Perspectivas Executivas

Gerando Fidelidade Entre Clientes Digitais

Com os smartphones e outros dispositivos portateis se tornando

tdo poderosos quanto laptops e computadores de mesa, 100%

mais e mais consumidores estao aproveitando a facilidade e %

“n . . . . . . . 80%
conveniéncia dos canais digitais. Hoje em dia, as pessoas podem

fazer compras, pagar uma conta ou mesmo renovar um servigo a &

qualguer momento de praticamente qualquer lugar.
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Embora muitas empresas tenham adotado essa liberdade digital, 8
elas podem estar encarando uma tendéncia alarmante - os ? I
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OpiniumResearch descobriu maiores taxas de perda de clientes Segwad"'a Eﬂ;ﬁgﬁ:; pelonefixy, Baneo  Catiode.  Utilades  Vorelta  Verloss' Aginaasie
entre os consumidores digitais.*
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do passado. Na verdade, um estudo recente conduzido pela

por assinatura fisica
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Apos interrogar mais de 24.000 consumidores em 12 paises
em nove setores da industriaf, os pesquisadores descobriram Valores de Retencao de Clientes por todos os Setores Verticais
que a retencao de clientes estd abaixo da versido de 2015 deste
estudo, com a porcentagem de clientes que continuam com os
fornecedores por mais de trés anos caindo de 61% em 2015
para 53% em 2016. Em média, 9% dos clientes do Reino Unido
ficaram com os fornecedores por menos de um ano, a mesma

Além disso, os consumidores mostraram uma grande preferéncia
por interacdes por telefone ou face a face. A pesquisa descobriu
que:

e 74% dos entrevistados ndo gostam de lidar com empresas

porcentagem de 2015. No entanto, o valor foi de 10% nos EUA, ~ )
que nao fornecem um nimero de telefone.

um aumento de 8% em 2015.
o 65% dos entrevistados sentem que recebem um melhor

servico falando com alguém do que através do servigco
online.

e Quase metade (49%) dos entrevistados acha que é provavel

O eIo CI'iﬁCO entre Atendimento ea que suas perguntas sejam ignoradas via e-mail.

Retengéo de clientes e Quase 7 dos 10 (68%) entrevistados acham que podem
negociar um acordo melhor na loja ou por telefone em vez de

A facilidade de realizar negécios online também facilitou fazer pelo servico online.

compras com diferentes empresas e mudar de provedores de
servicos - a antitese da fidelidade do cliente. De fato, o estudo
revelou que os consumidores que tém boas experiéncias de

atendimento ao cliente em locais de servigos tradicionais - pelo
* Esta pesquisa foi encomendada pela Verint entre o periodo de 23 de junho a 20

telefone ou na loja - tém maior probabilidade de se comportarem de julho de 2016, em associacdo com a OpiniumResearch LLP, uma empresa de

de maneira positiva em relacdo a uma marca do que quando pelo pesquisa com sede no Reino Unido. Foram realizadas entrevistas com 24.000
servico online. Estes consumidores tém: consumidores nos seguintes paises: Austrdlia (2.000), Brasil (2.000), india (2.000),
Franca (2.000), Alemanha (2.000), Japéo (2.000), México (2.000), Holanda
o 38% de probabilidade de renovar o seu produto ou servico, (2.000), Nova Zeldndia (2.000), Africa do Sul (2.000), Reino Unido (2.001) e
mesmo que nio seja a opgéo menos dispendiosa. EUA (2.000). A pesquisa foi realizada online, no idioma local de cada pais, e os

entrevistados foram incentivados a participar.
o 27% de probabilidade de se inscreverem em um programa de

fidelidade de uma empresa.

Setores pesquisados: bancos, varejistas com lojas fisicas, cartées de crédito,
seguradoras, provedores de telefonia mével, varejistas online, agéncias de
e 19% de probabilidade de deixarem uma resenha positiva. telecomunicacdo, viagens e servicos puiblicos.




Perspectivas Executivas

A Necessidade de um Toque Pessoa| Porém, isso ndo é questdo de escolher uma entre duas

alternativas possiveis. Pode haver momentos em que os

Apesar dos dados acima, as empresas nao devem temer clientes em canais digitais poderiam se beneficiar de tipos de

o consumidor digital de hoje em dia. Inclusive, a pesquisa atendimento mais tradicionais, e vice-versa. Vocé deve ser capaz

revelou um caminho potencial para melhorar a retencdo deste de oferecer ambos os tipos, portanto, evite melhorar os canais de

grupo crucial de clientes. atendimento digitais a custa das opcdes mais tradicionais.

Antigamente, fazer compras e interagir com as empresas era Outro ponto-chave para o sucesso é dar aos seus clientes a

feito quase que exclusivamente face a face e, deste modo, capacidade de se comunicarem com a sua empresa como e

era bem mais facil conseguir gerar a fidelidade com o cliente. quando eles quiserem, da maneira que for mais conveniente

O vendedor ou o representante da empresa fazia tudo o que para eles. E importante ter as ferramentas, tecnologias e os

estava ao alcance para ajudar o cliente.Essa atencdo pessoal recursos corretos disponiveis para compreender as necessidades,

muitas vezes resultou em consumidores felizes e fiéis. O interesses e a histéria do cliente, de modo que vocé possa

estudo revelou que um toque mais pessoal no atendimento ao tratar as solicitacdes com rapidez e eficiéncia. Observe as suas

cliente continua a ajudar a impulsionar a retencao e fidelidade. operacdes e processos internos. Com que eficicia eles suportam

Na verdade, de acordo com a pesquisa, a porcentagem de um engajamento eficiente e personalizado? Certifique-se de
clientes que gostam quando o servico é personalizado para
eles aumentou significativamente de 52% em 2015 para 80%

em 2016.

examinar isso do ponto de vista do cliente, uma vez que o que

€ mais conveniente para a sua empresa pode ndo ser o mais
desejavel aos olhos dos seus clientes. Por fim, conseguir engajar
clientes e garantir sua fidelidade significa incorporar uma cultura
A pesquisa também mostra que os consumidores se centrada no cliente em toda a empresa.
sentem mais positivos sobre uma marca quando interagem

diretamente com uma pessoa, sendo assim, as empresas Entre em contato com a Verint hoje para saber como as

nossas solucées podem ajuda-lo a fornecer um atendimento
personalizado em todos os canais. Para baixar o relatério de

precisam considerar como tornar a experiéncia digital mais
pessoal e “humana” para melhorar a fidelidade do cliente.
CLE SO ST S D Tl e e pesquisa completo, acesse www.verint.com/verint.com/digital-
a tecnologia esté evoluindo para oferecer este tipo de tipping-point. **
experiéncia.

“Humanizando” o Engajamento Digital

Entao, como sua empresa pode oferecer um servico
personalizado por canais digitais? Um ponto-chave é escutar
seus clientes e utilizar suas opinides para conduzir uma
estratégia de “voz do cliente” que fornece uma estrutura
para decidir quando oferecer atendimento ao cliente digital

ou tradicional. Utilize os dados que vocé coleta sempre que ) ) ]
**Como parte deste estudo, a Verint fez uma parceria com a empresa de consultoria
e pesquisa IDC para lancar o relatério intitulado O Ponto Critico Digital: Como as

e agilizar o relacionamento do cliente com a sua empresa. Empresas Equilibram as Demandas Digitais e Humanas do Customer Service?

interagir com eles para entender quando e como personalizar
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