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As pessoas estdo cada vez

Focoo_*_g% St

] g‘éégﬁﬂ%ﬁ@&%mia menos dispostas a aceitar as
S § §§§Va|or-g velhas relacoes de troca que
=gandng 2 -2 desconsideram o valor de um

bem ou servigo.

Executivos de todo o mundo ja perceberam isso (e
Vocé néo pode ficar de fora), como retrata o quadro
a sequir...
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A Influéncia do Cliente na Visao dos
Executivos

Figura 01: Influéncia dos clientes nas
empresas - visdo dos executivos O estudo da IBM identificou temas principais que deverao

nortear o futuro de uma empresa, sendo que todos se

10%

referiam diretamente a importancia do cliente.

Na era da informacéo em abundancia, o novo cerne da
economia empresarial se interliga com transparéncia,
540/0 honestidade e credibilidade. Nesse sentido, mais da

metade dos executivos entrevistados revelaram abrir

Grande 54%

0, S
36% Influéncia suas empresas para escutar seus clientes, derrubando

0 maior niumero de barreiras possiveis para que essa

comunicacdo se dé de forma franca, estendendo a

Fontegiit! colaboragéo dentro e fora das organizacdes.

’ : . . =
B Grande influéncia [l Alguma influéncia Influéncia limitada A flgura e permlte visualizar e 54% dos altos

administradores concordam que os clientes agora tém

uma influéncia consideravel sobre as suas empresas. E

esse é um caminho sem volta.
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Mas, diante desse cenario...

/\VE‘N JAS
DE MODO ! fUSiE‘ntaVEL?

Entdo... Para isso, € essencial aumentar o valor percebido pelo cliente e
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existem formas bem eficazes de fazé-lo. Vamos ver trés delas:

Venda informacéao relevante de modo sutil.

 Trabalhe sua Credibilidade.

 Fidelize seu Cliente.

Leia o0 quadro a sequiir...
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O numero crescente de executivos que acreditam na influéncia do cliente nao deve se limitar
as atividades tradicionais, como o desenvolvimento de novos produtos ou servicos. O passo
parece ser ainda maior e 0s executivos parecem estar prontos para abrir mao do controle
absoluto do que é normalmente considerado o seu dominio: o desenvolvimento da estratégia
de negocios das companhias. H4 um direcionamento claro no sentido de que os clientes sao

0s que mais exercem influéncia sobre a estratégia de negécios de uma organizacgéo.

Figura 02: A percepg¢éo dos executivos quanto ao aumento da influéncia do
cliente no desenvolvimento das estratégias de negaécios (tradugdo livre)

Atualmente, Em 3-5 anos

43% 60%

Fonte: IBM
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Mas antes, devemos lembrar que...
Os clientes sao cidadaos que esperam ser tratados como tal, o que significa
que precisamos saber seus Valores e habitos.
Isso tudo mitiga as fronteiras organizacionais, tornando-as abertas ou mais
flexiveis, além de exigir uma Malor integrac;éo por parte dos
colaboradores e parceiros da empresa, para acelerar o

movimento de [N ovacao.

Leia o0 quadro a sequiir...
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Aceitar clientes como verdadeiras partes interessadas para determinar o futuro de uma empresa tem
enormes implicacdes culturais e organizacionais. H4 um movimento claro em direcéo a customizacéo de
produtos e servi¢gos. Isso requer, como foi dito, a criacdo de relacionamentos transparentes, de

confianga, com os clientes, incluindo a participacdo dos mesmos nas decisdes estratégicas.

