Experiéncia do cliente:
dicas para torna-la positiva




Como deve ser a
experiéncia do cliente?

No e-book anterior, “Experiéncia do cliente: entenda como ela pode
ajudar o seu negdcio’, foi apresentado ao empreendedor um passo a
passo sobre como organizar o seu negdcio, sua equipe e todas as fer-
ramentas necessarias para proporcionar uma melhor experiéncia ao
consumidor.

O contelido anterior explicatambém sobre como estratégias bem pla-
nejadas podem resultar em crescimento do negécio e fidelizacao de
clientes. Em outras palavras, o objetivo principal, naguele momento,
foi ressaltar a importancia das estratégias para, entao, guiar as suas
primeiras agoes.

Neste e-book, a missao do Sebrae é discorrer sobre como deve ser a
experiéncia dos clientes no seu negocio.

Nosso objetivo, portanto, é descomplicar a sua vida a ponto de tornar-
mos este um aprendizado simples, significativo e agradavel para vocé,

empreendedor.



Como deve ser a
experiéncia do cliente
em um cenario com
tantas inovag¢oes?

Em nossa realidade atual, inserir o mundo digital no dia a dia das pes-
soasja deixou de ser uma novidade.

As facilidades que a era digital carrega consigo sao capazes de deixar
tudo no mercado consumidor a apenas um cligue de distancia.



E entdo, em questao de segundos, a experiéncia do cliente comeca de
forma rapida, interativa e multicanal, levando o seu negdcio até o pu-
blico que precisa dele, ou seja, o seu publico-alvo.

A seguir, explicaremos melhor como deve ser essa experiéncia em um

cendrio com tantas mudancas.

Empresas que usam varios canais de atendimen-
to devem criar estratégias que atendam todas as
plataformas e que resultem em uma experiéncia
de qualidade.

Tarefa de casa:

Como cada ferramenta possui a sua prépria linguagem, nem sempre
serd possivel ou mesmo simples adaptar uma tinica comunicacao para
varios outros meios.

Dito isso, € importante ter em mente que todo e qualguer contato en-
tre consumidor e empresa ird gerar uma reacao como resposta, e o
seu objetivo é que essa reacao seja a mais positiva possivel.

Para fazer isso, todos os setores do seu negécio devem conhecer bem

o perfil daguele potencial consumidor, entender suas necessidades e
saber como ele gostaria de ter seus problemas resolvidos.



Os esforcos, entao, devem vir de todos os lados para uma estratégia
solida, bem definida, simples, eficiente e que apresente solucoes.

Empreendedor, verifigue quais solucoes a sua empresa esta oferecen-
do e entregando.

De acordo com pesquisa da Bain & Co, 80% das grandes empresas
acreditam que oferecem servicos superiores, mas apenas 8% dos con-
sumidores relatam terem vivenciado um servico realmente distinto.

Isso quer dizer que existe um abismo entre o que aempresa pensa que
entrega e o que o cliente sente que recebe. Mas por que isso acontece?

Ainda conforme o estudo, por dois principais motivos:

1. O primeiro motivo comeca quando a empresa tenta aumentar
as vendas por cliente, o que pode afasta-lo, ou quando a empre-
sa tenta expandir a base de clientes e se esquece de manter o
relacionamento com os atuais.




2. O segundo motivo ocorre porque o empreendedor nao enten-
de que construir relacionamentos pode ser complicado e traba-
lhoso também. Requer dedicacao da sua parte captar o que o
cliente quer, cumprir suas proprias promessas de entrega, man-
ter um dialogo eficiente e ajustar as necessidades que surgem
najornada.

A partir do momento em que o empreendedor passa a querer enten-
der o seu publico-alvo apenas através de nidmeros e porcentagens, a
empresa perde a capacidade de escutar problemas reais de pessoas
reais.

Assim sendo, voltamos ao ponto inicial de toda estratégia: manter o
foco no cliente. E preciso conhecer muito bem o perfil do consumidor
para conseguir investir nele.

Para construir uma ponte no abismo entre a entrega da empresa e a
percepcao do consumidor, o empreendedor deve comecar pela tarefa
de casa basica.

Comecar pelo basico significa diminuir esforcos e atritos que o con-
sumidor pode encontrar durante ajornada. E, se facilitar ajornada do
cliente é a palavra-chave em questao, é essencial investirem:

- Atendimento rapido;

- Otimizacao da apresentacao de produtos e servicos;
. Site descomplicado;

- Entregas e fretes facilitados;

- Pagamentos diversificados.

