Quero a pior das clientes!
É apenas mais uma cliente de salão: chata, extremamente exigente, não tolera atrasos, não gosta de conversar com quem ela não gosta, não gosta de conversa fiada, acha que uma manicure que fala errado é o fim da picada, se a cabeleireira ou cabeleireiro for mal apresentado diz na cara que está, não tolera uma profissional mal vestida; se o salão não for extremamente limpo nem entra, não fica, o salão tem que servir um bom café, água e o que mais tiver de imaginação para agradá-la. Se a manicure tirar um bife então ela é desastrada, se não fizer a unha funda é porque não sabe fazer bem feito, se o esmalte borrar quer a unha toda refeita. Ou seja, quem quer problemas assim logo para começar um dia ou no final de um dia daqueles? 

Para o governo de alguns, eu quero! A pior das clientes é o meu maior desafio, é por onde apostamos toda a competência de nosso salão e de nossa equipe para atendê-la, cativá-la e torná--la fiel e entusiasta de nossos serviços. 

Esta tarefa de buscar a excelência nos serviços e no atendimento é uma missão que deve ser compreendida e transmitida entre todos os colaboradores do salão. Deve ser entendido pelo proprietário que deve disponibilizar todo o ambiente, infra-estrutura, capital e recursos humanos. Deve ser entendido pela gerência que deve estar preparada para distribuir as tarefas e cobrar os resultados dos profissionais, que também deve ser capaz de propor os desafios e acompanhar a equipe fazendo com que esta supere os obstáculos. Deve ser entendida pelos cabeleireiros, manicures, depiladoras, esteticistas, maquiadores, e outros profissionais que irão realizar a tarefa de executar o serviço pela cliente e com a máxima competência exigida por esta. Deve ser entendido pelas recepcionistas que irão recepcioná-la e acompanhá-la até os profissionais. Deve ser entendido pelos auxiliares de serviços gerais que irão manter a limpeza e organização de todo o ambiente. É um trabalho para toda a equipe.

Ao atendermos e satisfazermos a cliente mais difícil e mais exigênte, transformamos a pior das clientes na melhor cliente que o salão pode ter; aquela que irá falar muito bem do salão, pois nenhum outro conseguiu cativá-la; aquela que irá falar bem dos profissionais pois são os melhores que ela já encontrou; aquele salão que por suas características lhe deu o tão desejado glamour, glamour nunca antes encontrado. Por conseqüência esta energia extra que foi necessária para o atendimento da “pior” das clientes, se transforma em exercício, em treino para que a melhor impressão atinja a todos os clientes.

Com esta excelência de atendimento e serviços, esperamos cativar mais os clientes, torná-los fiéis e com isto termos estes clientes consumindo em nossa empresa. 

A economia que iremos sentir será nos gastos de propaganda para captação de novos clientes, visto que teremos mais clientes fiéis e estes clientes serão suficientes para o crescimento da empresa. Esperamos também que o valor do ticket médio (total dos gastos pelo número de serviços) tenha pouca oscilação, visto que a carteira de clientes passará a ser composta de clientes mais antigos.

Por todos os motivos expostos é que consigo afirmar que a melhor cliente para a sua empresa de beleza é aquela que mais exigir e com isto permitir que você se supere.

Eduardo Fleming é consultor de empresas com experiência de 26 anos na área empresarial, e passagem em empresas como GTE, CFLCL, Banco Nacional, Lojas Americanas, Multifabril e CAIXA elaborando planos de negócios, análises de viabilidade econômica e financeira, reestruturação administrativa e financeira e desenvolvimento de sistemas de gerenciamento e gestão. Este atualmente atua fazendo cursos para empresas, palestras em ONG e consultoria para os negócios da área de beleza.

