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Fidelizacao: motivos
para o cliente comprar
mais vezes da empresa

Em um cendrio cada vez mais competitivo, em que os consumidores possuem uma ampla gama de
opcoes atraentes a sua disposicao, é importante priorizar a lealdade do cliente como uma estratégia
fundamental para cultivar vendas recorrentes da marca e impulsionar a rentabilidade do negécio.
Se o cliente perceber valor e tiver uma 6tima experiéncia no que a empresa entrega como produto ou
servico, ele terd grandes chances de comprar novamente.

Quando os clientes sdo leais a um negocio

Recomendam mais: 86% deles irdao recomendar o negécio a um amigo e melhorar a reputacao
da marca.

S30 menos propensos a recorrer a um concorrente: boas experiéncias com a marca mantém o
cliente fiel. Por outro lado, 76% mudariam para outra empresa devido a varias experiéncias ruins.

Melhoram a taxa de retencao de clientes: 81% deles dizem que uma experiéncia positiva de
atendimento ao cliente aumenta a probabilidade de fazer outra compra.

Sao menos propensos a desistir de recomprar: 74% perdoariam uma empresa por seu erro
depois de receber um excelente servico.

Gastam mais: 90% deles gastam mais com empresas que personalizam o atendimento ao
cliente que lhes oferecem.

Fonte: Zendesk. 2023.

Como visto, a satisfacao do cliente e o seu engajamento com uma marca tém um impacto significativo
na probabilidade de ele fazer compras recorrentes e ainda atrair potenciais clientes. Além disso, um fator
geralmente conhecido é que a retencao de clientes € mais barata do que a aquisicao de novos. De acordo com
a Bain & Company, um aumento de 5% na retencao se correlaciona com pelo menos um aumento de 25% no
lucro. Isso destaca a importancia de se construir relacionamentos duradouros com os clientes existentes para
impulsionar a recompra e minimizar a dependéncia de esforcos de aquisicao de novos clientes.

Diante deste contexto, o Sebrae Rio Grande do Sul buscou identificar os motivos que impactam naintencao de
recompra dos consumidores nas redes sociais. A pesquisa buscou entender o comportamento do consumidor,
suas opinioes, experiéncias e outros aspectos relacionados ao tema. O resultado dessa pesquisa pode ser
visto a seguir.
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https://media.bain.com/Images/BB_Prescription_cutting_costs.pdf
https://www.zendesk.com/blog/customer-loyalty/

Metodologia

@ Conducado de pesquisa netnografica: por meio Andlise de informacoes de mercado e tendéncias
de ferramentas de monitoramento, é feita de consumo relacionadas ao tema da pesquisa —
a analise de como as pessoas se expressam neste caso, a fidelizagao de clientes.

espontaneamente nas redes sociais.

@ Levantamento do perfil de quem fala sobre o @ Identificagao de insights, assuntos correlatos e
assunto nas redes sociais. estratégias usadas.

Detalhamento do monitoramento nas redes sociais

PERIODOS DE COLETA Twitter: 04 de novembro de 2009 a 10 de junho de 2023.

CANAIS MONITORADOS Twitter™.

Total de ocorréncias coletadas Amostra analisada:

2.078 publicagoes. , 515 ocorréncias.

Calculo amostral

Em pesquisas qualitativas, dados homogéneos (que tém igual natureza ou semelhanca) demandam
amostras menores. Em contrapartida, dados heterogéneos (desiguais, diferentes, diversificados)
exigem amostras maiores. Para estabelecer o tamanho da amostra desta pesquisa, foram usados
dois fundamentos: 1) saturacao de categorias, quando avaliamos que, em dado momento da analise
das mencoes, nao apareceram categorias diferentes e os novos posts coletados se encaixavam nas
categorias ja existentes; e 2) aparecimento de regularidades, semelhante a saturacao de categorias,
é quando entendemos que a amostra ja era relevante ao identificar regularidade nas respostas —
cenarios e padroes ja estabelecidos nao se alteram.

Amostra analisada: de acordo com a andlise inicial das publicacdes coletadas, observou-se
que a populacao 2.078 foi mais homogénea de acordo com cada rede social. Dessa forma, para um
nivel de confianca de 95% e erro amostral de 3%, foram necessarias uma amostra de, ao menos, 515
publicacoes escolhidas aleatoriamente.

