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Era uma vez, nas terras do oriente, um príncipe e uma linda mulher. Ele a cortejava em passeios nos mais belos campos, com muito presentes, com as mais belas jóias... lhe fez promessas de amor, de uma vida de luxo e conforto, de união eterna... Entorpecida por todas essas maravilhas, a linda mulher se rendeu ou pedido do príncipe. Foi uma linda festa de casamento, muitos convidados, muito luxo, foi maravilhoso...

No dia seguinte, após uma espetacular noite de núpcias, veio a decepção. Somente então a linda mulher descobriu que teria que dividir tudo o que o lhe havia sido prometido com as outras 25 mulheres do príncipe...

Quantas vezes não passamos por estas situações no dia a dia? Vemos uma propaganda onde acreditamos encontrar exatamente o que procuramos, ou conversamos com um vendedor que nos promete tudo o que queremos. Mas quando finalmente fazemos nossa parte, quando fechamos o acordo, é que começa o pesadelo.

Muitas promessas vazias, falsas ilusões, meias verdades... Pode ser sobre uma blusa que desfaz a costura, ou um aparelho eletrônico que não funciona. Qual o seu sentimento em relação ao vendedor que lhe vendeu o produto? Qual sua reação à loja onde você comprou?

Com certeza não são bons pensamentos. Grande parte das pessoas apenas conclui que não é bom comprar nesse local e, da próxima vez, irão comprar no concorrente.

Algumas pessoas, que já conhecem o vendedor ou a marca, consideram isso uma exceção, uma falha pequena, e relevam o problema, ou reclamam pois sabem que comprou algo de qualidade mas, por algum motivo, houve um erro.

Temos aqui duas situações muito importantes, mas que não são obvias para muita gente. Primeiro que, se a pessoa aceitou a falha, passivamente ou solicitando sua correção, é porque confiam na loja e desejam lhe dar uma segunda chance. Mas dificilmente irão dar uma terceira chance. Mesmo uma marca muito conhecida por sua qualidade, quando começa a dar muitos problemas, a conclusão lógica é que perdeu a qualidade e, portanto, não é mais interessante.

A segunda questão é ainda menos óbvia e muito mal interpretada. Uma pessoa que reclama é geralmente interpretada como uma pessoa chata, cheia de picuinhas, que quer atazanar nosso trabalho. No entanto, o que ocorre na verdade é bem diferente, e você deve saber disso, pois já deve ter reclamado muito, ou pelo menos já quis reclamar de algo. Quem reclama sabe que tem alguma coisa errada, pois comprou algo que acredita ser o melhor para ela, que a loja que vendeu é a melhor escolha e pode fazer muito melhor do que isso. A reclamação de um cliente não deve ser interpretada como uma coisa chata, mas como uma oportunidade de provar que realmente você é o melhor, que está preocupado com o cliente e que ele está certo em acreditar nisso e ter escolhido você, dentre muitos outros.

A visão errada destas questões que colocamos está muito ligada à visão de curto prazo. A curto prazo, o importante é vender, e reclamações atrapalham. Mas, por quanto tempo você pretende estar no negócio? Se você pretende que seu negócio funcione apenas por alguns meses, ou até menos, este é o caminho para obter lucro no menor tempo possível. No entanto, se deseja que seu negócio prospere e que te dê renda por toda a vida, é importante ter em mente que aquele cliente que o abandonou ou que desistiu de você, dificilmente irá retornar. E provavelmente irá falar mal de você para muitas outras pessoas.

Segundo estudos recentes, 69% dos clientes que você perde são devido à indiferença, mau atendimento ou reclamações mal resolvidas. 15% dos clientes perdidos são devido ao serviço prestado insatisfatório ou produto ruim, 7% por motivos diversos e apenas 9% devido ao preço.

Para se atrair novos clientes é necessário um grande investimento em propaganda e divulgação, o que torna o novo cliente caro. Por outro lado, para manter um cliente, o custo é mínimo. A conclusão é simples: é mais compensador manter os clientes que você já tem do que correr atrás de outros clientes para substituir os perdidos.

Para isso, basta continuar oferecendo aquilo que lhe prometeu quando iniciaram seu relacionamento. Na verdade, como todo relacionamento, a relação entre você e seu cliente está baseada em promessas mútuas e interligadas: você prometeu a ele o produto ou serviço que melhor atende a suas necessidades e desejos, e ele prometeu comprar de você. Se você para de cumprir sua parte da promessa, ele para de cumprir a dele.

