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Todos somos CLIENTES de todos, seja nas relacbes empresariais ou pessoais e em ambas
poderemos perder negdcios e amigos, bastando que ndo os atendamos da forma correta e de
como 0s mesmos esperam serem tratados. Nada é mais importante que seu cliente, seu
amigo. Vocé precisa saber que nao importa quantos negocios feche e o quanto seja produtivo;
se tratar mal seus clientes e amigos, eles vao Ihe DEMITIR.

Se vocé pudesse ouvir 0s pensamentos dos clientes que aparecem na sua empresa ouviria o
seguinte:

- “Trate-me bem, encante-me, que, além de voltar para comprar sempre, trago outros para
comprar e contratar seus servi¢os; por outro lado, desencante-me, que, além de ndo comprar
e ndo contratar seus servicos nunca mais, falarei mal de sua empresa, arruino sua reputacao,
levando-o a faléncia”.

Entenda que vocé deve trabalhar ndo para SATISFAZER OS DESEJOS e as
EXPECTATIVAS do cliente, mas, para EXCEDE-LOS e SUPERA-LOS.

A satisfacdo do cliente ja ndo basta. O cliente satisfeito € um cliente vulneravel. Ele troca de
fornecedor. Quando um cliente diz que esta satisfeito, na verdade, ele esté informando que
vocé ndo lhe cria nenhum problema. Saiba que isso ndo é mais suficiente. Vocé tem que
DESENVOLVER FAS de sua empresa e de seus servi¢os. S6 um cliente encantado é um f3,
este sim, além de voltar sempre, faz propaganda; mais, ele vende, de forma entusiasmada,
seu produto ou servigo para varios clientes.

Vocé quer seguranga no seu emprego e no seu trabalho? Quer fidelizar seus amigos? Entéo
faca um cliente e um amigo feliz! Este € o outro lado da moeda. Em vez de maltratar o cliente
e se dar mal, por que ndo encanta-lo, fazé-lo feliz? E se dar bem, ndo s6 garantindo sem
emprego, mas, principalmente, seu crescimento profissional. No fundo, o cliente é a grande
plataforma de langamento de uma carreira de sucesso. Sua empregabilidade estd nas maos
de seus clientes.
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E ai lhe faco as seguintes perguntas:

- Até que ponto, vocé tem consciéncia sobre a dificuldade de obter um emprego ou servico
nos dias de hoje?

- Vocé tem consciéncia de quanto depende do cliente para manter seu emprego e Servico?
- Até quando os clientes gostam do seu trabalho?

- Vocé é elogiado pelos clientes?

- Os clientes notam, sentem sua falta, lhe procuram para atende-lo?

- Vocé acha que é um profissional “dispensavel” ou “indispenséavel’?

E aqui ndo vale sua resposta sobre vocé mesmo. E aquele elogio que vocé faz a si mesmo.
Isso é autopromocédo. O que vale € a opinido direta do cliente. Essa sim, tem um enorme peso
na sua imagem e sucesso profissional.

Se o cliente esta feliz, satisfeito, bem-sucedido com o produto ou servico que vocé presta,
com seu atendimento, ele vai comprar e contratar mais e mais; além disso, vai indicar-lhe para
muitos outros clientes. Isso € l6gica matematica pura e tudo inicia no atendimento ao cliente.

O cliente de hoje absorve com tamanha rapidez qualquer beneficio que logo ja esta
insatisfeito e quer mais.

Como exemplo cito o dindmico mercado de eventos. A todo instante ha gente “surgindo”,
“entrando”, tentando e oferecendo condicdes especiais ao cliente. A concorréncia
(implacéavel) cresce em todos os setores da economia. Resultado? O cliente quer (exige
insaciavelmente) cada vez mais, mais e mais! Cabe a vocé dar ou largar. Portanto, € preciso
correr, para ficar no mesmo lugar. Se vocé quer melhorar sua posicao, acelere!
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Para sobreviver nesse mercado, vocé tem que ter dois tipos de qualidades. A primeira é a
QUALIDADE TECNICA, que diz respeito as habilidades para desenvolver tecnicamente seu
trabalho. A segunda € a QUALIDADE RELACIONAL, que diz respeito a sua capacidade de se
relacionar com as pessoas, particularmente com seus clientes.

Antigamente, para um profissional se dar bem, bastava ser TECNICAMENTE competente.
Hoje, ndo. Ser bom tecnicamente é requisito, € condicdo necessaria, mas nao suficiente. A
outra parte, de importancia crescente, depende da habilidade de relacionamento que vocé
tenha com seu cliente.

Lembre-se que falhas na QUALIDADE TECNICA podem ser superadas por uma excelente
QUALIDADE RELACIONAL; ja o inverso, ndo. Nada faz um estrago maior que um mal
relacionamento com o cliente.

Agora reflita:

- O que vocé tem feito por seus clientes?

- Vocé faz apenas o necessario? Ou extrapola fazendo “algo a mais”?

- Tem aproveitado as oportunidades que aparecem para fazer um “algo a mais”?

- Vocé cria, inventa novas oportunidades, “situacdes” para fazer “algo a mais” pelo cliente?

- Efetivamente, 0 que vocé pode fazer de “algo a mais” pelos seus clientes?

Vocé deve fazer as coisas tdo surpreendentemente bem que seus clientes se tornem, nao
meros defensores, mas, sim, verdadeiros apdstolos de seu negdcio.

Finalmente saiba que ndo basta somente ndo maltratar o cliente; ndo basta ser normal,
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fazendo o que todo mundo faz; € preciso exceder, extrapolar, fazer com que o cliente tenha
uma experiéncia unica e SURPREENDENTE!

DEFINITIVAMENTE, O SUCESSO DO CLIENTE PASSOU A SER A “MEDIDA” DO SEU
SUCESSO!
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