
es empreses que consideren que 
ho tenen tot sota control i funci-
onant a la perfecció, no avancen 
en la cerca de nivells de quali-

tat més alts, tant del servei com dels seus 
productes, i aquesta ceguera les porta a 
caigudes en nivells de fidelitat, vendes, 
percepció en la ment del client. I és que…
”el millor indici d’una mala o declinant re-
lació és l’absència de queixes. Ningú no 
està sempre satisfet”, signa Levitt. Alguns 
estudis fets a l’Amèrica del Nord indiquen 
que malgrat que només el 4% dels clients 
insatisfets es queixa, el 25% dels clients 
està prou insatisfet per canviar d’empre-
sa. Però, per què no ens queixem? Aquí se 
n’exposen alguns dels motius: 1. Perquè 
es pensa que no serveix de res. És comú 
que els clients pensin que en moltes em-
preses, en rebre una queixa o un suggeri-
ment per part del client, no s’hi actua per-
què no es torni a repetir. 2. Perquè se sent 
que és una situació desagradable. El client 
tem la confrontació personal amb l’em-
pleat en plantejar la seva queixa. Sent que 
la situació generarà tensió i que no serà 
fàcil fer entendre a l’empleat que no està 
rebent el que necessita. 3. Perquè troba 
dificultats per fer-ho. Quan el client no 
troba com, amb qui o on queixar-se serà 
difícil que ho faci. A més, quan ho ha fet i 
troba que el tràmit és lent i no condueix 
a solucions en un temps concret, segu-
rament no tornarà a queixar-se i busca-
rà en una altra banda el que no ha trobat 
amb nosaltres. 4. Perquè sent que l’em-
presa no es preocupa per ell. Com eme-
trà una queixa o un suggeriment si mai 
no li han preguntat si està satisfet, si mai 
no ha sentit que el seu benestar interessa 
a la firma. Una empresa ha de transme-
tre la seva preocupació per la satisfacció 
i el benestar dels seus clients. 5. Perquè 
pensen: per què he de fer jo la seva feina? 
La seva feina és fer que jo em senti el mi-
llor possible. Molts dels clients no expres-
sen el seu malestar perquè pensen que 
no han de perdre el temps dient a l’em-
presa com podria millorar, ja que no és 
la seva feina sinó la de l’empresa, i tenen 
tota la raó. A més, si senten això és per-
què l’empresa no ha entès i no ha fet en-
tendre als seus clients que la retroalimen-
tació és prioritària per a ella. Per tant, no 
es queixen, però se’n van: pensen que no 
val la pena queixar-se, perquè sempre hi 
ha algú disposat a oferir-li aquest mateix 
producte o servei.
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