL.

Funcionarios
0,00% 7,14%

28,57% ® discordo
57,14% Indeciso
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Concordo plenamente

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2
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O gréfico 6 apresenta o resultado sobre a satisfagdo dos clientes apds serem atendidos
por vendedores que utilizam a PNL; (57,14%) vendedores entrevistados concordaram
completamente que a técnica traz inteira satisfacdo aos clientes; (7,14%) entrevistados estavam
indecisos sobre a questdo; (0%) entrevistados discordaram sobre a satisfacdo do cliente;

(28,57%) entrevistados concordaram com a afirmacao.

Gréfico 7 — Dados sobre a importancia da observacgdo dos aspectos do consumidor, para assim
usar a linguagem corporal correta.

Funcionarios

0,
14,29% 0,00%

14,29% " discordo

71,42% Indeciso

concordo

Concordo plenamente

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O gréfico 7 apresenta o resultado sobre a concordancia da observacdo do consumidor
para assim saber usar a linguagem corporal correta, atendidos por; (71,42%) vendedores
entrevistados concordam plenamente; (0%) entrevistados estavam indecisos sobre a quest&o;
(14,29%) entrevistados discordaram sobre a importancia da observacéo; (14,29%) entrevistados

concordaram com a afirmacao.

Gréafico 8 — Dados sobre o vendedor ter o tom de voz idéntico ao do cliente para ter mais
assertividades nas negociacdes

Funcionarios

14,29%
0,00%

14,29% " discordo

71,42% Indeciso
concordo
Concordo plenamente

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2
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O grafico 8 apresenta o resultado sobre a afirmagdo em que o vendedor precisa ter o
tom de voz idéntico ao do cliente para ter assertividades nas vendas; (71,42%) vendedores
entrevistados concordaram completamente que a técnica faz com que a tonalidade traga
resultados positivos; (0%) entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (14,29%)
entrevistados discordaram da afirmativa; (14,29%) entrevistados apenas concordaram com a

afirmacéo.

Demostrar um sentimento genuino na hora da venda faz com que o cliente se sinta
extremamente acolhido.

Gréfico 9 — Dados sobre a geragdo de um sentimento genuino entre vendedor e consumidor na

hora da venda.
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Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O grafico 9 apresenta o resultado sobre a geracdo de um sentimento genuino do
vendedor para com o cliente; (21,43%) vendedores entrevistados concordaram completamente;
(64,29%) entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (7,14%) entrevistados discordaram

da afirmativa; (7,14%) entrevistados apenas concordaram com a afirmacao.

Demostrar um sentimento genuino na hora da venda faz com que o cliente se sinta
extremamente acolhido.

Gréafico 10 — Dados sobre a afirmativa: ouvir as ideias do cliente e valida-las de forma
verdadeira faz com que o mesmo aumente o ego e fique mais aberto para fechar o negocio.
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O gréfico 10 apresenta o resultado sobre a afirmacéo de ouvir e validar as ideias do
cliente para assim inflar o ego dos mesmos; (35,71%) vendedores entrevistados concordaram
completamente; (14,29%) entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (21,43%)
entrevistados discordaram da afirmativa; (28,57%) entrevistados apenas concordaram com a

afirmacéo.

Gréafico 11 — Dados sobre a Técnica Rapport usar os sentidos visuais auditivos e cinestésicos
para obter garantia no sucesso das vendas.

Funcionarios

0,
7,14% 5 149

14,3% " discordo

71,42% Indeciso
concordo

Concordo plenamente

Fonte: Primarias — Dados coletados da pesquisa 2019/2

O gréafico 11 apresenta o resultado sobre a afirmacdo de ouvir e validar as ideias do
cliente para assim inflar o ego dos mesmos; (71,42%) vendedores entrevistados concordaram
completamente; (7,14%) entrevistados estavam indecisos sobre a questdo; (7,14%)
entrevistados discordaram da afirmativa; (14,30%) entrevistados apenas concordaram com a

afirmacéo.

