O que é uma empresa sem clientes? Nada. Apenas
uma entidade que poderd ter produtos/ servicos,
trabalhadores, mas sem qualquer rumo. “O cli-
ente é a razdo da existéncia da empresa. Sem ele,
a empresa ndo sobrevive.”, uma das tipicas frases
que qualquer colaborador de uma organizacdo se
acostumou a ouvir.

E do conhecimento de todos que a Internet veio
revolucionar o modo como vivemos o nosso dia-
a-dia, especialmente em tempos de pandemia.
Temos a constante necessidade de estar ligados
com o mundo, mesmo que seja através de um
telemével ou qualquer outro dispositivo. Alids,
muito do tempo dispensado por nds, utilizadores,
foca-se nas plataformas online e é ai que as em-
presas tém uma oportunidade para ganhar visib-
ilidade e engagement com os clientes e potenciais
clientes.

Segundo Leticia Meira, Diretora de Marketing e
Vendas da Surfe Digital, o mercado e os hédbitos de
consumo estdo a sofrer rdpidas e grandes trans-
formacdes devido ao digital e, com isso, surgem
novas tendéncias de comportamento do consum-
idor. De facto, desde o surgimento e crescimen-
to da Internet, o processo de compra deixou de
ser algo simples, e passamos a ser influenciados
por tudo o que nos rodeia, e tornamo-nos mui-
to mais informados antes de tomar qualquer
decisdo. Os negbcios tém de se adaptar a estas
novas circunsténcias para assegurar a sua sobre-
vivéncia e sucesso! Desta forma, é fundamental
compreender o que o cliente quer, o que necessita
e mesmo como se comporta para garantir a sua
fidelizagdo.
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meio digital, através de um simples clique sem
precisar de sair de casa, de forma rdpida e se-
gura. Na realidade, poucas devem ser as pes-
soas que nunca realizaram uma transacdo at-
ravés da Internet. Alids, de acordo com o artigo
de Ana Fritoli (2020), o e-Commerce teve um
crescimento de 59% no ano de 2020 em relacdo

a 2019.

Com o aumento deste tipo de vendas, as com-
pras nas lojas fisicas podem perder “territério”?
As lojas fisicas entrardo em desuso? Na minha
perspetiva, poderd ocorrer uma quebra nas
compras fisicas, mas a maioria das pessoas ain-
da privilegia ver os produtos ao vivo e a cores,
tocar-lhes e perceber a sua qualidade.

Tal como referido anteriormente, cada vez da-
mos mais valor as opinides vindas de amigos e
familiares na altura de tomar alguma decisGo.
Muito disso, provavelmente, deve-se a necessi-
dade de pertenca a um grupo e, assim, as co-
municagdes deixam de ser feitas entre clientes e
empresa mas sim em comunidades de individuos
com os mesmos interesses. Esta caracteristica
destaca-se cada vez mais e os esforcos de co-
municacdo das empresas perdem importéncia,
o que se revela um verdadeiro desafio para as
mesmas. Estas terGo que apostar numa forte
qualidade de produto e servico pds-venda para
que as reviews influenciem de forma positiva.

Um dos aspetos que nés, clientes, mais preza-
mos é a comunica¢do, na medida em que es-

peramos ser ouvidos pelas marcas. O que antes se
caracterizava por interagdo unipessoal por parte da
empresa, agora demarca-se por uma comunicagdo
personalizada. Somos o centro da atencdo da mar-
ca e fazemos quest@o de nos sentirmos parte da
mesma ao participar ativamente com ela. A loja Vo-
lition Beauty é exemplo disso: os consumidores sub-
metem as suas ideias de produtos, sendo, depois,
algumas selecionadas pela equipa e desenvolvidas
pelo laboratério- eles criam o seu préprio produto!

Também as redes sociais sdo imprescindiveis nos
dias de hoje, disso ndo hd duvida. Estas revelam-se
de extrema importdncia uma vez que permitem
uma comunicacdo mais facil e rapida, o que aju-
da a desenvolver uma relagdo préxima e um melhor
atendimento. E meio caminho para a fidelizacdo
do cliente! Tendo em conta o estudo da Salesforce,
95% dos inquiridos afirmam que se confiarem na
empresa, &€ mais provavel que se tornem fiéis a or-
ganizagdo.

J& ninguém se imagina a ser tratado apenas como
mais um, sem aten¢do das suas necessidades e gos-
tos e sem qualquer contributo para as entidades.
Ora, tudo isto implica altos esforcos de comuni-
cagdo e de marketing, mas, certamente, com uma
experiéncia agradavel, as marcas conseguirdo no-
vos clientes, fidelizardo os antigos e a reputacdo
atingird um patamar superior.

Aliado ao grande volume de informacéo a que os
individuos tém acesso, temos, ainda, o consumo
sustentdvel. Efetivamente, o consumidor mostra ser

exigente e ndo se interessa apenas pelos produ-
tos ou servicos de uma organizagdo; ele proprio
mostra-se preocupado nas suas compras e espera
que as marcas atuem de forma responsével e em
prol de causas sociais. De acordo com um estu-
do da Good Must Grow, consultoria de marketing
socialmente responsdvel, a sociedade mostra-se
mais recetiva em praticar medidas de consumo
consciente: 41% expressa a vontade de poupar
ainda mais dinheiro, 36% quer ser mais amigo do
ambiente e 29% irG comprar mais a organizagdes
socialmente responsaveis.

Outro conceito que tem ganho grande destaque
no mercado é a Economia de Partilha. Esta solu¢do
consiste na partilha de recursos, ou seja, colocar @
disposi¢Go determinados bens e servicos em tro-
ca de outros. Desta forma, evita-se a compra de
coisas desnecessdrias, poupa-se dinheiro e aju-
da-se a salvar o planeta.

Estas atitudes revelam uma maior preocupacdo e
cuidado em adotar comportamentos sustentdveis
de modo a combater desperdicios, todo o lixo pro-
duzido e as alteracdes climdaticas. Todas as orga-
nizagdes serdo obrigadas a ter no seu plano de
atuagdo a componente consciente; caso contrdrio,
serdo preteridas e conduzidas ao insucesso.

Ludwig von Mises, economista e socidlogo aus-
triaco, afirma que “Os verdadeiros lideres sGo os
consumidores... Sdo eles que determinam o que
deve ser produzido, em que quantidade e com que
qualidade. O resultado do lucro ou da perda para
os empresadrios estd relacionado com a atitude dos
consumidores”. O que as organizagdes poderdo
fazer para surpreender os clientes? Que vanta-
gens a tecnologia do futuro vai

proporcionar? A fidelizacdo serd

ainda mais dificil de alcangar?
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Ndo sabemos o que

vai acontecer aman-
hé& ou daqui a 10 anos...
Contudo, é evidente,
por tudo o que temos
assistido, que o consumidor
continuard a evoluir e

h& que continuar

a satisfazé-lo.




