Propaganda: A Alma ou a Arma do Negócio
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O que não é visto não é desejado. Quem não é visto não é lembrado. Propaganda é a alma do negócio. Certamente, você já ouviu estas máximas várias vezes. Elas nem sempre são verdadeiras. Propaganda pode ser a melhor maneira de matar um produto ou quebrar uma empresa. Fui chamado a atender um cliente dono de um restaurante que fez um investimento maciço em publicidade e propaganda. Acontece que seu restaurante estava preparado para receber cem pessoas e chegaram cerca de trezentas para o almoço de inauguração, fora as que não conseguiram fazer reservas por telefone.

Foi uma loucura: comida mal preparada, arroz cru, um calor insuportável, demora no atendimento, pessoas saindo sem pagar a conta, briga por causa de mesa, um estresse geral dos clientes, do pessoal do atendimento e da cozinha. Faltou treinamento. A equipe e o gerente nunca haviam passado por um treinamento de atendimento ao público. Ao provocar a demanda de um produto ruim ou de uma empresa despreparada para o atendimento, automaticamente, colocamos um exército de pessoas insatisfeitas com a má qualidade, falando mal do negócio. Esse restaurante gastou uma fortuna para não falir e tentar resgatar a imagem. As pessoas que ali estiveram, atraídas pela propaganda, nunca mais voltaram e o que é pior, saíram metendo a régua no mau atendimento.

As pesquisas revelam que uma pessoa satisfeita fala com outras quatro e uma insatisfeita fala com dezesseis pessoas, ou seja, uma insatisfeita fala com 300% mais. Não adianta recorrer à propaganda como se fosse a tábua de salvação para aumentar as vendas e o caixa.

É preciso fazer um planejamento rico em detalhes. Treinar e preparar o pessoal para o previsível e até para o imprevisível. Estou cansado de ver empresários, querendo aumentar as vendas através de investimento em propaganda. Acaba virando despesa, por que o investimento não deu o retorno satisfatório. É preciso investir no treinamento de nossa equipe: atendimento telefônico, recepção, vendas, gerente capaz de liderar e motivar a equipe, enfim, treinar nossa equipe para que ela se transforme num “team work”. Não faça publicidade sem antes treinar sua equipe. Propaganda pode ser a alma ou a arma do negócio.
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