Universidade p

ESTADUAL DA PARAIBA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CAMPUS ANTONIO MARIZ — CAMPUS VII
COORDENACAO DE ADMINISTRACAO

Paulo Ricardo Cavalcante dos Santos

MARKETING DE RELACIONAMENTO COMO FERRAMENTA DE
FIDELIZACAO DE CLIENTES: UM ESTUDO DE CASO NA LOJA
CARREIROS SPORTS.

Patos-PB
2014



PAULO RICARDO CAVALCANTE DOS SANTOS

MARKETING DE RELACIONAMENTO COMO FERRAMENTA DE
FIDELIZACAO DE CLIENTES: UM ESTUDO DE CASO NA LOJA
CARREIROS SPORTS.

Trabalho de conclusdo de curso
apresentado ao curso de Graduagcdo em
Administracdo da Universidade Estadual
da Paraiba, em cumprimento a exigéncia
para obtencdo do grau de Bacharel em
Administracgao.

Orientadora: Erika Campos Marinho de Gées Pires

Patos-PB

2014



UEPB - SIB - Setorial - Campus VII

$237m Santos, Paulo Ricardo Cavalcante dos

Marketing de Relacionamento como ferramenta de fidelizagéo
de clientes: um estudo de caso na loja Carreiros Sports
[manuscrito] / Paulo Ricardo Cavalcante dos Santos. - 2014.

20 p. :il. color.

Digitado.

Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduacdo em
Administracao) - Centro de Ciéncias Exatas e Sociais Aplicadas,
Universidade Estadual da Paraiba, 2014.

“Orientacao: Profa. Ma. Erika Campos Marinho de Goes Pires,
CCEA”.

1. Marketing de Relacionamento. 2. Fideliza¢ao do cliente.
3. Administracao de empresas. |. Titulo.

21.ed. CDD 658.812




PAULO RICARDO CAVALéAN]E DOS SANTOS

MARKETING~ DE RELACIONAMENTO COMO FERRAMENTA DE
FIDELIZACAO DE CLIENTES: UM ESTUDO DE CASO NA LOJA
CARREIROS SPORTS.

Trabalho de conclusio de curso
apresentado ao curso de Graduagfio em
Administragdo da Universidade Estadual
da Paraiba, em cumprimento 4 exigéncia
para obtencdo do grau de Bacharel em

Administragfo.
Aprovado em: 25/ 11,9044
BANCA EXAMINADORA

fovika, Qunpor Lt0: G L,
Prof®, Msc. Erika Campos Marinho de Gées Pires (Orientadora)
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)

Do 2 Lok

Prof®. Esp. Ricardo Ribeiro Rocha Marques (Examinador)
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)
L]

Pz di Dhuawe Qo
P?ok‘f .Esp . Jodcio Oliveira Costa (Examinador)
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)




MARKETING DE RELACIONAMENTO COMO FERRAMENTA DE
FIDELIZACAO DE CLIENTES: UM ESTUDO DE CASO NA LOJA
CARREIROS SPORTS.

Paulo Ricardo Cavalcante dos Santos!
Erika Marinho Pires?

RESUMO

O mercado atualmente exige cada vez mais das empresas, e conhecer seus clientes € um
dos pontos principais para caminhar um passo a frente de seus concorrentes. E o
marketing de relacionamento, ultimamente, vem sendo cada vez mais utilizado pelas
organizagdes que querem interagir com seus clientes afim de identificar suas
necessidades e desejos, pois entendendo eles serd possivel oferecer os melhores
produtos e servicos. Sendo assim foi realizada uma pesquisa na loja Carreiros Sports,
que esta localizada na cidade de Patos-PB, com o objetivo de analisar a utilizacdo do
marketing de relacionamento como ferramenta para proporcionar fidelidade dos clientes
dessa loja, identificando as ferramentas utilizadas e a fidelizacdo dos seus clientes.
Chegando a conclusdo de que a empresa conhece e utiliza algumas ferramentas de
marketing de relacionamento o que proporciona a fidelidade de grande parte de seus
clientes, levando em consideracdo que a empresa, mesmo ndo utilizando muitas
ferramentas de relacionamento, ela consegue por meio das ferramentas necessarias,
conquistar a confianga e promover a satisfacdo dos seus clientes por possuir um 6timo
relacionamento com 0s mesmos.

