L’ofici de comerciant és més vell que l’anar
apeu. Des de sempre ladistribucié de qualse-
vol producteva lligadaa un preuiaun punt de
venda. Naturalment, lesmaneres de fer, els vo-
lumnsila varietat han anat canviant i, per aixo,
sota el mateix paraigua hi ha diversos establi-
ments i professionals especialitzats. Comengo
Particleaixi, per tenir present que, encaraque
haginaparegutals darrers temps noves for-
mulesinous operadors (entre els qualslaven-
daadistanciaoenlinia), labase és exactament
lamateixa: un espai d’exposicio i de trobada.

Naturalment, fafalta un entorn adequat i,
almenys al nostre pais, aquest ha estat tradi-
cionalment el nucli urba més céntric de cada
pobleo ciutat, sigui a través d’establiments
sedentaris 0 bé mercats temporals. També cal
queofertasigui adient al tipus de piblicdela
zona, que cobreixi les seves necessitats i que
es trobicomode amb el seu entorniamb el
tracte rebut. Pero aixd, de manera natural,
s’haanat produint.

Pero amb el pas del temps s’han desenvo-
lupat grans canvis socials ieconomics, han
aparegut nous productes i formats, aixi com
grans operadors internacionals, de manera
que és indispensable adaptar-se aaquesta
nova realitat. Tot plegat em porta areflexio-
nar sobre la necessitat que tenim els petits
empresaris del comerg decomengar a treba-
llar, més d’horaque tard, aspectes relacionats
amb I’experiencia que rep el nostre client. Fins
ara ho hem anat fent de manera intuitiva,
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L’experiencia

del client

pero ara, que s’hacomengat a sistematitzar
metodologicament, hem d’estar al’aguait i
no perdreel tren.

El que s’anomena CX («costumer expe-
rience», segons les sigles anglofones) parteix
delabase queel 95% de les decisions de com-
praes generen en el subconscient huma, de
manera que la CXno és només un concepte
teoric; és el motor que impulsala lleialtat, les
emocionsil’éxitempresarial Inoes tractano-
mésd oferir un bon servei -que també, Obvia-
ment- sindd’analitzar la gestid integral dela
vendamitjangant la interaccid directaambel
comprador.

Avui, laCXs’haconsolidatcomunpilar es-
tratégic en lesempresesliders. Janon’hiha
prou amb oferir un bon producte o un preu
competitiu. L'experiéncia global que viu el
client és el que realment marca ladiferénciai
generavalor i fidelitat. En un mercat saturat
comelnostre,ambuna competéncia ferotge (a
vegades enfocadanomés en el preu) lesem-
presesque prioritzenlasatisfacciodel cliental -
biren un millor futur. Non’hi ha prouambex-
posar els productes passivament, sin d’en-
voltar]’accié de comprar d'un ambient agra-
dable, ple de confiancaioferir solucions.

Lacomunicaciéde botigueraclient-ial'in-

revés- ésfonamentaliha de treballar lesemo-
cions positives, sobretot en un contextenque
hi ha multicanals. Les grans marques ja fa
temps que ho estan analitzant i treballant.
Convé araqueens hi afegim els petits i mitjans
detallistes, per no quedar fora de joc. Cal,
doncs, tenir cura d’aquests aspectes, per in-
significants que a priori puguin semblar. Els
petits detalls poden decantar labalangaafa-
vor nostre. El client, segons el tracte rebut,
pren les seves decisions. Iaqui és on hemn de
ser forts, fent quel’experienciade compra si-
guiper aellindividualitzada, amable, plaent
i, sobretot, memorable.

Per altrabanda, el model de repartiment
domiciliari ha de tocar fons aviat, per insos-
tenible economicament i mediambiental -
ment. I limitar-se a aquells productes de
'immens cataleg existent que no sigui pos-
sible trobar fisicament al comer¢ de proximi-
tat.I, apartird’aqui, és on cal incidiren es-
tratégies de CX. Perqué comprar determinats
productes o serveis no sempre és unaneces-
sitat; també és unamanerade gaudir dels pe-
tits detalls de lanostra vidaquotidiana que
ens satisfan emocionalment.

Esperem poder, endefinitiva, desd’entitats
com lanostra, conscienciar els comerciants -
especiament els emprenedors joves- delane-
cessitat devaloraradequadament la CX, pre-
nent el compromisde posar al seu abast les ei-
nes per avangar en aquest noucontext. Hoani-
remtreballant...
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