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ovos clientes ddo novos ares a drea comercial e, por
consequéncia, a todo o negdécio ao demandarem
estratégias e argumentos diferentes que os convencam

a comprarem os produtos de uma loja.

Além de gerarem novos negdcios, rede de contatos e
aumentarem os lucros, novos clientes também desafiam
empreendedores a inovar e buscar melhorias na forma

de empreender.

Assim como eles sdo fundamentais para o crescimento das
vendas, a dificuldade em atrai-los pode ser um desafio, pois
seu comportamento de compra sempre se altera, seja pelas

tendéncias lancadas no mercado ou por crises econémicas.
Neste e-book, vocé encontrard tudo o que precisa para montar
estratégias de atracdo. Saiba como descobrir o perfil do seu
publico-alvo, usar as redes sociais para atrai-los, as melhores

tecnologias para conquistar novos clientes e muito mais.

Boa leitura!
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m dos primeiros passos para o bom desempenho na

captacao de novos clientes é conhecer intimamente seu

perfil e comportamento de compra. Assim, escolher os
melhores argumentos de venda do produto serd uma tarefa muito
mais simples. Conhecendo bem o cliente é possivel saber, por
exemplo, suas preferéncias, estilo de decoracao e quais detalhes
podem ser sugeridos no projeto para surpreendé-lo. Até mesmo o

orcamento pode se adequar ao que o cliente esta disposto a investir.

Além disso, ao vender um projeto dos moéveis planejados, seja para
o quarto do bebé ou para a reforma da sala, a loja recebe uma grande
responsabilidade para que as emocodes e desejos dos seus clientes
se concretizem. Saber como conduzir esses momentos e explorar
os lacos afetivos ndo so fideliza os clientes como também séo

excelentes maneiras de atrair novos.

Ao conhecer bem seus clientes, a loja sabera qual
dessas sensagoes e solugdes sao os argumentos de
vendas irrecusdveis para o cliente e, assim, direcionara
suas promocgoes e abordagens de venda com base

nessas informacoes.

E onde encontrar estas informacoes?
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PESQUISAS
DE MERCADO

Uma das fontes de informagdes mais valiosa sdo as pesquisas
de mercado! Elas podem usar dados estatisticos de instituicoes
oficiais como o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) e também respostas de questiondrios aplicados a
pessoas que representam o publico-alvo, como moradores de

determinado bairro ou clientes de uma construtora.

Dados estatisticos podem ser vélidos para identificar dreas de
concentracéo residencial ou comercial, poder aquisitivo dos
moradores nos arredores, faixa etdria predominante,

entre outros.

J& as pesquisas realizadas por questiondrios podem refinar
esses dados com perguntas mais especificas, como a estimativa
de gastos com madveis nos préoximos anos, qual estilo de

moveis agrada mais e quais as melhores formas de pagamento.

Com esses dados é possivel criar promocdes e propagandas

para atrair clientes com muito mais sucesso!

o o v f

BANCO DE DADOS
DOS CLIENTES ATIVOS

Negdcios que jé estdo no mercado podem usar seu banco de dados
para conhecer e atrair novos consumidores, buscando indicagoes

dos atuais clientes. E nesse momento aimportancia de usar bons

softwares ERP fica muito clara, pois em vez de usar planilhas com

pouca informagao e confiabilidade, eles oferecem vérias solucoes e

informagoes para gestdo de clientes.

Outra vantagem desses softwares € que eventualmente quando um
cliente estiver mudando de casa e solicitar novos orgamentos, seu
cadastro e histérico de compras poderao ser utilizados para moldar

uma proposta muito mais personalizada.

Em situacdes como essa o atendimento seré totalmente construido
com as preferéncias do cliente, se assemelhando a uma conversa
com amigos que entendem muito sobre moveis e decoracéo.

