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Fidelizacao e retencao
de clientes nos
pequenos hegocios
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Retencao de clientes:
importancia e beneficio

O que é a fidelizagdo ou retencao de clientes

A fidelizacao é o processo pelo qual os consumidores passam a ter um relacionamento continuo com a marca,
a partir de uma percepcao, geralmente moldada por experiéncias positivas de compra. O objetivo é criar uma
relacdo de confianca entre clientes e empresa, fazendo com que eles prefiram obter produtos e servicos com
ela antes de buscar outra opcao. Esse processo visa garantir que os clientes ja conquistados nao troquem a
empresa por uma concorrente e que ainda a recomendem a outros possiveis clientes, como a familia, amigos
etc.

A importdncia da fidelizacéo para os pequenos negocios

A fidelizacao de clientes é de grande importancia para as pequenas empresas e dedicar-se a ela traz impactos
positivos nos seguintes aspectos:

Economia: reter e fidelizar clientes custa menos do que conquistar novos.

Lucratividade: um estudo realizado pela Bain & Company mostra que aumentar a taxa de retencao em 5%
pode representar um aumento de 95% na lucratividade do negécio, ou seja, a fidelizagao tem relagao direta
com a lucratividade.

Receita: clientes fiéis costumam injetar no caixa da empresa 67% a mais do que os clientes que ainda nao
foram fidelizados, segundo estudo realizado pelas agéncias Bain & Company e Mainspring.

Reputacao: a fidelizacao colabora para a reputacao das marcas positivamente, validando para novos clientes
que seus produtos ou servicos sao de confianca.

Publicidade espontanea: clientes satisfeitos e fidelizados se tornam promotores da marca, divulgando
espontaneamente produtos e servicos e abrindo novas oportunidades de negécios.

Estabilidade: conquistando clientes fiéis, pequenos negocios conseguem manter um relacionamento
duradouro com seu publico, garantindo algumas vendas e ajudando a manter seus lucros estaveis.

Beneficios para as pequenas empresas

Além dos impactos positivos mencionados na secdo anterior, fidelizar clientes pode trazer
beneficios como diminuicao de custos, chance de fazer previsdes mais certeiras, melhoria no
relacionamento com o publico e oportunidades de melhorar o seu produto ou servico, conforme
detalhamento a seguir:

Assertividade nas previsoes: torna-se mais facil obter informacbes sobre as principais
caracteristicas e necessidades dos clientes que retornam, o que possibilita tanto apresentar
solucoes com produtos e servicos quanto fazer a previsao de seus comportamentos.

Manter o relacionamento: a fidelizacao permite planejar acoes para manter o relacionamento
com os clientes a longo prazo, favorecendo as vendas recorrentes.

Chances de melhorar produtos e servicos: clientes fiéis sao valiosos para o aprimoramento de
produtos e servicos pois, em geral, estao mais dispostos a responderem pesquisas de satisfacao,
darem feedbacks e avaliarem os pontos positivos e negativos das empresas.
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Como fidelizar o cliente

Oferecer produtos e servicos de qualidade é o primeiro passo para atrair consumidores, mas é fundamental
desenvolver estratégias para conquistar esses clientes e fazer com que retornem. A seguir, confira dicas

para fidelizar:

000
am

CONHECER O PERFILDO CLIENTE

Procurar compreender quais sao as suas necessidades e expectativas em relacao aos
produtos e servicos, quais diferenciais eles enxergam na empresa, o quanto eles estao
dispostos a gastar, entre outros. E possivel tracar esse perfil a partir do cadastro do
cliente ja na primeira compra, aplicando um questionario via redes sociais ou enviado
por e-mail.

INVESTIR EM COMUNICACAO

E importante manter a comunicacdo com os clientes, atualizando-os sobre as novidades
de produtos e servicos, dando espaco para darem feedbacks, manifestarem dividas e
eventuais problemas. Isso pode ser feito via WhatsApp, redes sociais, bate-papos ao
vivo, newsletters ou chatbots. Uma vez que a empresa conhece o perfil do seu cliente,
deve se conectar a ele de forma humanizada e personalizada, utilizando uma linguagem
com a qual ele se identifique.

ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Oferecer treinamentos aos colaboradores para que desempenhem um atendimento de
exceléncia. Cada cliente deve se sentir tnico e especial e, para isso, é preciso ter um time
de colaboradores estimulados e criativos. Isso fideliza clientes, gera propaganda boca a
boca positiva e ajuda a empresa a se destacar da concorréncia.

DIVERSIFICAR OS MEIOS DE PAGAMENTOS

Em meio a era da informatizacao, é inadmissivel para uma empresa deixar de fazer uma
venda e até mesmo perder um cliente por nao aceitar determinado meio de pagamento.
Deve-se tornar a rotina de cobrancas mais acessivel, agil e simples para os consumidores.
O Pix e os cartoes de crédito e débito sao as formas mais comuns de pagamento pela
rapidez na confirmacao da transacao e a possibilidade de parcelamento.

OFERECER MOTIVOS PARA RETORNO

Desde o primeiro contato com a marca, todas as experiéncias dos clientes devem ser
positivas, favorecendo seu retorno. Como estratégias de apoio, é possivel oferecer
incentivos para as proximas compras como descontos, frete gratis, mimos ou brindes etc.

OFERECER PROGRAMAS DE FIDELIDADE

Programas de fidelidade baseados em recompensas sao uma tatica empregada por
inimeras empresas. Pode-se utilizar cartdes ou aplicativos que permitem aos clientes
obter beneficios exclusivos caso continuem comprando. O quadro a seguir resume alguns
tipos de programas e traz exemplos:
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Programa

Descricao

Sistema de pontos

Oferece pontos relacionados as compras e o cliente
usa como recompensa na préxima compra ou troca
por brindes exclusivos.

Gamificacao

Sao usados elementos de jogos para manter o
publico interessado nos contetidos criados pela
empresa. Regras, pontos e tarefas sao utilizados
para criar a narrativa do processo, motivando
que o cliente continue seguindo as etapas do
processo. Essa estratégia deixa a jornada do
cliente mais divertida e gera engajamento.
Exemplo: no My Starbucks Rewards, programa
de fidelidade da Starbucks, os consumidores se
cadastram via aplicativo e ganham estrelas a cada
compra realizada, atingindo niveis para ganhar
recompensas como cafés gratis.

Fidelizacao em niveis

Nesse modelo de programa, o cliente sobe de nivel
ao realizar tarefas como comprar, postar contetidos
nas redes sociais, indicar amigos etc. Cada nivel
representa uma vantagem maior, como descontos,
brindes especiais ou prémios. Assim, quanto mais

fiel a marca, melhor o beneficio recebido. Exemplo:

a Shopee oferece diferentes beneficios aos seus
clientes classificando-os nos niveis basico, prata,
ouro e diamante conforme o volume de compras.

Cashback

Bastante popular, nessa modalidade o cliente
recebe o retorno de um percentual do valor da sua
compra em sua conta bancaria ou em descontos na
loja. Exemplo: a Amazon fornece cashback a partir
de diversas plataformas, como a Méliuz.

Parcerias

Algumas empresas fazem parcerias de divulgacao
com seus clientes, de modo que a indicacao vale
desconto em mensalidades ou pontos para adquirir
prémios. Exemplo: as marcas Ipiranga e Rock in

Rio fecharam parcerias que incluiram sorteios de
ingressos, brindes, viagens e automoveis.
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SURPREENDER O CLIENTE:

)% E importante ir além das expectativas do cliente, surpreendendo-o em todas as etapas
%j de contato e lembrando-o da marca da empresa. Como exemplos de ac¢des, temos
o oferecimento de brindes ou descontos no més de aniversario, o envio de brindes

ou cupons de desconto junto a entrega da mercadoria, a entrega com embalagens
personalizadas etc. Outra forma de surpreender o cliente é antever suas necessidades —

e aqui é necessaria a analise de perfil do cliente —, oferecendo solucoes que favorecem

sua experiéncia de compra.

