Que cliente eu preciso?

Muito se ouve falar na necessidade de
satisfazer o cliente, alias, muita coisa
ja foi escrita e reescrita sobre esse
tema, mas habitualmente bate-se na
mesma tecla: cliente satisfeito volta e
devemos quantificar isso de qualquer
maneira. Entdo, as empresas em geral
procuram disponibilizar questionarios,
uns mais faceis de preencher, outros
que de tdo complicados, exigem um
curso na NASA para responder se
estava satisfeito com o atendimento ou
com o produto comprado. Algumas
empresas criaram painéis eletronicos e
o cliente passa e deixa ali sua
avaliacdo, que € instantaneamente
computada e a familia agradece.
Quantas vezes estivemos em um hotel
e fomos indagados sobre as
instalacbes ou a estadia e a e nossa
resposta, que estava ligada no
automatico, acolheu positivamente, a
menos que algo realmente
desagradavel tivesse acontecido e
nesse caso duvido que alguém
perguntasse algo a respeito...
Considerando uma estadia normal,
sem inconvenientes, a nossa resposta
ficaria entre o bom e o Otimo,
dependendo do nosso grau de
constrangimento e hipocrisia. Sendo
assim, seriamos mais um numero
positivo na planilha do gerente, avido a
relatar para a Diretoria 0 grande
percentual de clientes satisfeitos.
Porém, se alguém dessa mesma
Diretoria perguntasse ao interessado
gerente quanto da satisfacdo foi
transformada em lucratividade, aposto
que ele ndo teria uma planilha para
apresentar.

Essa € a grande questdo que deve ser
gerada a partir das diferentes
metodologias de medida da satisfagéo
do cliente. A obviedade evidenciada
pelo nimero de satisfeitos € garantia
de que estamos no caminho certo,
todavia ndo é bem assim a histéria. A
valorizacdo dos intangiveis na
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contabilidade gerencial é sem duavida
um avanco nas relagdes das empresas
com o mercado, entretanto capitalizar
“satisfeitos” de forma equivocada € um
risco muito grande. Primeiro porque
esse tipo de medida, realizado dessa
forma, tem pouca credibilidade,
segundo porque nao sdo os clientes
“satisfeitos” que traduzem algo em
termo de resultados, sdo aqueles
dispostos a recomendar de forma
espontanea nosso empreendimento
gue realmente pesam e fazem a
diferenca em nossa busca por lucros e
crescimento. Sao esses clientes que
precisamos encontrar.

Alguém poderia argumentar de que o
namero de vezes que retorno ao
mesmo hotel € um indicativo de
satisfacdo, ndo nego que é uma
possibilidade, mas pode se tratar
também de comodismo e falta de
opcOes melhores. Portanto, ndo basta
acreditar naquilo que esta tdo diante
de nossos olhos e parece tao obvio.
Precisamos descobrir quem sao o0s
clientes que nos admiram a ponto de
recomendar. Veja bem, se eu
recomendo algum servi¢co ou produto,
estou assumindo parte da
responsabilidade do consumo aos
meus amigos e parentes e também da
sua satisfacdo ou ndo. E eu ndo posso
fazer isso de forma aleatéria ou sem
uma convicgo real. E por esse motivo
que nossas respostas ao gerente do
hotel, ao questionario, ao teldo da loja
nao tém o menor significado.

Encontrar esse tipo de cliente € uma
arte, mas uma arte com um alto indice
de sucesso, onde a (grande
beneficiada é a organizagdo que
comeca a vislumbrar uma forma ativa
de captar novos recursos.

Esse € um dos cursos proferidos pelo
autor a diversas empresas da regiao,
que cansaram de escutar as mentiras
contidas nos seus relatérios de
satisfacao do cliente.