Termos de coleta do Twitter
No Twitter, as expressoes:
® “nao compro nunca mais”
e (“comprar de novo” OR “comprar novamente” OR “comprar mais” OR “nao compro mais”)
AND (“daquela loja” OR “daquele site” OR “daquela marca”)

* Apenas os resultados do twitter foram considerados nesta pesquisa. Instagram e Youtube divergiram do foco desta pesquisa e,
porisso, foram descartados.
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Resultados da pesquisa (da amostra analisada)

Quem publica?

Usuarios: sdo publicacoes realizadas por pessoas comuns, ou seja, usuarios que se

100% identificam enquanto consumidores, ou que comentam a respeito de intencoes de
recompra, ou nao, de uma marca ou loja, trazendo opinioes, elogios, reclamacoes e
demais observacoes sobre o assunto.

O histérico das edicoes desta pesquisa indica que o Twitter é a rede que mais reline publicacoes
de usuarios, quando comparado ao Instagram, por exemplo, que possui um maior nimero de
publicacdes por parte de empresas e marcas. Segundo pesquisa realizada pelo Twitter Brasil, os
usuarios Twitter sao mais propensos a interagir com marcas.

83% dos usuarios envolvem-se em debates, fazem perguntas e tém interacdes diretas com
as marcas.

84% dos usuarios compartilham as opinides de outros usuarios na plataforma.

Essa elevada taxa de interacao no Twitter destaca a importancia das opinides sobre produtos e
servicos, tanto positivas quanto negativas, que podem atingir um alcance exponencial. Portanto,
empreendedores e marcas devem estar atentos a essa rede social como uma forma de acompanhar
as necessidades e expectativas dos consumidores.

O que descobrimos?

Categorias de produtos mencionados

00
@ Alimentos e bebidas OQO Produtos pet
Eletroeletronicos gﬂi L. L.
Dj’g (computador, fones de ouvido) I- -‘ U e:

@ Cosméticos @ Livros

@ Produtos de limpeza
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https://marketing.twitter.com/pt/insights/a-influente-audiencia-do-twitter

Classificacdo das publicagoes

A Neutro: 70,7%
Negativo: 28,3%
Positivo: 1,0%

W

Puablicacoes
negativas

publica¢des com mensagens de
carater negativo, como reclama-
¢Oes e criticas por parte dos usua-
rios e consumidores em relacdo a
lojas, marcas, produtos e servigos
que chegaram a adquirir. Nesse
tipo de publicacao, os usuarios
utilizam termos como “ndo com-
pro nunca mais” e comentam os
motivos de insatisfacao.

W

Pablicacoes
neutras

publicacdes que ndo trazem uma
valoragdo positiva nem negativa
e que, de modo geral, tratam de
desabafos e comentarios sobre

recompra, mas sem apontar moti-

vos que levaram o usudrio a voltar
acomprarou nio comaempresa

ou marca.

W W

Puablicacoes
positivas

publicacdes que trazem mensa-
gens de carater positivo, como

boas experiéncias e motivos que

fizeram os usuarios a comprarem
novamente, ou que dizem que
continuardao comprando de de-
terminadas empresas/marcas.

Comportamentos observados pelos usuarios

Fatores que inibem recompras

Insatisfacao quanto a qualidade do produto

Muitos usuarios expdoem seus descontentamentos com a performance, durabilidade, funcionalida-
de ou outros aspectos relacionados ao produto que adquiriram. Isso pode ser devido a defeitos,
baixo desempenho ou inconsisténcia com as expectativas estabelecidas. A insatisfacao com a qua-
lidade do produto afeta a experiéncia de compra e pode levar os clientes a buscarem alternativas
no mercado. As empresas devem se esforcar para oferecer produtos de alta qualidade, cumprindo
as promessas feitas aos clientes e buscando constantemente melhorias para garantir a satisfacao e

fidelizacao dos clientes.