A fidelizacao Online

Embora as dicas anteriores se apliquem aos negdcios de todos os portes, no e-commerce existem
alguns pontos de atencao que podem contribuir para uma clientela mais fiel a marca, tais como:

Canais de comunicacao e linguagem: a internet, por si s, ja direciona para o uso de uma
comunicacdao mais informal do que os demais canais de vendas. Por isso, é preciso que as
empresas analisem qual linguagem é mais adequada para falar com o seu publico-alvo, levando
em consideracio o estilo da marca e o objetivo da comunicacio. Eimportante alinhara linguagem
e narrativa adotada com as redes sociais, o chatbot, o suporte, o atendimento etc.

Base de e-mails: 0 e-mail marketing permite as empresas uma aproximagao com seus clientes a
partir de envios periddicos para uma base de contatos interessada em receber as novidades sobre
seus produtos e servicos.

Remarketing: trata-se de uma estratégia de vendas que visa engajar clientes que ja interagiram
com a marca alguma vez, de modo a incentiva-los a realizar uma determinada acao. Um exemplo
€ o envio de lembretes aos clientes que entraram no site, adicionaram produtos ao carrinho de
compras, mas sairam sem finalizar a compra, como forma de resgatar aquela venda.

E-commerce humanizado: embora o contato para as vendas seja virtual, é importante se
aproximar do cliente com empatia e gerar lacos de confianca. As empresas podem utilizar
diferentes estratégias para isso, como, por exemplo, investir em
omnichannel, oferecer agilidade na solucao de problemas, considerar
ter um chat ao vivo e aparecer para os consumidores em stories, lives, FeN
publicacdes, mostrando quem esta por tras da empresa virtual.
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Estratégias em prol da fidelizacdo
do cliente

Existem varias acoes importantes para fomentar a lealdade dos clientes.

Treinar a equipe para fidelizar clientes: s3o necessarios investimentos em capacitacdes que preparem
a equipe para que atendam o cliente com empatia, cortesia, receptividade e habilidade, além de reciclar
seus conhecimentos. Esses treinamentos devem fornecer aos colaboradores habilidades que permitam a
reducao no tempo de espera por atendimento, a construcao de relacionamentos pessoais, o conhecimento
do ambiente que os cerca e a demonstracao de gratidao, entre outras.

Implementar um sistema de feedbacks dos clientes: o retorno que o cliente da apds adquirir um produto
ouservico, sejaelogio, seja critica, pode estarrelacionado a qualidade deles e a prépriaimagem da empresa.
Uma pesquisa da revista Pequenas Empresas, Grandes Negdcios apontou que 61% dos consumidores
afirmam que ser bem atendido é mais importante do que o preco ou a qualidade dos produtos. A mesma
revista publicou dados que apontam que oito em cada 10 consumidores dizem que pagariam mais caro para
fazer neg6cios com uma empresa que oferece um 6timo servico de atendimento. Esses dados mostram
que coletar os feedbacks dos clientes tem relagao direta com as agOes estratégicas que as empresas podem
adotar para a busca de melhoria continua da experiéncia dos clientes e, consequentemente, do sucesso.

A partir dos feedbacks, é possivel identificar pontos de melhoria e ter insights para oferecer
produtos, servicos e atendimento que atendam as necessidades e expectativas dos clientes.
Trabalhar o feedback do cliente ajuda o crescimento da empresa e trazcomo vantagens a melhoria
naimagemdamarca, ajudando a marca a se manteratualizada ealinhada ao perfil do consumidor.

Ferramentas e tecnologias que podem ser utilizadas na
fidelizacdo de clientes

Comousoadequadode ferramentas e recursos tecnoldgicos, é possivel oferecer uma experiéncia diferenciada
com as marcas e criar relacdes mais proximas e constantes com os clientes. A seguir, apresentamos algumas
situacoes em que a tecnologia pode ser usada para a fidelizagao de clientes.

Automatizacao de
processos: a tecnologia
pode ser utilizada para a

aproximacao das empresas
com os clientes, tornando
a marca mais presente no
cotidiano deles. Exemplos:
enviar e-mails personalizados,
oferecer promocoes exclusivas
e beneficios vinculados a
datas importantes, como
aniversarios e dias especiais.
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Busca por inovacao:
as empresas devem investir
em ideias e tecnologias
que possam solucionar
problemas de forma inédita e
disruptiva, destacando-se da
concorréncia e aprimorando a
sua reputacao.