A mesma pesquisa revelou que as organizagcdes mais bem sucedidas estimulavam a participacédo dos

clientes de modo a permitir que eles influenciassem a tomada de decisoes

E os executivos estao ajustando suas prioridades. Eles planejam gastar menos do seu tempo pessoal
com outras questdes e mais tempo para melhorar a experiéncia do cliente. Além do mais, cada dirigente
deseja se tornar muito mais envolvido na gestdo da experiéncia do cliente. Eles desejam criar novas e

Interessantes experiencias.
Figura 03: Executivos estéo reequilibrando as suas prioridades para os préximos trés a cinco
anos (tradugéo livre)
Foco Decrescente Foco Crescente

Gestéo da experiéncia
do cliente

8%

eCommerce 7%

Gestéo de talentos 5%
Gestao de parcerias -5%

Gestéo de riscos -5%

Tecnologia da 6% Fonte: IBM
Informagéo 5
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maneiras de aumentar suas vendas de modo sustentavel?

Venda Informacéao Relevante de modo sutil.

Informacéo agrega valor, pois traz seguranca na hora da compra.

Trabalhe sua Credibilidade.

O relacionamento entre a empresa e o consumidor é fator

determinante para o0 sucesso.

Fidelize seu Cliente. |

Se vocé vendeu uma vez, as chances de vocé conseguir vender

de novo para aquele mesmo cliente aumentam

significativamente, desde que vocé entregue o que foi prometido. )

cada a2 oo, memm RESULTADO

Aumento sustentavel das vendas
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Venda
Informacao Relevante
de modo sutil.

Informacéo agrega valor, pois traz seguranc¢a na hora da compra.

Se o0 cliente consegue obter todas as respostas que precisa, ele se sente mais seguro
e a sua disposicado para fechar o negdcio cresce. Isso tudo também faz aumentar o

valor que ele estaria disposto a pagar por algo que agora ele conhece mais.

Enfim, entregue contetido e informacgéo relevantes, gue o seu cliente ndo encontra

em qualquer lugar. E isso ainda vai ter reflexos positivos em outro ponto fundamental

que veremos a seguir, a credibilidade.
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Venda
Informacao Relevante

de modo sutil.

i_,

Dicas:

e Ultilize das redes sociais para conversar mais com seus clientes, para envolvé-lo, e passar

mais informacgdes sobre o que vocé oferece.
e Disponibilize videos explicativos na internet, garantido acesso a informacéao.
e Mantenha a qualidade do atendimento em alto nivel. Nao se descuide.

e Crie paginas na internet sem a pretensao unica de vender, mas de informar. Crie paginas de

conteudo valioso ao seu cliente, que soO vocé oferece.

o Se vocé souber utlizar as palavras-chaves corretas, vocé ainda vai ficar bem
classificado nos mecanismos de busca da internet, garantindo mais cliques para o seu

site e, talvez, mais vendas.

e Venda mais do que simples produtos ou servicos, venda uma solugcdo, um sonho! A

informacao vai te ajudar muito nesse sentido.
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Trabalhe sua

Credibilidade

O relacionamento entre a empresa e o
consumidor é fator determinante para 0 sucesso.

seja €tICO, solicito e transparente.

Leia 0 caso a sequir...
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Trabalhe sua

Credibilidade

O caso Wal-Mart e os falsos blogueiros

Em 2006, o Wal-Mart sofreu quando a comunidade atacou verbalmente o esforco da companhia em polir a sua
imagem via internet, através de seus proprios “blogueiros”, que recebiam remuneracdao do varejista por seus
esforgos.

O episddio ficou conhecido por ser um dos maiores desastres de comunicacao da agéncia de relagdes publicas do
varejista. Culminando com um meaculpa do CEO Richard Edelman em seu blog.

Tudo comegou quando um blog chamado Wal-Marting Across America foi criado. O site contava reflexdes de um
casal, Jim e Laura, enquanto eles dirigiam pelo pais em um trailer, e incluia entrevistas com os trabalhadores do
Wal-Mart, sempre muito felizes com a empresa e suas condi¢des de trabalho.

A historia foi alvo de especulacdes e havia uma suspeita de que Jim e Laura ndao faziam aquilo de modo
espontaneo.

Mais tarde, foi revelado que o Wal-Mart estava patrocinando o casal, bancando o aluguel do veiculo, a gasolina e o
proprio o blog.

