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O guefaz o cliente
voltar.

Cinco principios que separam o negocio que retém
do negdcio que apenas vende.
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O cliente raramente
reclama. Ele sO
nao volta

Existe um numero silencioso dentro de quase todo negdécio: o numero de pessoas que
entraram, foram bem atendidas — pelo menos na sua percepcdo — e simplesmente ndo

voltaram.

Elas ndo mandaram e-mail, ndo escreveram avaliacdo ruim, ndo pediram reembolso.
Apenas desapareceram. E o lugar delas foi sendo preenchido por novos clientes, que
custam mais caro para chegar e, na maioria dos casos, também vdo embora em siléncio.

Este e-book é sobre esse nimero. Sobre o que esta por trés dele e, principalmente, sobre
cinco principios que mudam o jogo quando o0 seu negdcio comecga a olhar para a jornada
do cliente como ela € — e ndo como vocé imagina que ela é.

“ A retencéo € a unica métrica de marketing que paga conta sozinha.”
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Experiénciaetudo o
gue acontece sem VOCE ver

Ol

PRINCIPIO

O cliente esta vivendo a sua marca quando vocé nao esta olhando.

Vocé vé o atendimento bonito, a vitrine arrumada, o atendente sorrindo. O cliente vé o
tempo que esperou em pé. O banheiro que ndo tinha papel. A musica alta demais. O "oi"
que demorou.

Toda jornada tem dezenas de microcontatos invisiveis que somam — ou subtraem —
confianca. Mapear esses pontos € o primeiro passo para entender por que tantos clientes

saem dizendo que esté tudo certo e nunca mais voltam.

NA PRATICA - Liste todos os pontos de contato do cliente com o seu negécio, do
primeiro clique ao pés-venda. Cada um deles é uma decisao.
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02 Padronizar nao e robotizar

PRINCIPIO

O que precisa ser igual € o cuidado. O resto pode (e deve) ser humano.
Quando cada atendente improvisa, o cliente vive experiéncias aleatérias. Hoje encanta,
amanha decepciona. Sem previsibilidade ndo ha marca — hé sorte.

Padronizar significa garantir que o essencial aconteca sempre: 0 nome lembrado, o
agradecimento real, o problema resolvido até o fim. Acima dessa base, a personalidade da
equipe brilha sem ruido.

NA PRATICA - Defina o minimo inegociavel de cada interacdo — e treine a equipe
para que isso seja automatico antes de ser criativo.
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03 O custo de quem n3o volta é
maior do que o de quem nuncaveo

PRINCIPIO

Adquirir um novo cliente custa entre 5 e 7 vezes mais do que manter um atual.
E ainda assim, guase ninguém calcula esse nimero.

Quando vocé coloca na ponta do lapis quanto custa cada cliente perdido — em midia,
equipe, tempo, energia — a retencao deixa de ser "tema de relacionamento” e vira pauta
de diretoria.

Esse calculo é simples e brutal. E é 0 que faz a maioria dos donos de negdcio mudar de
prioridade da noite para o dia.

NA PRATICA - Calcule o seu CAC e multiplique pelo namero de clientes que n&o
voltaram nos altimos 12 meses. Esse é o tamanho do problema.
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POs-venda € o
Inicio da proxima venda

04

PRINCIPIO

A maior parte das marcastrata o pos-venda como cortesia. Quem retém trata
COMO COIMECO.

Os primeiros sete dias depois da compra s&o decisivos. E quando o cliente reflete sobre a
experiéncia, conta para outras pessoas e decide se vocé merece a proxima vez.

Um pos-venda bem feito ndo é uma mensagem genérica de obrigado. E um gesto que
prova que aquilo ali ndo foi s6 transagéao.

NA PRATICA - Crie um roteiro minimo de po6s-venda em trés contatos:
agradecimento, verificacdo de satisfacdo e convite real para retorno.

Estratégia do Zelo 06



05 Indicador simples é
Indicador que vira acao

PRINCIPIO

Nao adianta dashboard bonito se ninguém olha. O que move negocio € o

numero que cabe em uma frase.
Métrica de retencdo nédo precisa ser sofisticada para funcionar. Precisa ser olhada. Toda
semana. Pela mesma pessoa. Com poder de mudar algo.

Quando o indicador é simples, o time entende. Quando entende, age. E é a agao repetida

— nao o relatério — que muda o resultado.

NA PRATICA - Escolha um unico indicador de retencgo, defina quem olha, com que

frequéncia e qual deciséo vira. Comece por ai.
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PROXIMO PASSO

Quer aplicar 1Sso
NO Seu Negocio?

A EZ faz o diagnéstico da jornada do seu cliente
e mostra exatamente onde esta vazando receita.

QUERO APLICAR O METODO NO MEU NEGOCIO -

Diagnéstico - Implantacédo - Acompanhamento mensal
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