

Prefácio

Caros leitores,

Vender é muito mais do que oferecer produtos ou serviços – é comunicação, empatia e o dom de lidar com as pessoas. Na hotelaria e na gastronomia, muitas vezes são palavras claras, uma sugestão direcionada ou o tipo de abordagem que determinam a satisfação dos hóspedes, o aumento do faturamento e a fidelização dos clientes.

Com este livro «Vender mais, comunicar melhor: vendas de género para hotéis e restaurantes», convido-o a desenvolver as suas competências de vendas – de forma prática, atual e com um foco especial na comunicação orientada para o género. Porque as expectativas dos hóspedes modernos estão a mudar –e com elas os requisitos para processos de vendas bem-sucedidos.

O livro começa com uma análise das expectativas dos hóspedes e da sua autoavaliação como vendedor. Você reflete sobre o seu impacto, reconhece potenciais de comunicação e descobre o que os hóspedes realmente esperam. No capítulo «Palavras que vendem – Aprenda a comunicar de forma convincente com os hóspedes», você aprende técnicas de comunicação comprovadas, técnicas de questionamento e uma escolha de palavras convincente – tudo fundamentado, diretamente aplicável e ilustrado com exemplos.

No cerne do livro, «Em 5 passos para o sucesso de vendas no hotel» e «Fases de vendas bem-sucedidas no restaurante», mostro-lhe processos claros de como vender de forma sistemática e estruturada, desde o acolhimento até ao acompanhamento pós-venda. Estes métodos garantem segurança na conversa, tanto com clientes novos como com clientes habituais.

Outro ponto importante é a venda adicional – uma área em que muitas vezes existe um grande potencial inexplorado. Seja na área hoteleira com upgrades, spa ou check-out tardio, na área de restauração com recomendações de vinhos ou sobremesas, ou em todas as áreas com vendas cruzadas e programas de fidelização: receberá técnicas, argumentos e exemplos que podem ser aplicados imediatamente no dia a dia.

Os capítulos Ferramentas que facilitam a venda, Argumentos de utilidade, Motivadores e os meios publicitários clássicos mostram como integrar de forma direcionada os fundamentos psicológicos nas suas conversas de venda. O modelo de venda da fórmula AIDA é abordado, assim como tabelas e formulações relevantes para a prática.

Um destaque especial é o capítulo Vendas de género como impulsionadoras de vendas: aprenderá como abordar homens e mulheres de forma direcionada, como o comportamento de compra difere e como os produtos e serviços podem ser adaptados em conformidade. Vendas de género na prática fornece abordagens de conversa concretas para a receção e o restaurante.

Por fim, dedicamo-nos ao reconhecimento de tipos de hóspedes e à venda individualizada – desde o hóspede mesquinho ao nervoso e ao exigente. O livro é complementado por inúmeras recomendações e dicas para o dia a dia de vendas, o tratamento profissional de reclamações e o efeito frequentemente subestimado do telefone como cartão de visita da sua empresa.

Desejo-lhe boa leitura e sucesso nos negócios com estas técnicas de vendas e ferramentas de apoio à venda comprovadas e atualizadas.

Cumprimentos,
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Frank Höchsmann Berlim, 15/06/2026
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Isenção de responsabilidade:

As informações contidas neste livro especializado foram cuidadosamente pesquisadas e preparadas. No entanto, o autor e a editora não se responsabilizam por erros ou danos que possam surgir da aplicação do conteúdo. A implementação dos métodos e exercícios sugeridos é da responsabilidade do utilizador.

Observação:

As informações a seguir servem apenas para conhecimento, sem compromisso.

Trata-se de uma apresentação dos fundamentos técnicos e da experiência do autor, que não pretende, no entanto, ser exaustiva.

Não se assume qualquer responsabilidade pela exatidão do conteúdo.

Por motivos de simplificação e para facilitar a leitura, é frequentemente utilizada a forma masculina.

Estamos comprometidos com o Artigo 3 da Lei Fundamental: igualdade de todos os seres humanos.




1. Teste de autoavaliação e expectativas dos hóspedes
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1.2. Vendedor - teste de autoavaliação

O que realmente caracteriza um bom vendedor ou uma boa vendedora num hotel ou restaurante?

É a autoconfiança? A capacidade de se impor? Ou talvez o humor com que conquista os hóspedes? Os vendedores de sucesso combinam muitas características: são capazes de entusiasmar, convencer e, o que é fundamental, saber ouvir.

Bons vendedores: acreditam no que fazem. Acreditam no seu serviço, no seu produto, na sua equipa –e transmitem isso aos outros. Muitas vezes fazem mais do que se espera deles, estão abertos a novas ideias e prestam atenção à sua aparência.

Porque eles sabem: vender não começa com uma oferta, mas com a própria atitude.

Com esta autoavaliação inicial, gostaríamos de convidá-lo a refletir sobre o seu próprio papel nas vendas – de forma honesta, respeitosa e com o objetivo de tirar o máximo partido do seu potencial.

