AUMENTAR O GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Em primeiro lugar, se nossa empresa apresentar um BOM NIiVEL DE VENDAS, serd muito mais facil
RACIONALIZAR DESPESAS, MELHORAR LUCRO BRUTO e obter GIRO DE ESTOQUES mais elevado. S6 que,
para manter niveis elevados de vendas, nossos clientes precisam estar satisfeitos com nossa(s) loja(s).

O "produto" vendido por nossa empresa aos consumidores é nossa loja. E através dela que nos ligamos ao
mercado (ou dele nos afastamos...). Assim, é preciso conquistar diariamente a mente e o coragdo de nossos
clientes.

Vamos comecar entendendo um pouco o comportamento das pessoas, na condicdo de consumidoras. E bom
lembrar que ha diversos tipos de consumidores: jovens, maduros e velhos; de sexo feminino ou masculino;
existe uma minoria com muito dinheiro disponivel para gastar, outros com menos e um grande contingente
com muito pouco dinheiro. Ha consumidores com grau de instrucdo elevado, outros com alguma instrucao
e muitos com uma formacado cultural limitada. H4 consumidores com muito pouco tempo disponivel para
fazer compras e outros com maior disponibilidade de tempo.

E assim poderiamos ficar filosofando bastante sobre a diversidade de pessoas e das diferencas em seu
comportamento como consumidores. Mas o importante é saber quais sdo os tipos predominantes em nossa
loja!

Esta é a questao mais importante para o programa de melhoria de resultados: conhecer muito bem nossos
clientes e, principalmente, saber o que eles valorizam:

A localizagdo da loja (fica perto do trabalho, da moradia, ou no seu caminho?); a politica de pregos médios;
a variedade e a qualidade dos produtos que estdo a venda ; o nivel de servigos e do atendimento pessoal; a
aparéncia, limpeza e arrumacgao; a facilidade para o acesso a ela, para estacionamento ou para tomar 6nibus
ou taxi; a existéncia de promog¢des ou de outras vantagens especiais; a velocidade com que as compras
podem ser feitas, pagas e liberadas; e, nos ultimos anos, a seguranc¢a no entorno da loja.

Havera uma variacdo na importancia de cada um destes itens para os diferentes tipos de clientes. Assim
como também os critérios de satisfacdo ou de insatisfacdo serdo diferentes para diferentes pessoas. Mas
precisamos conhecer o que nossos clientes pensam a respeito destes fatores de decisdo; entender sua mente
e seu coracao!

Separamos mente e cora¢do exatamente para reforcar que os consumidores decidem levando em conta
razdo e emocdo. Ou seja, as vezes pensam que uma loja é barateira, quando na verdade outra é que tem
precos médios melhores.

Quando se diz que a "imagem" de uma loja é muito boa é porque no cora¢ao das pessoas ela esta associada
a um grau de satisfa¢cao favoravel naqueles fatores que os clientes valorizam.

Mas esta imagem, o conceito da loja, ndo é formada da noite para o dia. Ela é produto de sucessivas
experiéncias do consumidor, de familiares e de amigos. Provavelmente, quando comentam sobre tal loja,
devem predominar comentdrios favordveis sobre ela.

Mas, se além desta imagem agraddvel, o consumidor pesquisar seus pregos e constatar vantagens, ele
agregard um fato, racional, a uma sensa¢do anterior. Neste caso, a loja estard conquistando, também, a
mente daquele cliente.

Agradar aos consumidores ndo parece ser uma coisa tdo dificil, uma vez que conhecamos os fatores que sdo
importantes para a decisdo de onde ele preferird comprar. Entdo porque sera que temos tanta insatisfacao
em algumas lojas?



Na verdade, o desafio consiste em garantir que um grande conjunto de operacdes, dentro da loja, funcione
de acordo com a expectativa do consumidor. De acordo com o desejo de cada um deles! E ai é que mora o
problema: garantir que dezenas de procedimentos didrios sejam realizados com um bom padrao de acerto:
em relacdo aos produtos, ao atendimento, as instalacdes da loja e aos equipamentos, aos precos, etc.

Serd que todos nos, dentro da loja, sabemos o que os clientes querem? Sera que temos condi¢des de atende-
lo em todos suas expectativas? Temos condicGes de oferecer instalacdes e equipamentos adequados?
Garantir os precos mais baixos do mercado? As promoc¢des mais atraentes da praca?

Certamente, ninguém conseguira assegurar a satisfacao de todas as expectativas, para todos os
clientes, dos mais variados tipos, mas precisaremos nos concentrar naqueles que nos interessem mais!
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