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Introdução  

De onde vem este método  

As técnicas deste guia vêm de SPIN Selling: Alcançando 

Excelência em Vendas, de Neil Rackham  (edição brasileira: M.Books 

do Brasil, 2009; original SPIN Selling, McGraw -Hill, 1988). Rackham 

liderou uma pesquisa de doze anos, com mais de trinta pesquisadores 

observando mais de 35 mil visitas de vendas reais em vinte países, 

para entender o que real mente diferencia quem vende bem em 

negociações complexas —  não o que a intuição ou o senso comum 

diziam que funcionava, mas o que os dados mostravam.  

A descoberta central do livro é simples de enunciar e difícil de 

praticar: em decisões de maior peso, quem vende bem não fala mais 

—  pergunta melhor. O método organiza essas perguntas em quatro 

categorias —  Situação, Problema, Implicação e Necessidade de 

Solução —  que dão nome à sigla SPIN.  

Por que isso serve para hospedagem de temporada  

Rackham  escreveu sobre vendas B2B tradicionais —  máquinas 

industriais, sistemas corporativos, contratos de fornecimento. Nada 

daquele cenário parece, à primeira vista, com alugar uma casa por um 

fim de semana. E, de fato, boa parte do livro (fechamento agressivo,  

técnicas de pressão) não se aplica bem aqui —  o hóspede reserva 

porque quer, não porque foi convencido em uma sala de reunião.  

Mas duas partes específicas do método atravessam qualquer 

contexto onde alguém decide gastar dinheiro num problema que 

ainda não tinha nomeado claramente: a lógica das quatro perguntas, 

e a equação de valor —  a ideia de que ninguém age até que o tamanho 

do  problema pareça maior que o custo de resolvê -lo. Isso vale tanto 

para o hóspede decidindo entre seu imóvel e o do vizinho quanto para 
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o proprietário decidindo entre continuar sozinho ou contratar uma 

administradora.  

Este guia separa as duas situações, porque elas pedem 

tratamento diferente:  
 

O que muda de um lado para o outro  

Converter um hóspede é, na maior parte das vezes, uma venda pequena: 

decisão rápida, baixo risco, pouco arrependimento se der errado. Captar 

um proprietário é uma venda grande de verdade: decisão mais lenta, 

envolve confiar seu patrimônio a outra pessoa, e  o erro custa caro para os 

dois lados. O método SPIN foi desenhado justamente para esse segundo 

tipo de decisão —  por isso ele rende mais na Parte 2 deste guia do que na 

Parte 1, embora as duas se beneficiem dele.  

 

Uma última nota, antes de começar: nenhuma das perguntas 

abaixo deve soar como interrogatório. O objetivo nunca é extrair 

informação por extrair —  é ajudar a outra pessoa a organizar, em voz 

alta, algo que ela já sentia vagamente, mas nunca tinha dito com todas 

as letras. Quando isso acontece, ela chega sozinha à conclusão de que 

vale a pena agir —  e essa conclusão pesa muito mais do que qualquer 

argumento que você poderia ter dado a ela.  
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Parte 1  

Convertendo o hóspede: as perguntas que fecham uma 

reserva  

Por que a maioria das mensagens de pré -reserva erra o 

alvo  

A mensagem mais comum que um hóspede em dúvida recebe é 

uma lista de qualidades do imóvel: "Wi -Fi de 300 mega, piscina 

aquecida, a 5 minutos da praia, cozinha completa." É informação 

correta e, ao mesmo tempo, quase inútil —  porque o hóspede não 

está compa rando listas de características, está tentando resolver um 

problema específico dele, que você ainda não sabe qual é.  

A alternativa não é vender menos —  é perguntar antes de vender.  

As quatro perguntas aplicadas à conversa com o 

hóspede  

1. Situação —  entender antes de responder  

Antes de recomendar qualquer coisa, vale saber com quem você 

está falando. Isso não significa um formulário —  significa uma ou duas 

perguntas que já vêm dentro da conversa natural:  

"Vocês vão em quantas pessoas?" · "É para descanso ou tem algum 

compromisso de trabalho no meio?" · "Já conhecem a região, ou seria a primeira 

vez?" 

Cada resposta muda o que vale a pena responder depois. Um 

casal em lua de mel e uma família com três crianças pequenas não 

deveriam receber a mesma mensagem de "venda" —  mesmo que seja 

o mesmo imóvel.  

