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INTRODUCAO

Naturalmente, todo empreendedor tem o desejo de
ter sua marca reconhecida e bem posicionada no
mercado. E de se esperar que no setor de reparacéo
automotiva nao seja diferente. Sendo assim, o pro-
posito deste e-book é apresentar ideias e estraté-
gias para que sua oficina alcance um lugar de
destaque frente a concorréncia, ampliando sua
participacao no mercado através da fidelizacao de
clientes.

A l6gica que apresentaremos aqui é bastante sim-
ples. Entendemos que, na medida em que haja
fidelizacao e retencao dos clientes que ja utilizam os
Seus servigos, sua participacao no mercado ira se
expandir cada vez mais com a obtencao e fideliza-
cao de novos clientes.

Nossa expectativa € que vocé possa colocar em
pratica as estratégias que terad acesso com esta
leitura e que, assim, conquiste mais e mais espaco
no mercado, expandindo sua marca.




REALIDADE oostror

Via de regra, o cliente sé procura os servicos da oficina quando ocorre
algum problema ou precisa fazer alguma manutencao. r

A menos que estejamos falando de um cliente antigo que se tornou seu
amigo e gosta de jogar conversa fora, os motivos para ir a sua o%inéfs_e"iorg-.

no geral, desagradaveis. £ e o '
Por isso a fidelizacao de clientes da oficina é tao dificil. 1 ar |

-

Um outro obstaculo a fidelizacao é que muitos clientes ainda sao s'eJ .
veis ao preco. Fazer orcamentos e cotacoes ainda é uma pratica basta
comum no setor de reparacdo automotiva, especialmente quando se
trata de servicos de alto ticket. ;', '
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Existe ainda a questao da proximidade com a oficina. Normalmente,
guando um cliente muda de endereco, existe uma tendéncia natu al
que ele procure uma oficina mais préxima da nova residéncia. .

Por outro lado, segundo pesquisas, um dos fatores que pesam na
de escolher uma oficina é a confianca. Esse € um ponto chave pai




Os clientes estao cada vez mais exigentes e buscando por
servigcos seguros e de qualidade. Se antes as oficinas mecanicas
tinham fama de serem lugares escuros, mal cuidados e até feios,
hoje, algumas oficinas ja estao modernizadas e oferecem uma
experiéncia diferente para seus clientes. Nao pense que ter um
ambiente adequado e bonito seja frescura, pois este tipo

de cuidado vai transmitir seguranc¢a, comodidade e profissionalis-
mo para o seu cliente. Com certeza ele ira levar esse tipo

de experiéncia em consideragao na hora de voltar e indicar

sua oficina para outras pessoas.

VOCE

JAPAROU
PARA AVALIAR

COMO

0 COMPORTAMENTO
DO CONSUMIDOR
MUDOU?




Além do motivo mais 6bvio que é a conservacao da sua
carteira de clientes, existem outras razoes para vocé
manter um foco permanente na fidelizacao.

Quando uma oficina tem clientes recorrentes, ou seja, que
habitualmente fazem servicos com o mesmo prestador, é
natural que a base de clientes cresca permanentemente.
Isso nao é dificil de entender. Se os clientes que vao até a
sua oficina se tornam fiéis a sua marca, isso significa que
cada novo cliente contribui para aumentar a sua partici-
pacao no mercado, com uma base cada vez maior.

Um outro aspecto importante é que, tendo uma base
sélida de clientes habituais, vocé nao fica dependente da
necessidade de gerar novos clientes o tempo inteiro,
reduzindo assim seus investimentos em marketing e
publicidade.

Nao a toa, muitos especialistas em marketing sao unani-
mes ao afirmar que os custos para conquistar novos con-
sumidores sao muito maiores que o investimento neces-
sario para reter os ja existentes.

IM PO RTANC|A DE FIDELIZAR CLIEN
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Pense sempre que, além de diminuir a necessidade de
buscar novos publicos, uma empresa que fideliza clientes
tem uma prova real de que esta fazendo e entregando
um bom trabalho. Afinal, somente uma pessoa satisfeita
volta a consumir um servico que ja conhece e aprova. No
segmento de reparacao automotiva nao é diferente.

