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A Loja
Anfitria

Como transformar atendimento em vendas
no varejo de produtos saudaveis

MATERIAL DE APOIO DO TREINAMENTO USO LIVRE COM A SUA EQUIPE



POR QUE ESTE TREINAMENTO EXISTE

O atendimento virou o campo de batalha do varejo

O mercado de saudaveis nunca foi tdo grande. E o cliente nunca foi tdo exigente. Os niUmeros abaixo sdo o
resumo do cenario, todos de fontes pulblicas e verificaveis (referéncias na Gltima pagina).

R$ 100 bi+

tamanho do mercado brasileiro de alimentos
saudaveis

Euromonitor International

85de 100

de cada R$ 100 do varejo brasileiro, R$ 85 ainda
passam pela loja fisica

FGV IBRE, 2024

(1 74
83%
trocam de marca depois de uma Unica experiéncia

ruim de atendimento

Zendesk CX Trends, 2025

A conclusio em uma frase

0/

+15% ao ano

crescimento do mercado de suplementos, hoje em
R$ 7,6 bilhdes

BRASNUTRI / Euromonitor, 2025

(1 74
58%
dos brasileiros apontam o atendimento como motivo

para comprar na loja fisica em vez do online

CNDL / SPC Brasil, 2025

0/
82%
gastam mais nas empresas onde sdo bem tratados

Opinion Box

Sua loja ndo vence o online em prego ou conveniéncia. Vence onde o online ndo chega: gente cuidando de gente.
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O METODO

Os 5 habitos da Técnica da Anfitria

Receba o cliente como quem recebe uma visita em casa: conduzindo com leveza. O vendedor é responsavel pelo
bem-estar do cliente na loja, ndo apenas pela venda.

1

Radar ligado

Cliente entrou? Contato visual e um sorriso, mesmo se vocé estiver ocupado. Quem percebe que foi
percebido ja se sente atendido.

| "Old, tudo bem? Seja bem-vindo, fique a vontade.”

Recepcio de anfitrido

Nunca abra com "posso te ajudar?”. A resposta automatica é "sé estou dando uma olhadinha’, e a
reaproximacao fica dificil. Saudacéo aberta, sem pergunta que convida ao nao.

Degustaciao que conecta
Cliente olhando fixo para uma castanha ou fruta seca? Nao espere ele pedir. Oferecer com o produto na

mao multiplica o sim e cria reciprocidade.

| "Quer provar? Esse damasco acabou de chegar, estd fresquissimo.”

A cestinha na mio

Cliente pegou o primeiro item? Leve uma cestinha, coloque o produto dentro e entregue. O valor esta no
gesto de gentileza, e mao livre compra mais.

Tradutor de rétulos
Cliente parado na gdndola examinando um rétulo € um convite. Aproxime-se do ambiente em que ele

esta e pergunte, sem oferecer ainda.

| "Esse sabor vocé jd provou? Posso te mostrar a diferenga entre esses dois?"

Bonus: loja em movimento

Evite o "bolinho" da equipe atras do caixa. Alguém chegando? A equipe se espalha e a loja ganha vida.
Cuidar da entrada é tarefa de todos.
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PARA IMPRIMIR E DEIXAR PERTO DO CAIXA

A cola de bolso: scripts prontos
Descobrir a necessidade (pergunte, néio afirme)

EVITE PREFIRA

"Esse mix é 6timo, leva!" "E delicioso. Vai levar para petiscar com amigos ou
para o lanche da semana?"

® "Vocé ja usa algum? O que gostou ou ndo gostou nele?"
@ "Qual é o seu objetivo com esse produto?”

® "Vocé prefere sabor mais doce ou mais neutro?"

[

"Para que vocé vai usar? Me conta que eu te ajudo a acertar na quantidade.”

Objecio: "na internet é mais barato"

"Prego muito abaixo do site oficial da marca pode ser produto falsificado ou adulterado. O Ministério da Justica
chegou a suspender a venda online de 48 marcas de whey por suspeita de adulteracdo, e a Anvisa jd apreendeu
milhares de produtos irrequlares em galpdo de marketplace. Aqui vocé prova, conhece a procedéncia e leva o
original pelo prego correto.”

