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obert Sallada entrd en una

tienda de Staples en Charlot-

tesville, Virginia, en busca de
unos alfileres para mapas, pero no es-
peraba mucho en cuanto a servicio.
Esperaba, dice con desdén, la clase de
experiencia de compras "de la cual
Kmart es el modelo”, Después de todo,
Staples es un tienda de articulos de ofi-
cina, de descuento. Sucedid que ahi no
tenian la rara clase de alfileres para ma-
pas que Sallada buscaba, pero el aso-
ciado de ventas que le atendia rapida-
mente tomo el teléfono y llamo al
fabricante de un alfiler similar. Daspues
de que Sallada regresd a su muehleria
de 15 empleados, el empleado de
Staples le mandd por fax la informacion
sobre los alfileres. Sallada se maravilla
de que haya hecho todo esto por un pe-
dide que no pasaba de 20 ddlares.
Todavia algo incrédulo, Sallada continda
“entré en la tienda unos mesas después,
y el empleado recordaba mi nombre.
Sallada
ahora es clienta frecuente de Staples v

Realmente me impresiond”.

tiene planes de comprar unos dos mil
ddlares anuales en la tienda.

Lo que Sallada y muchos otros com:-
prenden ahora es que Staples de verdad se
preccupa mucho por satisfacer a los clien-
tes. Esta atencion, sumada a los precios ba-
jos, ayudd a transformar a Staples en &l
minorista mas popular en Estados Unidos.

Pero este tipo de éxito no significa que
Staples vaya a dormirse en sus laureles.
La competencia entre supertiendas de
articules de oficina, negocio que reporta
ventas de ocho mil millones de dolares,

crece cada vez mas rapido. Competidores
dificiles, como Office Depot v OfficeMax,
también reducen costos y mejoran senvi-
cios. Tom Stemberg, director v fundador
de Staples, dice: “Es evidente que necesi-
tamos intimar mas con nuestros clientes.
Darnos mucho mejor servicio que hace
dos BNos, pero No creg que seamos tan
buenos como debidramos”.

Aungue Staples todavia tiene la intan-
cion de ofrecer precios muy bajos en pa-
pel, plumas, aparatos de fax y otros articu-
los de papeleria, su estrategia principal es
crecer proporcionande a los chentes la
mejor solucion a sus problemas.

Para conocer a sus dientes, Staples ha
reunido mucha informacion acerca de los
habitos de compra y almacend esta infor-
maclon en una gran base de datos, Para
obtener la informacion, Staples utiliza una
tarjeta de membresia gue proporciona a
los clientes un descuento sobre determi-
nados articulos cada ver gue la muestran
en las cajas registradoras. Cada vez que un
cliente utiliza la tarjeta, Staples obtiena in-
formacidn acerca de sus hibitos de com-
pra. Por ejemplo, la compania funciona
muy hign con abogados v dentistas, pero
no con directores de escuelas. Staples uti-
liza este conocimianto para ubicar nuavas
tiendas donde sean accesibles para sus
clientes {como en wvecindarios con
muchag oficinas de abogados).

Otra ventaja de saber quignes
son los clientes es que se puede
trabajar para establecer relaciones
a largo plaro, Staples desea hacer todo
Io posible para lograr que sus mMejores

clientes regresen. Puesto gue con la

base de datos sabe quién es esta gente, es
posible que Staples trate de ganarse su
lealtad por medio de descuentos espe-
ciales. Por ejemplo, en sus tiendas de
Cincinnati, Staples experimenta con una
nueva tarjeta de rebajas, la cual ofrece des-
cuentos a clientes de negocios pequenos
que gastan por lo menos 100 dolares men-
suales. La base de datos también alerta a
Staples sobre clientes una vez leales, vy que
dejaron de serlo. Cuando un vendedor de-
tecta que alguien dejo totalmente de com-
prar después de adquirir seis cajas de pa-
pel para copla durante seis meses, llama
para saber las rarones y preguntar si
Staples puade hacer algo para recuperar al
cliegnte.!

Describa la visible filosofia adminis-
trativa de Staples. ;Como establecio la
compania esta filosofia? Estos temas se

tratan en &l capitulo 1.

Staples Virtua! Office Superstore
sCamo refiga ef siio VANV de
Staples su dedicacion al senacior?

http://www.staples.com/




