
Como fidelizar um cliente 
 

 

Muita gente confunde o conceito “fidelização de clientes” com satisfação, se 

esquecendo que uma coisa nada tem a ver com a outra. A satisfação pode ocorrer 

numa negociação única, quando o cliente compra e vai embora, enquanto a 

fidelização compreende um relacionamento mais duradouro e longevo.  

Alguns acadêmicos, quando tratam do assunto, lembram que na fidelização, um 

cliente se torna fiel, ou seja, sempre volta à empresa por estar satisfeito com os 

produtos ou serviços oferecidos. Afirmam ainda que a fidelidade está relacionada à 

permanência do cliente por um período de tempo, sendo consumidor repetidas vezes, 

tornando-se, em alguns casos, um consumidor exclusivo, atuando até como um 

verdadeiro defensor da marca da empresa. É o que no interior se chama de “virar 

freguês”.  

Mas como fidelizar os clientes? Quais as estratégias mais eficientes para tal objetivo? 

Damos aqui algumas dicas, lembrando que não são únicas. Há muita coisa que pode 

a ser feito quando a questão é fidelidade do cliente.  

 

 

CONHECER O CLIENTE 

Essa dica é valiosa. Muitas empresas utilizam de um atendimento-padrão, com as 

mesmas falas, o mesmo texto, para todos os clientes. E isso é ineficaz em todos os 

sentidos.  

Quando se apresenta um determinado produto ou serviço, por mais qualidade que 

possua, se isso é feito ao público errado ou da forma errada, sem uma abordagem 

adequada e sem as devidas explicações sobre os benefícios do seu produto, faz toda 

a estratégia de vendas ir por água abaixo.  Calçar os sapatos do cliente, e reconhecer 

“onde dói” pra ele, pode ser uma arma fantástica. 

Quando a empresa conhece o cliente, compreendendo seus hábitos, receios e 

anseios, saber o que traz valor a ele, e fundamentalmente, o quanto aquilo que você 

tem a oferecer pode realmente impactar a sua vida a suprir suas necessidades na 

hora da compra, quais expectativas ele espera atingir com o que você tem a oferecer, 

pode fazer (e faz) toda a diferença entre fechar uma venda ou não.  

Conhecer o cliente proporciona ainda um atendimento personalizado, o que se reflete 

em qualidade e eficiência na hora de convencer o cliente sobre suas ofertas e 

produtos.  

 

 



QUALIDADE DO ATENDIMENTO 

Uma coisa que irrita qualquer um, é quando procuramos contato com uma pessoa, e 

não conseguimos encontrá-la. E se a concorrência for eficiente, o cliente liga para 

outro fornecedor, simples assim.  

Muitos vendedores se dão muita importância, burocratizam o contato e colocam 

assistentes ou secretários entre ele e os clientes, outros dão mais atenção a clientes 

com bolso mais gordo, e evitam clientes com potencial de compras menor.  

O cliente precisa sentir que sua presença e/ou contato são valorizados, e isso é uma 

regra de ouro, desde que o mundo é mundo. E isso está diretamente relacionado com 

a qualidade do atendimento.  

Através dessa facilitação do contato, com um diálogo aberto e franco, adquire-se 

ainda informações que vão dar complemento às etapas do atendimento, pois permite 

que essas informações sejam usadas pelo vendedor. Relacione-se bem com ele, e 

ele será sempre seu.  

Lembrando ainda que algumas atitudes de cortesia, que papai e mamãe nos ensinam 

tem muito a colaborar na fidelização. Dizer “bom dia’ e “muito obrigado” ajudam muito, 

ainda mais nesses tempos atuais, onde as relações humanas são impessoais e 

instantâneas.  

 

 

TRANSPARÊNCIA E MIMOS 

Não é só o preço. Não é só o seu produto. O cliente quer sempre mais. Se você não 

oferecer, a concorrência oferece, e é pra lá que ele vai.  

O vendedor precisa mostrar que oferece mais que a concorrência pelo mesmo, 

agregando valor ao produto ou serviço. Dar atenção às dúvidas. Conversar. Atender 

como gostaria de ser atendido. Ser transparente. Agir com ética e mostrar que o 

comprador pode confiar em você. Não omitir informações, não fazer pegadinhas, 

ofertas obrigatórias do tipo “esse preço só é valido se você comprar a mercadoria x”. 

O vendedor tem que “se doar”. Tem que mimar o cliente, oferecer sempre algo a mais, 

pois assim, o cliente se sente valorizado. Que seja um pequeno mimo (exclusivo, ou 

que ele não saiba que outros ganharam o mesmo), um brinde pequeno, um desconto 

numa oferta combinada. Clientes bem-tratados fazem uma ótima propaganda boca-a-

boca (outra arma fantástica).  

No brasil atual, honestidade é mercadoria rara. E o mercado está repleto de ofertas e 

produtos como os seus. Clientes sabem reconhecer um vendedor honesto e sincero. 

E isso também faz toda a diferença. E traz a fidelidade do cliente. 

 

E então, vamos fidelizar uns clientes hoje? 

 