Sobre esse aspecto, é importante lembrar que um condu-
tor que precisa de reparo mecanico no seu carro sé vai
procurar a sua oficina mais de uma vez se acreditar que o
veiculo dele foi manuseado com responsabilidade e,
claro, se ele préprio foi tratado com respeito e educacao.
Manter um alto padrao de qualidade vai garantir, inclusi-
ve, que ele esteja disposto a pagar um preco mais elevado
pelos seus servicos.

Existe também uma estatistica que aponta para o fato de
que, normalmente, quando um cliente é fiel a uma ofici-
na, ele tem o hébito de indicar essa oficina para todos os
parentes e para pessoas do seu circulo de amizades. volta
a consumir um servi¢co que ja conhece e aprova. No seg-
mento de reparacao automotiva nao é diferente.




Um chefe de familia, por exemplo, tem por costume levar
o carro da esposa e dos filhos na mesma loja onde faza
reparacao do seu préprio veiculo.

Além disso, esse tipo de cliente nao se rende facilmente a
um concorrente que fiqgue mais perto de sua casa ou que
faca precos menores, por exemplo.

Fidelizar o consumidor aumenta a circulacao de pessoas
na sua oficina, principalmente devido ao fator confianca.
Muitos desses clientes vao se sentir a vontade para
propor melhorias ao seu negdécio ou indicar produtos e
servicos dos quais sentem falta.

Esse é outro ponto positivo da fidelizacdo: é possivel receber
feedbacks de maior qualidade. Cabe a oficina utilizar essas
informacdes para crescer e atender cada vez melhor aumentan-
do ainda mais a satisfacao dos consumidores. Enquanto houver
uma relacao de confianca entre a sua empresa e os clientes,
eles continuarao utilizando seu servico. O relacionamento,
muitas vezes, é mais forte do que fatores como preco. Até
porque clientes fiéis podem usar seu histérico para negociar
melhores condi¢des de valor e pagamento.

Outro aspecto em que o relacionamento com clientes influen-
cia na economia de recursos da empresa € o suporte. Pessoas
que ja conhecem seu modo de trabalho e os processos da
oficina vao demandar menos da central de atendimento.
Assim, uma empresa que investe na fidelizacao tem menos
custos com funcionarios e sistema de suporte.

Um ultimo aspecto essencial para toda empresa que pretende
se destacar nos dias de hoje é o marketing. Nenhuma estraté-
gia comercial é tdo efetiva quanto a indicagao positiva de con-
sumidores fiéis. Esses clientes atuam como verdadeiros embai-
xadores da sua marca, elogiando e indicando o seu servico.
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CLIENTES FIEIS

AJUDAM SEU NEGOCIO A PROSPERAR ),

A

voltar, além da receita financeira que ele ird gerar, maior serd a qualidade e a quantidade de informagdes que seus mecanicos
irao reunir sobre o veiculo desse cliente, facilitando bastante o trabalho de diagndstico e reparo e, é claro, diminuindo o’empo\
de execucao dos servicos. Todos esses fatores irao impactar diretamente na satisfacao deste consumidor. v

Para qualquer oficina mecanica, atender um cliente apenas uma vez nao é um bom negdcio. Afinal, quanto mais ve liente ‘
Ha muitas vantagens em conquistar uma carteira de clientes fixos e fiéis. Basta pensar que essas pessoas costumam procurar
seus servicos com mais frequéncia devido a relacao de confianga que se estabelece. Sem esquecer, é claro, daquilo que ja fala-
mos anteriormente: sao elas que irdo recomendar o seu estabelecimento para familiares e amigos, garantindo uma receita
constante para a sua oficina.

Uma outra situacao é que muitos proprietarios de carros tém o habito de ignorar pequenos defeitos ou mesmo fazer vista

grossa para alteragdes mais sutis no funcionamento do veiculo. Enquanto um motorista com pouco contato com o seu negécio

talvez nao se sinta confortavel o bastante para tirar as duvidas a respeito desses problemas, um cliente fiel, que confia e gosta

do seu atendimento ird ter maior inclinacao para entrar em contato e fazer uma visita para tirar eventuais duvidas. Um ndmer

maior de visitas significa uma possibilidade maior de aumentar seu faturamento com esse cliente. V

Lembre-se: estamos falando de uma pessoa que vai encarar o servico que vocé presta com seriedade. Isso significa que ela nao
vai questionar suas recomendacdes ou procurar segundas opinides. A questao, aqui, é que grandes poderes trazem grandes
responsabilidades: vocé vai precisar lidar cuidadosamente com toda essa confian¢a depositada na sua oficina. Portanto, procure
dar sempre explicagdes simples e diretas sobre os reparos realizados e mantenha uma postura transparente. Garanto que essas
atitudes irao construir uma relacao muito mais duradoura e lucrativa da sua marca com seus clientes.