Essa proximidade e entendimento das necessidades do cliente

é encantadora e certamente fard com que o ele considere fazer
indicagdes da loja para sua familia, amigos e novos vizinhos, atraindo

ainda mais clientes.
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CONSULTORIAS ESPECIALIZADAS

Outra maneira de conhecer o perfil do cliente, identificar as potencialidades do negdcio e ter orientagdes sobre boas praticas do mercado é contratar
consultorias especializadas do setor. Com largo conhecimento do segmento, os consultores podem diagnosticar quais sao os pontos fracos do

negdcio e um plano de agdo para tornar a loja mais competitiva.
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ejaficou claro no tépico anterior que
um bom atendimento pode encantar
clientes e atrair novos, é hora de

estruturad-lo de forma inteligente.

Mais uma vez, o que o cliente da loja valoriza?
Eficiéncia, agilidade, preco ou exclusividade?
Isso também devera estar presente durante

o atendimento.

Elementos como a clareza do processo,
conhecimento e total disponibilidade dos
vendedores sdo absolutamente necessdérios
para encantar novos compradores e, por isso,
devem fazer parte da estrutura

do atendimento.

Um bom checklist para o atendimento seria:

ESTRUTURE SEU ATENDIMENTO
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EQUIPE DE ATENDIMENTO
ENGAJADA EBEM TREINADA

No momento da compra a equipe de atendimento

deve estar preparada e motivada para envolver o

cliente em um ambiente cativante.

Ter pleno dominio técnico sobre os produtos,
servicos oferecidos e saber conduzir uma
boa explicacdo ou negociacdo sao alguns dos

conhecimentos essenciais.

Aqui cabe uma adaptagdo do vendedor
para atender cada perfil de cliente
criando bons argumentos sobre prazos
de entrega, qualidade do material e
instalacdo a partir das pistas que o

cliente oferece nos primeiros contatos.

Essas pistas, inclusive, devem ser registradas
no cadastro do cliente para serem utilizadas
futuramente, demonstrando que o vendedor esteve

atento ao cliente atodo momento.

Além disso, cordialidade e estar sempre disponivel para
os compradores também sdo atitudes fundamentais,

pois assim a primeira impressao do cliente — que

quase sempre € a que fica — serd muito positiva.
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PROCESSOS SIMPLES E EFICIENTE

Outro fator que afeta o atendimento sdo os processos
que precisam ser executados durante o contato com

o cliente, seja para tirar duvidas ou realizar vendas.

O cliente precisa sentir segurancga no atendimento
do vendedor e processos burocraticos podem
facilmente espanté-lo, como a solicitacdo do
cadastro de dados bancérios do cliente antes mesmo
da demonstracdo e orcamento do projeto,

por exemplo.

Para finalizar, processos demorados deixam a
equipe de vendas menos produtiva, desperdicando
o proprio tempo com protocolos e etapas que ndo

fazem sentido para o negdcio.

ESTRUTURE SEU ATENDIMENTO
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MANUTENCAO DO RELACIONAMENTO

Outro fator de extrema importéncia para o atendimento é que ele ndo deve acabar apés uma venda. A manutencédo do relacionamento é primordial para

garantir a satisfacdo do cliente e manter seu vinculo com a empresa.

TECNOLOGIAS QUE FACILITAM O ATENDIMENTO

Para condensar e organizar todos esses fatores, os softwares e demais tecnologias desenvolvidas para o atendimento entram na equacéo
potencializando a experiéncia do cliente.

Uma loja de moveis planejados deve atender um cliente, agendar visita para medicéo, realizar orcamento, contabilizar pagamentos, fazer solicitagdes

para a fabrica com as especificacdes do projeto e outras diversas etapas que precisam de coordenagéo e exatidéo.

Um software ERP que integre todas as etapas do processo facilitam o atendimento para o cliente e também para a gestdo do negdcio, que consegue
identificar atrasos e corrigir em tempo habil para que o cliente ndo seja afetado, por exemplo.

