Mesmo se você não está no negócio de serviços ao cliente, há um caminho claro para agradar a seus clientes: agir como servi-los é a sua primeira prioridade. 


1. Seja muito acessível. 

Gostaríamos de ter acesso ao CEO ou CFO de uma empresa, a pessoa que é realmente toma as decisões.

Não seja tímido Construindo relacionamentos com os fornecedores é uma das coisas que queremos fazer Deixe-nos saber o que você pode fazer para tornar seu produto o melhor. Deixe-me saber se é fixado o preço com precisão e se você pode me dar a entrega no prazo. O fato de que você pode residir em um distrito

2. Mente o humor do cliente. 

que acredita que as pessoas não estão impressionados com o que você sabe ou o que você pode oferecer até que eles vejam que você se importa. 

Se os hóspedes correram para o tráfego terrível no caminho até aqui, ou estão em meio a uma disputa conjugal, precisamos considerar que o nosso problema. Senão, como vamos garantir que eles tenham uma experiência sublime?

oferecer a experiência perfeita". 

    "Não é suficiente para que os funcionários são muito educados. Eles também devem transmitir um extraordinário grau de competência." 


uncionários são encorajados a nunca parar de aprender sobre seu trabalho"No negócio da hospitalidade um desejo de agradar é o critério fundamental para o sucesso",

3. Proporcionar conhecimentos para a mesa. 

Além de ser flexível, a coisa mais importante de uma pequena empresa pode fazer para se diferenciar é "ter um profundo conhecimento que pode nos dar conhecimento sobre um segmento de clientes particulares ou uma tecnologia." Isso de acordo com Larry Wood, diretor de abastecimento da Intuit. "Vários anos atrás, eu fiz uma RFP para um pacote de hardware composto por cinco componentes. Fomos entrevistar fornecedores para cada um dos componentes, quando um deles teve uma chance e disse: 'Você não sabe nada sobre esse mercado. Deixe-me passo para cima. Eu sei que todos estes outros fornecedores. posso comprar esses outros componentes e empacotá-lo para você. ' Isso foi incrível. Eles se dirigiram muitas de nossas necessidades e teve um monte de coisas que não estavam familiarizados com o fora da mesa. Tenho que admitir que eu vejo muito poucas empresas fazem isso. " Ler mais. 

4. Verifique se o seu pessoal está equipada. 

Sua equipe de atendimento ao cliente é a sua linha de frente na tomada de clientes com certeza não são apenas satisfeito - mas são verdadeiramente feliz por trabalhar com você. A pessoa mais importante para contratar no esquema de atendimento ao cliente é o gerente, diz Andy Fromm, presidente do Service Management Group, uma firma baseada em Missouri, que trabalha com cadeias de lojas e restaurante no serviço ao cliente a melhorar, já que a rotatividade de funcionários é conduzido diretamente pelo gerente volume de negócios. Você quer alguém que vou ficar por aqui, porque senão, Fromm adverte, "será quase impossível manter-se com o desafio de contratação." Mas todos devem se preocupar com o produto em mãos: "Certifique-se que os retalhistas como animais de estimação, não é ciência do foguete.". Outras qualidades que procurar, de acordo com V. Kumar, autor do livro Gerenciamento de Clientes para o lucro, incluem a coerência, empatia e paciência. A experiência é fundamental, também, mas ele pode ser uma faca de dois gumes: muito, eo representante pode soar pedante ou condescendente, muito pouco, eo representante não saberá como lidar com situações delicadas. O ideal? Três a cinco anos. Ler mais. 

5. Conheça a concorrência. 

Na série Inc. 's de vendas dicas dos clientes mais exigentes do mundo, Kathy Homeyer, diretor de diversidade de fornecedores para a UPS, deu uma dica útil sobre o que não fazer. "A maior não-não é não saber a nossa concorrência. As pessoas vão dizer, 'Eu tenho essa proposta realmente emocionante que eu quero que você olhe. Eu vou dizer: 'Vá em frente, enviá-lo para mim. " Então eles enviam-me por Fedex. Acontece todos os dias. Basta ser inteligente. Conheça a empresa que você está lançando para e conhecer os seus gostos e desgostos. Você ganha pontos brownie tais comigo quando você vem com um envelope-break e um conta tudo pronto. É apenas as pequenas coisas como essa, a cereja no topo do bolo ". Ler mais.
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Depois de conhecer a concorrência, você simplesmente tem que fazer melhor para seu cliente que a concorrência. Inc.com compilado clipes de vídeo de dicas sobre como construir a fidelidade dos clientes de Zappos CEO Tony Hsieh, fundador da JetBlue David Neeleman, e outros executivos de sucesso. "Não estamos esperando que eles nos chamam Isso é combate corpo-a-mão há, minha gente: você tem que fazer um trabalho melhor ", disse Jay Myers of Interactive Solutions Inc. Assista ao vídeo. 

