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INTRODUCAO

A decisao de

retorno do cliente
<§>

A maior parte dos empresarios acredita
3ue a decisao de retorno do cliente nasce
0 produto, do preco ou do atendimento

formal.

Mas a neurociéncia do consumo, somada
ao comportamento real do varejo, mostra
outra verdade: o cérebro humano registra
seguranca, coeréncia e confianca antes
mesmo de registrar palavras.

A primeira impressao nao € um detalhe; é
um funil invisivel que define faturamento.
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1. 0S 12 SEGUNDOS COMO METRICA
OPERACIONAL

Em projetos de varejo de alta intensidade,
sempre comeco pela porta. Literalmente.
Porque tudo o que acontece nos primeiros
segundos determina se o cliente estara
emocionalmente disponivel para comprar.

O que os 12 segundos avaliam sem que o
cliente perceba:

e Se 0 ambiente transmite cuidado

* Se 0 time esta presente ou apatlco

* Se a operacdo tem coeréncia visual
 se ha fluidez no fluxo de entrada

 Se existe cheiro, sons ou estimulos
desalinhados

* Se ha sensacdo de acolhimento ou de
Improviso

Esses elementos sao processados
automaticamente. A decisao de voltar comeca
al.

2. OS ERROS QUE A MAIORIA COMETE — E
NEM SABE

Ndo € a operacdo baguncada que mais
preJudlca a expenenua mas sim a operacao
“quase boa".

Aquela que parece certa, mas deixa um ruido.

Um cheiro fora do padrao, um colaborador com
olhar perdido, uma luz fria demais, uma musica
alta, uma entrada visualmente confusa, uma
saudacao mecanica.
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Esses micro-ruidos somados formam a
sensacao de “talvez eu nao volte”.

3. COMO REPROGRAMAR OS 12 SEGUNDOS —
NA PRATICA

a) Controle sensorial diario

Cheiro, luz, temperatura, musica, e fluxo visual
revisados em checklist de abertura e de meio
turno.

b) Atencao ativa na entrada

O colaborador que fica na linha da porta define
a energia do negdcio. Presenca com propésito,
Nao sorriso automatico.

c) Ritual de recepcao

Nao precisa ser teatral. Precisa ser consistente.
Uma mensagem padrao, uma postura padrao,
um ritmo padrao.

d) Remocao de ruidos

Tudo que desvia a atencao do cliente do
produto precisa ser ajustado. Cabos aparentes,
papeis perdidos, objetos fora de lugar, cheiro
desalinhado.

e) Coerencia com a promessa da marca
A marca diz uma coisa, 0 ambiente entrega
outra. Isso destroi conﬂanga instantaneamente.

4. POR QUE OS 12 SEGUNDOS AFETAM A
RECORRENCIA

O cliente nao volta porque gostou. Ele volta
porque confia. Confianca nasce de repeticdo.
Repeticdo nasce de padrao. E padrao nasce de
gestao.
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Esse & o ponto onde muitos se perdem:
querem crescimento, mas ndo querem
disciplina operacional.

5. O PRIMEIRO PASSO PARA MUDAR SUA
REALIDADE

Faca uma entrada anOnima na sua propria
operacdo. Pare na porta. Respire. Observe.

Se voceé fosse um cliente, voltaria?

A partir dessa resposta, nasce toda estratégia.
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Conclusao -
Quem trabalha apenas para

manter as contas em dia nao
cresce — cansa.

Prosperar exige mudanca mental, prioridades,
gestao e postura.

Se voCé quer trocar sobrevivéncia por
crescimento real, a Mentoria O Resgate é um
mergulho profundo nessa virada de chave.

Acesse a mentoria i
O Resgate pelo QR E E
Code ao lado. ﬁ -
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