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e Relacionamento

com clientes

— identificagdo de clientes

— negociagdo

— conquista e recuperagdo
— satisfagdo

— marketing de relacionamento

Cliente

¢ Quem é? (ndo é
“publico em geral”)

¢ Necessidades

* Expectativas

¢ Lembre-se:

—  cliente ndo é usudrio; é gente

—  vocé escolhe seus clientes
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Tipos de cliente
. decidido

. indeciso

. confuso

. apressado
sem pressa
. comunicativo
. fechado

. atento

. distraido
10.s6 diz “sim”
11. estrela
12.negociador
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1. Cliente decidido

* sabe bem o que quer
* conhece o produto
* jasondou concorrentes

« dicas para atendé-lo:
— ouvir mais do que falar
— usar linguagem técnica

— ndo competir em
conhecimento

— oferecer informagdes
adicionais
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2. Cliente indeciso

* busca informagGes para
apoiar a decisdo

* compara o tempo todo

¢ dicas para atendé-lo:

— fazer perguntas breves para
entender bem o que ele
quer

— deixa-lo a vontade

— oferecer subsidios técnicos
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3. Cliente confuso

* ndo sabe bem o que quer

* fica indeciso diante de
opgoes

» dicas para atendé-lo:

— fazer perguntas basicas para
descobrir necessidades e
desejos

— limitar o nimero de opgdes

— argumentar de forma simples
e persuasiva

4. Cliente apressado

¢ agitado e impaciente

¢ dicas para atendé-lo:
— ser paciente

— atendé-lo como se ele fosse
decidido

—  explicar com clareza e rapidez

— tratd-lo com objetividade
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5. Cliente sem pressa

*  metddico

* pensa muito antes de
decidir

« dicas para atendé-lo:

— ser paciente e calmo

— limitar as opgdes

—  preparar-se para repetir
argumentos e explicagdes

6. Cliente
comunicativo

e asvezes deseja apenas
estabelecer um contato social

* nemsempre quer comprar

* dicas para atendé-lo:

—  ser cortés, mas procurando
descobrir as intengdes de
contratagdo

— evitar assuntos ndo relacionados

— deixa-lo vender para si mesmo

7. Cliente fechado

* ndo quer muita conversa

¢ dicas para atendé-lo:

— observar atentamente
expressdes e gestos

— limitar opgBes disponiveis
com perguntas do tipo
“Sim” e “ndo”
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8. Cliente atento

* ndo quer muita
conversa

¢ dicas para atendé-lo:

— observar atentamente
expressdes e gestos

— limitar opgdes
disponiveis com
perguntas do tipo “sim”
e “ndo”
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. Cliente distraido

estd acompanhado de
criangas ou para para atender
ao celular

parece preocupado com outro
assunto

dicas para atendé-lo:
— mostrar paciéncia
— limitar as opgdes

— ndo se aprofundar nos
argumentos

— descobrir logo a necessidade

9.

Cliente “sim”

deseja ser socialmente
aceito

disposto a pagar por
atengdo

dicas para atendé-lo:

— tentar descobrir as
verdadeiras necessidades

— evitar empurrar qualquer
solugdo
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11. Cliente estrela

e gosta de ser o centro das
atengles

» faz pedidos absurdos

* tenta demonstrar mais
conhecimento do que possui

* dicas para atendé-lo:

dar atencdo, evitar discutir

apelar para o ego dele
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= 12. Cliente

negociador

gosta de sentir que esta
ganhando alguma vantagem

dicas para atendé-lo:
— enfatizar vantagens

— convencé-lo de que estd
fazendo um bom negécio

Dinamica

formar trios

um é o prestador de
servigo

outro é o cliente
(escolher um dos tipos
sem revelar)

o terceiro observa e
analisa
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objetivo da
negociacdo: melhor
acordo para todos
os participantes

* modelo ganha-
ganha-ganha

Cenarios

* objetivos ideais
(cliente concorda com
tudo)

* objetivos provaveis
(cliente resistente)

* objetivos minimos
(cliente extremamente
instransigente)

Sobre a outra parte

questdes politico-
sociais e juridicas

crengas e cultura

aspectos comerciais e
mercadoldgicos

questdes financeiras e
fiscais

caracteristicas das
pessoas que
representardo a outra
parte na negociagdo
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Principios da boa negociacdo

objetividade
comunicagdo
planejamento
pauta
impessoalidade
anilise

racionalidade

FGV | Gestao de servigos e marketing interno

Conquista e recuperacao

visdo de preservar o cliente (ele é o rei)
intimidade com a clientela
defensores dos clientes

* instrumentos de mensuragdo
cumprimento de promessas

valor real para o cliente (ndo os seus
valores)

incentivar boca-a-boca

Reclamagoes

e politica de
ressarcimento

¢ garantia de servigo
* compensacdes
¢ canal de feedback e

disponibilidade para
ouvir
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Satisfagdo

* monitoramento

ativo

* ndo fazer suposi¢des

* presenga na internet
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redugdo de custos

foco

oportunidades
agilidade / flexibilidade
participagdo

retorno

motivagdo funciondrios

A empresa na Internet

* web 1.0 (Internet),
web 2.0 (interagdo),
web 3.0 (semantica)

*  presenga X interagdo

¢ caso 1: Marcelo Tas

¢ caso 2: Kevin Smith x
Southwest Airlines
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Dinamica

e cada equipe ird apresentar
um caso real de bom e
mau atendimento

* apontar erros e acertos

e sugerir melhorias

e dramatizar
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