Gréafico 12 — Dados sobre a concordancia se a PNL (Usando a Técnica Rapport realmente
influéncia de forma positiva os resultados das vendas).
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O gréfico 12 representa de forma geral o resultado sobre o questionamento se a
Programacdo Neurolinguistica (Usando a Técnica Rapport) funciona realmente quando se é
associada nos exercicios de vendas de uma organizacdo, segundo 78,57% dos colaboradores
entrevistados da empresa X, concordam plenamente com utilizacdo da metodologia para se
obter resultados positivos; (14,29%) apenas concordam;(7,14%) discordam da afirmacéo e
nenhum vendedor ficou indeciso com a questéo.

Apds apresentar os resultados da pesquisa, compreende-se que a Programacéo
Neurolinguistica quando empregada para melhorias nas vendas traz beneficios positivos sim.
A medida que os aspectos econdmicos melhoram e com o aprimoramento cada vez mais da
técnica as vendas so tendem a aumentar.

O diretor comercial da empresa X, fez a seguinte o comentario:

A PNL s6 trouxe melhorias para dentro da empresa, as vendas aumentaram 40% em
comparacdo ao mesmo periodo do ano passado. O que faz a técnica ser eficaz e funcionar €
porgue ela mexe diretamente com a emocao das pessoas, fazendo com que as mesmas adquiram
0 produto com sentimentos.

Portanto a PNL aplicada as vendas é verdadeiramente eficaz, pois ela faz com que
estrategicamente as negociacdes de vendas sejam efetivadas com mais sucesso, onde
consequentemente faz com que os consumidores se sintam mais satisfeitos com a aquisi¢do do

produto.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O Estudo desse trabalho proporcionou verificar a eficacia da abordagem da
Programacao Neurolinguistica no treinamento de vendedores, atraves da pesquisa de revisao

bibliogréfica, da pesquisa exploratdria, quantitativa e qualitativa na Empresa X.
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Ao realizar o treinamento na Empresa X foi possivel perceber que a Programacéo
Neurolinguistica possui uma grande variedade de técnicas e ferramentas que podem ser
utilizadas para capacitacdo de funcionarios que atuam na area de vendas.

Para obter as informacgGes necessarias para executar o treinamento na empresa foi
realizada uma pesquisa de campo através de questiondrio com 10 perguntas fechadas que
permitisse obter todos os dados necessarios para realizar o estudo.

Ap0s obter todos os dados necessarios para realizacdo do estudo foi colocado em
pratica o uso das técnicas e ferramentas da Programacéo Neurolinguistica, focando na mudanca
de comportamento dos vendedores, para que 0s mesmos adquirissem as habilidades necessarias
para compreender a real necessidade dos clientes e assim realizar uma venda de forma eficiente.

Nesse contexto seria interessante que as empresas investissem mais na capacitacéo de
seus funcionérios, para que 0s mesmos possam desenvolver habilidades que possibilitem que
tenham uma maior eficiéncia no atendimento e relacionamento de seus clientes, a fim de,
alcancarem o sucesso nas vendas, possibilitando um retorno financeiro que a empresa deseja, e
consequentemente possam ser criados no futuro novos postos de trabalho.

Aplicabilidade de uma abordagem que possui uma vasta variedade de técnicas e
ferramentas que auxiliam no treinamento de funcionarios que trabalham na area de vendas, para
que os mesmos possam melhorar e desenvolver habilidades que possibilitem para que tenham
maior eficiéncia no atendimento e relacionamento de seus clientes, e assim alcancando o
sucesso nas vendas.

O uso da PNL com a técnica abordada neste trabalho permitiu que a Empresa X
alcancasse um aumento de 40% nas suas vendas, podendo assim, afirmar que a PNL é eficaz
trazendo beneficios tanto pessoal quanto para a organizacao.

Conclui-se que a PNL é uma ferramenta eficaz que proporciona beneficios para o
comportamento humano, e dentro do ambito de vendas, pode apresentar melhoria nos

resultados, sendo assim pode ser aplicada para todas as empresas.
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