Objecio: "esse granel esta caro”

"Existe qualidade e qualidade. Prova esse aqui.” (Arqumento sensorial: a degustagdo encerra a comparagdo de
prego. Conte também a origem do produto e o cuidado de armazenagem.)

Fechamento

® Ou-ou: "Vocé vai ficar com esse ou com esse?"

® Validagao: "Parabéns pela escolha, esse € um dos nossos melhores.”

@ Volume: "Coloco 200g para provar, ou ja garanto meio quilo para a semana com desconto?"

® Resumo do beneficio: "Para o seu objetivo, vocé esta levando X e Y, que se completam. Estd bem assistido."
WhatsApp e reservas

@ Leia a velocidade do cliente: resposta rapida para quem quer agilidade, consultiva para quem dé espaco.

® Reserva sempre com prazo gentil: "Deixo reservado até as 19h de hoje. Se preferir, ja te mando o link de
pagamento e fica garantido."
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"ACOMPANHA UMA BATATA FRITA?"

Guia de combinacdes: 8 grupos de cross-sell

Cross-sell é agregar o que combina com a jornada que o cliente ja escolheu, nunca trocar o pedido dele. Use as
perguntas da pagina 4 para descobrir o objetivo e consulte o grupo correspondente.

GRUPO / OBJETIVO

O CLIENTE ESTA
LEVANDO

O QUE PODE COMPLEMENTAR

1- Treino e rendimento

2 - Massa muscular

3 - Apetite e emagrecimento

4 - Beleza de dentro pra fora

5 - Imunidade

6 - Sono e relaxamento

7 - Intestino e digestao

8 - Energia e foco no dia a dia

Beterraba em po, pré-
treino

Whey, creatina

Chaés, fibras,
termogénicos

Colageno, cabelo-pele-
unha

Prépolis

Magnésio, chéas
calmantes

Probibticos, fibras

Café especial, guarana

Beta-alanina, cafeina, eletrdlitos

Creatina com HMB, polivitaminico, hipercalérico

Picolinato de cromo (compulsao por doce), proteina
para saciedade

Vitamina C (participa da formag&o natural do colageno),
biotina

Vitamina C, zinco, NAC

Magnésio de alta absorcao, glicina, infusores

Prebibticos, enzimas digestivas, psyllium

Maca peruana, complexo B, snacks proteicos

Sugestoes de associacado entre categorias de produtos, para orientar a conversa de venda. Ndo substituem orientagdo de médico ou

nutricionista, incentive o cliente a seguir a recomendagégo do profissional que o acompanha. Adapte os grupos ao seu mix de loja.

Gatilhos éticos para usar junto

AUTORIDADE

Contextualize em vez de opinar: "E bem apimentado.
Como eu adoro pimenta, para mim é 6timo. Vocé

gosta?"
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PROVA SOCIAL

"Esse & o que as clientes que cozinham em casa mais
levam. Dizem que a familia nem nota a troca."



LEVE PARA A SUA LOJA
Plano de implantacio em 5 semanas

Nao tente implantar tudo de uma vez. Um habito por semana, com uma conversa de 15 minutos com a equipe na
segunda-feira e observagéo durante a semana.

Semanal Radar ligado + recepgao. Combine com o time: "posso te ajudar?” estad aposentado. Toda entrada
recebe contato visual, sorriso e boas-vindas.

Semana 2 Degustacgao. Defina 2 ou 3 produtos da semana para oferta ativa de prova. Luva e bandeja
sempre a mao.

Semana 3 Cestinha + loja em movimento. Cliente com item na méo recebe cestinha. Equipe combina o
sinal para se dissipar quando alguém entra.

Semana % Perguntas e tradugao de rétulos. Cada vendedor escolhe 5 produtos para dominar e treina as
perguntas da cola de bolso.

