COMO FIDELIZA-LOS?

BEM-VINDAS!




O Cliente satisfeito conta para 8 pessoas
em média. Ja o cliente insatisfeito conta
para, em media, 22 pessoas.

QOO
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MARKETING 1.0

us ESTAGIUS Dﬂ Cendrio de poucas op¢des para o
MARKETING SEGUNDU consumidor e baixa concorréncia

entre as empresas, focadas nos seus
PH I I_I P KUTI-ER proprios produtos e produgdo.




0S ESTAGIOS DO
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PHILIP KOTLER
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MARKETING 2.0

A concorréncia entre as empresas

fica mais acirrada. Preocupacdo
maior com a construcdo de uma
marca e diferenciacdo dos concor-
rentes. Consumidores mais exigen-
tes. Empresas buscam atender as
necessidades e desejos de um seg-
mento.
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MARKETING 3.0

Consumidores deixam de ser trata-
dos como um alvo ou meros compra-
dores, passam a ser tratados como
os seres humanos.

Marcas hoje também assumem va-
lores humanos: para gerar identifi-
cacdo, adotam um propdsito e se
Identificam com causas.



0S ESTAGIOS DO
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MARKETING 4.0

Ndo vem para substituir o 3.0, em-
presas devem seguir focadas no ser
humano e assumir uma personali-
dade para a sua marca. Tecnologia
assume um papel central nas trans-
formacdes e o ser humano precisa
ser entendido nesse contexto.



A COMPRA PASSA A ASSIMILAGAO

Etapa onde o consumidor conhece a

marca, ou seja, quando ele tem o

TER DIVERSAS ETAPAS rimeiro contato e esta passa a ser
(0S 5A'SDOMARKETING) s e i



A COMPRA PASSA A ATRACAO

TER DIVERSAS ETAPAS

Momento em que o cliente passa a
considerar uma marca como a escol-

ha certa para as suas necessidades

(0S 3 A'S DO MARKETING) o ceseios

H—-__—————__—————____——



A COMPRA PASSA A ARGUICAC

O cliente busca os pela aprovacdo
social da marca, vai ouvir as

TER DIVERSAS ETAPAS opinides de outras pessoas sobre a
(0S5A'SDOMARKETING) ~ Srancs oo

as vantagens em adquiri-lo.




A COMPRA PASSA A AcAo

O cliente efetiva a compra. E nesta

TER DIVERSAS ETAPAS ara a satisfacdo do cliente
(0 5A'SDO MARKETING) ™=

etapa que a aten¢do deve-se voltar



A COMPRA PASSA A APOLOGIA

Pois € aqui que o cliente serd fi-

TER DIVERSAS ETAPAS R
(0S 3 A'S DO MARKETING) h '

delizado. Além da recompra, ele se



2021 A promulgacdao do CDC nos

7 EDICAO

CODIGO DE _ anos 90 representou um
DEFESA DO

CONSUMIDOR Sl salto na qualidade do aten-
: dimento ao cliente.
- Procon
- Criagdo do Servico
de Atendimento ao Cliente
- O cliente passa a ficar cada vez

malis exigente e rigoroso



A ERA DA
EXPERIENCIA

— Hoje precisamos cuidar da opinido do cliente
(redes sociais);

— QO cliente estd mais informado e exige respostas
rapidas na maior quantidade de canais possivel;

— Treinamento de equipe é essencial para a voz
unitdria da marca;

— Recrutamento de pessoas para o atendimento
que tenham perfil para isso;

— O atendimento e o relacionamento podem ser
os diferenciais;

— Atendimento rapido nos canais disponibilizados;

- O atendimento ruim faz com que vocé perca 7/
de 10 clientes que abandonam a sua marca.



PROCESSO DE

CLIENTE PODE TER TRES
TIPOS DE ATENDIMENTO:

— Abaixo da expectativa - frustragdo.
~ala mal e ndo volta.

— Acima das expectativas - encantamen-

— Dentro da expectativa - indiferenca.
Ndo fala mal, mas ndo fideliza.

h——__—————__—_——ﬂ____——

to. Fala bem, faz apologia.



PROCESSO DE

O QUE SEU CLIENTE BUSCA?

— Se sentir especial: ser chamado pelo
nome, ser surpreendido

— Felicidade de quem atende
ATE N D I M ENTﬂ - Empatia: como vocé gostaria de ser
atendido?

— Focar SEMPRE na solu¢do.

h——ﬁ_—————*__ﬁ——__“__——

Ndo burocratizar: resolver.



FIDELIZAGAO VAI ALEM DE

MANTER SEU CLIENTE COM-

PR“CESSu DE PRANDO SEMPRE DE VOCE
— Gerar valor
ATENDIMENTO  -gooo
— Superar expectativas

— Garantir o sucesso do cliente




NA PRATICA

— Criar protocolos/modelos de atendimento;

— Criar uma carta de valores da sua empresa;

— Cliente ndio é "tudo igual”: analisar o perdfil
dele e tratar sim com diferencao;

— Atencado a linguagem ndo verbal
(sua e do cliente);

— Acompanhar, entrar em contato e
continuar gerando valor;

— Aceitar e valorizar as criticas construtivas:



H_-__________—__—____—__

— Lembrar que vocé é a sua empresa: cuidar

da apresentacdo pessoal e do ambiente de
atendimento;

— Receber bem o cliente com cordialidade e
simpatia, chamar pelo nome;

— Coletar informacdes para entender o perfil
do cliente - escuta ativa:

— Ndo tentar ser mais esperto que seu cliente;



— Ndo ignorar a necessidade do cliente e

jamais tratd-lo como se fosse mais um;

1 — Entender o que o cliente estd comprando
NA PR ATI c A Jamais oferecer o que vocé ndo pode cumprir;

H_-__________—__—____—__

- Ser clara, objetiva e sincera
— Fazer o acompanhamento do cliente:

datas comemorativas, brindes etc.



COMO FIDELIZA-LOS?

OBRIGADA!




