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b el ADMINISTRACAG

A arte de administrar

um bom atendimento

Irabalhando com seu cliente da chegada ao estabelecimento

odos sabem que uma das maiores
causas para perda de clientes em
estabelecimentos de alimentacao

fora do lar é o mau atendimento.

Para se ter uma melhor ideia do
que 1Sso representa, fizemos uma pesquisa
sobre os habitos dos consumidores de res-
taurantes em 2009 (acesso a pesquisa: www.
pesquisa.caymanconsultoria.com.br).

Os resultados nos mostram que, nas re-
feicoes a trabalho, o mau atendimento ¢é res-
ponsavel por 25% da perda de clientes de
um estabelecimento, superando até a sujeira
(24%); ja nas refeicoes a lazer, o indice au-
menta para 26%.

Entretanto, o cliente pode considerar como
mau atendimento diversas situacoes, como é
no caso das tdo temidas filas de espera. Esse
primeiro contato pode determinar a avalia-
¢ao que o cliente ird levar de sua experiéncia
no estabelecimento.

E importante entender que a avaliagdo
que o cliente faz da casa nao leva em conta
somente a comida, mas a experiéncia como

um todo, o ambiente, o servico, a comida, o

até 0 momento de sentar-se a mesa

%zm cf @0@&0’

preco, etc. O comensal ndo consegue fazer a
separacao cartesiana dessa avaliagao, fican-
do somente com um conceito geral: bom ou
ruim. A satisfacao do cliente é uma equacao
simples, que vem da seguinte férmula:
Satisfagao do cliente = Expectativa com re-
lacao a qualidade do produto ou ao servigo —
Qualidade percebida do produto ou servico.

0 primeiro contato

Ao entrar no estabelecimento, ¢ importan-
te que a pessoa (colaborador, hostess, recep-
cionista, gerente, etc.), que ird controlar o
processo de espera, chegue rapido ao cliente
para recebé-lo, uma vez que o pré-processo
de esperar causa um grande desconforto, pois
parece ainda mais longo. Entretanto, quando
o cliente recebe a atencao desse responsdvel
pela espera, tem a percep¢ao de que ja esta
em processo de atendimento.

Durante a espera, o tempo ocioso parece
maior do que realmente é, ou seja, criar dis-
tracao aos clientes durante sua espera pode
ajudar para que a percep¢ao nao aumente

ainda mais. Em alguns lugares, o cliente j4 re-
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cebe o carddpio na espera a fim de ocupar seu
tempo. Em outros, existem televisdes dispos-
tas ao entretenimento.

Outra atitude que costuma ajudar, depen-
dendo do tipo de servico da casa, é o servigo
na espera, onde sdo servidas bebidas (cobra-
das) e aperitivos (gratuitos — como forma de
compensacao pela espera, ou nao), dando a
impressao de que o servi¢o comegou.

A espera injusta é mais desconfortavel do
que a necessdria, e nesse quesito devemos
lembrar que a percep¢ao ¢ um fator determi-
nante nesta avaliagao. Por exemplo, chamar
um cliente pelo nome faz com que todos na
espera acreditem que ele foi beneficiado por-
que era uma pessoa conhecida ou porque pa-
gou ao colaborador de comanda a espera para
ser beneficiado.

Em alguns estabelecimentos, parece que o
cliente ja chega nervoso, mas consciente de
que vai esperar, como almogo em churras-
carias aos domingos, e ja desce do carro per-
guntando a todos desde o manobrista até a
recep¢ao de quanto tempo ¢ a espera. E mui-

to importante que a pessoa que ird dar essa



informagao seja honesta com o cliente. Ha alguns
gestores que instruem seus colaboradores a presta-
rem informagoes erradas, diminuindo o tempo de
espera, entao a administracao desse cliente dentro
de sua casa pode se tornar um verdadeiro inferno.

Em resumo, temos de trabalhar para procurar
demonstrar aos consumidores que nossa espera
¢ justa e tentar apresentd-la da forma mais orga-
nizada possivel. E, se 0 nosso negdcio permitir,
procurar maneiras de distrair as pessoas en-
quanto esperam. Com isso, amenizamos o tem-
po, trabalhando para o crescimento do negécio

e, assim, evitando perder clientes.

Administracao do comeco ao fim

Existe uma maxima no setor que diz: “Se um
cliente chega e a coisa j4 comeca errada, vai
errada até o fim!” Ou seja, se ele ja se senta a
mesa mal-humorado, entao é quase impossivel
reverter a situacao. Ele ficara procurando falhas
e mais falhas, somente para criticar. O agravante
disso tudo é que um cliente insatisfeito manifes-
ta sua opinido para diversos amigos do seu grupo
e, de acordo com a mesma pesquisa sobre habi-
tos do consumidor, 34% das pessoas acreditam
que a opiniao dos amigos é um dos principais fa-
tores que pesam na escolha do estabelecimento.

Assim, precisamos entender e analisar esses
momentos da chegada do cliente e nos prepa-
rarmos para evitar transtornos desnecessarios
nos dias de maior movimento. Aceita uma dica?

Calcule o giro das mesas do seu estabelecimento

Conhecer o tempo médio de giro das mesas ¢ critico no momento de reservas e admi-
nistragao das filas. Basta observar o tempo que cada grupo de clientes ocupa uma mesa.
Esse numero pode ser controlado automaticamente pelo seu sistema de reservas, no en-
tanto, se voce optar por um sistema manual, basta colocar esses nimeros em uma planilha
e calcular o tempo de giro médio de mesa durante um determinado periodo. Vocé ficara
surpreso com o quao consistente esse numero é a cada semana. Se, de fato, vocé percebe
uma tendéncia, como tempo médio de giro de mesa aumentando ou diminuindo, entio

precisa investigar o que esta causando esta alteracao para acelerar ou desacelerar.

Sua agenda pode mostrar quantos assentos vocé pode acomodar durante um tnico
turno. Exemplo: se vocé tem 40 mesas e um tempo de giro médio de duas horas por
mesa, e reservar 50 por cento do salao, isto lhe dard 20 mesas para reserva a cada duas
horas. Para evitar uma enxurrada de trabalho na cozinha e a equipe dando trombadas,
efetue essas reservas a cada meia hora. Em outras palavras, aceite cinco reservas a cada
meia hora. Como vocé sempre comeca do zero, é possivel ajustar essa programacao para

melhorar o servi¢o ou para aumentar os giros.

Nota da Redacao

Uma das primeiras medidas é nao realizar reser-
vas nesses dias, pois elas nunca sdo entendidas
pelas pessoas que estao na fila de espera.

Para buscarmos um melhor entendimento do
risco que corremos na nossa operagao, o ideal
¢ iniciarmos com um rascunho em um quadro
com as interagdes que o cliente tem antes de ser

encaminhado a mesa, veja quadro abaixo. ®

Palavras-chave para busca no site:
Administracao, atendimento, fila de espera
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