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A Retencao do Cliente e a Lucratividade
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Anos de Vida do Cliente Fonte: Harvard Business Review, 1994
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A Importancia da Retencdao dos Clientes

Nao Ha Relacao entre Grandes
Carteiras e Lucros
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A Importancia da Retencdao dos Clientes

Existe uma Forte Relacao entre as
Taxas de Retencao e Lucros

Chesapeake .
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A Importancia da Retencdao dos Clientes

Um Exemplo Simples
Empresa:

» Faturamento Liquido: R$ 100 milhdesfano
D Numero de Clientes: 10.000

P Freqiiéncia Média de Compras: 2/ano
» Taxa de Retencao de Clientes: 80%

Valor da Vida de um Cliente Tipico
5x$5.000=%$25.000

Valor da Carteira de Clientes:




A Importancia da Retencdao dos Clientes

Efeito de um Iincremento na Retencao
de Clientes

De 80% para 85%

Valor da Vida de um Cliente Tipico
6,6 x$5.000=%$33.000

Novo Valor da Cartewa de Cllentes_:




A Importancia da Retencdao dos Clientes

Valor Presente Liquido da Carteira
de Clientes

U= ! (H/0)
VPL—)\.GEEw(r) [P(r 1)/ (1+6)]
T =1 =l T T

Fregiiéncia Proporgao de clientes Fator
de Recompras com inteng¢des de de Desconto

recompras, r
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A Importancia da Retencdao dos Clientes

Um Modelo Conservador Mais

Complexo

) Taxa de desconto de 10 %

} Planejamento para um horizonte de 5 anos

) A recompra modelada como uma funcao decrescente
D Somente sio incluidos fluxos de caixa futuros

Valor Presente Liquido
§ Milhdes
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A Importancia da Retencdao dos Clientes

Conclusoes

Um incremento de 25% no valor da carteira de
clientes, como resultado de um aumento de 5
pontos (6,25%) nha retengao de clientes.

OBS:
Custo de oportunidade dos clientes perdidos

$ 386 milhdes (retencao de 100%)
-$ 187 milhoes (retencao de 85%)

$ 199 milhodes
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Como Reter Clientes

ESTRATEGIA

DE MARKETING

|

| | /
| | | .

T =T
no Mercado do Mercado a Mudanga Cliente

O Melncria
O Publicidade O Novos Canais - :;ogg:::sas da Qualidade
O Promocoes O Exportacao dos Servigos

O Monopdlio

O Politica de Pregos O Tratamento das

Reclamacoes
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Como Reter Clientes

Crescimento

Retencao dos
Empregados

Satisfacao
Servigos Empregados
Internos

do
Clienisg

Produtividade - Repeticao da Lucrati-
dos Compra vidade
Empregados :
- Referencial
- Projeto do Local de Trabalho :
- Perfil da Funggo Conceito de Servigo desenvolvido e
- Selecdo e Desenvolvimento dos Empregados Servigo: Resultados | prestado para Satisfazer
- Premiacgo e Reconhecimento dos Empregados | |Para o Cliente as Necessidades de
- Meios de Atendimento aos Clientes Clientes-alvo
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Como Reter Clientes

Avaliando sua
| | |

Satisfagéo

Armerican Custemer
Satisfacton Index™

Manufatura Manufatura Transporte, © Vi,0S Admlnlstragao
Nao Duraveis Duraveis Comunicacgoes, Publica,
| | Energia Elétrica Governo
| |
» Calcados *Automoveis, * Empresas Aéreas - LCpe . Bancos . Hospltals Governo Municipal
Esportivos Vans & » Radio, TV BITeElinl=aliol Comerciais » Hotéis » Recolhimento
* Roupas Caminhdes Leves Energia Elétrica » Postos de  [RRSEL (o) » Cinemas do Lixo
Esportivas Eletro-Eletronicos  * Encomendas & Gasolina Residenciais (Zona Central,
» Bebidas/ « Eletrodomésticos  Correio Expresso  « Restaurantes, [allGel{al-1ER Suburbios)
Cervejas » Computadores *» Publicagoes/ ==l zolole M Propriedades * Policia
* Bebidas/ Pessoais Jornais Pizza, & Acidentes (Zona Central,
Refrigerantes » Telecomunicagoes/ Tele-Entrega [RESIEl[I{¢} Suburbios)

» Alimentos Servigo sSupermercadosie LAY}
Processados Telefonico Governo Federal
» Higiene Pessoal & * Correios & Telegrafo » Mais de 30 Agéncias/
Produtos de Limpeza Segmentos
* Racdes
* Tabaco/

Cigarros Fonte: NORC, 1999
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

O gue estas empresas tem em comum?
* Coca Cola
* General Motors
* Philip Morris
e lxxon
* Procter & Gamble

Elas
CRIARAM IMENSA RIQUEZA
para seus investidores!
($425 bilhoes a partir de 1997)
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

. . ‘Coca Cola $125.0 bilhdes 84
As Cinco Primeiras: GE 191.9 o

|
Philip Morris 66,6 77
'Exxon 555 78
\ Procter & Gamble 55.1 81 \

Média ACSI = 80

As Cinco Ultimas: \Kmart 72

\ Apple \ 740
Coors \ 80
\ American Airlines 0.0 \ 62
Delta Airlines
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

50% das firmas com
Maior Satisfacao do Cliente
(ACSI)
geraram $ 8 bilhoes (116%)
a mais para os Investidores
do que os 50% com
Menor Satisfacao!!
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

=) Duas Perguntas Basicas:

Que atributos da Qualidade
aumentam a Satisfacao dos Clientes?

Quais s@o os Resultados Econdomicos do
aumento da Satisfacao dos Clientes?
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

Qualidade Satisfacao Retencéo o ”) "')

Sistema completo

Resultado simples de um processo complexo
Assegura que o aumento da satisfagao tenha

maximo impacto nos objetivos do negocio
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Satisfacao ¢ Retencao do Cliente

AGH0 %}Q\r

gliente NCratividade

Armerican :5t-:rr|=~r
Satisfacton Index™

Um Ciclo
4 Observavel

Barometro da e Previsivel
Satisfacao do (\
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Fonte: NORC, 1994
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