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Lucro Bom ou Lucro Ruim?

Aumentar a lucratividade é a meta (e o desejo) de

qualquer líder empresarial e dos executivos

cobrados por resultados em curto, médio e longo

prazo pelos acionistas. Mas...os lucros obtidos

são bons ou ruins?

Que tipo de lucro você quer para o seu negócio?

Nunca foi tão importante fazer a distinção entre o

Lucro Bom (LB) e o Lucro Ruim.
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O Lucro Ruim

O especialista em estratégia Adrian

Slywotzky refere-se ao Lucro Ruim como

aquele que é obtido:

Çda eliminação/redução do treinamento

dos colaboradores,

Çda redução de verbas em marketing e 

Çda redução da força de vendas
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O Lucro Ruim (Cont.)

Já o especialista em lucratividade Fred

Reichheld, diz que Lucros Ruins são aqueles

obtidos à custa das relações com o cliente.

Todas as vezes que um cliente se sente

enganado, maltratado, ignorado ou coagido, os

LUCROS obtidos desses clientes são RUINS.
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O Lucro Ruim (Cont.)
Lucros Ruins provêm da precificação injusta ou

enganosa e acontecem quando as empresas

economizam dinheiro ao entregarem uma

péssima experiência ao cliente, por meio da

extração de valor (redução da quantidade de

operadores de caixa, cortadores de frios,

repositores e dos óeirosô: açougueiros, padeiros,

confeiteiros, pacoteiros...imaginem vocês que

tem empresas substituindo fatiadores e

açougueiros por...CAMPAINHAS!!!...), e não da

criação de valor para o mesmo
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O Lucro Bom

No livro ñAPergunta Definitivaò,Fred Reichheld postula

que os Lucros Bons são obtidos por meio da

cooperação entusiasmada dos clientes. Uma empresa

obtém Lucros Bons quando atrai os clientes a tal ponto

que eles voltam por conta própria para comprar mais ïe

não apenas isso, eles encorajam seus amigos e colegas

a fazerem negócio com a empresa. Os clientes

satisfeitos se tornam, na realidade, parte do

departamento de marketing da empresa, aumentando

suas próprias compras e fornecendo recomendações

entusiasmadas.
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O Lucro Bom (Cont.)

Esses clientes, chamados por Reichheld de

promotores, são aqueles que sempre compram

da mesma empresa e insistem para que seus

amigos façam o mesmo. Empresas com 80% de

clientes promotores estão no caminho certo

para a excelência no atendimento.
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O Lucro...

Qual a sua estratégia?

É comum que algumas empresas com a

queda de faturamento invistam mais seus

recursos para prospectar novos clientes

do que para reter os já existentes.

Vejamos....
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Clientes novos ou antigos?

Custo de reter (manter) um cliente : $   4,00

Ênfase na obtenção Ênfase na retenção

Obter 6 x 20,00 = 120,00 3 x 20,00 =   60,00

Reter 5 x   4,00 =   20,00 20 x   4,00 =   80,00

Custo de obter um novo cliente : $ 20,00

Total Custos 140,00 140,00

Total Clientes 11 23 


