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Fidelidade cai 23% com insatisfacao de clientes

SAO PAULO, 10 de marco de 2008 - Quando um cliente reclama e fica
insatisfeito, o indice de fidelidade cai para 23%, enquanto que, quando
reclama e se satisfaz com a conducdo de sua queixa, o indice sobe para
92%, de acordo com o consultor em comportamento e desenvolvimento
organizacional e também professor universitario Paulo Lot Janior.

SAO PAULO, 10 de marco de 2008 - Quando um cliente reclama e fica insatisfeito, o indice
de fidelidade cai para 23%, enquanto que, quando reclama e se satisfaz com a conducao de
sua queixa, o indice sobe para 92%, de acordo com o consultor em comportamento e
desenvolvimento organizacional e também professor universitario Paulo Lot JUnior.

Para o consultor, ha inUmeros fatores que contribuem para que o cliente busque servigos
de concorrentes. "Em mais de 50% dos casos, o principal motivo da perda de cliente é a
indiferenca de vendedores. Além disso, a insatisfagdo também tem como causa
reclamacbes ndo atendidas e vantagens comerciais da concorréncia", afirma. Segundo ele,
em condicao de descontentamento, a maioria dos clientes prefere desistir e mudar-se para
a concorréncia mediante burocracias que prevéem enfrentar.

O especialista em Empresabilidade, Werner Kugelmeier, afirma que os consumidores estao
cada vez mais avessos a simples comercializacdo de produtos e servigos. "Vivencia-se hoje
a participacao das pessoas nos processo de desenvolvimento dos produtos que vao
comprar. Os consumidores estdo se tornando os donos da promogao dos produtos”, afirma
ele. (Redacdo - InvestNews)
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