A empresa precisa saber quem sao seus clientes mais importantes,
seus problemas e direcionar as solucoes para resolvé-|os.



E necessario entender também que, no universo de clientes, existem
aqueles que compram, gostam dos seus produtos, encaixam-se no
perfil do negdcio e devem estar no topo da sua atencao.

Assim como, por outro lado, encontramos clientes que nao se encai-
xam no perfil da empresa, dos seus produtos e nao valem o maximo
do investimento por nao fazerem parte do seu publico-alvo.

E, no meio do caminho entre esses dois perfis, hd agueles que com-
pram mas nao sentem que suas necessidades foram resolvidas - esses
também nao se encaixam no publico da sua empresa.

Para esse terceiro caso, é importante lembrar: redirecione seus pro-
dutos e corrija problemas de entrega para que o seu negécio nao vire
alvo de insatisfacao, comprometendo futuras vendas.

Em outras palavras, empresas que cumprem expectativas se concen-
tram no cliente-alvo e nas propostas certas para ele.

Quando o consumidor passa a se sentir contente com a solucao rece-

bida, ele automaticamente passa a ser um defensor da marca, reco-
mendando a sua empresa para outros potenciais clientes.



Dica:

Nao se esqueca da sua cartela de clientes, ape-
nas entenda que as estratégias mais urgentes sao
aquelas que serao redirecionadas para os consu-
midores que se sentiram insatisfeitos com o seu
negocio, representando um alto risco de manchar
a imagem da empresa. Esses consumidores de-
vem receber uma atencao mais cuidadosa e me-
lhor planejada pois sao a persona da empresa.

E importante lembrar: nao confunda publico-alvo e persona. A perso-
na ajuda a identificar as caracteristicas reais do publico-alvo que, por
sua vez, sao as pessoas que a empresa pretende atingir.

ldentificar a persona da empresa é fundamental para planejar acoes
gque possam atender e superar suas necessidades.

Nesse sentido, todaaequipe deve trabalharem conjunto e sabercomo
agir.

As interacoes nos canais de comunicacao sao pontos de atencao tam-
bém, pois é importante receber, levar em consideracao o feedback dos
clientes e ter condicoes de atendé-lo.

Sao as interacoes reais, cara a cara, que levam ao entendimento do

gue realmente é essencial para os clientes e a forma como isso deve
serentregue a eles.



Portanto, visto que a experiéncia se inicia com apenas um clique, o
foco nesse grupo de clientes mais importantes e lucrativos acontece
em todas as plataformas e em todos os canais de atendimento.

Com essas plataformas bem definidas, as equipes entendem melhor
suas prioridades e atentam mais para as inovacoes estratégicas.

O planejamento deve acontecer desde o inicio da interacao também,
passando por todas as etapas até a entrega da proposta final.

O objetivo é que o consumidor perceba que a experiéncia é de quali-
dade em todos os canais da empresa, ou seja, multicanal.

Essainteracao multicanal envolve chamadas telefénicas, redes sociais
e 0 atendimento presencial. Entao, caso sua empresa nao tenha um
site estruturado, o seu atendimento pode e deve ser multicanal.

Fazer a gestao de relacionamento com o cliente te ajuda a gerenciar e
analisar essas interacoes com o seu publico.

Entretanto, para se ter uma visao real da experiéncia que o cliente teve
com o seu negdcio, a empresa precisa unir os dados as interacoes.

Para as propostas sairem da sala de reuniao e chegarem até o cliente,
a equipe que o atende diretamente precisa de treinamento e apoio. E
nalinha de frente que as promessas da sala de reuniao precisam acon-

tecer.

Empreendedor, independentemente do tamanho da sua empresa,
planeje aquilo que vocé conseguird executar.



E importante reforcar que, para o consumidor, nao importa qual setor
é o responsavel por suas necessidades. O que importa é gue a promes-
sa feita seja cumprida.

E, embora o CRM (Customer Relationship Management) seja eficiente, o
ciclo da experiéncia se completa quando o cliente indica os seus pro-
dutos e servicos para outras pessoas. Aqui, sim, se consolida um de-
fensor da marca.

- O que sua empresa
precisa ter para tornar

uma experiéncia incrivel?

Apesar de cada nicho de mercado precisar explorar de forma criativa
suas peculiaridades, existem dicas que podem norteara implementa-
cao de estratégias em todas as areas.