Faça o teste:


	Autoavaliação


	Data do teste:
	Particularmente forte / mais fraco


	Características de um vendedor
	10/9 😊😊
	8/7 😊
	6 😑
	4 😞
	2/1 😞😞


	É confiante?
	
	
	
	
	


	Consegue afirmar-se?
	
	
	
	
	


	Tem sentido de humor?
	
	
	
	
	


	Consegue entusiasmar?
	
	
	
	
	


	Convencer?
	
	
	
	
	


	Você sabe ouvir bem?
	
	
	
	
	


	Tem uma atitude positiva em relação à sua empresa, ao seu chefe, aos seus colegas, ao produto ou ao serviço que oferece?
	
	
	
	
	


	Faz frequentemente mais do que se espera de si?
	
	
	
	
	


	É aberrado a novas ideias?
	
	
	
	
	


	Cuida da sua aparência?
	
	
	
	
	


	Pontos alcançados: (avaliação nossa)
	


	Nome:
	Empresa:


	Os meus pontos fortes:

Os meus pontos fracos:




1.2. Compreender as expectativas dos hóspedes modernos

Os nossos hóspedes chegam com expectativas claras, muitas vezes não expressas. Eles querem sentir-se bem-vindos, não apenas com um sorriso, mas com interesse genuíno e profissionalismo.

Cortesia, gentileza e uma receção amigável são tão importantes quanto uma aparência cuidada, uma pronúncia clara e instalações limpas e convidativas. Mas o hóspede moderno espera mais do que apenas aparências. Ele deseja funcionários que saibam do que estão a falar, com conhecimento técnico, conhecimento do produto e competência em consultoria.

Igualmente importantes são a capacidade de ouvir, a confiabilidade, a flexibilidade e uma sensibilidade especial para lidar com diferentes tipos de pessoas.

Seja paciência, nervos de aço, honestidade ou facilidade de contacto: quem quer ter sucesso nas vendas não deve apenas «saber vender», mas também convencer nas relações interpessoais – através da atitude, atenção e interesse sincero.

Aproveite a oportunidade para refletir sobre si mesmo:

Quais destas características já possui

e em quais gostaria de se tornar ainda melhor?

1.3. Ficha de trabalho: O que os hóspedes esperam de mim?

Leia atentamente as seguintes afirmações. Assinale 10 características ou comportamentos que, na sua opinião, são particularmente importantes para os seus hóspedes. Em seguida, assinale as 5 características que já considera ter e 2 que gostaria de melhorar.

O que é especialmente importante para os nossos hóspedes?

(Assinale 10 pontos)


	Conhecimentos especializados profundos

	Interesse pela atividade exercida

	Concentração durante o trabalho

	Autoconfiança

	Paciência

	Capacidade de ouvir

	Rapidez

	Confiabilidade

	Equilíbrio

	Avaliação correta dos tipos de pessoas

	Conhecimento perfeito do produto

	Capacidade de aconselhamento

	Honestidade absoluta

	Facilidade de contacto

	Flexibilidade no relacionamento com o cliente

	Conhecimento dos preços

	Nervos de aço

	Prudência


A minha avaliação: Já possuo bem estas 5 características:

1.

2.

3.

4.

5.

Gostaria de melhorar conscientemente estas duas características:

1.

2.

Pergunta para reflexão: Na sua opinião, quais destas características serão ainda mais importantes no futuro e porquê?




2. Palavras que vendem
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2.1. Comunicação convincente com os hóspedes

Este capítulo aborda técnicas de fala e perguntas e também oferece orientações sobre como escolher as palavras certas para comunicar-se com mais sucesso com os nossos hóspedes.

Quando analisamos os discursos de personalidades importantes, percebemos que todos eles usam um vocabulário simples, claro e compreensível para todos. Esses discursos são tão simples que até as crianças conseguem entender as mensagens sem esforço. Outra característica é o uso de um vocabulário figurativo — eles pintam com palavras como um artista. Ao ouvir ou ler os seus discursos, imagens vívidas surgem na nossa mente.

Outro grupo de pessoas bem-sucedidas é aquele que vive da arte de fazer perguntas. Isso inclui médicos, advogados e consultores que utilizam técnicas especiais de questionamento.

Esses grupos geralmente usam palavras eficazes e positivas.

Neste capítulo, aprenderá como desenvolver uma excelente técnica de falar e fazer perguntas e como usar palavras convincentes de forma direcionada.

2.2. Técnicas de fala

A técnica de fala é composta por vários elementos:

voz, volume, tom de voz, sorriso, expressão facial, gestos, etc.

A nossa voz tem um efeito no ouvinte, que pode indicar o seguinte:

Voz baixa:

fraqueza e insegurança, mas também discrição e sensibilidade.

Voz forte: vitalidade e temperamento, mas também insegurança e controlo.

Falar devagar:

Lento, desmotivado, mas também equilibrado e sensato.