‘Meu sapato que comprei na **** uns 2/3 meses atras ja abriu
Né&o gostei, ndo compro nunca mais, ndo recomendo”

"A fralda **** premium nao compro nunca mais, é dura,
0 velcro vem todo colado na fralda ih n gostei nao”
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‘Osso demais, qualidade caindo e preco so aumentando! nao
compro nunca mais e se soubesse disso nem teria investido nisso,
pesquisei mt e o vendedor me garantiu que **** nao decepcionaria
nessa questao”

Principais inibidores de recompra:

Defeitos no produto
Insatisfacao com a qualidade percebida do produto

Falta de cumprimento das promessas do produto

Atendimento ruim ao cliente

De acordo com o relatério CX Trends realizado pela Zendesk, 70% dos consumidores brasi-
leiros tomam a decisao de comprar com base na qualidade do atendimento que recebem.
Nesta pesquisa, o atendimento ruim é um dos fatores que inibe a recompra, segundo relatos dos
usuarios. Quando os clientes sao tratados de forma inadequada, seja por falta de cortesia, agili-
dade ou eficacia na resolucao de problemas, isso pode resultar em insatisfacao e até mesmo em
perda de confianca.

‘era uma das pizzas que eu mais gostava, as Ultimas 2x que pedi foi s6
decepcéo... depois do tratamento de ontem eu ndo compro nunca mais”

“Cancelei a compra e ndo compro nunca mais produto la. Prefiro
pagar mais caro do que ter que dar dinheiro pra empresas que
tratam clientes como lixo."

Outro aspecto destacado nesta categoria € a insatisfacao quanto ao atendimento omnichan-
nel desalinhado.

‘Nao compro NUNCA MAIS na **** SGo 3 tipos de atendimento o da
loja virtual, o presencial e o reclame aqui, o atendimento do ultimo €
impecavel, mas a operagdo da loja virtual € uma ****”

Principais inibidores de recompra:

Falta de retorno ou resposta as suas solicitacoes ou reclamacoes.
Cancelamento de pedidos sem justificativa.
Demora no atendimento.

Descaso e falta de preocupacao com as demandas e necessidades dos clientes.
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Os problemas nao foram adequadamente solucionados.

Falta de comunicacao e transparéncia.

Tratamento desrespeitoso, seja por meio de respostas inapropriadas ou falta de cortesia.

Estratégia omnichannel desalinhada.

Logistica e entrega ineficientes

Atrasos na entrega de produtos, falta de informacoes e comunicacao sobre o status dos pedidos,
problemas com transportadoras e o descaso no tratamento das reclamacoes dos clientes foram
alguns dos motivos apontados pelos usuarios para nao voltarem a fazer negécios com empresas.

‘Extremamente decepcionado com a **** Estou esperando um
produto, que me prometeram entregar em dois dias, ha quase duas
semanas. O prego mais em conta ndo vale a decepgao que € o
servigo de entrega. Ndo recomendo e ndo compro nunca mais!”

“Tem mais de um més que comprei (nacional) e até agora ndo esta nem
no meu estado, ja reclamei varias vezes e so sou orientada a esperar,
esperar e esperar. Nao compro nunca mais ld, sempre da problema,
sempre atrasa meses, ninguém soluciona o problema. Horrivelllll”

‘amiga nédo perde teu tempo nao! eles disseram q ia chegar tal dia,
ndo chegou, ndo me avisaram nada, eu q tive q ir atras e agora todo
esse rolo ai. ndo compro nunca mais”

Principais inibidores de recompra:

Demora excessiva nas entregas de produtos e marcacao de entrega sem ela ter ainda ocorrido.
Falta de retorno e informacdes por parte das empresas sobre o andamento do processo.

Descaso das empresas com reclamacoes dos clientes.

Posicionamento inadequado da empresa/marca

Quando os valores promovidos por uma marca e as a¢oes de seus lideres entram em conflito com
os valores pessoais de alguns usudrios, eles optam por nao fazer futuras novas compras dessa mar-
ca. Preocupac0es éticas, posturas controversas, falta de responsabilidade social, discriminacao e
apoio a causas contrarias aos valores do consumidor sao motivos para essa inibicao de recompra.
Para se ter uma ideia, uma pesquisa da Accenture mostrou que:

79% dos consumidores acreditam que boicotes a marcas ou criticas nas redes sociais podem
ser fatores importantes e decisivos para empresas mudarem de atitude.

