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Expectativas e desejos

Quando estava para me formar em Odontologia, meu pai me disse: alugue uma sala, monte seu consultório e espere os clientes aparecerem. Se fizesse isso, estaria esperando até hoje.

Quando meu pai se formou, em Medicina, qualquer portinha que você abrisse e colocasse uma placa dizendo "Dentista" ou "Médico" logo se tornava um consultório movimentado. Porque acontecia isso?

Nessa época ainda eram poucas as pessoas que conseguiam fazer um curso superior. Em conseqüência, havia poucos médicos e dentistas, em relação ao restante da população. As pessoas eram carentes deste tipo de serviço, ou seja, havia uma grande demanda.

Quando se tem uma grande demanda e poucos oferecendo o serviço, qualquer um consegue ter sucesso. Basta oferecer, basta abrir uma "portinha".

Mas, ao mesmo tempo, outras pessoas, mais "espertas" vêem uma oportunidade nisso. Um negócio com grande demanda e com poucos para atendê-la, o que os especialistas chamam de demanda reprimida, representa lucro fácil. Então, porque não entrar nesse negócio?

Com o tempo, várias outras pessoas também estarão oferecendo o serviço, até que chegamos a um ponto onde a demanda já não é tão grande assim, pois foi diluída entre os vários novos ofertantes. Neste ponto, já não basta abrir uma portinha, pois o cliente agora pode escolher.

Hoje já não são mais os pacientes que procuram o doutor, mas o doutor que tem que procurar os pacientes. É a lei da oferta e da procura. Neste mercado já não basta oferecer o serviço básico, é necessário oferecer algo mais.

Um primeiro modo de oferecer algo mais, descoberto pelos profissionais de saúde, foi a especialização. O profissional, ao se especializar em uma determinada área, pode oferecer um serviço mais eficiente, para uma determinada necessidade. Esta estratégia funcionou por muito tempo, e ainda funciona para algumas especialidades. No entanto, o mesmo processo se repete. Cada vez mais as pessoas escolhem se especializar em uma determinada área, diminuindo, com o tempo, a vantagem desta estratégia. Neste ponto, a oferta de um serviço especializado já não é o suficiente para atrair os clientes, é necessário buscar outro algo mais.

Mas onde mais eu posso melhorar? - você deve estar se perguntando. Você já fez todos os cursos de especialização possíveis, participa de congressos, tem a melhor qualidade técnica possível... e eu te pergunto: o seu cliente entende isso? Qualquer um entende que um serviço especializado é melhor do que um serviço não especializado. Mas entre dois serviços especializados, aos olhos do leigo não há diferença. Então ele terá que analisar outras características para se decidir.

Se nos colocarmos em uma situação como esta, de cliente, procuramos não mais o que precisamos, pois, teoricamente, qualquer alternativa nos dará isso. Procuramos agora aquilo que desejamos, que nos atrai.

Mas o que atrai o cliente? O que ele deseja? Isso depende de quem é o seu cliente.

Agora, ao invés de escolhermos o que queremos oferecer, qual especialidade fazer, precisamos escolher quem queremos atender. Isso se chama segmentação do mercado.

É tentador querer atender todo mundo. Se posso atender qualquer um, todos podem ser meus clientes. No entanto, há um erro nesse raciocínio: quem decide se o cliente vai ser atendido por você não é você, mas ele mesmo. Lembre-se que o cliente pode escolher, e irá procurar aquele profissional com quem mais se identificar.

Como podemos nos identificar com todo mundo? É impossível! São muitos os diferentes grupos, e cada grupo tem experiências, expectativas e desejos diferentes. Precisamos decidir qual grupo desejamos como cliente e, então, nos prepararmos para atender às suas expectativas e desejos.

Esses grupos podem ser formados por pessoas de mesma idade, de mesmo poder aquisitivo, do mesmo sexo, que moram em uma mesma região, que têm os mesmos ideais, o mesmo estilo de vida... são várias as formas de se segmentar o público alvo.

Algumas dicas para escolher e trabalhar com o seu público alvo são:

1. Escolha um público com o qual você goste de trabalhar;

2. Verifique se o número de pessoas nesse grupo é suficiente para dar renda a você e aos outros colegas que atendem ao mesmo público alvo;

3. Identifique as principais expectativas e desejos desse público, em relação ao seu serviço e também em relação ao estilo de vida deles;

4. Trabalhe para suprir estas expectativas e dar a eles o que desejam;

5. Dê a eles mais do que desejam;

6. E não se esqueça de ser bom no que você faz.
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