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Afinal, existe cliente ruim?

Luiz Marins

Responda: cliente que ndo paga ou da trabalho para
receber; cliente que usa os seus produtos em desacordo com
as especificages; cliente que fala mal de sua empresa o tem-
po todo; cliente que cria caso todas as vezes que se relaciona
com sua empresa; cliente que maltrata os funciondrios de
sua empresa; cliente que faz escandalos sem razdo e exigén-
cias absurdas; cliente que mente.... Vocé considera um “bom
cliente”?

Essa histdria de que o cliente sempre tem razao, sim-
plesmente n3do é verdade. Ha clientes que nao tém mesmo
razao alguma! Para esses clientes ruins, meu conselho sem-
pre foi : faca uma carta de recomendagdo a seu maior con-
corrente e despache esse cliente para ele!

Agora, preste atencao: é claro que a regra geral deve
ser que “o cliente sempre tem razdo”. Por qué? Simplesmen-
te porque uma empresa nado vive sem clientes. Vocé pode
terceirizar a contabilidade, a seguranca, a alimentacao, etc.
Mas vocé jamais poderd ‘“terceirizar” seus clientes, pois se
vocé mandar todos os seus clientes para terceiros, com cer-
teza sua empresa quebrard. E por isso e somente por isso
que a norma continua sempre sendo a de que “o cliente sempre tem razao”.

Mas como toda regra, ela tem exce¢bes. Releia o primeiro pardgrafo deste texto. Ora, um cliente que
nao paga, cria caso, usa os produtos em desacordo com as especificacdes colocando em risco a sua marca e até
pessoas, € um cliente ruim que a empresa tem o direito de ndo aceitar. Da mesma forma como os clientes tém o
direito de escolher as empresas que desejam como suas fornecedoras de produtos e servicos, a empresa tam-
bém tem o direito de ndo querer um mau cliente.

Escrevo isto porque vejo que ha muita confusdo em empresas que se submetem e se subjugam a maus
clientes sem necessidade alguma. Essas empresas acabam viciando maus clientes a serem maus pagadores,
descumpridores de palavra, mal educados e grossos com funcionarios. E como diz o ditado latino que sempre
cito: “quem poupa os maus, ofende os bons”, mantendo os maus clientes conosco e fazendo as suas vontades
absurdas estamos, de fato, punindo os clientes bons, pois 0s maus nos tomam tempo e energia que deveriamos
utilizar para manter e fidelizar nossos bons clientes.

Lembre-se: o cliente sempre tem razao, mas essa regra também tem exce¢des.

Pense nisso. Sucesso!
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