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Serviço – Definição

"Um serviço é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangível e não resulta na propriedade de nada. Sua produção pode ou não estar vinculada a um produto físico." (Philip Kotler)

"Um serviço é uma atividade colocada a venda que gera benefícios e satisfações, sem levar a uma mudança física na forma de um bem." (Blois)
================================================================

Crescimento a olhos vistos

Procure saber o que os clientes estão realmente comprando.
Você pode pensar que está vendendo alimento, quando, na
verdade, eles estão comprando uma experiência no seu restaurante.

"Se pudéssemos vender nossa experiência
pelo preço que nos custou obtê-la,
estaríamos todos milionários."
(Pauline Friedman)

A venda, cada vez mais, tem deixado de ser apenas o resultado de uma transação comercial e se tornado a arteciência de satisfazer necessidades de pessoas a partir de bens (produtos, serviços ou idéias) com determinadas características, gerando lucro para todos os envolvidos. Você não encontrará essa definição no dicionário, porém, na prática, é o que acontece ou deveria acontecer.

O objetivo por trás de toda venda é sempre este: harmonizar pessoas, bens e lucratividade.

É nisso que reside toda a arte e a ciência do processo que o profissional de vendas precisa dominar, se quiser acompanhar o ritmo do crescimento da atividade, e que todas as pessoas que quiserem ser bem-sucedidas precisam aprender.

================================================================

Vender e comprar

A venda só existe porque alguém compra. E alguém só compra porque tem uma necessidade, objetiva ou subjetiva, ou é convencido de que a tem. Portanto:

· Vender é satisfazer necessidades reais ou imaginárias do cliente, e

· Comprar é manifestar essas necessidades para que o vendedor as satisfaça.

Nem sempre esse processo acontece às claras, pois o comprador não costuma manifestar suas necessidades espontaneamente. Em vez disso, até as esconde, com medo de tornar-se vulnerável a uma eventual "esperteza" do vendedor.

Esperteza e ética

O papel do vendedor é crucial para o "final feliz" dessa trama, mas o do comprador é soberano: se ele não comprar, a venda não se realiza.

O vendedor "esperto" pode lançar mão de todos os recursos para que o comprador adquira aquilo que ele quer vender, mas isso não é aconselhável, pois só reforçará o que o comprador mais teme: ser manipulado.

Evitar esse sentimento no comprador é parte da chamada "ética em vendas", ou seja, vendedores devem ser sempre éticos e, em hipótese alguma, devem enganar o comprador ou mentir para ele.

Ética, em si, é uma coisa muito relativa, pois o que é ético para uns pode não ser para outros. Em transações comerciais, ética equivale a respeito pelo comprador, principalmente. O Código de Defesa do Consumidor, por exemplo, é um instrumento que pauta a conduta de profissionais do comércio a fim de que compradores não fiquem à mercê de noções de ética individuais. Grandes empresas também costumam ter manuais de atendimento ao cliente para que seus vendedores se orientem pelos padrões éticos da instituição.

A relação vendedor-comprador é de cooperação mútua. No entanto, para o vendedor, a cooperação do comprador é vital.

O comprador depende do vendedor para satisfazer suas necessidades, porém, se este se comportar de modo inconveniente, ele irá comprar em outro lugar. O vendedor, no entanto, não pode abrir mão do comprador com a mesma facilidade. Para o vendedor é vital contar com a cooperação do comprador. Ele depende dele para sobreviver.

– Se manipular o comprador não funciona, o que fazer?

– Influenciar!

– E não é a mesma coisa?

– Não. A diferença entre influenciar e manipular é muito sutil e depende de como o comprador percebe o resultado da transação. Portanto, cuidado! Se o comprador achar que está sendo conduzido a uma decisão que privilegia os interesses apenas do vendedor, mesmo que ele não esteja fazendo isso, o comprador acabará desistindo do negócio, por mais que este seja bom.

"Não vá pelo caminho traçado, pois ele o levará somente aonde outros já foram." (Graham Bell)

================================================================

Síntese

· No dia-a-dia, todos nós nos deparamos com situações cujo sucesso depende do nosso poder de influência. Vendedores e compradores interagem o tempo todo, mesmo quando não sabem que estão exercendo esses papéis.

· Até bem pouco tempo, não era preciso muito esforço para vender, pois os compradores decidiam-se rapidamente, uma vez que temiam encontrar os preços mais altos no dia seguinte. Os mercados, no entanto, se abriram e a concorrência aumentou em quantidade e qualidade.

· Venda, hoje é a arteciência de satisfazer necessidades de pessoas a partir de bens (produtos, serviços ou idéias) com determinadas características, gerando lucro para todos os envolvidos.

· O objetivo por trás de toda venda é harmonizar pessoas, bens e lucratividade.

· A venda só existe porque alguém compra. E alguém só compra porque tem uma necessidade, objetiva ou subjetiva, ou é convencido de que a tem.

· Todo comprador teme ser manipulado pelo vendedor. Evitar esse sentimento no comprador é parte da chamada "ética em vendas".

· Atenção: manipular é uma coisa e influenciar é outra. Se o comprador achar que está sendo conduzido a uma decisão que privilegia os interesses apenas do vendedor, mesmo que ele não esteja fazendo isso, o comprador acabará desistindo do negócio, por mais que este seja bom.

· A relação vendedor-comprador é de mútua cooperação, mas, para o vendedor, a cooperação do comprador é vital.

