WORKSHOP:

Seminarios Praticos

Quais os seus objetivos para conquistar,
recuperar e fidelizar clientes?

océ e a sua empesa devem ter uma

infinidade de objetivos, ndo tém? Sao
objetivos relacionados a vendas, finangas, producao
entre outros.

Todos sao tao importantes que, se
nao forem atingidos, provocarao
um baque na saude financeira da
empresa.

Mas vocé ja reparou que a grande &
maioria desses objetivos sao '
dependentes da qualidade da
relacdo da sua empresa comos |
clientes? Se os clientes, por algum | ¢
motivo, desistirem de comprar de §
VvOCé, a grande totalidade desses
objetivos ndo ser&o atingidos, nao
é verdade?

O que me intriga € como as empresas, sabendo que
dependem dos seus clientes, ndo definem objetivos
a eles relacionados, tais como:

. Percentual de novos clientes a serem
conquistados - Este indice depende da
qualidade do trabalho de Prospecgao
desenvolvido pela empresa. Todo ano a
sua empresa perde clientes, pelos mais
diversos motivos. Se ndo desenvolver um
trabalho efetivo de reposicao, vera as
vendas cairem de forma desastrosa com
graves consequéncias no aumento dos
custos e na queda da produtividade.

Dica - Defina um percentual de clientes
novos a serem conquistados no ano. Por
exemplo: 10%. Isso significa que durante
0 ano vigente a sua empresa tentara
buscar 10% do total de clientes ativos. Se
a sua empresa tiver 500 clientes ativos
devera iniciar o ano com 550 clientes.

. Percentual de clientes a serem
recuperados — A recuperacgao de clientes
€ a forma mais rapida de aumentar
vendas. Normalmente, sdo clientes que
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deixaram de comprar de vocé pelos
mais diversos motivos. Dependendo
desses motivos, uma parte ndo vai
querer nem ouvir falar no seu nome.
Mas outros, se bem trabalhados,
poderao voltar atras e dar uma nova
oportunidade.

Dica - Desenvolva uma estratégia de

recuperacao e defina um objetivo a ser

alcangado no ano. Faga um

levantamento dos clientes que
wemeas deixaram de comprar e sobre esse

. humero defina um percentual. Por
exemplo: 20%. Se forem 200
empresas que deixaram de comprar
de vocé, o seu objetivo é recuperar
40 no ano vigente.

. Percentual de clientes
fidelizados — Cada agao da sua
empresa deve ser feita com um
unico objetivo — fidelizar clientes.
= Se a sua empresa tem muitos anos
no mercado, é natural que tenha
diversos clientes que compram faz
algum tempo, talvez até mesmo anos.

Dica — Faca uma relacao dos seus
clientes ativos. Divida esses clientes
em 3 grupos: os que estdo com a sua
empresa até 2 anos, os que estao
entre 2 a 5 e 0s que compram ha mais
de 5 anos.

Com essas informacdes vocé podera
fazer algumas analises, tais como:

e O indice de fidelizacao esta
aumentando ou diminuindo?

e Sua empresa consegue
segurar os clientes mais antigos
ou eles caem fora depois de
algum tempo?

e Depois de quanto tempo os
clientes desistem de comprar?

e Por que os clientes desistem?

Essas séo informagdes importantes que vocé
precisa para definir uma estratégia de conquista,
recuperacao e fidelizagao de clientes.
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