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A Importância da Retenção dos ClientesA Importância da Retenção dos Clientes

Fonte: Fonte: Harvard Harvard Business ReviewBusiness Review, , 19941994
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Como Reter ClientesComo Reter Clientes
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Como Reter ClientesComo Reter Clientes
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Como Reter ClientesComo Reter Clientes

•• Calçados Calçados 
EsportivosEsportivos
•• Roupas Roupas 

EsportivasEsportivas
•• BebidasBebidas//
CervejasCervejas

•• BebidasBebidas//
RefrigerantesRefrigerantes
•• Alimentos Alimentos 

ProcessadosProcessados
•• Higiene Pessoal Higiene Pessoal & & 

ProdutosProdutos de de LimpezaLimpeza
•• RaçõesRações
•• TabacoTabaco//
CigarrosCigarros

ManufaturaManufatura
Não DuráveisNão Duráveis

ManufaturaManufatura
DuráveisDuráveis

TransporteTransporte,,
ComunicaçõesComunicações,,
EnergiaEnergia ElétricaElétrica

VarejoVarejo FinançasFinanças,,
SegurosSeguros

ServiçosServiços Administração Administração 
PúblicaPública,,
GovernoGoverno

••AutomóveisAutomóveis, , 
Vans & Vans & 

Caminhões LevesCaminhões Leves
•• EletroEletro--EletrônicosEletrônicos
•• Eletrodomésticos Eletrodomésticos 
•• Computadores Computadores 

PessoaisPessoais

•• Empresas AéreasEmpresas Aéreas
•• RádioRádio, TV, TV

•• EnergiaEnergia ElétricaElétrica
•• EncomendasEncomendas &&
CorreioCorreio ExpressoExpresso

•• PublicaçõesPublicações//
JornaisJornais

•• TelecomunicaçõesTelecomunicações//
Serviço Serviço 

TelefônicoTelefônico
•• CorreiosCorreios & & TelégrafoTelégrafo

•• LojasLojas de de 
DepartmentoDepartmento
•• Postos Postos de de 

GasolinaGasolina
•• RestaurantesRestaurantes, , 

Fast FoodFast Food,,
Pizza,Pizza,

TeleTele--EntregaEntrega
••SupermercadosSupermercados

•• BancosBancos
ComerciaisComerciais
•• SegurosSeguros//

ResidenciaisResidenciais,,
AutomóveisAutomóveis,,

Propriedades Propriedades 
& & AcidentesAcidentes
•• Seguros Seguros 

de Vidade Vida

•• HospitaisHospitais
•• HotéisHotéis

•• CinemasCinemas

Governo MunicipalGoverno Municipal
•• Recolhimento Recolhimento 

do do LixoLixo
((ZonaZona Central,Central,

SubúrbiosSubúrbios))
•• PolíciaPolícia

((ZonaZona Central,Central,
SubúrbiosSubúrbios))

Governo FederalGoverno Federal
•• MaisMais de 30 de 30 AgênciasAgências//

SegmentosSegmentos

Fonte: Fonte: NQRCNQRC, 1999, 1999

Avaliando  sua Avaliando  sua SatisfaçãoSatisfação

•• BancosBancos
ComerciaisComerciais
•• SegurosSeguros//
ResidenciaisResidenciais,,
AutomóveisAutomóveis,,
Propriedades Propriedades 
&& AcidentesAcidentes
•• Seguros Seguros 
de Vidade Vida
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Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

O que estas empresas têm em comum?O que estas empresas têm em comum?
•• Coca ColaCoca Cola
•• General General MotorsMotors
•• Philip  MorrisPhilip  Morris
•• ExxonExxon
•• Procter & GambleProcter & Gamble

ElasElas
CRIARAM IMENSA RIQUEZACRIARAM IMENSA RIQUEZA

para seus investidores!para seus investidores!
($425 bilhões a partir de 1997)($425 bilhões a partir de 1997)



Porto Porto AlegreAlegre, 18 de , 18 de MaioMaio de 2004de 2004 1515

Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

As As Cinco PrimeirasCinco Primeiras::
MVAMVA ACSIACSI

Coca ColaCoca Cola $125.0 bilhões$125.0 bilhões 8484
GEGE 121.9121.9 7878
Philip MorrisPhilip Morris 66.666.6 7777
ExxonExxon 55.555.5 7878
Procter & GambleProcter & Gamble 55.155.1 8181

As As Cinco Últimas:Cinco Últimas:

Média ACSI   =   80Média ACSI   =   80

MVAMVA ACSIACSI
KmartKmart --$2.2 bilhões$2.2 bilhões 7272
AppleApple --1.21.2 7070
CoorsCoors --0.30.3 8080
American AirlinesAmerican Airlines 0.00.0 6262
Delta AirlinesDelta Airlines 0.20.2 6969

Média ACSI  =    71Média ACSI  =    71
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Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

50% das firmas com 50% das firmas com 
Maior Satisfação do Cliente Maior Satisfação do Cliente 

((ACSIACSI) ) 
geraram $ 8 bilhões (116%)  geraram $ 8 bilhões (116%)  
a mais para os Investidores a mais para os Investidores 

do que os 50% com do que os 50% com 
Menor Satisfação!!Menor Satisfação!!
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Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

Duas Perguntas Básicas:Duas Perguntas Básicas:

Que atributos da Qualidade Que atributos da Qualidade 
aumentam a Satisfação dos Clientes?aumentam a Satisfação dos Clientes?

Quais são os Resultados Econômicos doQuais são os Resultados Econômicos do
aumento da Satisfação dos  Clientes?aumento da Satisfação dos  Clientes?
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Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

Sistema completoSistema completo

Resultado simples de um processo complexoResultado simples de um processo complexo

Assegura que o aumento da satisfação tenhaAssegura que o aumento da satisfação tenha
máximo impacto nos objetivos do negóciomáximo impacto nos objetivos do negócio

QualidadeQualidade SatisfaçãoSatisfação Retenção Retenção $$$$$$
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Satisfação e Retenção do ClienteSatisfação e Retenção do Cliente

Um CicloUm Ciclo
Observável Observável 
e Previsívele Previsível

Satisfação Satisfação 
do Clientedo Cliente

MaiorMaior
LucratividadeLucratividade

Retenção Retenção 
do Clientedo Cliente

Continuidade Continuidade 
dos Negóciosdos Negócios

Barômetro da Barômetro da 
Satisfação do Satisfação do 
Cliente SuecoCliente Sueco

Fonte: Fonte: NQRCNQRC, 1994, 1994
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