65% afirmaram que ja pararam de comprar uma marca ap0s ela “trair suas crencas”.
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https://www.revistaebs.com.br/brand-experience/consumidor-brasileiro-deseja-experiencias-mais-relevantes-e-personalizadas/

‘eu nao compro nunca mais *** seja pneu de carro, caminhéo etc,
nao compactua com marcas que apoiam competicoes onde o
racismo € o protagonista da torcida”

"Hj a dona de um restaurante q eu sempre peco marmitex se mostrou
incomodada com a publicidade do **** mostra criancas falando sobre
pessoas LGBT... Q otimo g ela expds oq ela acha, no restaurante dela eu
ndo compro nunca mais!”

“Eu ja, sO pelos comentarios do proprietario, percebo e naquele lugar ndo
compro nunca mais.”

Principais inibidores de recompra:

Preocupacoes éticas e falta de responsabilidade social.
Atitudes discriminatdrias das empresas.
Respostas imprdprias das empresas.

Falta de transparéncia das empresas.

Problemas no sistema de pagamento e check-out

Outro motivo que inibe a recompra de clientes é em relagao ao fechamento do pagamento nas com-
pras online. Segundo pesquisa conduzida pela fintech de pagamentos Zimpler, 75% dos brasileiros
nao voltariam comprar em uma loja online (ou fisica) ap6s desistir por problemas no checkout du-
rante uma compra online. Outro problema apontado por usudrios esta relacionado a vulnerabili-
dades de seguranca no sistema de pagamento, como falhas na criptografia dos dados do cartao ou
brechas no processamento das transacoes, o que pode facilitar a realizagao de compras fraudulen-
tas e clonagem de cartoes.

“E serio que agora o prazo foi para 72h de aprova¢do??? Concluséo,
para aprovar e mais que os dois dias que seria entregue ne?!?! Que
empresa que ndo se importa com o cliente, que engana.... NAO
COMPRO NUNCA MAIS!I”

“Eu ndo compro nunca mais na **** Ill Desde as 11 da manhéa estou
tentando fazer uma compra na loja e ainda ndo conseguiram.”

“Eu ndo compro NUNCA mais no site das **** comprei 3 vezes, em anos
diferentes e nas 3 vezes meu cartao foi clonado, efetuaram compras

no proprio site e qdo descobri e fui pedir esclarecimentos disseram que
nédo sabiam o que houve e ndo podiam fazer nada. Ndo confio.”
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https://consumidormoderno.com.br/2023/03/01/comprar-online-checkout-consumidor/

Principais inibidores de recompra:

Falha no site em aceitar o cartao.
Pedidos cancelados sem justificativa.
Demora no sistema de aprovacao de compra.

Clonagem de cartGes ap0s realizar compras em sites.

Problemas com politicas de devolucao

Além da logistica e de pagamentos online, outra frente do e-commerce que demanda planejamento é
apoliticade troca e devolucao de produtos. Insatisfacao em relagao as solicitacoes de troca, devolucao
e reembolso dos produtos foram apontados como motivos inibidores de recompra pelos usuarios.

“Te entendo sobre frustragdo. Ndo compro NUNCA MAIS NESSA LOJA.
Comprei uma geladeira em Setembro. Geladeira ndo chegou, reembolso
tbm nao. Ninguém me responde no SAC. E estou sem dinheiro para
comprar outra e sem geladeira.”

"Adoro a ****, mas no site deles eu ndo compro nunca mais. Precisei
trocar 2 produtos comprados online. Um deles nao tinha e solicitei
reembolso. Processaram o reembolso dos 2. Foi pra conta errada.
Estorno do banco. Estou aguardando desde 28/05 e nada.”

Rk me reembolsou, amem, ndo compro nunca mais la”

Principais inibidores de recompra:

Falta de suporte para solucao de problemas.

Dificuldade em obter reembolsos ap6s a devolucao de produtos.

Experiéncias ruins quanto as estratégias de marketing praticado pelas empresas

Muitos usudrios criticam a experiéncia negativa vivenciada em relacdo as estratégias de marke-
ting e vendas. Isso inclui, por exemplo, a falta de transparéncia nas campanhas publicitarias com
propagandas enganosas que levam a expectativas nao atendidas. Outro motivo de inibicao nessa
categoria sao as propagandas repetitivas orientadas por algoritmos que podem levar a irritacao e
frustracao dos consumidores.

‘a menina aumentou o preco dos brigadeiros dela COM DOIS DIA
DE VENDA pois ainda bem que eu comprei no primeiro dia de venda,
ndo compro nunca mais”
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‘0O que eu fico mais irado é que preferem diminuir absurdamente a
qualidade da parada, do que aumentar o preco um pouco... Pra mim
uma escolha burra, ndo compro nunca mais.”