Semana 5 Fechamento e cross-sell. Implante o ou-ou, a validagdo da escolha e o guia de combinagdes da
pagina 5.

Como saber se estd funcionando: 3 nameros simples
® ltens por venda: total de itens vendidos + nimero de cupons. E o termémetro do cross-sell.
® Ticket médio: faturamento + nimero de cupons. Sobe com volume e combinagdes.

® Clientes que voltam: acompanhe pelo cadastro ou WhatsApp. E o termémetro da conex3o.

Anote os trés numeros antes de comegar e compare apos as 5 semanas. O que ndo se mede, ndo se gerencia.
Reuniio semanal de 15 minutos: roteiro
@ 1histéria boa da semana (quem criou conexdo? como foi?)

@ 1situagao dificil (objegao ou cliente que travou: como responder na proxima?)

® Habito da semana: o que cada um vai praticar
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APENDICE

Para continuar aprendendo

Conteudo educacional sugerido para o setor

Rotulagem nutricional (Anvisa): entenda a lupa frontal e a nova tabela nutricional. Saber ler rétulo é o préximo
nivel do vendedor consultivo. Busque "rotulagem nutricional Anvisa" no portal gov.br.

Treinamentos das marcas e industrias: sdo gratuitos e transformam o vendedor em tradutor de produto. Crie
agenda mensal com seus fornecedores.

Sebrae varejo: cursos gratuitos de gestéo de loja, vitrine e indicadores (sebrae.com.br).

Relatérios CX Trends (Opinion Box/Octadesk) e Zendesk: publicagdes anuais gratuitas sobre o consumidor
brasileiro. Boa fonte para reunides de equipe.

Livros: "Como Fazer Amigos e Influenciar Pessoas" (Dale Carnegie) para conexao; "A Loja de Tudo" (Brad Stone)
para entender o jogo do online; "Satisfagdo Garantida" (Tony Hsieh) para cultura de atendimento.

Conhecimento basico de nutrigao: considere trazer um nutricionista parceiro para treinar a equipe na leitura
de rétulos e nos ativos mais vendidos. E o complemento natural deste treinamento.

Fontes dos dados citados neste material

Euromonitor International: mercado de alimentos saudaveis no Brasil (R$ 100 bi+) e ranking mundial de
consumo de creatina e whey.

BRASNUTRI / Euromonitor (2025): mercado de suplementos, R$ 7,6 bi, +15% ao ano.

ABIAD: presenca de suplementos em 59% dos lares brasileiros.

NielsenlQ (2026): 86% dos brasileiros com ao menos um hébito saudavel.

FGV IBRE, Indicador de Vendas Online (2024): online = ~15% do varejo.

Ranking Cielo-SBVC (2025): 300 maiores varejistas abriram ~3.000 lojas em 2024.

CNDL / SPC Brasil (2025): 82% compram no fisico; atendimento = 2° motivo (58%).

TruRating via Shopify (2026) e Statista (2025): conversao fisica 20-40% vs online ~2%.
Zendesk CX Trends (2025): 83% dos brasileiros trocam de marca apés 1atendimento ruim.
Opinion Box / Octadesk CX Trends (2026): 63% criticam publicamente ap6s experiéncia ruim.
Opinion Box: 82% gastam mais onde sdo bem tratados; NeoAssist/MindMiners: 68% pagariam até 20% a mais.
Hibou (2025): atendimento superou o prego como fator de escolha.

Senacon / Ministério da Justiga (2024): suspenséo da venda online de 48 marcas de whey por suspeita de
adulteracéo.

Anvisa (2026): apreensao de 2.517 produtos irregulares em centro de distribuicdo de marketplace.

Versio digital deste guia

Aponte a camera do celular para o codigo e baixe o PDF na Universidade Saudavel.
Compartilhe com a sua equipe.

Citagado de encerramento inspirada em Maya Angelou. Este material é um guia de boas praticas de atendimento e ndo substitui orientagéo

profissional de salide. Reproduza e adapte livremente para o treinamento da sua equipe.
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