PRIMEIROS PASSO0OS

PARA AFIDELIZACAO DE CLIENTES

O primeiro passo para estabelecer uma relacao duradoura com seus clientes é definir o que diferencia sua oficina dos se
correntes. Defina com qual aspecto especifico do seu servico vocé deseja agradar aos seus clientes. Esse aspecto deve se
do como destaque da sua oficina em comparacdao com as outras.

Vocé deve se esforcar ao maximo para sempre manter essa caracteristica em evidéncia. Lembre-se de que o cliente fiel m
toda a sua atencao, tanto quanto o novo cliente que chega a sua loja.

Entretanto, seu foco ndo deve se limitar apenas aos pontos positivos do seu negécio. E importante ter em mente o que vocé
precisa melhorar para aumentar ainda mais a fidelizacao dos clientes da oficina.

Uma pergunta chave que vocé deve sempre se fazer é: o que mais posso fazer para que os consumidores fiquem encantados com
O meu servico?

Se nao souber por onde comecar, pergunte aos clientes. Faca uma pequena pesquisa entre aqueles que estao em atendimento.
Eles sdo a sua melhor fonte de conhecimento sobre seu negécio. Com essa pesquisa junto aos clientes vocé pode descobrir novas
formas de aumentar a fidelizacao. Além do mais, ndo sera necessario investir nenhum dinheiro e nem fazer uma revolucgao.




Fale sobre a importancia
do atendimento com seu time

O atendimento personalizado e atencioso pode fazer
toda a diferenca na fidelizacao de clientes da oficina.

A maioria das pessoas nao esta acostumada a ser bem
atendida em oficinas. A falta de treinamento dos profis-
sionais, aliada ao desconhecimento sobre a importan-
cia do atendimento para o sucesso do negocio costuma
causar sérios problemas.

Portanto, a melhor coisa a se fazer é conscientizar sua
equipe. Mostre que atender bem os clientes faz com
que eles voltem e indiquem o estabelecimento para os
seus conhecidos.

Diga que poucas oficinas fazem isso, mas aquelas que
fizerem irao se destacar e expandir sua marca no mer-
cado.

Explique que uma acao simples, como dedicar mais
atencao aos consumidores, pode fazer maravilhas pela
fidelizacao de clientes da oficina.

Por fim, deixe claro que quanto mais clientes voltarem a
oficina, maior o faturamento e, por consequéncia,
maiores as chances de um aumento de saldrio.

Ofereca o maximo de conforto
ao cliente

Oferecer confortos extras para seu cliente pode ajudar
na fidelizacdo a sua marca. Do ponto de vista da fideli-
zacao, nao importa se o cliente tem um carro de luxo
ou uma lata velha. Vocé tem que trata-lo da mesma
maneira e oferecer todas as facilidades e comodidades
que forem possiveis.

O futuro do seu negécio depende exclusivamente da
satisfacdo dos clientes. Se o seu servico for bom com
um atendimento excelente, nao importa o tamanho da
crise que vier, dificilmente vocé passara aperto por
muito tempo.



E n3o é tao dificil ofereceresse
tratamento especial para o cliente.
Veja opgoes que voce pode tentar:

o
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Disponibilize um sistema wi-fi exclusivo para clien-
tes passarem o tempo na internet enquanto aguar-
dam;

Instale bancos ou cadeiras macias para que o
cliente possa esperar enquanto o servico
é realizado;

Ofereca dgua ou café. E se quiser se diferenciar
mesmo, vale a pena investir em outros tipos de

' bebida, como sucos, refrigerantes e energéticos,
assim como barbearias tém feito ultimamente. Vale
também oferecer biscoitos, pipoca e o que mais a
sua criatividade sugerir. A ideia aqui é causar uma
experiéncia positiva e surpreender.