2. Problema —  o que pode dar errado na visita dele  
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Aqui a pergunta busca uma dificuldade real, não um interesse 

genérico:  

"Em viagens anteriores, teve algum problema com check -in, barulho ou coisa 

parecida?" · "O que mais pesa na hora de escolher entre um lugar e outro — 

preço, localização, ou algo específico?"  

Você não está inventando um problema para depois "salvar o dia" 

—  está descobrindo qual já existe na cabeça do hóspede, mesmo que 

ele ainda não tenha dito isso com todas as letras.  

3. Implicação —  o custo de escolher errado  

É aqui que a maioria das conversas de hospedagem para no meio 

do caminho —  porque parece desnecessário aprofundar num 

contexto de reserva rápida. Mas mesmo uma pergunta simples de 

implicação muda o peso da decisão:  

Hóspede: "Preciso de um lugar tranquilo, vou trabalhar remoto de manhã." 

Você: "Entendi — e se a internet cair no meio de uma reunião, isso seria um 

problema grande pra você, ou dá pra reagendar fácil?"  

Essa única pergunta faz o próprio hóspede perceber, sozinho, por 

que "Wi -Fi rápido" não é um detalhe —  é a diferença entre um dia de 

trabalho tranquilo e um dia perdido. Você não precisou dizer isso: ele 

chegou lá.  

4. Necessidade de Solução —  deixe o hóspede dizer por 

que aquele imóvel resolve  

Em vez de anunciar a solução, pergunte pelo efeito dela:  

"Se a internet aqui for estável o suficiente pra você trabalhar de manhã e 

aproveitar a tarde livre, isso resolveria o que você estava procurando?"  

Quando é o próprio hóspede quem descreve o benefício, ele 

reserva convencido por uma conclusão dele —  não por uma promessa 

sua.  

A equação de valor na diária  
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Ninguém reserva até que o valor percebido do imóvel pareça 

maior que o custo da diária. Isso parece óbvio, mas a consequência 

prática não é: baixar o preço não é a única forma de mudar essa 

equação —  aumentar a clareza sobre o que o hóspede ganha também 

fu nciona, e preserva sua margem.  

 

Característica, vantagem e benefício —  e por que a 

diferença importa  

"Piscina aquecida" é uma característica. "Dá pra usar mesmo em 

dias mais frios" é uma vantagem. "Vocês não vão perder o único fim 

de semana livre do mês por causa do tempo" é um benefício —  

porque conecta a característica a uma consequência real da vida do  

hóspede específico que está na conversa. Quanto mais cedo na 

conversa você souber a Situação e o Problema dele (perguntas 1 e 2), 

mais fácil fica transformar característica em benefício de verdade, em 

vez de uma lista genérica que serve pra qualquer um.  

Lidando com objeção de preço sem descontar  

Quando o hóspede diz "achei mais barato em outro lugar", a 

reação mais comum é descontar. Antes disso, vale uma pergunta:  

"Esse outro lugar resolve a mesma coisa que a gente conversou — o [problema 

específico que ele mencionou]? Às vezes o preço menor vem sem [o que ele 

valorizou]."  

Isso não é truque de vendas —  é lembrar o hóspede de algo que 

ele mesmo disse antes, que o preço sozinho não mostra.  

Na prática  

Um hóspede em dúvida entre duas diárias parecidas geralmente não está 

comparando o preço —  está comparando o quanto cada anúncio deixou 

claro o que ele ganha. As perguntas de Implicação (item 3 acima) são o que 

aumenta esse lado da equação, sem tocar no pr eço.  
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A primeira mensagem  

A abertura da conversa define se o resto flui ou trava. Duas 

aberturas comuns e por que a segunda funciona melhor:  

• Convencional: "Olá! Nosso imóvel tem 3 quartos, piscina, Wi -Fi 

rápido e fica a 5 min da praia. Quer reservar?"  

• Consultiva: "Olá! Pra te ajudar a decidir rápido —  essa viagem é 

mais pra descansar, ou tem algo específico que precisa dar certo 

(trabalho, evento, algo assim)?"  