Palavras-Chave: Marketing; Relacionamento; Fidelizagao.

ABSTRACT

The market currently requires increasingly businesses, and meet your customers is one
of the main points to walk one step ahead of your competitors. And relationship
marketing, lately, has been increasingly used by organizations who want to interact with
your customers in order to identify your needs and desires, because understanding they
will be able to offer the best products and services. So a search was held in the store
Paths Sports, which is located in the city of Patos-PB, with the purpose of analyzing the
use of relationship marketing as a tool for providing customer loyalty that store,
identifying the tools used and the loyalty of its customers. Coming to the conclusion
that the company knows and uses some relationship marketing tools which provides the
fidelity of most of its customers, taking into account that the company, even not using
many tools of relationship, she manages by means of the necessary tools, win the trust
and promote customer satisfaction for having a great relationship with them.

Keywords: Marketing; relationship; fidelity.
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1. INTRODUCAO

O marketing € utilizado pelas empresas para agregar valor aos seus produtos e
atrair seus consumidores, através da compreensdo do mercado para proporcionar
satisfacdo. E uma das maneiras de conseguir essa satisfacdo é proporcionar beneficios
aos clientes.

Com o decorrer dos anos houve um grande crescimento na concorréncia do
mercado, ji que cada vez mais as empresas utilizam o marketing tradicional buscando
sempre a diferenciacdo dos produtos para adquirir vantagem competitiva. Com essa
modificagdo no mercado, houve um aumento do nivel de exigéncia dos consumidores
fazendo com que as empresas, percebendo a necessidade de mudar o foco do produto
para o cliente, utilizem estratégias nos seus servigos e relacionamentos com os clientes,
uma vez que estes possuem diferentes desejos e necessidades.

Marketing de Relacionamento faz com que as empresas nio invistam somente
em manter transacdes com seus clientes, o que seria o foco nos produtos, passando a
preocupar-se e investir na construcdo de relacionamentos com esses clientes, ou seja,
direcionar seu foco para os clientes. (KOTLER, 2000).

Desta forma, os servigos ou as estratégias de servi¢os nos relacionamentos com
os clientes para a fidelizacdo estdo se tornando uma importante forma de conseguir
vantagem competitiva. Os componentes dos produtos € suas formas de langa-los no
mercado se tornam cada vez mais idénticos entre 0s concorrentes, € para uma empresa
que quer evitar uma concorréncia devastadora em preco, deve encontrar outras formas
de oferecer um valor agregado a seus clientes.

E essencial o desenvolvimento de um bom relacionamento com os clientes, para
promover a interacdo entre a empresa € o cliente, permitindo que a empresa possa
conhecé-los melhor e oferecer um produto ou servi¢o de acordo com a necessidade dos
seus clientes. Com isso gerando inimeras vantagens para fidelizacdo, que com o grande
nimero de entrantes, ou seja, novos concorrentes torna-se mais pratico e viavel do que
conquistar novos clientes.

De acordo com Kotler e Armstrong (2003) O marketing de relacionamento visa
criar e manter o relacionamento com as partes que interagem com a organizacio, sejam
eles: clientes, fornecedores e/ou colaboradores. Por meio dessa interagdao frequente é
possivel aprimorar o conhecimento sobre os mesmos e antecipar suas necessidades e

desejos, favorecendo um bom relacionamento.



E estd se exigindo um armazenamento de dados individualizado para melhor
entender os clientes, para essa interacdo surge a ferramenta CRM (Customer
Relationship Management) que contribui para a eficdcia do relacionamento entre
empresa e cliente que tem como base a tecnologia desde a coleta de dados a servicos
como telecomunicagdes e informatica.

