Obdulio Sanchez

Graduado em Engenharia Quimica, Sanchez trabalthro2dpanos no
grupo L'Oréal nas areas cientifica, industrial,keing e comercial.
Ap6és sair da empresa, abriu uma perfumaria, ond=peu que o
treinamento dos funcionarios gerava um bom retdbad surgiu a idéia
de criar a Avantti, empresa especializada em ctoraul

IN-_2MATILA

CLIENTES DESEJAM RESULTADOS E NAO SERVICOS

Quando uma cliente vai ao saldo para cortar ouicaol® cabelos, ela deseja mais do que sair cotaloslos
mais curtos ou coloridos. Ela deseja sair maisthpmais fashion e mais feliz.

Essa afirmacéo pode parecer ldgica, mas esse régeer o entendimento da maioria das equipes e
proprietarios de salfes de beleza.

Responda: E possivel cortar ou fazer uma colorsgélavar e secar os cabelos antes de sair d®saléo
Se todos concordam que néo € possivel, por queécgsian@os salbes insiste em cobrar esses servigag®,
como se fossem opcionais.

N&o conheco nenhuma mulher que ndo deseje laemae @s cabelos cada vez que vai cuidar deles no
saldo, no entanto nem sempre o fazem por achaegsspmuito caros.

O problema é que por tratar esses servicos conwdiogis”, 0 saldo corre o risco de que a clienteosi
compre, comprometendo assim o resultado final dogc®s como corte ou coloracao.

Moral da histdria, se a cliente ficar insatisfeitem o resultado, a chance dela ndo voltar ao satfmrme,
além de “detonar” o nome do cabeleireiro e do s@ildim as pessoas que lhe sdo proximas.

Para dar-se conta disso é s6 comparar o nimeil@edtes que freqlentaram o saldo nos Ultimos seses)
com o namero total de clientes cadastradas no.sald@dia ndo costuma passar dos 20%.

Por falta de visédo estratégica, a maioria ndo smdta do custo da perda dessas clientes ao lmwarms.
Imaginem o aumento no faturamento do saldo, meaidora lealdade dos clientes atuais, somado com a
captacao de um cliente novo indicado a cada vi@etes plenamente satisfeitos.

Isso pode ser conseguido com uma estratégia goe teco na satisfacdo no atendimento e nos ressltad

O primeiro passo € conscientizar a equipe dessaunpade e conseguir seu apoio para fazer as madan
necessarias, onde todos ganham.

Em seguida € preciso melhorar a linguagem das lilggrecos, eliminando as incertezas dos “precos a
partir de”, apresentar propostas explicitas deiges\combinados, que mostrem claramente o
comprometimento da empresa com o resultado finehonar a exposicdo e manter a vista os precos dos
produtos de revenda, estimulando a cliente a asmticuidando dos cabelos em casa, etc.

Cada proposta de servicos combinados deve ter ego prferior a soma dos servigos nela contida.

Por exemplo: se o corte custa R$ 80; o lavado R$&28ecagem R$ 30, o “corte fashion”, incluindatae
secar deve ser proposto a R$ 100, sem mesquintaeia® final for necessario “dar um jeitinho” renfa
para garantir a satisfacéo da cliente, ndo se d#war uma escova so6 por isso.

A cliente tem que sair do saldo com a sensacaa&ealeu a pena ter vindo, para desejar voltarmenée.

Depois de criar as novas propostas, cuide da digélyatraves da sua equipe, de folhetos e de Isammer
vitrine.

Pensem nisso, fagcam a diferenca no seu mercade nlegidcios e até a proxima.
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