Centrais telefénicas com URAs que filtram ligagdes, utilizacdo da tecnologia VOIP, servicos de chatbot para atendimento via aplicativos de mensagens sao

tecnologias cada vez mais comuns no atendimento e trazem beneficios de organizacéo, reducao de custos etc.
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alar sobre novas tecnologias e ndo mencionar a internet, as

redes sociais e aplicativos é quase impossivel. Os negdcios

online j& sdo uma realidade! Com elas surgiram novas maneiras
de divulgar, novos influenciadores da compra, os chamados Digital
Influencers e uma infinidade de adaptacdes que os negdcios precisam

fazer para atender essa nova tendéncia.

Um dos pontos positivos da internet é que a promocéo e
divulgacdo no ambiente online é facilmente ajustdvel a realidade
financeira da empresa e o quanto ela estd disposta a investir. E
possivel criar verdadeiras propagandas nas redes sociais, ter um
resultado incrivel sem gastar grandes quantias para a drea

de marketing.
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REDES SOCIAIS

Existem diversas redes sociais ativas na atualidade, algumas com foco em imagem,
textos curtos, networking ou que agreguem todos esses elementos, como o Facebook.
Para captar clientes por meio das redes sociais e se relacionar com eles, é preciso,

primeiramente, escolher aquelas que tenham maior relevancia em seu mercado.

Quanto mais especifica, maior serd a probabilidade de encontrar o publico interessado
naquele assunto. E o caso do Pinterest, que pode ser uma ferramenta muito valiosa
para empresas da drea de decoragdo por valorizar imagens e fotografias, por exemplo.
A criacdo de uma pdgina no Facebook também é quase obrigatdria em todos os tipos
de negdcio! Além da pdgina, € possivel criar grupos de interesse, conectar com outras

marcas e muito mais.

Ela permite que uma loja de mdveis planejados informe seus clientes sobre novidades
de decoracédo, promogoes e também aproveite esse recurso para descobrir o que seus
clientes pensam, valorizam ou estejam em busca. Essa tendéncia é tdo forte que um
de seus efeitos foi o surgimento do chamado SAC 2.0, canal de relacionamento com

o cliente que tem como base as redes sociais. O SAC 2.0 atua nas redes sociais para
solucionar duvidas e reclamacdes dos clientes, além de responder comentérios ruins

que podem influenciar outros potenciais compradores.
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PROMOVA O SEU NEGOCIO ONLINE
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MIDIAS PAGAS

Anuncios do Facebook, links patrocinados, banners,
conteldos patrocinados em blogs especializados séo

os exemplos mais conhecidos de midias pagas.

Possuem uma série de vantagens, como a
possibilidade de flexibilizar investimentos, permitir
a escolha de quem receberd os anuncios, aumentar a
visibilidade da empresa além de gerar mais volumes
de acessos ao site da empresa e, por consequéncia,

mais contatos.

Portais de noticias abordam diversos

assuntos, como decoracéo, politica, negdcios,

salude e comportamento.

“ Uma empresa de mdveis para escritérios
— pode contratar um banner em matérias

relacionadas ao mundo dos negdcios,

por exemplo.

&

BLOG

Os blogs sdo normalmente hospedados dentro dos sites
das empresas, e divulgam as novidades da empresa e
outros contetdos que podem atrair novos clientes, como
dicas de limpeza dos mdveis ou maneiras de conservé-
los por mais tempo. A divulgacao destes contetdos

atrai clientes que estdao sempre em busca de produtos e

servicos relacionados e, assim, geram novas vendas.

Mas entre a divulgacéo e a venda existe um caminho

a ser percorrido, na verdade, um funil de vendas! O
chamado Funil de vendas do marketing de contetddo
planeja quais contelddos serdo escritos para o blog, de
forma a conduzir um grande nimero de leitores entre as
etapas de descoberta, interesse, consideracéo, intencao,
avaliacdo e compra. Como em um funil, o grande
numero de visitantes no blog vai reduzindo a medida
que os conteddos ficam mais especificos, levando a
area comercial da empresa apenas aqueles clientes que

realmente estardo muito propensos a compra.