Se vocé conseguir implantar pelo menos duas dessas
trés ideias, pode acreditar que seus clientes ficardao
positivamente surpresos.

Se precisar selecionar apenas uma, dé preferéncia a
instalacao dos bancos: os clientes que precisam passar
por longas esperas agradecerao.

Coloque-se no lugar do cliente,
sempre

Esteja sempre a disposicao do cliente e busque solu¢des para
os problemas dele.

Assim que o cliente chegar a oficina, seja educado, cumpri-
mente-o0 e pergunte sobre o seu problema.

Ao abrir o cap6, abre-se uma mina de ouro para sua equipe.
Existem diversos servicos que podem ser feitos além do
solicitado pelo cliente. Isso porque muitas vezes a pessoa nao
tem o habito de fazer revisdes e checagens regulares no
carro. A grande probabilidade, entao, é de que exista muita
coisa no veiculo precisando de reparos.

A ideia nao é inventar servicos, o que pode desagradar o
consumidor. Normalmente, o cliente ja apresenta desconfian-
ca quando precisa de reparos e confirmar essas ansiedades é
muito negativo para a fidelizacao de clientes da oficina.

Uma forma de quebrar essa resisténcia é oferecer descontos
nos servicos adicionais. Pode-se também oferecer apenas um
telefone de contato e e-mail ao apontar a manutencao
necessaria.

Dessa forma o cliente nao se sente pressionado e fica livre
para retornar caso o problema cause danos futuros.



Cuidado para nao acabar
parecendo bajulador

Ao buscar fidelizacdo de clientes, ndo cometa exageros.
Um erro comum entre empresarios e profissionais de
servicos automotivos é confundir a proatividade e
educacao com bajulacao.

O exagero na abordagem, nesse caso, é tao ruim
guanto o descaso. Fazer muitas perguntas, falar demais
sobre o servico e puxar muitos assuntos ao mesmo
tempo sem de fato promover um didlogo sério e objeti-
vo sao deslizes que podem incomodar o cliente. Inclusi-
ve porque, como vimos anteriormente, o cliente nor-
malmente nao estd nada feliz por precisar ir até a ofici-
na. Sendo assim, mantenha a conversa inicial focada no
carro e em como solucionar o problema da forma mais
rapida possivel.

Se o servico for completado rapidamente, o cliente
estara mais disposto a conversar um pouco mais sobre
produtos e os diferenciais do seu negécio.

Além disso, um cliente que sente que a sua prioridade é
resolver o problema dele estara muito mais disposto a
voltar a sua oficina.

Crie ofertas
e promogoes

Promocobes podem incentivar o seu cliente a voltar,
além de indicar a loja para amigos e familiares.

Para tornar-se fiel a uma loja, o cliente precisa enxergar
alguma vantagem nisso. Atendimento e servico de
exceléncia sao um grande passo, mas, no cenario com-
petitivo do mercado atual, é preciso oferecer outros
diferenciais. Afinal, vocé sabe mais do que ninguém
como clientes de oficinas sao sensiveis a precos.

As vantagens da fidelizacao de clientes da oficina nao
param no retorno do cliente. O cliente satisfeito, como
vimos no inicio, tende a recomendar a loja para amigos
e familiares. Para estimular a volta, ofereca promocdes
como, por exemplo, a partir do terceiro reparo ou ma-
nutencao realizados, o cliente ganha um servico de
graga ou cupom para trocar por produtos.



E MAIS CARO CONQUISTAR CLIENTES

DO QUE FIDELIZA-LOS

A fidelizacao do mercado consumidor gera iniUmeras vantagens
competitivas para a sua oficina, mas vamos comecar analisando o
ponto de vista financeiro: atrair novos clientes para o seu negécio
requer muito mais investimento do que manter os que ja usaram
seu servico em algum momento.

O investimento em marketing toma uma parcela muito significativa
do dinheiro de um negdcio. Sem a contrapartida da exceléncia no
atendimento, é muito dificil continuar conquistando novos consu-
midores para conhecer a marca. Por isso, sua aposta deve ser no
bom relacionamento para, com isso, diminuir custos e aumentar os
lucros.

