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Série “CLIENTE, O TODO PODEROSO” 
Parte 2 – O que é e quem é o Cliente?
Antes de começarmos o texto, gostaria de deixar um texto de Sérgio Almeida, que está escrito no livro “Cliente: eu não vivo sem você”:
“Há certas coisas que na vida que são indispensáveis. 
Respirar é uma delas; ter CLIENTES é outra”.


1. O QUE É CLIENTE?
Cliente é a pessoa, empresa ou instituição com necessidades que podem ser atendidas por produtos – bens ou serviços. A palavra necessidades está grifada é para alertar que não são os atos de comprar e consumir que caracterizam o cliente.

Cliente é um TODO PODEROSO que decide se aceita a venda do seu produto – bens ou serviços – e, com isso, se você será um vitorioso ou um derrotado. Conquistá-lo é uma questão de vida ou morte. É a razão de ser de qualquer negócio. Vejamos o que diz Sam Walton, fundador da Wal-Mart, maior cadeia de varejo do mundo: 

“Clientes podem demitir todos de uma empresa, do alto executivo para baixo, simplesmente gastando seu dinheiro em outro lugar”.

Como visto, sem clientes não existem negócios e, conseqüentemente, empresas. no mundo de hoje, a grande corrida das grandes e pequenas empresas, a tão falada guerra voltada para a satisfação do cliente, tem como objetivos:
- CONQUISTAR O CLIENTE;

- ATENDÊ-LO PLENAMENTE EM SUAS NECESSIDADES;

- MANTÊ-LO LEAL, NA RECOMENDAÇÃO, NA COMPRA E NO CONSUMO;

Para vencer essa “guerra”, é preciso saber:

a) Quem é o cliente;

b) Onde está o cliente;

c) Quais são os hábitos do cliente?

d) Quais são as necessidades do cliente?

e) Qual o poder de compra do cliente?

Na próxima seção veremos “Quem é o Cliente”:

2. QUEM É O CLIENTE?
Antes de entendermos quem é o cliente, é necessário viajarmos um pouco na história da relação entre clientes e empresas. Aconteceram diversas mudanças naquilo que chamamos de “orientação dos negócios”. Nem sempre o cliente veio em primeiro lugar. Vejamos as mudanças de orientações ao longo do tempo:
· Orientação de PRODUÇÃO (até década de 20): Baseava-se na crença de que a principal tarefa da empresa é produzir e distribuir seus produtos;

· Orientação de PRODUTO (entre anos 20 e anos 40): Coloca a principal tarefa da empresa em oferecer produtos que se acredita serem bons para seus clientes;
· Orientação de VENDA (entre anos 50 e anos 70): Pressupõe que a principal tarefa da empresa é estimular o interesse de clientes potenciais nos produtos;

· Orientação de MARKETING (dos anos 80 até agora): A principal tarefa da empresa é determinar e satisfazer necessidades e desejos do público-alvo, através do projeto, comunicação, fixação de preço e entrega de produtos apropriados e competitivamente viáveis.

Quando os direitos do consumidor e as exigências por qualidade passaram a ser os mais importantes fatores da relação cliente x empresa, os mais competentes mudaram, completamente, seu entendimento de cliente. Antes, com um ponto de vista voltado exclusivamente a produto, cliente era a pessoa, a empresa, ou a instituição que consumia ou usava bens e serviços. Se você perguntasse antes “quem é o seu cliente”, a resposta do dono seria:
- HOSPITAL: O Paciente;

- FÁBRICA DE ALIMENTOS INFANTIS: A Criança;

Porém, com a mudança de orientação mostrada acima, quando se procura identificar o cliente de um negócio, o primeiro cuidado é identificar o caminho e os envolvidos para o atendimento da necessidade. Por essa razão, descobrir quem é o cliente não é tão fácil assim. As respostas mais apropriadas para os dois exemplos acima sobre quem são os clientes são:

- HOSPITAL: O Paciente, Os Acompanhantes, O Convênio Médico;

- FÁBRICA DE ALIMENTOS INFANTIS: A Criança, Os Pais, O Pediatra, O Revendedor;

Vejamos as razões para o exemplo da fábrica de alimentação infantil:

- A Criança, porque consome;

- Os Pais, porque compram e pagam;

- O Pediatra, porque recomenda;

- O Revendedor, porque compra e revende;

Outra história boa para se lembrar é aquela sobre a relação Purina e os cachorros. A empresa levou em consideração diversos fatores, mas esqueceu de levar em consideração o usuário direto: - O cachorro. Como a empresa se deu mal sem levar em consideração o cachorro como seu principal cliente!

O que fazer então para saber de forma exata quem é o cliente? Como fazer para conhecer as informações para definir o mercado de clientes no negócio onde você pretende se dedicar ou onde está inserida sua empresa? O meio é a PESQUISA DE MERCADO. Nela se conhecerá:

· PERFIL DOS CLIENTES: idade, sexo, renda, instrução, hábitos etc., bem como os fatores que influenciam a decisão de compra;

·  NECESSIDADES DOS CLIENTES: dados que definam o que, quando, quais, quanto e como os clientes querem os produtos.

Hoje vimos que definir clientes não é uma tarefa tão simples. Precisamos enxergar além do tradicional e vermos todos aqueles que podem nos ajudar a alcançar sucesso no negócio. Vocês não podem nunca, como administradores, parar de ter esse tipo de foco!

Abraços a todos,

Prof. Edilei R. de Lames
ATIVIDADE 05 – CLIENTE

Após ler o texto, escreva com suas próprias palavras o que você entendeu do texto e em seguida responda a seguinte pergunta: - Porque o cliente é, e sempre será a parte mais importante de qualquer negócio?
