100 PASSOS

#AULAS53

0 SEGREDO DO
ENCANTAMENTO

DE CLIENTES -

com
ANA TOMICH




100 PASSOS 3.0 — O SEGREDO DO ENCANTAMENTO DE CLIENTES (Resumo)

RESUMO #AULAS53
O SEGREDO DO ENCANTAMENTO DE CLIENTES

Quando a gente néo se conhece a gente se fantasia de outra pessoa.

Quando vocé cria um negaocio, 0 seu posicionamento gira muito em torno
de guem vocé é. E quando vocé nédo se conhece, cria-se uma muralha ao
redor da sua esséncia, fazendo com que vocé n&do consiga passar para o
mundo quem realmente € e, com isso, as pessoas nao se conectam, nem

compram com VOCEé.
Primeiro as pessoas te compram, depois compram o que vocé faz.

Vocé pode escolher o seu propdsito e coloca-lo a servico das pessoas, a

servico do mundo, ndo precisa romantiza-lo.

No fundo n&o é sobre o seu produto ou servico, mas sim sobre 0 que 0

seu cliente vai sentir quando consumir o seu produto ou servigo.

Vocé atende bem, se dedica, mas ndo sabe porque os clientes nao
voltam, ou acha que ndo tem produtos que os facam voltar, ou o servico

nao foi bom?
Por que alguns meses séao bons e outros nao?
Vocé fica desanimada e ndo sabe mais o que fazer?

O problema é que vocé esta fazendo tudo, mas esta esquecendo algo que

é crucial para fidelizar seus clientes: Encanta-los.

Eles precisam ficar encantados, apaixonados por sua marca a ponto de

levantar a bandeira e indica-la para todo mundo.
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Qual é o lugar que vocé quer levar o seu cliente na hora que ele chegar
guando for comprar de vocé, mesmo que vocé nao tenha um lugar fisico,

mesmo que vocé atenda apenas on-line?

Encantar o cliente nada mais é que colocar em ac¢des tudo que vocé fala
e acredita. E uma forma do cliente poder experimentar e vivenciar os seus

principais valores.

Vocé ja sabe quais sdo os seus 5 principais valores?

Se vocé ainda ndo sabe 0s seus 5 principais valores da sua marca, talvez

eles nunca foram valores para voceé.

Tenha os seus principais valores de marca enraizados no seu coragao, no
seu conteudo e conte para as pessoas como vVocé os aplica no seu dia a
dia. A partir disso, comece a criar experiéncias para encantar 0os seus

clientes que geram ou despertam uma memoéria afetiva.

Pense em formas do seu cliente sentir 0 que vocé tem como principais
valores e missdo, pois € nos sentimentos que as experiéncias de

encantamento estao ligadas.

O encantamento esta nos detalhes e no inesperado, esta na hora de vocé
surpreender o seu cliente. Quanto mais detalhe, mais encantamento e

mais posicionamento para a sua marca também.
Qual o sentimento que vocé quer despertar no seu cliente?

Como vocé pode gerar uma nova memaoria no seu cliente ou despertar

alguma memoaria que ele ja tenha tido na infancia?
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Visdo

O que nos atrai é a beleza, é a coeréncia das coisas acontecendo no
ambiente. Se alguma coisa desconectar do seu ambiente, perde o
encantamento. Avalie o que vocé pode camuflar no seu negécio para ndo

estragar a visibilidade, a experiéncia do seu cliente.

Audicdo
Qual o som que vocé vai colocar para o seu cliente na hora que ele entrar

em contato com o seu negécio?

Olfato

O que vocé esta fazendo para despertar sentimentos através do olfato?
De todos os sentidos, o olfato é o que chega mais rapido no cérebro, por
isso ele € um dos mais importantes para despertar a memoria afetiva.
Qual o cheiro que vocé vai colocar para despertar memaorias no seu
cliente? Se vocé tiver um produto fisico € recomendavel que vocé tenha

um cheiro préprio para sua marca.

Paladar
O que vocé pode servir para o seu cliente comer?

O que vocé pode enviar para a casa dele?

N&o é sobre o produto, € sobre o sentimento que vocé vai despertar.

Intuicdo

Marcas comuns ndo tém acesso a esse sentido, apenas marcas com
alma. E quando vocé vai se conectar com a alma do seu cliente, com a
esséncia dele.

Como vocé pode criar experiéncias de sexto sentido para conectar o
coracao do seu cliente de uma forma mais profunda, para conectar com a
alma dele?

Busque primeiro atingir o coragdo do seu cliente, pois dessa forma ele nao
te esquecera mais. E necessario entender o que o seu cliente precisa e
nao o que ele quer. Seja especialista em entender e ouvir o seu cliente

para saber a necessidade real dele.
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A necessidade do cliente é material, mas o desejo é sentimental. Entéo,
guando vocé for criar experiéncias de sexto sentido, pense em algo ligado

ao desejo, ao coracado do seu cliente.

Cliente ndo é tudo igual, entdo vocé ndo pode tratar a todos igualmente.
Tenha experiéncias diferenciadas com clientes que compram mais, que

pagam mais caro, que estao mais presentes.
Como voceé pode criar uma experiéncia VIP para os seus clientes?

Tudo isso vai depender do quanto vocé pode investir, de como é sua

logistica, de como vocé quer trata-los.

Tudo que vocé for criar de experiéncias tem que estar dentro da histéria
gue vocé conta. Nao fique pensando no ganho que vocé vai ter agora,
tenha um pensamento de empresaria, pense no longo prazo, no que isso
vai lhe trazer de posicionamento, de encantamento, como histdria da sua

marca.

Como vocé pode agregar valor para a sua marca? Que histdria vocé pode

criar?

Crie 3 niveis de experiéncia para o seu cliente:

Entrada: € quando o cliente entrou em contato com voceé.

Meio: enquanto o cliente estd aguardando a entrega do produto ou
servigo, o que vocé pode fazer por ele?

Saida: O que vocé pode fazer como ultimo contato com o seu cliente?

Quando vocé criar uma experiéncia para o seu cliente, explique para ele

do que se trata e para a sua equipe também.

Quando sua equipe esta imersa dentro dos valores da sua marca, eles
entendem gue tem autonomia para fazer as coisas e, vocé como gestor,

precisa dar essa autonomia para sua equipe encantar 0os seus clientes.
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Quem é a pessoa na sua equipe que vocé pode treinar e dar autonomia

para ela poder encantar os seus clientes?

Ao criar uma experiéncia para o seu cliente, pense:

Na transformacao que vocé quer gerar;
No sentimento que vocé quer despertar;

Na memoria que vocé quer criar.

N&o precisa gastar, a experiéncia esta no detalhe, no encantamento,

naquilo que surpreende.