A segunda começa exatamente pela primeira pergunta de Situação 

—  e já abre caminho para as três seguintes, em vez de fechar a 

conversa numa lista que o hóspede vai comparar friamente com a de 

outro anúncio.  
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Parte 2  

Captando e retendo proprietários: a venda consultiva de 

verdade  

Por que administrar o imóvel de outra pessoa é uma 

"venda grande"  

Aqui o método SPIN rende mais do que na Parte 1 —  porque a 

decisão do proprietário tem exatamente as características que 

Rackham  identificou como as de uma venda complexa: o valor 

envolvido é alto (é o patrimônio dele), o ciclo de decisão é mais longo, 

o erro custa caro dos dois lados, e a confiança pesa mais que qualquer 

característica de serviço.  

Um proprietário não contrata uma administradora porque foi 

convencido numa ligação de cinco minutos. Ele contrata quando, ao 

longo da conversa, reconhece sozinho o tamanho real do que está em 

jogo —  o tempo que perde, o risco que corre, o dinheiro que deix a na 

mesa administrando sozinho ou mal.  

As quatro perguntas na primeira conversa com o 

proprietário  

1. Situação —  entender a operação real dele hoje  

"Como você administra o imóvel hoje — sozinho, com ajuda de alguém, ou já 

testou algum sistema?" · "Quantas reservas mais ou menos por mês, e em 

quantos canais está anunciado?"  

Essas perguntas não são burocracia —  constroem o quadro que 

vai justificar tudo que vem depois. Um proprietário com 1 imóvel 

numa planilha simples e outro com 8 imóveis numa planilha 

compartilhada têm problemas completamente diferentes, mesmo 

usando a mesm a ferramenta hoje.  
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2. Problema —  a dificuldade que ele já sente, mas talvez 

não tenha nomeado  

"O que mais toma seu tempo hoje — responder hóspede, fechar o mês 

financeiro, ou correr atrás de manutenção?" · "Já aconteceu de duas reservas 

caírem na mesma data em canais diferentes?"  

Rackham  chama isso de necessidade implícita —  o proprietário 

sente que algo está errado ("é cansativo", "dá trabalho"), mas ainda 

não converteu isso numa frase específica o suficiente para justificar 

uma mudança. A pergunta de Problema é o que começa esse 

trabalh o.  

3. Implicação —  o tamanho real do que está em jogo  

Este é o ponto mais importante de toda a conversa, e o mais fácil 

de pular por parecer "insistente demais". Não pule. É exatamente aqui 

que a decisão do proprietário muda de peso:  

Proprietário: "Às vezes erro uma conta de repasse, mas resolvo depois." Você: "E 

quando isso acontece, o proprietário [se for outro dono que ele administra] ou 

você mesmo já desconfiou da conta antes de você perceber o erro?" 

Proprietário: "Já, uma vez qua se perdi um contrato por causa disso." Você: 

"Quantos contratos você teria que fechar pra compensar perder um desses por 

desconfiança?"  

Repare que você não disse "você vai perder proprietários se 

continuar errando repasse" —  o proprietário chegou lá sozinho, 

respondendo à pergunta. É exatamente esse mecanismo que o livro 

descreve como o que separa vendedores medianos dos de alta 

performanc e: eles fazem mais perguntas de Implicação do que 

qualquer outro tipo.  

4. Necessidade de Solução —  deixe o proprietário 

articular o valor  

"Se você tivesse um relatório de repasse que fechasse sozinho, sem erro manual, 

isso mudaria sua relação com os proprietários que você administra?" · "O que 

mudaria na sua rotina se o calendário de todos os canais estivesse sempre 

sincronizado, sem você pr ecisar checar um por um?"  
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O livro observa algo contraintuitivo sobre esse tipo de pergunta: 

ela reduz objeções, porque ninguém gosta de ouvir de um estranho o 

que é bom para o próprio negócio —  mas todo mundo acredita na 

própria resposta quando é ele quem a formula.  

A equação de valor na taxa de administração  

A objeção mais comum de proprietário ("sua taxa é alta") quase 

nunca é sobre o número em si —  é sobre o problema ainda parecer 

pequeno demais para justificar aquele número. As perguntas de 

Implicação (item 3) são o que muda essa equação: elas não baixam a 

taxa, elas aumentam, na percepção do próprio proprietário, o 

tamanho real do problema que ela resolve.  

Um erro comum a evitar  

Apresentar a taxa antes de fazer as perguntas de Problema e Implicação é o 

equivalente a mostrar o preço de uma solução antes do proprietário saber 

o tamanho do problema que ela resolve. A ordem importa: primeiro o 

proprietário reconhece o custo de continu ar como está, depois a taxa 

aparece como algo pequeno perto disso —  nunca o contrário.  