Para proporcionar um relacionamento satisfatorio e de confianca aos clientes é
preciso investir na conquista da sua lealdade, para que sempre tenham preferéncia pela
empresa a qual € fiel e levar em consideracdo sua marca ou empresa antes de
experimentar outra empresa ou marca.

Porém, a fidelizagdo € um procedimento continuo de conquista da lealdade, ja
que com o decorrer do tempo as expectativas dos clientes s6 aumentam e ocorrem
mudancas em suas necessidades e desejos, eles tendem a ndo mais se satisfazerem se a
empresa nao conseguir acompanha-los. Mas se uma empresa consegue a fidelidade dos
seus clientes, ela possui um diferencial competitivo que ird garantir sua sobrevivéncia
no mercado.

No entanto, fica evidenciado a importancia de manter relagcdes com os clientes e
que o marketing de relacionamento é uma ferramenta imprescindivel para o sucesso de
qualquer empresa que deseja obter vantagem competitiva através da fidelizacdo de
clientes.

O motivo de se realizar essa pesquisa € evidenciar as influéncias que uso de
praticas do marketing de relacionamento proporciona na fidelizacdo de clientes, que
atualmente € uma drea emergente na busca por vantagem competitiva. Vdrias pesquisas
revelam que o relacionamento durante e depois da compra estd diretamente ligado na
escolha de onde comprar ou utilizar servigos e que seus clientes apresentam alto grau de
fidelidade, mas que essas empresas ainda erram em alguns aspectos.

Diante disto, formula-se o seguinte problema de pesquisa:

As préticas do marketing de relacionamento influenciam na fidelizacdo de clientes na
loja Carreiros Sports?

A necessidade de utilizacdo das estratégias de marketing de relacionamento estéd
diretamente ligada com o aumento das dificuldades encontradas pelos gestores por
causa do crescimento do nimero de concorrentes surgindo no mercado, evidenciando a
importancia da manutengdo de clientes, ou seja, a fidelizacdo, que passa a ser mais
importante do que a conquista de novos. E um estudo sendo realizado em uma empresa

que € necessdrio em todos os momentos um bom relacionamento com os clientes, deve



gerar um aumento no conhecimento desse conceito.

Essa pesquisa também contribuird para maior conhecimento da empresa sobre seus
consumidores, se eles percebem o que a empresa estd aplicando e ainda se ocorrem
falhas nessa troca mitua de informacdes entre cliente e empresa.

Diante disso o objetivo geral desta pesquisa € analisar a utilizacdo do marketing de
relacionamento como ferramenta para proporcionar fidelidade de clientes na loja
Carreiros Sports. Tendo como objetivos especificos: Identificar se o marketing de
relacionamento € utilizado na loja Carreiro, verificar quais as ferramentas de marketing
de relacionamento existentes na loja e de que modo elas sdo utilizadas na loja Carreiros
e pesquisar se a empresa possui clientes fiéis por influéncia do marketing de

relacionamento.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nas ultimas décadas houve um grande aumento no foco e atencdo voltado para o
estudo do marketing, principalmente para o marketing de relacionamento, a partir dai
essa pratica vem sendo muito estudada no meio académico e utilizada nas praticas
gerenciais.

Para essa prética tornou-se imprescindivel a construcao de relacionamentos entre
cliente e empresa. De acordo com Las Casas (2008) No marketing de relacionamento, a
empresa precisa construir uma espécie de casamento com seus clientes, esse
relacionamento precisa ser duradouro ou pelo maior periodo possivel, onde as empresas
atendem as necessidades dos clientes e fazem o melhor para conquistd-los e, manté-los.

A seguir aborda os assuntos mais importantes relacionados ao tema do objeto de
estudo. Para isso, foi dividido em quatro topicos com defini¢Oes da literatura para cada
assunto abordado: No primeiro faz um relato sobre conceitos e objetivos do marketing;
no segundo fala sobre o desafio das empresas para utilizar o marketing de
relacionamento; e por fim, o terceiro que trata sobre a fidelizacdo de clientes de forma

bastante especificada.