A seguir, veja pontos comuns que devem estar presentes sempre que
falamos em proporcionar uma boa experiéncia ao cliente:

1. Experiéncia positiva

A experiéncia positiva do cliente comeca quando todo o processo é
simples, rapido e facil e quando o seu negdcio supera as expectativas
do consumidor.

E, paraalcancaresse nivel de experiéncia, é necessario usar muita em-
patia, colocando-se no lugar do cliente para garantir sua satisfacao, e
ser ttil na resolucao de problemas.

Demonstrar cuidado e atencao com o consumidor é uma das formas
mais eficientes de cativa-lo. Se ele esta satisfeito com a empresa, ira
influenciar um novo comprador a conhecé-la também.

Para avaliar e acompanhar a satisfacao dos consumidores, existem va-
rias ferramentas elencadas no e-book “Experiéncia do cliente: enten-
da como ela pode ajudar no seu negdcio”

2. Experiénciasignificativa

Sua empresa deve concentrar esforcos no impacto do produto ou ser-
vico no cotidiano do consumidor. Assim, tudo o que for criado devera
solucionar algum problema ou atender as expectativas do cliente, de
modo que ele recomende o seu negdcio.

Mostrar-se prestativo e antecipar demandas do seu publico também

pode ser muito eficaz. Faca com que o seu negdcio deixe uma marca
positiva navida do cliente.



E a2 maneira como a sua empresa escuta e busca solucionar os proble-
mas do cliente que causa admiracao e confianca.

3. Experiéncia memoravel

Quando o cliente se sente ouvido, um vinculo é criado. Quando a em-
presa compreende as necessidades dele e propoe solucoes personali-
zadas, acaba resultando em satisfacao imediata e experiéncia memo-
ravel.

E esse é exatamente o contrario de promessas vazias com o objetivo
apenas de vender. Portanto, para impressionar, é necessario ir alémdo
esperado.

Esse é um trabalho que requer dedicacao, tempo, paciéncia e habili-
dade por parte dos gestores e vendedores, para que o cliente saia com
a sensacao de que teve um atendimento de qualidade.

Nao deixe de demonstrar que, na sua empresa, os consumidores sao
ouvidos e levados a sério.
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- Quais os beneficios da
experiéncia do cliente
otimizada?

Além de um grande diferencial mercadolégico, proporcionar uma boa
experiéncia ao cliente pode gerar uma série de vantagens para a mar-
ca. A seguir, falaremos um pouco mais sobre cada uma delas:

1. Clientes como defensores da marca
Concentrar atencao no que é essencial para o cliente pode proporcio-

nar uma boa experiéncia que se solidifica a medida que ele recomen-
da a marca para outras pessoas.



Ter clientes defensores funciona da mesma forma que o marketing
boca a boca: os embaixadores da marca divulgam espontaneamente
suas experiéncias pessoalmente e através das redes sociais. Ja imagi-
nou como isso pode beneficiar o seu negdcio?

2. Reducao da taxa de cancelamento

A taxa de cancelamento, ou taxa de rotatividade, serve como um para-
metro do indice de retencao de clientes em uma empresa.

Como o préprio nome ja diz, essa é uma porcentagem diretamente
relacionada a experiéncia do cliente. Mais do que isso, essa é uma taxa
que diz respeito a capacidade da empresa para escutar o consumidor
reiteradamente.

Consumidores bem acompanhados pela empresa sao mais satisfeitos
e tendem a ser fidelizados, gerando lucros para o negécio.

3. Reducao do custo de aquisicao de novos clientes

Se a sua empresa conseguiu chegar até aqui, significa que os passos
anteriores obtiveram éxito. Clientes satisfeitos e felizes nao terao mo-
tivos para irembora, permanecendo fiéis & marca.

Por fim, eles tornam-se verdadeiros defensores da empresa, promo-
vendo-a com a melhor publicidade possivel. Tudo isso, além de gerar
economia, constréi uma reputacao consistente e respeitada.

Podemos concluir dizendo que, para tornar a experiéncia do cliente

positiva, é necessario trabalho em equipe e muita dedicacao. Esse é o
caminho direto para o sucesso e o crescimento do seu negécio.



- Continue lendo

Seu cliente feliz é a melhor propaganda
Customer Success: como conquistar e manter clientes



https://cliente.sebraees.com.br/experiencia-cliente
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/customer-success-como-conquistar-e-manter-clientes,b190b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
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