O Cliente não tem Dono
[image: image1.png]


O Mercado está cada vez mais infiel. Nós, clientes, trocamos de fornecedores como trocamos de roupa. A cada dia surge um atrativo: um modelo novo, uma idéia nova, um vendedor novo, um comercial diferente que nos convida a experimentarmos este ou aquele serviço ou produto. Estamos abertos para conhecer qualquer idéia que nos pareça vantajosa. A vantagem, o ganhar leva qualquer um de nós a deixar para trás aquela fidelidade de anos. 

Se o perfil deste novo mercado é de aventura, o que precisamos fazer para manter a fidelidade da nossa clientela? Selecionei as oito estratégias mais eficazes utilizadas pelas melhores empresas do mundo para conquistar e manter a fidelidade de seus clientes:  
1º  
O cliente não é seu, ele é do mercado e está disponível para mudar de fornecedor  a qualquer momento e, sem cliente, não haverá necessidade de ninguém na empresa, estarão todos desempregados .  
2º 
Propaganda e publicidade só garante a 1ª venda. A fidelidade só é garantida  se houver qualidade permanente nos produtos e serviços e, sobretudo, no atendimento. 
 3º
Sua empresa está focada no cliente. Observe algumas situações cotidianas: O estacionamento da empresa está reservado para diretoria ou para os clientes? Para quem o cafezinho é servido primeiro? Se a ligação do presidente chega junto com a do cliente, qual é atendida com prioridade? E as regras para troca de mercadorias e de faturamento e tantas outras são focadas no cliente ou no interesse das empresas? 
 4º
Todos os cargos e funções da empresa são de vendas. Não tem esta história de que eu sou da contabilidade, eu sou do contas a pagar, eu sou motorista ou eu sou ..., calma lá, todos somos do setor de vendas e nossa primeira obrigação é servir ao cliente. Sem ele nossa empresa acaba. Para que este comprometimento ocorra é preciso ter um sistema de vendas. Sistema este que tenha planejamento e ação para realização da:  pré-venda, venda e pós-venda, mecanismos de análise das vendas perdidas, remuneração certa e mais uma série de pequenos grandes detalhes. 
5º 
Satisfazer necessidades, encantar, colocar tapete vermelho, tudo isto pertence ao passado. Daqui para frente nós temos que promover o sucesso do nosso cliente.
6º
Quando termina a primeira venda? Quando fazemos a segunda.  E a segunda, quando fazemos a terceira. E assim, sucessivamente, de tal sorte, que a venda nunca termina. É por isto que a maioria dos clientes não são fiéis. A empresa não mantém um contato de pós-venda. Ninguém entra em contato para saber se ele está satisfeito, se está tudo bem, se ele tem sugestões e /ou reclamações para fazer. E quando o fazem, confiam esta tarefa a moças que não entendem nada sobre os produtos e serviços, são apenas operadoras de telemarketing. Tão importante tarefa deveria ser realizada pelos vendedores treinados e capacitados para realizar inclusive vendas adicionais. 
7º
O cliente não sabe o que quer. Somos nós que temos que buscar inovações e apresentar o novo. O cliente não entende do nosso negócio e ignora as tecnologias disponíveis. Temos que estar sempre apresentando novidades e sugerindo mudanças e mais mudanças, antes que ele resolva mudar para outro fornecedor mais ligado e plugado no mundo digital. Marketing só garante o faturamento de hoje, são as inovações que garantem o faturamento do futuro. 
8º
Cliente encantado e de sucesso, indica os amigos e parentes e se torna nosso melhor vendedor pró-ativo, sem comissão, sem custo fixo ou variável. Ele trabalha para nós de graça e com uma vantagem inédita: gera credibilidade para seus amigos que, ao chegarem em nossa empresa, não questionam nada, até por que eles confiam no amigo. Esta é a famosa propaganda boca a boca. 
Deixo para vocês algumas reflexões:

Todos da sua empresa, do boy ao presidente, estão motivados para vender? Como está seu atendimento?  Como está a sua carteira de ex-clientes? Está aumentando o número de clientes que só compram uma vez? Você já ligou para sua empresa e tentou comprar? Como está sua equipe: dividida entre administrativo, comercial, produção ou todos focados no cliente? Vocês estão transformando clientes em vendedores pró-ativos? E, seu sistema de vendas está funcionando bem?
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