2.1 Marketing

Quando se fala em marketing, rapidamente ele € associado com o termo venda de

produtos ou maneira de induzir a venda deles, no conceito ele pode ser definido de



diversas maneiras, pois cada autor passa uma resposta que ele adota como a certa.
Segundo Kotler e Armstrong (2007) o marketing € um processo em que a empresa cria
um relacionamento com o cliente, agregando valor a0 mesmo para captar seu valor em
troca.

O marketing é um processo que envolve no minimo o interesse de duas partes, mas
nas relagdes comerciais entre empresas e consumidores €, geralmente, a troca de
dinheiro por produtos e servigos, com o objetivo de gerar para os consumidores
satisfacdo e lucro para as organizagdes. Para tanto, a empresa precisa se esforcar para
criar produtos e servicos que gerem valor aos seus consumidores, e esses, pagam o valor
que a eles serd submetido. (KOTLER; KELLER, 2006).

Outras defini¢des surgem acerca de que o marketing ndo € apenas um negocio e que
sua principal funcdo € a venda, existem conceitos de que o bem estar dos clientes e sua
satisfacdo sdo o fator impulsionador do mesmo. E mais que entender o mercado para
que se possa adaptar seus produtos e/ou servigos, utilizar o marketing ¢ também um
compromisso de melhoria da qualidade de vida das pessoas. (COBRA,1992).

Ainda sobre a situacdo do Marketing na esfera conceitual € pertinente ressaltar que
para Marques (2008), € a arte de delinear e operacionalizar o objetivo da organizacdo
para realizar trocas que permitam o alcance das metas individuais e organizacionais,
através de estratégias como: estabelecimento de precos, promog¢do e propagacdo de
ideias, produtos e servigcos. J4 para Gracioso (1997) marketing € a elaboragdo e
implementacdo de um conjunto de praticas comerciais, com a finalidade de que possa
haver a troca de produtos e/ou servicos entre os produtores e consumidores.

Percebe-se que a peca fundamental do marketing € o cliente, e perceber e
compreender suas necessidades € um componente primordial para uma boa estratégia de
marketing. O Marketing se inicia com o planejamento do produto ou servigo até como
ele vai atingir a satisfacdo dos clientes, para tanto, a empresa precisa prever as situagoes
no mercado para se antecipar aos seus concorrentes, mas sem desconsiderar os

mercados com constantes variacoes. (VAVRA, 1993).
2.2 Marketing de Relacionamento
Para utilizar o marketing de relacionamento é preciso que aconteca uma

interacdo dos clientes com a empresa, que consiste em relacionamentos duradouros

entre ambas, contribuindo para o aumento dos resultados positivos para os dois lados



que para a empresa seria a fidelizagcdo e para os clientes satisfacao. Portanto essas partes
se completam, a chave para conseguir esses relacionamentos € criar para o cliente valor
superior, satisfeitos eles ttm maiores chances de serem fiéis concedendo mais retornos
nos negdcios das empresas (KOTLER; ARMSTRONG, 2007).

O marketing de relacionamento € importante, uma vez que os consumidores sao
fundamentais para a sobrevivéncia de uma empresa, € precisa que 0S mesmos estejam
satisfeitos com os produtos e servicos que ela oferece. Ao agir diferente com os
consumidores a partir da identificacdo de suas necessidades para oferecer-lhes
beneficios e passar a impressdo de que estdo sendo atendidos de forma orientada de
acordo com seus desejos, essa pratica pode ser definida como marketing de
relacionamento. (GONCALVES; JAMIL; TAVARES, 2002)

E preciso conquistar o cliente desde seu primeiro contato, que resultard em uma
reciproca futura. De acordo com Las Casas (2008), Qualquer atividade de marketing
com o propdsito de manter um cliente em situagdes de pds-venda € definido como
marketing de relacionamento.

As organizacdes estdo procurando cada vez mais ficar em harmonia com seus
clientes e fornecedores; elas estdo buscando o marketing relacionamento, pois entendem
que essa seja a principal forma de sobrevivéncia nesse mercado cada vez mais
competitivo. A maneira como a organizacdo oferta seus produtos e servicos € o
diferencial e o que vai determinar vantagem competitiva em relacdo aos seus
concorrentes, por isso € importante que a mesma busque construir a satisfacdo do
cliente externo, oferecendo produtos com qualidade e que proporcionem beneficios para
o cliente. (COBRA, 2009).