7. Não tenha medo das ferramentas on-line. 

Seu site é geralmente a primeira exposição do cliente à sua empresa, para a sua página inicial deve ser pessoal e user-friendly. bios pessoal Incluir ou incorporar um feed do Twitter para construir uma relação íntima com seu cliente, e considerar outros meios de comunicação social. Pense no Facebook e Twitter, como postos de escuta. As pessoas gostam de conversar sobre as suas aquisições recentes e experiências, então por que não entrar em sintonia? Mas, adverte, estar consciente de que essas conversas podem não representar a maioria e deve ser posta em perspectiva. "Se você tem um grande grupo de pessoas no Twitter falando sobre seu problema com o pareamento do seu fone de ouvido para seus telefones, você quer ser capaz de agarrar os Tweets e encaminhá-los para a pessoa apropriada em sua empresa para que o cliente pode obter a resposta que necessidade diretamente da fonte ", diz Sean Whiteley, vice-presidente de marketing de produto da Salesforce.com, a San Francisco, Califórnia-baseado provedor de CRM. Ler mais. 

8. Cultive seus relacionamentos. 

Quando as empresas constroem relacionamentos com seus clientes e fornecedores, "é uma enorme vantagem competitiva", disse Kathy Homeyer, o diretor de diversidade de fornecedores para a UPS. Muitas das grandes empresas oferecem programas de tutoria, que muitos empresários não percebem estão disponíveis. No-break, fazemos programas de divulgação e orientação externa. Nós vamos para uma série de workshops, exposições e eventos de networking. Quando um gerente vem aqui e me diz certas commodities vão ser colocados à oferta nos próximos meses, eu atravesso meus arquivos de pessoas que eu tenho toda a correr ao longo dos últimos anos. Também vamos chegar aos outros grandes corporações, como a Time Warner, e perguntar: 'Quem é que vocês estão usando? Você tem alguém que não sabemos? " É quase uma família pequena. "Leia mais. 

9. Agregue valor ao seu relacionamento. 

Mesmo que você planejou para a possibilidade, ninguém quer perder os grandes clientes. Então, como você se certificar que esperar por tanto tempo quanto possível? As grandes empresas estão à procura de valor, diz Constance Bagley, professor da Yale School of Management. Descobrir interesses imediatos do seu cliente. "Certifique-se que a informação está fluindo nos dois sentidos", diz ela. "Que informação você pode trazê-los sobre os seus custos e os concorrentes têm o seu gerente de conta falar a sua contrapartida;? Têm seus vendedores conversar com seus P & D." Erin Enriquez, que administra uma conta da Red Bull para Terralever, diz com a Red Bull a empresa focada no desejo do cliente a ser percebida como tecnologicamente à frente em seu marketing online. "A No. 1 coisa é estar consciente da competição e que eles estão fazendo, e que novos tipos de tecnologias estão lá fora", diz Enriquez. "A Red Bull nos aprecia próximos a eles e lançando-los e, geralmente, concorda em deixar-nos fazer parte desse trabalho." Além disso, uma vez que você tem esse insight competitivo, você pode usá-lo para atrair novos clientes - especialmente se o seu contrato não é exclusivo. "É muito parecido com ensino médio namoro", diz Bagley. "Nada faz você mais desejável do que o fato de que alguém quer que você". Ler mais. 

10. Quando em dúvida, pergunte o que seus clientes querem. 

Quando Norma Brodsky olha para trás para seu primeiro ano de fazer negócios, um exemplo de satisfação do cliente improviso destaca. Como uma greve de trânsito apareceu eminentes em Nova York em 1980, Brodsky escreveu: "Eu percebi que estava diante de um desastre potencial Perfect Courier foi apenas sete meses de idade Estávamos fazendo cerca de US $ 30.000 ou $ 40.000 por mês em vendas..." Então ele foi para uma pessoa que ele respeitava no escritório de um cliente e foi entregue uma idéia: usar os veículos da empresa existente não apenas entregar pacotes durante a greve, mas também ajudar os clientes a perfeita Courier começar seu povo, onde precisava estar. E ajudou a Perfect Correio crescer muito mais próxima dos seus melhores clientes. Brodsky escreve: "Durante a greve, nós vimos todos os dias, e eles se tornaram nossos amigos, assim como os executivos de outras contas Eles vieram para o nosso escritório para tomar um café e donuts.." Também: "Além do dinheiro adicional e as vendas de veículos novos, tomei distância do episódio uma das lições mais importantes que aprendi nos negócios:. Quando em dúvida, vá para os seus clientes Eles vão te dizer o que querem e levam a soluções que nunca iria chegar com a sua própria. De fato, apenas sobre cada nova iniciativa de sucesso que eu tomei no negócio, desde então, vem de ouvir os clientes. " Ler mais.
