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Satisfacao do cliente

A relacao de equilibrio entre expectativas e
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Vice-Presidente da Delegagdo
Regional Norte - APQ
. ste artigo surge apds uma inter-
== yencdo que tive o privilégio de
b fazer num cliente internacional na
area da satisfacdo do cliente.
A equacdo da SATISFACAO pode, no meu
entender, ser simplificada assim:

SATISFACAO = RESULTADOS
- EXPECTATIVAS

em que os Resultados sdo o servico/produ-
to (desempenho) que se entrega (ou ofe-
rece) ao cliente e Expectativas sdo o valor
percebido (ou comunicado ao) pelo clien-
te. Esta avaliagcdo pode ser quantitativa ou
qualitativa, existindo um grande numero
de técnicas e ferramentas disponiveis.

Satisfacdo e Fidelizagdo ndo sdao a mes-
ma coisa - Satisfazer sistematicamente um
cliente ndo é suficiente para fideliza-lo, de-
vendo a Satisfagdo ser vista numa dtica da
oferta e a Fidelizagdo numa oética da procu-
ra.

Na fidelizacdo ha cumplicidade (ha ligacdo
e relacdo muito para além da simples tran-
sac¢do), pois o cliente, mesmo que ndo es-
teja satisfeito, ainda se mantém fiel a em-
presa. A evolugdo Satisfagdo/Fidelizagdo
é dificil. A Satisfagdo ndo reduz o risco, s6
permite vender a curto prazo. A Fideliza-
¢do reduz o risco e permite vender a médio
prazo, tracando o caminho para o Marke-
ting e para a sustentabilidade da empresa
a que gosto de chamar o fendmeno das
“vendas repetidas” que alimentam a conta
dos resultados.

Muitas vezes, sdo as empresas ou as mar-
cas que criam Expectativas altas nos clien-
tes e depois ndo conseguem cumprir com
as mesmas no que oferecem. Recomenda-
-se entdo muito cuidado para que isso nao
aconteca, pois pode deixar os clientes desi-
ludidos e insatisfeitos.

O objetivo das técnicas de medicdo da sa-
tisfacdo dos clientes ndo é o de melhorar
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constantemente a qualidade do servigo,
mas sim o de tornar mais eficaz a rela¢do
de equilibrio entre Expectativas e Resul-
tados, para que o cliente fique satisfeito e
a empresa ganhe dinheiro. Este bindmio,
guando medido e controlado, é a “pedra
de toque” do sistema.

A Qualidade de um servico resulta entdo
do equilibrio entre as Expectativas que o
cliente tem quanto a esse servigo/produto
e o Resultado Percebido, ou seja, do re-
sultado que o cliente vai obter e da forma
como ele o vai interpretar e perceber.

A razdo para medir a satisfagdo/qualidade
é esta — aquilo que medimos fazemos, se

Tornar mais eficaz a
relacao de equilibrio
entre Expectativas

e Resultados, para
gue o cliente fique
satisfeito e a empresa
ganhe dinheiro

medimos podemos controlar e o que mu-
damos pode voltar a ser medido.

resultados

Quando o cliente estd fidelizado, volta,
quanto o cliente ndo esta fidelizado, procu-
ra uma alternativa — a concorréncia. Logo,
investir na relacdo, pois acima de tudo o
cliente merece, € a razdo de ser do negdcio,
o verdadeiro patrdo. O importante ndo é o
que o cliente compra, mas sim a preferén-
cia, discriminacdo a nosso favor.

Logo, o segredo é tornar mais eficaz a re-
lagdo de equilibrio entre Expectativas e
Resultados.

A satisfacdo do cliente ndo sdo apenas
numeros e métricas, sou avesso a um de-
partamento ou a uma funcdo especifica
que faca a sua gestdo, a satisfacdo é uma

atitude de todos os colaboradores, todos
os dias.

O contributo de cada elemento em termos
individuais é importante. Apenas como
grupo, focados e com consisténcia, pode-se
produzir o resultado desejado em termos
de satisfacdo. Ndo ha nenhum elemento
tdo bom como todos juntos orientados no
mesmo sentido. E sé quem treina atitude
todos os dias pode encantar o cliente!

De facto, hoje em dia, em vez de “custo-
mer satisfaction”, a preocupacdo de qual-
quer empresa ou profissional devera ser
cada vez mais “customer delight” — Bons
negodcios!