Necessidade implícita x explícita —  por que "eu resolvo 

tudo" convence menos que uma pergunta  

Uma necessidade implícita é uma insatisfação vaga ("é cansativo 

administrar sozinho"). Uma necessidade explícita é uma declaração 

específica e consciente ("preciso de um jeito de fechar o repasse sem 

erro manual, todo mês"). O erro mais comum de quem capta  

proprietário é responder à necessidade implícita direto com uma lista 

de serviços —  pulando o trabalho de transformá -la em necessidade 

explícita primeiro. Quanto mais explícita a necessidade antes de você 

apresentar a solução, maior a chance real de fecha mento.  

Lidando com objeção de comissão  
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Quando o proprietário diz "prefiro continuar sozinho, não quero 

pagar comissão", a resposta eficaz não é listar vantagens do serviço 

—  é uma pergunta que devolve ao próprio problema já reconhecido 

antes:  

"Faz sentido pensar assim. Voltando no que você comentou sobre [o problema 

específico que ele mencionou antes] — isso continuaria acontecendo se você 

seguir sozinho?"  

Isso não ignora a objeção —  reconecta a decisão ao problema real 

que o próprio proprietário já havia nomeado, em vez de entrar numa 

disputa sobre se a comissão é "justa" no abstrato.  

Abrindo a primeira conversa com um proprietário novo  

Assim como na Parte 1, a abertura importa mais do que parece. 

Duas formas de começar, e por que a segunda tende a render mais:  

• Convencional: "Olá! Somos uma administradora completa —  

cuidamos de reserva, limpeza, financeiro e repasse. Quer 

conhecer nossos planos?"  

• Consultiva: "Olá! Antes de falar de plano, me conta como está sua 

operação hoje —  quantos imóveis, e o que mais pesa na rotina?"  

A segunda abertura já é, literalmente, a primeira pergunta de 

Situação —  e coloca o proprietário no centro da conversa desde a 

primeira frase, em vez de apresentar uma lista de serviços que ele 

ainda não sabe se precisa.  
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Checklist prático  

As perguntas deste guia, prontas para adaptar ao seu vocabulário e 

ao seu imóvel ou carteira.  

Com o hóspede  

• Situação —  Quantas pessoas vão? É descanso ou tem 

compromisso no meio?  

• Problema —  Já teve algum problema em hospedagens 

anteriores? O que mais pesa na escolha?  

• Implicação —  Se [o problema] acontecer aqui, isso atrapalharia 

muito a viagem de vocês?  

• Necessidade de Solução —  Se [a característica] resolvesse isso, 

seria exatamente o que vocês procuram?  

Com o proprietário  

• Situação —  Como você administra hoje? Quantos imóveis, 

quantos canais?  

• Problema —  O que mais toma seu tempo? Já teve erro de 

repasse ou reserva duplicada?  

• Implicação —  Quando isso acontece, o que isso custa —  em 

tempo, em dinheiro, em confiança do proprietário que você 

atende?  

• Necessidade de Solução —  Se isso não acontecesse mais, o que 

mudaria na sua rotina ou na relação com quem você administra?  

Três lembretes finais  

• Pergunte antes de apresentar solução —  nunca o contrário.  
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• Deixe implicação e necessidade de solução nas mãos da outra 

pessoa —  ela precisa dizer, não só ouvir.  

• Cada conversa é diferente. O guia dá a estrutura; a pergunta 

certa, no momento certo, é sempre sua.  
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Testar Gratui tamente  

Referência  

As técnicas adaptadas neste guia têm como base o método SPIN, 

descrito em:  

RACKHAM, Neil. Alcançando Excelência em Vendas: SPIN Selling — Construindo 

Relacionamentos de Alto Valor para seus Clientes. São Paulo: M.Books do Brasil 

Editora, 2009. Edição original: SPIN Selling. Nova York: McGraw -Hill, 1988.  

Este guia é uma adaptação livre, escrita pela equipe da Staymin , 

dos conceitos e da estrutura do método para o contexto de 

hospedagem e administração de imóveis de temporada —  não é um 

resumo nem uma reprodução do livro original. Para entender o 

método na íntegra, incluindo a pesquisa e a validação estatística por 

trá s dele, a leitura do livro completo é a fonte primária.  

Equipe Staymin — staymin.com.br  

A Pergunta Certa Conquista O 

Proprietário . O PMS Staymin Prova , 

Todo Mês , Que Foi A Escolha Certa.  
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