Um cliente que tem uma 6tima experiéncia inicial com vocé, prova-
velmente vai continuar se lembrando das suas solu¢des quando
enfrentar um problema parecido. Além disso, ele atua voluntaria-
mente na sua estratégia de marketing, ao confiar na empresa e
divulga-la para seus conhecidos.

Por outro lado, se um consumidor atraido pelas propagandas da
empresa nao tem uma experiéncia positiva com a marca, ele nao
volta a procurar o servico e ainda deixa de exercer essa influéncia
sobre os amigos e familiares. Se isso acontecer, vocé precisa manter
ou aumentar os custos com marketing para atrair novos clientes.

e,
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A INTERNET TEM GRANDE INFLUENCIA |
NA FIDELIZACAO

Estabelecer um bom relacionamento com clientes na era do consumi-
dor sem investir em presenca online é praticamente impossivel. A
internet é um dos meios mais utilizados pelas pessoas para pesquisar
servicos e produtos, buscar informacoes, avaliar empresas e comparti-
Ihar experiéncias com outros consumidores.

Com isso, estar no mundo virtual se tornou uma obrigacao para quem
deseja manter sua empresa competitiva. Inclusive, muitos negdcios
estao investindo no marketing de conteudo. Essa € uma 6tima maneira
de estreitar os vinculos com clientes e potenciais consumidores ao
oferecer informacdes de qualidade sobre o servico que vocé presta.

Se montar um site para publicar conteiidos parece muito avancado
para vocé, ha formas mais basicas de construir sua imagem nas midias. J
Ter um perfil nas redes sociais € um bom exemplo. Ao fazer isso, vocé W

se torna mais visivel nas buscas e pode responder as duvidas dos con-
sumidores rapidamente, atraindo mais pessoas para o seu negocio.

Além disso, ter um canal de comunicacdo online, utilizando, porexem- -
plo, um aplicativo de mensagens instantaneas, agrega praticidade e
aproxima a empresa dos clientes. Hoje em dia, muitas pessoas prefe-
rem evitar ligagdes e se comunicam mais rapidamente por meio dessa
tecnologia.

. RIS



Também vale a pena acompanhar o feedback que os consumidores
dao tanto nos seus perfis online quanto em sites especializados em
receber reclamacdes. Neles, geralmente ha espaco para a empresa
entrar em contato e esclarecer a situacao ou ajudar na solucao do
problema. Esse cuidado tem o poder de reverter aimagem negativa.

Sabemos que nem sempre é possivel evitar problemas, mas
mostrar capacidade de resolucao é um ponto positivo

para sua empresa. Esse fator é essencial para fidelizar clientes.
Dessa forma, eles conhecem o seu compromisso e sabem que podem
contar com vocé para resolver possiveis entraves.

Nunca negligencie a importancia da internet. Um elogio ou reclamacgao
feito online chega rapidamente a um numero ilimitado de pessoas.
Esse é um marketing essencial e, em muitos casos, gratuito. Vale a pena
conhecer e investir nessa estratégia para melhorar seu relacionamento
com clientes.




COMO CONQUISTARDE VEZ

A SATISFACAO DO SEU CLIENTE

= L @ L ® @ v : Ny -
A essa altura, vocé ja entendeu a importancia da fidelizacao.Nesse
_— = /‘\ caso, vamos conversar sobre as posturas que vocé deve adotar para
consolidar de uma vez por todas a satisfacao do seu cliente.
[ ]
D Estabeleca um relacionamento

de qualidade

O que é um bom relacionamento entre o consumidor e um prestador
de servicos? O que as pessoas buscam ao se relacionar com uma em-
presa do ramo de oficinas? Podemos citar aspectos indispensaveis,
como acolhimento, comunicacdo e confianca.

amente, uma pessoa que chega até a oficina esta enfrentando
mas com o seu veiculo e pode estar bastante angustiada com
isso, principalmente se ela nao tiver entendimentos basicos sobre me-
canica. Diante desse cenario, o primeiro cuidado em um relacionamen-
to de qualidade é acolher o cliente e ajuda-lo a entender a questao.

