Ano 16 — Edi¢do 77 Setembro/2020

@b}: Informativo Sindiflores

SITONEL OR ES S

PARA VENDER, E PRECISO ENTENDER COMO
A PANDEMIA MUDOU O CONSUMIDOR

O Sebrae preparou dicas para o empreendedor interpretar e se ajustar ao novo

comportamento de consumo.

O Dia do Cliente é comemorado nesta terca-feira (15/09). A data pode servir de inspiracdo
para o comerciante avaliar se o comportamento do seu consumidor mudou por causa da
pandemia de coronavirus. E 0 mais importante, saber o que deve mudar nos negécios para
nao perder vendas.

Uma pesquisa do Sebrae, em parceria com a FGV, mostra que o cliente passou a ter novos
habitos de consumo e comportamento diante das medidas de isolamento.

Eles ficaram mais exigentes e atentos, principalmente aos aspectos relacionados a limpeza
e higiene dos estabelecimentos e cumprimento de protocolos de prevencao a
contaminagao.

Também estdo mais conectados, adeptos dos servicos de compra

on-line e, por outro lado, querem um atendimento cada vez mais personalizado e inovador.

O gerente de Relacionamento com o Cliente do Sebrae, Enio Pinto,

diz que o empresario deve ter em mente cinco aspectos na hora de construir uma
estratégia focada no cliente. “Quando pensar no seu cliente, o dono de um pequeno
negdcio deve considerar as seguintes palavras-chave: desejo, experiéncia, ineditismo,
prontiddo e diversificacdo de canais de atendimento”, destacou.

Confira abaixo as cinco dicas elaboradas pelo especialista do Sebrae
para a construcao de uma estratégia eficiente para fidelizacao de clientes:

DESEJO DOS CLIENTES

Por tras de uma necessidade do consumidor sempre havera um desejo.

Por exemplo, a necessidade de se alimentar e de se nutrir pode ser revelada pelo desejo
por determinada comida, como uma feijoada em uma sexta-feira.

Portanto, para fidelizar um cliente é necessario que o empresario va além da identificacdo
das necessidades. E preciso entender e enxergar, de fato, quais sdo os desejos do seu
publico.




VENDER EXPERIENCIA

Quando se vende um produto ou servico, os clientes pagam um preco,

gue também deve incluir um valor considerado como um beneficio

alinhado a uma experiéncia. Analisando o contexto da pandemia, por exemplo, os clientes
atualmente estao muito mais atentos a higiene do ambiente, aos cuidados na manipulagao
dos produtos, as medidas de prevencao e aglomeracao.

Ou seja, a entrega do servico ou produto com uma experiéncia positiva

para esse novo perfil de consumo devera levar em consideragao todos

esses aspectos.

BUSCAR INOVACAO

Os empresarios tém que estar sempre em busca de inova¢des e melhorias constantes para
0 seu negdcio. Pensar em como pode surpreender e encantar o seu cliente, trazendo
ineditismo é uma forma de manté-lo fiel.

Para isso, analise o histdrico de consumo do seu publico, reveja quais sdao

as praticas de consumo dele e a partir disso, agregue valor ao possibilitar novas maneiras
de atendé-lo ou até mesmo de inovar com uma nova solugdo ou produto.

ESTAR ALERTA

A sociedade atual vive de micro momentos e isso demanda pilulas de servigos. Por isso, o
empresario deve estar prontiddo para alterar um processo de atendimento, sempre que
perceber as variacdes do momento.

E preciso identificar no atendimento ao cliente quais as formas possiveis de adaptac3o a
depender desse micro momento.

DIVERSIFICAR CANAIS

O consumidor atual é conectado e bem informado. Por isso, saiba dar diferentes op¢des de
canais de atendimento para que seu cliente permaneca adquirindo do seu negécio. Mesmo
gue vocé tenha um atendimento presencial, ofereca também um atendimento digital, por
delivery, aplicativos ou nas redes sociais pelo Whatsapp, por exemplo. Entenda que ficara a
critério do cliente por qual canal ele devera interagir com seu negdcio.
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