‘Donas marcas, ndo adianta me encherem de propaganda depois que
eu pesquisei por um produto, se eu nao comprei por impulso eu n&do
compro nunca mais”

Principais inibidores de recompra:

Falta de clareza e transparéncia nas campanhas publicitarias.
Aumento abusivo e repentino de precos.

Reducao da qualidade em busca de precos baixos.

Em contrapartida, os fatores de recompra

comentados pelos usuarios sdo:

Qualidade no atendimento e durante todo o processo de compra, indicando uma boa
experiéncia com a empresa/marca.

A empresa ofereceu uma solucao rapida a um problema, como produto entregue errado,
reembolso ou em relacao ao rastreio de produtos, por exemplo. Isso indica comunicacao
eficiente, rapida e atencao da empresa/marca com o cliente.

A empresa oferece diversas formas de pagamentos e possui certificados de seguranca.
O produto apresenta boa qualidade, como durabilidade, por exemplo.

O produto foi entregue com pontualidade, rapidamente e com embalagem adequada, de
modo a garantir seguranca durante o transporte e evitar danos ao item adquirido.

Usuarios enxergam valor e propdsito em empresas/marcas que adotam melhores praticas
sociais, ambientais e de governanca. Isso gera confianca para o consumidor.

Ja alguns usudarios expressam ter o habito de fazer recompras por impulso.

Oportunidades para empreendedores

OFERECER UMA OTIMA EXPERIENCIA AO CLIENTE E PRIMORDIAL

Baseado nos insights desta pesquisa, os empreendedores devem sobretudo buscar oferecer a
melhor experiéncia ao cliente em toda a jornada de compra. Os comportamentos observados

de inibicao de compra sao desdobramentos de experiéncias ruins que os usudarios tiveram em
diferentes etapas de consumo de um produto ou servico. Essas etapas incluem desde o primeiro
contato até o pds-venda. O Sebrae oferece uma oficina sobre essa estratégia. Cligue aqui e acesse.
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https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/es/Vitrine/como-oferecer-uma-experiencia-positiva-e-de-sucesso-para-o-cliente,a5985f173ece4810VgnVCM100000d701210aRCRD

DICAS PARA AUMENTAR OS CLIENTES RECORRENTES

Ofereca pontos de recompensas de fidelidade que podem ser trocados por um produto ou
descontos futuros em produtos adicionais. Na verdade, 75% dos clientes sao mais propensos
a comprar novamente quando recebem um incentivo.

Ofereca um incentivo especifico também para a pessoa que indica um amigo — nao dé
apenas um “desconto”. Oferecer cashback, por exemplo, motiva os clientes a compartilharem
seu site com seus amigos e familiares.

Ofereca upsells (sugerir um produto ou servico de maior valor ou qualidade) ou cross-sells
(outros produtos complementares ao produto original) aos clientes com base no que eles
expressam interesse em comprar.

Mostre depoimentos de clientes satisfeitos. De acordo com um estudo, até 90% das pessoas
confiam nas recomendacoes de amigos e familiares.

Dé aos clientes mais frequentes acesso antecipado aos seus novos produtos.

Envie um cartao de agradecimento escrito a mao para os clientes, especialmente quando
eles gastam uma certa quantia. O mundo de hoje pode ser muito impessoal, e muitas
pessoas valorizam experiéncias personalizadas em vez de automatizadas. O TD Bank revela
que 77% dos clientes ficam satisfeitos quando as empresas valorizam o cliente.

Preste aten¢dao no que seus concorrentes estao fazendo de melhor e tente algo semelhante
— mas melhor— e adequado ao seu negbcio.

Fontes de apoio: Jairek Robbins. 25 Ways You Can Turn a One-Time Buyer Into a Repeat Buyer. Entrepreneur.
2022. Marcos Bonfim. Consumidor brasileiro nao é fiel as marcas, aponta Google. Exame. 2023. Lisa Painter.
Customer loyalty: A guide to types and strategies. Zendesk. 2023.

@ o4 Gostou deste conteldo?
@ D Em breve vocé recebera uma pesquisa de satisfacao.

Sua opinido é importante para que possamos desenvolver materiais cada vez
@ D mais relevantes para o seu negocio.
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