Quando a comunidade descobriu que a acdo de Jim e Laura ndo era nada isenta ou neutra, ficaram furiosos. A
historia toda foi revelada e o publico ficou estarrecido com a manobra midiatica do Wal-Mart e da sua agéncia de
relacdes publicas.

A polémica culminou no pedido de desculpas de Edelman, CEO agéncia de relacdes publicas do varejista: "Quero
reconhecer 0 nosso erro em nao ser transparente sobre a identidade dos dois blogueiros desde o inicio. Isso é 100
% nossa responsabilidade e nosso erro, ndo do cliente.".
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Trabalhe sua
Credibilidade
Também n&o se deve esquecer que relacionamentos

duradouros sio construidos ao longo do

TEMPO.

iInal, em situacéo normal ou em sa consciéncia, quem esta

sposto a confiar a chave do cofre a um desconhecido, certo?
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Falando em Credibilidade ..

(...)

- Vem brincar comigo - prop6s o principe. Estou tao triste...

- Eu ndo posso brincar contigo - disse a raposa. Nao me cativaram ainda. (...)

- O que quer dizer "cativar" ?

- Tu ndo és daqui - disse a raposa. Que procuras?

- Procuro amigos - disse. Que quer dizer cativar?

- E uma coisa muito esquecida - disse a raposa. Significa "criar lagos"...

- Criar lagos?

- Exatamente - disse a raposa. Tu ndo és para mim sendao um garoto inteiramente igual a cem mil outros garotos. E eu ndo tenho
necessidade de ti. E tu ndo tens necessidade de mim. Mas, se tu me cativas, nés teremos necessidade um do outro. Serds pra mim o
Unico no mundo. E eu serei para ti a Unica no mundo... Mas a raposa voltou a sua ideia:

-Minha vida é monoétona. E por isso eu me aborreco um pouco. Mas se tu me cativas, minha vida sera como que cheia de sol. (...)

A raposa entdo calou-se e considerou muito tempo o principe:

- Por favor, cativa-me! disse ela.

- Bem quisera disse o principe, mas eu ndo tenho tempo. Tenho amigos a descobrir e mundos a conhecer.

- A gente s6 conhece bem as coisas que cativou, disse a raposa. Os homens nao tem tempo de conhecer coisa alguma. Compram tudo
prontinho nas lojas. Mas como nao existem lojas de amigos, 0os homens nao tém mais amigos. Se tu queres uma amiga, cativa-me!

- Os homens esqueceram a verdade, disse a raposa. Mas tu ndo a deves esquecer. Tu te tornas eternamente responsavel por aquilo

que cativas..."

Antoine de Saint-Exupéry
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Trabalhe sua

TR Credibilidade

e Esteja sempre disposto a ouvir.

e Monitore as informacdes que chegam de diversos canais de comunicacdo sobre a sua

empresa. E responda tudo em tempo habil, evitando discussdes e polémicas.
e Trabalhe o processo de comunicacao com a sua empresa e elimine as barreiras.

e Divulgue informacbes claras e precisas sobre o produto ou sobre o servico. Evite ser

cansativo.

e Compartilhe depoimentos de satisfacdo de outros clientes, pois muitas pessoas serao

influenciadas pela opinido daquelas que ja compraram.
e Lance produtos semiacabados e deixe que o cliente decida como ele fica melhor.

e Os resultados podem demorar um pouco, mas aparecerdao e serdo duradouros. Nao

transforme o tempo em um inimigo.
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Fidelize

seu Cliente.
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Se vocé vendeu uma vez, as chances de vocé

conseguir vender de novo para aquele mesmo

cliente aumentam significativamente, desde que

vocé entregue o que foi prometido.
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Fidelize
seu Cliente.

Concentre-se em entregar a melhor experiéncia que o seu cliente poderia ter e, para isso:

Instituto A—

M ntanari

e Entregue sempre mais do que o cliente esperava.
e Ofereca beneficios, bénus e brindes.