Falar rápido:

impulsivo, temperamental, mas também







	Velocidade

	120 palavras por minuto

	Fale tão rápido ou tão devagar quanto o convidado

	Varie a velocidade numa conversa.



	Pausas
	Fale com pausas

	Isso dá tempo ao convidado para pensar,

	respirar e

	há um efeito teatral

	As pausas são um instrumento de controlo.



	Volume/intensidade
	Adequado, não gritar

	Adaptar-se ao ambiente

	Aproxime-se e fale em volume normal.



	Palavras

	Use palavras simples que até uma criança compreenda

	Use palavras semelhantes às do convidado.

	Pronuncie/vocalize claramente cada palavra

	Use poucos termos técnicos.



	Tom

	Os tons graves são sérios e tranquilizantes.

	Os tons agudos são geralmente desagradáveis.

	Use um tom grave, pois ele é considerado competente, confiante, soberano, compreensivo, etc.



	Melodia

	Evite ser monótono

	Use também melodias com tons ascendentes (saudação)

	Eleve e abaixe a entonação

	Baixe a entonação no final de uma frase

	Diga palavras importantes com uma entonação forte.



	Mimica

	Mantenha sempre um olhar amigável

	Sorria sempre quando falar

	Olhe nos olhos do interlocutor

	Sorria, pois o sorriso também pode ser ouvido



	Gestos

	Acompanhe as palavras com gestos dos braços e das mãos.

	Os gestos dão vida às palavras.

	Sublinhe algumas palavras com gestos

	Com gestos, podemos compreender o que o nosso interlocutor nos quer dizer.

	Não gesticule sem falar



	Concentração

	É importante estar totalmente concentrado ao falar

	Concentração na conversa



	Contacto visual

	Primeiro, estabeleça contacto visual e, em seguida, contacto verbal.

	O convidado normalmente fala sobre o que vê.

	Se o hóspede não olhar para si, não fale com ele, espere.



	Persuasão

	Fale de forma convincente

	Fale sobre aquilo em que acredita.

	Se não estiver convencido de um prato, terá dificuldade em convencer os outros.



	Temas interessantes

	Fale apenas sobre o que interessa ao convidado.

	No momento certo, o tema certo

	Não fale apenas por falar.



	Carisma

	Fale com carisma

	Fale com entusiasmo

	Fale com todo o seu corpo.

	Vire todo o seu corpo para o interlocutor (não vire apenas a cabeça).








	Através das perguntas, obtemos informações.

	As perguntas ajudam a conduzir uma conversa.

	As perguntas constroem uma ponte entre nós e o cliente.

	Quem faz as perguntas ganha!







	A temperatura está boa para si?

	Para quantas pessoas deseja fazer a reserva?

	Quando gostaria de fazer a reserva?





	O que decidiu?

	Do que se trata exatamente?

	Como você gostou?



























	WATZLAWICK I
	WATZLAWICK II


	NÃO SE PODE NÃO COMUNICAR Qualquer pessoa que entra numa sala comunica, mesmo que não diga nada! Os hóspedes registam tudo: o comportamento dos funcionários (MA) com o hóspede, o comportamento dos MA com o CHEFE, o comportamento com outros hóspedes, os MA entre si, a simpatia, a competência profissional, o carisma, a aparência pessoal, a ordem, a limpeza, etc.
	Toda a comunicação ocorre em dois níveis 1.) Nível do conteúdo, factual, racional 2.) Nível relacional, intuitivo, emocional (= coração) Sendo que o último define o primeiro! Ou seja, sem um bom relacionamento com o cliente, não vou vender nada para ele. Ou seja, se eu conquistar o coração dele, terei facilidade em conquistar a sua cabeça.


	95% das decisões de compra vêm do coração/instinto






	comprovado

	formação

	brilhante

	oportunidade

	eficiente

	honroso

	honesto

	recomendado

	sucesso

	Resultado

	capaz

	Progresso

	livre

	pacífico

	fresco

	frutífero

	dinheiro

	em conjunto

	saúde

	excelente

	ideal

	Inovação

	Integridade

	interessante

	jovem

	económico

	Sorriso

	duradouro

	vital

	fácil

	Desempenho

	Solução

	humano

	moderno

	Coragem

	ousadia

	novo

	ótimo

	original

	económico

	qualidade

	abundante

	Recorde

	enorme

	reputação

	limpa

	tesouro

	Garantia

	rápido

	bonito

	Segurança

	Sol

	Economia

	Estrela

	Orgulho

	impecável

	Tecnologia

	Titânio

	claro

	Ambiente

	nosso

	comprometidos

	predominante

	Proposta

	Vantagem

	crescimento

	valioso

	valioso

	económico

	cientificamente comprovado

	Cenit

	satisfeito

	futuro

	confiável





Die automatisierte Analyse des Werkes, um daraus Informationen insbesondere über Muster, Trends und Korrelationen gemäß § 44b UrhG („Text und Data Mining“) zu gewinnen, ist untersagt.
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