[ARTIGO CLIENTIVIDADE]

maioria  dos
vendedores tem acompulsio decomecara conversa com clientes
oferecendo seus produtos e servigos na tentativa de tirar o pedido
e vender a cota do dia. Mostram catdlogos, protétipos, amostras
gritis, induzem o cliente a experimentar o produto, descrevem
caracteristicas, enchem os ouvidos eolhos dos clientes com espe-
cificages téenicas etc. Nem sempre essa abordagem funciona.

Os bem-sucedidos, aqueles que cultivam relacionamentos
de longo prazo com clientes, usam uma sequencia inversa: antes
de mais nada procuram (a) entender o cliente, suas reais necessi-
dades, expectativas ¢ sonhos; s6 depois procu- g "‘.
ram (b) atender para, entio, (c) oferecer uma =
possivel solugio.

Isso mesmo, o atendimento e o ofereci-
mento sdo consequéncias do entendimen-
to. Foi o que feza Embraer, que deixou de
sair oferecendo aeronaves e passou a ven-
der um modelo de negocios a partir de
um entendimento bem mais profundo
sobre seus clientes e sobre como melhor
servi-los — uma mudanca de atitude que
a transformou na terceira maior empresa
de aviagao comercial do mundo. A Embraer
entendeu que seus clientes queriam mais que
simplesmente comprar avides de qualidade.
Precisavam de uma equacdo financeira que viabilizasse a com-
pra, de garantia de assisténcia técnica, de treinamento e da acei-
tacdo desses pilatos em operar suas maquinas poucao conhecidas
na década de 90. A partir dai passou entfio a atender e oferecer
sofisticadas solugdes de Project Finance, abriu megaoficinas de
manutengio em pelo menos trés continentes e passou a capacitar
os pilotos das companhias aéreas para operar suas aeronaves.
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POR CESAR SOUZA

Entenda, atenda,
ofereca: NAO fuja
dessa sequéncial

Mas como fazer para entender o seu cliente? Vamos a um
exemplo mais corriqueiro.

Vamos supar que vocé, leitor, é diretor de uma rede hote-
leira, Chega um casal com duas criangas, uma de nove e ou-
tra de dez anos. Oriente seus gerentes e atendentes para que,
antes de safrem descrevendo as instalagdes e os servigos que o
hotel possui, facam um esforgo para dialogar um pouco com
eles e entender porque estio ali, o que os motivou
a escolher aquele hotel, o que pretendem com a es-
tada. Principalmente ensine-os a entender quem
¢ o principal cliente naquela situagio: o marido, a
esposa, ou as criangas? O erro mais comum é pen-
sar que o cliente é quem paga a conta. Nem

sempre € assim.

Apéds um breve didlogo provavelmen-
te a senhora vai revelar que ela e o marido
\ estdo em busca de seguranca e diverti-
mento para as criangas, para assim te-
rem ternpo CI.E descansar. conversar a
$6s e...voltar a namorar!

Se for isso, o correto seria oferecer

primeiro o pacote de servigos que pode-
rd entreter as criangas, apresentar uma
funcionaria especializada em cuidar de
criangas, mencionar se o hotel tem con-
vénio com algum pediatra por perto. Enfim, tratar as criancas
como seus clientes priortirios. () casal vai agradecer. 56 en-
tio algumas providéncias devem ser tomadas para os pais —a
reserva de uma mesa especial no restaurante de praia, e antes
que o casal volte ao apartamento, uma garrafa de champanhe
e pétalas de rosas sobre a cama, ja devidamente arrumada...
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