Um diferencial nesse quesito é pensar no atendimento personalizado

. ao publico feminino. As mulheres estao frequentando cada vez mais as
oficinas mecanicas. Assim, € um segmento que merece atencao dos

empresarios dessa area.



Tenha uma
comunicacao eficiente

Um fator indispensavel em uma relacao de confianca é o didlogo.
Saber se comunicar com quem utiliza seu servico é essencial para
manter os bons resultados do negdcio. As pessoas que deixam o
carro com vocé querem receber informacgoes frequentes sobre o
andamento do processo.

Nem sempre a linguagem técnica sobre o problema mecanico vai
atender as expectativas do seu cliente. Independente de ser
homem ou mulher, falar de uma maneira clara e transparente é
fundamental para seu cliente sentir seguranca do que sera feito
no veiculo.

Crie um padrao de atendimento assim que o carro chegar a ofici-
na mecanica, por exemplo. E possivel fazer um check up do veicu-
lo e informar ao cliente o que sera vistoriado.

Permita que o seu cliente tenha acesso ao mecanico responsavel
ou ainda veja o que esta acontecendo com o carro, o defeito que
apresenta ou peca que sera trocada.

Tenha um or¢camento padronizado para enviar ao seu cliente. Em
tempos de tecnologia, vocé pode enviar por e-mail ou WhatsApp
e, indiretamente, ja vai criando sua base de contatos para se
comunicar com eles.

Fazer ligagdes ou enviar mensagens para atualizar o cliente é uma

forma de se aproximar dele e fortalecer a relacdo de confian-
ca. Além de fornecer informacoes, procure saber como ele
esta avaliando o seu servico e pedir sugestoes para melhorar
o atendimento.

Essa estratégia também vale para quando o veiculo do cliente
nao esta sob sua responsabilidade. Que tal ter um controle do
calendario das manutencodes e entrar em contato com os
consumidores que nao aparecem ha algum tempo? Enviar
uma mensagem ou fazer uma breve ligacao é muito util para
fortalecer os lacos.

Estas medidas simples transmitem seguran¢a e mostram que
sua oficina mecanica é profissional no que faz.

Ofereca atendimento
de exceléncia

Ja falamos sobre isso, mas nao custa reforcar. Para que o
cliente saia satisfeito e se lembre da sua oficina na préxima
necessidade, ele precisa ser bem atendido, concorda? A
qualidade é um fator indispensavel na fidelizacao. Se as
pessoas ndao sentirem seguranca nas pecas utilizadas, nos
funcionarios que as atenderam e nos servicos realizados,
dificilmente elas continuardo optando pela empresa. Logo, a
exceléncia no atendimento influencia muito no relaciona-
mento com clientes.



Alguns pontos sdo centrais para o trabalho em oficinas mecani-
cas, como o prazo de entrega. Ser capaz de trabalhar com efici-
éncia e rapidez sem duvida agrega valor ao negdcio. Entretanto,
é preciso ter muito cuidado para nao fazer promessas que vocé
nao consegue cumprir. A transparéncia é indispensavel — do
contrario, a estratégia pode atrapalhar em vez de ajudar.

Outra dica interessante para atender com mais qualidade é
padronizar os servicos. Ter um checklist para todos os carros
que entram, por exemplo, oferece mais seguranca para os pro-
prietarios. Registrar as informacgdes dos veiculos também é uma
facilidade. Dessa forma, vocé pode fazer um atendimento per-
sonalizado quando o cliente surgir com uma nova demanda.

Treine e motive sua equipe

Ter funcionarios capacitados é mais um ponto que afeta direta-
mente a satisfacao dos clientes. E isso nao vale apenas para a
equipe de mecanicos; envolve desde a recepcao até os respon-
saveis pelos atendimentos online ou por telefone. Cada um
precisa estar treinado para realizar bem suas funcoes.

Ao refletir sobre esse aspecto, nao foque apenas nas habilida-
des técnicas; procure estimular na equipe, também, as compe-

téncias emocionais. Vocé se lembra de que ja falamos aqui
sobre a importancia de acolher o cliente e fornecer todas as
informacgdes necessarias? Isso exige dos funcionarios habili-
dades como paciéncia e empatia.