PROMOVA O SEU NEGOCIO ONLINE


http://new.foccolojas.com.br/
http://blog.foccolojas.com.br/
https://www.facebook.com/FoccoLojas/
https://twitter.com/foccolojas
https://www.youtube.com/channel/UC8OgyimIbD4yAe09fmqGEfg
http://blog.foccolojas.com.br/como-criar-uma-pagina-no-facebook-para-loja-de-moveis/

UTILIZE A
EXPERIENCIA DO
CLIENTE PARA
RETENCAO



0cw
FOCCOLOJAS

o o v f

19

e aempresa jd identificou o perfil consumidor de seu publico-alvo, soube
gerar novos negoécios por meio de sua eficiéncia operacional e abracou as
oportunidades que o ambiente online proporcionou para os negocios, é

chegado o momento de reter os resultados alcangados.

E este topico faz parte deste e-book justamente por ser preciso associar atracédo
aretencdo de clientes. Se ao atrair o cliente uma promessa é feita, a forma de
manté-lo fidelizado serd cumprindo o que foi ofertado e surpreendendo em

outros aspectos.
OVERDELIVERING - ENTREGA ALEM DO ESPERADO

O termo em inglés overdelivering é utilizado para nomear a estratégia de
entregar além do esperado pelo cliente superando positivamente
suas expectativas.

Demonstrar atencdo as necessidades do cliente e eficiéncia sao ingredientes

perfeitos para fidelizé-los e também construir uma boa imagem para os novos.
Isentar o cliente de taxas de entrega, oferecer upgrading do material utilizado no

projeto sem custo adicional ou concluir a instalacdo antes da data prevista sao

bons exemplos de como surpreender o cliente.

UTILIZE A EXPERIENCIA DO CLIENTE PARA RETENCAO
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POS-VENDA PROATIVO

Outro campedo na experiéncia do cliente, o pés-venda atua
de forma a garantir a satisfacdo do cliente mesmo depois da

compra e para isto pode atuar de forma proativa.

Acompanhar a entrega e instalacdo de mdveis contratados,
enviar emails com o conteldo novo do blog da loja ou até
mesmo indicar parceiros para complementar o projeto de

decoracédo do cliente sdo formas proativas do pds-venda.

Seja por meio do overdelivering ou pds-venda,

a empresa podera ter maior controle sobre a
impressdo que o cliente terd sobre seus produtos
e servicos, fazendo com que sua experiéncia seja

inesquecivel e prolongada.
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trair clientes ndo deve ser uma ou de posicionamento da marca. Deve fazer estratégica, afinal de contas, novos clientes
acao isolada, mas, sim, estar em parte do ciclo do negdcio, estar em sintonia fomentam o negdcio e uma vez atraidos devem
concordancia com outras estratégiasda  com o lancamento de novos produtos e ter ser cultivados para tornarem-se

empresa, sejam elas comerciais, de marketing seus resultados medidos para atestar a eficacia  fiéis compradores.
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Nascida no setor moveleiro, a Focco € uma empresa que hd 28 anos oferece as

melhores préticas de gestdao ao mercado.

Ela atua junto dos seus clientes como parceira na gestao, oferecendo recursos

que congregam tecnologia e as melhores préticas de gestao do mercado.

FO CCO A empresa conta com um time de consultores especialistas, que detém um

SISTEMAS DE GESTAO indice de mais de 90% de satisfacao no atendimento.

Sao inumeras parcerias de sucesso, com pequenas, médias e grandes
empresas. Uma histéria de sucesso que vai mudar a rentabilidade, trazendo

mais sucesso a sua loja!
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