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Curso
Atendimento ao Cliente

Seja bem-vindo!




Bem, mas quem atende este cliente? O vendedor, claro!

Pelo menos é o que todo cliente espera!

Se você é vendedor e está interessado nesse assunto, parabéns! Muitos de nossos colegas acham que ser vendedor é apenas entregar o que o cliente está pedindo, ou então,  “empurrar” o que a loja está precisando “desencalhar”.

O profissional de vendas (é assim que falaremos daqui em diante) é a pessoa mais indicada e preparada para falar a respeito de um produto ou assunto específico.

O profissional de vendas é um consultor, isto é, ele orienta, facilita, explica, enfim, ele executa com extrema qualidade a sua função, sendo o referencial para o seu cliente.
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Hoje, a exigência crescente dos consumidores não permite que se mantenha aquela figura do vendedor do passado. A figura quase sempre mal humorada, sem informação, sem preocupação com o cliente, o “se não gostou, procure outro lugar”.

Pense: O que o cliente representa para você? E para a sua loja?

Há duas maneiras de se ver o cliente.

A primeira: aquele chato que me faz perder duas horas toda vez que entra aqui.

A segunda: a figura mais importante desse negócio, pois sem ele eu não sobrevivo!

Qual das duas você tem utilizado mais?

Se a primeira, ótimo! Você chegou aqui na hora certa – hora de mudar os seus conceitos e modificar a maneira como enxerga as coisas.

Se a segunda, melhor ainda! Podemos sempre aprimorar esse relacionamento, otimizando seu modo de trabalhar. Isso não passará em branco, pode ter certeza!

Mas como posso melhorar minha forma de trabalhar? Chego todos os dias no horário, sou educado, entrego o que meu cliente pede, enfim, faço tudo o que posso.

Será que fazemos tudo realmente? 
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Vamos começar falando da figura do profissional de vendas.

       Apresentação Pessoal

       Investigação e Capacidade de Ouvir

       Credibilidade

 

Apresentação Pessoal
· Você é um profissional de vendas, Você atende pessoas. 

      Por mais que os produtos se destinem a animais, você atende os donos

      dos animais – seres humanos. 

· É muito importante que você mostre ao seu cliente que você saiu de casa de manhã 

       para atendê-lo. Você se preparou para isso!

· Apresente-se sempre muito bem, isso aproxima as pessoas.

Investigação e Capacidade de Ouvir
· “Como posso lhe ajudar?“ Essa é a pergunta mais simpática que um cliente pode ouvir ao entrar numa loja.  Dessa forma você está deixando claro que está pronto a atendê-lo.


· Preste muita atenção na resposta que o cliente vai lhe dar neste momento.

· Se você está pronto a atendê-lo, faça o que ele está pedindo. Muitas vezes o cliente diz o que deseja e não é atendido, por exemplo:

– “Estou apenas olhando”

– Mas tem certeza de que não quer levar nada? Temos muitas novidades... Estamos em promoção...   

Enfim, você não deu oportunidade de o cliente entrar na loja e se interessar por alguma coisa. Deixe que ele saiba que você estará lá se ele precisar. O cliente tem que se sentir à vontade.

· Bem, a partir do momento em que o cliente solicita algo a você, mais atenção ainda! Esse é o momento mágico do profissional de vendas. Essa é a oportunidade que você tem de mostrar-lhe por que você está ali e por que você é essencial. Lembre-se: quem não ouve nem compreende o cliente, não tem como oferecer-lhe uma solução.


Credibilidade
Para construir credibilidade:

Tenha Prioridade

· Apresentação e postura adequadas.

· Nunca prometa o que não pode cumprir.

· Se prometer, faça.

· Você representa a sua empresa.

Tenha Competência

· O que diferencia um profissional é o conhecimento aplicado com prioridade.

· Quem tem informação, trabalha de forma inteligente e está à frente da concorrência.

· Ser profissional é, antes de mais nada, ser ético, aplicar os mais nobres conhecimentos e informações em benefício do cliente. 

Tenha Afinidade

· Identifique pontos em comum com seu cliente.

· Pontos em comum fazem com que você se aproxime do cliente.

· Procure conhecer seus hábitos, do que ele gosta e não gosta, seus maiores interesses.

· Não podemos querer que o cliente fale de um assunto que não goste ou não conheça.

Tenha Intenção

· Solucione rapidamente os problemas de seu cliente.

· Coloque-se no lugar dele, sempre. Entenda o que ele quer, por que tem determinadas reações, quais suas expectativas.

· Uma relação onde todos ganham tende a ser muito mais duradoura.

· O maior bem que seu cliente pode lhe oferecer é também perecível: a confiança. Portanto, nunca minta para ele!
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