Além disso, é essencial que eles consigam manter a calma
mesmo em situagoes de pressao. Afinal, ninguém deseja que
isso aconteca, mas algumas vezes é preciso mediar conflitos
com consumidores que estao frustrados ou irritados. E preci-
so lembrar que algumas pessoas reagem assim diante de
problemas e que uma abordagem tranquila é a melhor
op¢ao.

E importante acompanhar de perto a atuacdo dos funciona-
rios para identificar possiveis necessidades. Esteja disponivel
para escutar suas dificuldades e sugestoes. A motivacao é
uma parte significativa do trabalho. Dessa forma, todos
ajudam a aumentar a exceléncia do atendimento e a con-
quistar os clientes.

Mantenha sempre a equipe da oficina unida. Uma equipe
unida trabalha melhor, facilita a gestao de pessoas da oficina
mecanica e se comunica melhor. Por isso, aproximar os cola-
boradores é importante para motivar a equipe da sua oficina
mecanica.

Um time integrado é sindnimo de trabalhos bem executados
e a comunicacao entre os membros de uma equipe é impor-
tante para que os processos saem conforme o esperado.



Além disso, ninguém gosta de trabalhar em um ambiente hostil.

E se a equipe se da bem, ha menos conflitos e o ambiente de
trabalho torna-se mais agradavel.

Mas, fique atento! Nao force as relagdes. Seu papel como gestor
nao é obrigar as pessoas a formarem lacos. Em resumo: nin-
guém precisa ser o melhor amigo, mas ter didlogo e boa convi-
véncia sao indispensaveis para promover a motivacao.

Entretanto, uma boa dica para aproximar o time é promover
alguns eventos com os colaboradores. Estimule a convivéncia
em uma situag¢dao mais informal e ajude a melhorar o relaciona-
mento entre as pessoas. Além disso, desperte nos colaborado-
res o desejo de criar grupos de interesse e atividades apenas da
equipe.

E importante também dar atencéo individual aos funcionarios.
Quando os colaboradores se sentem valorizados, eles se dedi-
cam mais. Por isso, dé atencao individual a eles. Nao os trate
como numeros. Seus colaboradores sao pessoas que precisam
estar bem consigo e com o ambiente de trabalho para render
mais.

Veja se nenhum funcionario sente falta de aten¢do ou de reco-
nhecimento. Os elogios sao bem-vindos, sobretudo quando o
rendimento é acima da média.

Invista em estrutura

Quem busca um bom relacionamento com clientes para
melhorar os resultados da empresa deve considerar investi-
mentos em tecnologia e estrutura. Esses sao fatores de
grande relevancia no mercado atual. O ramo de oficinas
mecanicas passou por diversos avanc¢os tecnoldgicos nos
ultimos anos, o que facilita a atuacao dos profissionais e
aumenta a eficiéncia dos servicos.

Assim, adquirir equipamentos modernos é uma das necessi-
dades desse periodo. E preciso que as empresas se atualizem
e consigam entregar melhores resultados em menos tempo.
Mas lembre-se de que muitas dessas ferramentas requerem
treinamentos basicos. Fazendo isso, vocé evita problemas e
prejuizos.

Além do material, vocé deve pensar também na estrutura dos
espacos. Delimitar os ambientes de forma organizada, por
exemplo, gera mais conforto e satisfacao para o consumidor.
Ter uma recepcao acolhedora e uma boa sala de espera sao
cuidados interessantes. A oficina deixou de ser um local
escuro e baguncado.



Trabalhe com diferenciais
competitivos

Agradar ao cliente é sempre uma boa estratégia, nao é
mesmo? Vocé conhece alguém que nao gosta de receber
um brinde ou aproveitar uma promocao? Provavelmente
essa pessoa nao existe. Por isso, uma das técnicas mais utili-
zadas na fidelizacao de consumidores é o oferecimento de
presentes ou facilidades.

Algumas empresas montam verdadeiros programas de
fidelidade. Geralmente, existem descontos para quem indica
a oficina para um conhecido ou para quem realiza um
numero determinado de servicos (a cada duas manutencoes
ha desconto na terceira, por exemplo).

Outro diferencial interessante é a parceria com servicos que
vocé nao oferece. Dar um voucher para lavagem e aspiracao
do carro ou conseguir desconto no aluguel de veiculos sao
exemplos de acoes que podem interessar a muitos clientes.
Essa também é uma forma de trocar marketing positivo com
empresas parceiras.