Cuide para manter o ar de surpresa quanto aos mesmos. Lembre-se que vocé precisa

impressiona-lo.
e Trate-o de modo especial, impar.

Algumas lojas tém oferecido champanhe ou vinho aos clientes. Isso é interessante, pois
além de demonstrar um tratamento diferenciado e VIP, devemos recordar também que o

alcool reduz as nossas barreiras psicologicas quanto ao consumo.

e Aceite que os clientes colaborem com tudo o que vocé produzir. ISso vai gerar uma sensacao

Unica na qual eles se sintam, verdadeiramente, parte do negécio.
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Fidelize

seu Cliente.

As barreiras da primeira venda

normalmente sao bem maiores gque as da

segunda, quando vocé ja demonstrou que

oferece algo de gualidade.
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Fidelize
seu Cliente.

Nunca conteste a opiniao de um cliente. Ele

Instituto A—

M ntanari

sempre tem que sentir que tem razao, sob pena

de te punir para sempre, simplesmente deixando

de voltar e comprar.

> Existem efeitos piores, como aqueles em
gue o cliente sai falando mal da empresa.



http://www.institutomontanari.com.br/
http://www.institutomontanari.com.br/
https://www.facebook.com/institutomontanari
https://www.facebook.com/institutomontanari
https://www.youtube.com/channel/UCagy9e1gW2oPh7VcHeRRgEQ
https://www.youtube.com/channel/UCagy9e1gW2oPh7VcHeRRgEQ
http://www.institutomontanari.com.br/
http://www.institutomontanari.com.br/

COoMO0 auMEntaRr as

VENDAS

DE MODO SUStENt+avEL?

Instituto A—

M ntanari

Fidelize

seu Cliente.

Pesquisas de satisfacao indicam que...

Para cada cliente satisfeito, ganha-se, potencialmente, de 1 a 5 novos clientes.

1 cliente satisfeito

(5

mais novos clientes
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DE MODO SUStENtaVvEL?

Fidelize
seu Cliente.

Pesquisas de satisfacao indicam que...

Para cada cliente insatisfeito, perde-se, em potencial, de 10 a 15 clientes

1 cliente insatisfeito

== 10-15

(‘J mMenos

novos clientes
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DE MODO SUStEN+aVEL? You U

Fidelize

seu Cliente.

Alem disso, &€ bom saber que...
A maioria dos clientes insatisfeitos nao reclamam. Destes
clientes, 65% a 90% nao voltam a comprar. As empresas

nao ficam sequer sabendo da perda do cliente.

Figura 04: Perda de clientes insatisfeitos que ndo reclamam

a/o i“%

Melhor cenério Pior cenéario
Perda de 65% dos clientes Perda de 90% dos clientes
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DE MODO SUStENtaVEL?

... € a0 podemos nos esguecer da
Tecnologia

Uma pesquisa recente com 4000 executivos em mais

de 70 paises, demonstrou que, de 2004 a 2013, a

tecnologia passou a ser considerada a maior forca

externa para o futuro das organizacoes.

As redes sociais, sites de relacionamento, realidade aumentada

sao apenas alguns exemplos que reforcam essa necessidade
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DE MODO SUStENtaVvEL? (M Tube

... € hAo podemos nos esquecer da
Tecnologia

A tecnhologia no foi somente considerada

parte da estrutura padrado e necessaria, mas
um meio essencial para viabilizar a

implementacdo de novas estratégias

empresarias.
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Figura 05: A evolugdo das forgas externas na opinido dos executivos de empresas (tradugao livre)

2004 2006 2008 2010 2012 2013

Tecnologia

Fatores de Mercado

Toda essa interacao dhorcs

Macroecondmicos

com o Cliente fica

Pessoas

mais facil gracas a Problemas

Regulatorios

Tec n O | O g i a Fatores socio

economicos

Globalizacdo

Problemas Ambientais

Fonte: IBM
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