E necessdrio manter um relacionamento com os clientes mais intenso e
individualizado construindo vinculos mais fortes, para tanto existe uma ferramenta ideal
para essa pratica que ¢ o CRM (Customer Relationship Management). Para Kotler e
Keller (2006) Utilizar o CRM seria tratar das informacdes dos clientes de forma
detalhada e individualizada e de como poderia acontecer os contatos do produto com
esses clientes, com o propdsito de conhecer melhor cada um e suas necessidades e

desejos e torna-los mais fiéis.

2.3 Fidelizacao de clientes

Para vender bem, atualmente, ndo € preciso apenas oferecer produtos de



qualidade, com o desenvolvimento dos modos de fabricagdo cada vez mais tecnolégicos
e o alto nimero de concorrentes torna-se preciso desenvolver servicos de qualidade e
seguranca, desde praticar os servicos até fornecer instrucdes de uso e informar sobre
seus possiveis riscos. E essas caracteristicas estdo ligadas a fidelizag@o de clientes, para
Las Casas (2008) a fidelizagdo ocorre quando os clientes compram sempre na mesma
empresa por acreditarem na qualidade de seus servicos e produtos, estando sempre
dispostos a cooperar desde que esta fidelizacdo seja completa.

Segundo Bogmann (2002), existem dois tipos de clientes leais:

a) Lealdade a loja: é quando o cliente sabe onde encontrar o produto que ele necessita
ou o agrada e, sempre que precisar novamente desse produto ele encontrar na mesma
loja, isso vai aumentar a probabilidade dele querer repetir a compra nesse mesmo lugar,
reforcando ainda mais sua fidelidade.

b) Lealdade a marca: E quando o cliente j sabe o que pode esperar da marca pelo fato
de ja ter consumido algo da mesma, e sempre que precisar ele vai procurar por ela.
Quando o cliente aprova determinada marca com a compra de algum produto dela, a
probabilidade dele voltar a consumir esse produto ou outros produtos dessa marca
aumentam.

Segundo Rocha (2004), Para se orientar na escolha de clientes, as empresas
precisam identificar e definir os clientes que a mesma ird trabalhar, realizando um
processo de relacionamento com cada cliente, para que se possa adequar os produtos e
servicos a partir dos desejos e necessidades desses clientes.

A fidelizacdo de clientes pode ser também a reunido de atividades orientada para
que possa existir um relacionamento comercial para o cliente, fazendo com que a
proximidade dos consumidores para com sua empresa, seja o resultado da fidelizacdo.
(LAS CASAS, 2001).

Uma estratégia adequada de fidelizacdo pode proporcionar a diferenciacio
individual dos clientes, dando chances para empresa de descobrir novas oportunidades
de negodcio. Estabelecer um programa de fidelizacdo necessita de estudos e andlises,
considerando que cada organizagdo passa por situacdes distintas, entdo cada uma possui
prioridades e necessidades diferentes, devendo implantar estratégias e procedimentos de

acordo com sua realidade.

3. METODOLOGIA
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A metodologia ajuda na escolha da melhor maneira de encontrar as solucdes para o
problema do estudo, com ela serd possivel definir como serd a captacdo e andlise de
dados, e observar as caracteristicas dos inimeros métodos disponiveis para se conduzir

essa pesquisa.

Essa pesquisa € considerada descritiva, pois nela realiza-se o estudo, andlise,
registro e interpretacdo dos dados alcancados. Segundo Acevedo e Nohara (2009) Ao
descrever um grupo através de suas caracteristicas, estimar os dados de determinada
populacdo que apresente caracteristicas ou comportamentos de interesse do pesquisador
e buscar compreender as relagdes entre os envolvidos no fenomeno estudado, o

investigador pode utilizar a pesquisa descritiva.