Fazer campanhas promocionais que relacionem produtos Outra dica interessante é confeccionar brindes. Ao distri-

também é bastante valido. Dessa maneira, vocé agrada ao buir acessorios personalizados, vocé alegra os consumido-

cliente e ainda aumenta a venda de servicos que estejam res e ainda faz com que a sua marca continue sendo lem- \
com baixa procura. Deixar uma margem para negociagao do brada por eles. Dé preferéncia para entregar objetos Uteis e

preco, oferecendo descontos, é outra estratégia para mostrar de grande utilizagcao, como chaveiros, lixeiras de carro,

atencao ao cliente e conquista-lo. flanelas ou canetas.
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COMO SABER

SE SEUS CLIENTES ESTAO SATISFEITOS

E muito importante que vocé faca avaliacdes de todas essas iniciativas que
citamos até aqui. Do contrario, alguns investimentos podem se transformar em
prejuizo. A avaliacao é a forma que a empresa tem de acompanhar as agoes e
saber se elas estao realmente garantindo a satisfacao dos clientes.

Assim, seu maior indicador de qualidade é o feedback dado por quem utiliza
seu servico. Vocé sabe como conhecer essa opiniao? Uma forma bastante direta
é o didlogo constante com os clientes. Acompanha-los durante o processo e
conversar sobre as expectativas e sugestoes deles vai trazer muitas informa-
¢oes.

Estimular que os funcionarios facam esse acompanhamento e passem as
impressoes para vocé, também é importante. Alguns clientes se sentem a von-
tade para trocar ideias com o mecanico ou outro membro da equipe. Por isso,
esteja sempre atento ao que os colaboradores tém a dizer.

Além disso, ha maneiras oficiais de colher e registrar a opiniao do consumidor
sobre a oficina. Uma caixa de sugestdes na recepcao, por exemplo, cumpre bem
esse papel. Também é possivel realizar pesquisas de satisfacao. Elas podem ser
feitas pessoalmente ou por canais eletrénicos, como telefone ou e-mail.




Para realizar essas pesquisas, a primeira etapa é definir o que sera questio-
nado. E possivel fazer um questionario geral de satisfacdo ou perguntar
especificamente sobre alguma acao, como um programa de fidelidade
recém-implantado.

Tenha a certeza de escrever as perguntas com clareza e oferecer opgdes
suficientes para a resposta — se preferir, deixe as perguntas abertas para
que o cliente responda livremente. Entretanto, é preciso ter atencao nesse
ponto, pois se a pesquisa envolver muitos consumidores, vai ficar dificil
analisar as respostas. Nesse caso, é melhor fazer questionarios fechados.

Ao fazer uma pesquisa de satisfacdao na oficina mecanica, é muito impor-
tante ter cuidado com a quantidade de questdes. Questionarios muito
pequenos podem nao colher todas as informacdes necessarias, enquanto
0s que sao muito grandes geram cansaco e desmotivacao em quem
responde. Logo, o ideal é procurar um equilibrio entre esses dois extremos.

Quando for preciso incluir muitos itens, a resposta em escala é uma boa
opcao. Pergunte, por exemplo, que nota o cliente da para pontos como
atendimento, conforto dos espacos, qualidade do servico, preco etc.
Abaixo da pergunta, vocé coloca numeros para que ele marque — pode
serde0a5oude0alo.

Tao importante quanto a realizacao da pesquisa é a analise dos resultados.
O esforco para conhecer a opiniao dos consumidores s6 da frutos quando
vocé utiliza essas informacgdes para melhorar sua relacao com eles. Por
meio do questiondrio de satisfacao, é possivel avaliar seu atendimento e
identificar os pontos que precisam melhorar.




Neste e-book, trouxemos um conteudo completo sobre a importancia de
uma estratéegia de fidelizacao como diferencial para expansao da sua
marca. Vocé entendeu que a fidelizacao e fundamental para sua empresa
e aprendeu formas de garantir essa vantagem competitiva. Alem disso,
agora vocé também sabe como medir a satisfagao dos clientes na oficina.
Aproveite essas dicas e potencialize suas conquistas!
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