Comunicacao agil:

o uso da comunicacao digital
auxilia a manter um contato
mais préximo com os clientes,
informando sobre novidades
e divulgando promocoes e
conteldos relevantes
para eles.



No mercado, existem ferramentas que podem ser (teis nesse sentido, tais como:

Inteligéncia de dados: permite a anilise e interpretacao de dados como, por exemplo,

=) comportamento dos clientes, preferéncias etc., auxiliando a gerar insights e otimizar
processos.

m Customer Relationship Management (CRM): é uma tecnologia que centraliza em uma

S plataforma as informacGes sobre os consumidores, de forma que se torna possivel registrar

e monitorar as interagoes que esses tém com a empresa. Essas interacdoes podem ser a
quantidade de visitas ao site, ligacOes, histérico de compras etc.

Omnichannel: estratégia que se baseia na concentracao de todos os canais utilizados por
= uma empresa, integrando lojas fisicas, virtuais e compradores. Trata-se da possibilidade de
fazer com que o cliente nao perceba a diferenca entre o mundo virtual e o off-line. Assim,
ele satisfaz suas necessidades onde e quando desejar. Um exemplo sao os aplicativos moéveis,
que combinam o layout do site com a tematica interna das lojas fisicas, possibilitando ao

©

O customer success como aliado na
fidelizacdo de clientes

O customer success € uma forma de gerenciar uma marca
orientada para garantir o sucesso do cliente. Basicamente, a
empresa deve ter a satisfacao do cliente como foco central,
buscando além de vender um produto ou servico, garantir que
os clientes obtenham o maximo de valor durante sua jornada
de consumo.

Paraimplementar essa estratégia, a empresa pode investirem um
setorou profissional que tenha como principal atribuicao gerenciar
o relacionamento dos clientes com a marca. Isso compreende o
desenvolvimento de atendimento de alto nivel, monitoramento
das métricas de relacionamento, coleta e analise de dados sobre
os consumidores, resgate de consumidores que deixaram de
comprar ou cancelaram contrato com a marca, resolucao de
problemas e simplificacao da experiéncia dos clientes.
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Como calcular a taxa de retencao
dos clientes?

O que é a taxa de retencdo e como calcular?

Para avaliar quantitativamente o quanto uma empresa mantém fiéis seus clientes, pode-se calcular a
taxa de retencao — indicador que mede a capacidade que uma empresa tem de manter os clientes que
conquistou. Para calcular essa medida, é possivel usar o seguinte calculo:

Retengﬁo = Total de clientes - novos clientes do periodo

X 100
Clientes que vocé ja tinha no inicio do periodo

Por exemplo: vocé tinha 10 clientes. Durante o periodo de 30 dias vocé perdeu 1 e ganhou 3 novos clientes.
Assim, no final do periodo tera um total de 12 clientes. Assim, o seu calculo deve ser:

% Retencdo= 122 -3

X 100 = 90
10

Assim, a taxa de retencao dessa empresa para o Gltimo trimestre é de aproximadamente 90%.

Como interpretar a taxa de retencao?

A interpretacao da taxa de retencdo da a nocao do quanto a empresa esta atingindo seu objetivo de
seguir vendendo para clientes ja conquistados. Dessa forma, a taxa funciona como indicador do sucesso
de uma empresa.

Taxa alta: indica que a empresa esta adotando praticas positivas, entregando valor continuo e fazendo
com que seus clientes escolham seguir com seus produtos e servicos. Nesse caso, hd uma reducao nos
gastos para aquisicao de novos clientes, pois as campanhas de marketing para atrair novos clientes nao
precisam ser tao intensas.

Taxa baixa: indica a necessidade de revisao das estratégias, pois a empresa consegue atrair novos
clientes, mas nao os retém. O impacto disso é o desperdicio dos investimentos realizados para atrai-los e
possivelmente a necessidade de reinvestir para tentar conquista-los, gerando gastos.

Com relacdo ao exemplo calculado na se¢do anterior,
a taxa de retencdo de 90% significa que a empresa

conseguiu manter 90% dos seus clientes ao longo de 30 @
dias, enquanto 10% dos clientes nao retornaram para

novos negocios.
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