Para tanto, como método de investigacdo foi utilizada uma pesquisa de campo, onde
os procedimentos de coleta de dados foram realizados no local frequentado pelos
consumidores possibilitando a coleta de dados mais precisos. Para Gongalves (2001) A
pesquisa de campo busca a informagdo direta com a populacdo pesquisada, sendo
necessdrio um contato mais direto do pesquisador. Neste caso, para conseguir as
informacdes o pesquisador precisa ir ao espago onde ocorre o fendmeno em estudo.

Também foi considerada um estudo de caso, pois foi feita por meio de uma
empresa especifica. O estudo de caso € uma investigacdo sem cardter cientifico que
analisa acontecimentos atuais dentro de um contexto real, afim de encontrar relacdo
entre ambos e conseguir um conhecimento mais detalhado do que se € investigado
(YIN, 2005).

O objeto de estudo € a loja Carreiros Sports € o universo de andlise sdo os clientes
dessa loja, sendo a amostra os clientes que frequentaram a loja no periodo da coleta de
dados. O estudo e andlises foram realizadas através de informacdes coletadas por meio
de entrevistas realizadas com o gerente da loja carreiro calgados e uma por meio de um
questiondrio aplicado com os clientes que compareceram na mesma nos dias 06/10 a
23/10 quando foi realizada a coleta de dados, afim de saber quais ferramentas sdo
utilizadas no marketing de relacionamento pela empresa e se essas ferramentas
implicam na fidelizag@o deles.

Como a coleta dados foi dividida em duas etapas uma com a empresa € outra com oS
cientes, na primeira foi realizada uma entrevista semiestruturada para que se tenha uma
abordagem mais ampla dos resultados e que se consiga mais detalhes para a segunda

etapa. Para Haguette (1997) Quando se realiza uma entrevista semiestruturada, o
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investigador prepara uma lista de questdes ou tépicos que servird de guia para o
andamento da entrevista.

Na segunda etapa, realizada com os clientes, foi aplicado um questionério
fechado onde os entrevistados primeiro responderiam duas (02) perguntas sobre dados
demogrificos e de pois cinco (05) perguntas de dupla escolha, que seria sim ou ndo
sobre o tema estudado. Segundo Tanaka (2001) Um questiondrio € um programa ou
instrumento de coleta de dados, utilizado para recolher informac¢des de um grupo dentro
da populagao em andlise.

O questiondrio utilizado na pesquisa teve sua confec¢do feita pelo pesquisador e
seu preenchimento realizado pelo informante, nele estardo contidos, além das perguntas,
os seguintes procedimentos:

e A proposta da pesquisa;

e Instrucdes de preenchimento;

e Instrucdes para devolucdo;

e Incentivo para o preenchimento e;

e Agradecimento.

Quanto a abordagem dessa pesquisa, ela é considerada como quantitativa e
qualitativa, quantitativa pois traduz em nimeros as opinides e informacdes para entdo
poder ser realizada uma andlise dos dados e chegar a uma conclusdo sobre a
problematica. Para Silva e Menezes (2005) Tudo pode ser quantificavel, e uma pesquisa
quantitativa significa explicar, em numeros, as opinides e informacdes para

comparacoes e analises.

E considerada qualitativa pois aborda os dados com mais detalhamento e
profundidade. De acordo com Lakato e Marconi (2001), a metodologia qualitativa
destina-se em melhor descrever a complexidade e comportamento propondo um maior
aprofundamento ao interpretar e analisar os dados. Esse tipo de pesquisa permite um
maior embasamento no desenvolvimento dos dados como hdabitos, atitudes e
comportamentos.

A transcricdo dos dados da pesquisa serd feita através da interpretacdo das
informacdes obtidas por meio da entrevista e do questiondrio, transformando-as em
grificos e descricdes dos mesmos para melhor entendimento sobre o resultado da
pesquisa. Essa descricdo sendo totalmente auxiliada pelo embasamento tedrico da

pesquisa.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

A empresa em estudo € a Carreiros Sports, que € uma loja de artigos esportivos que
retine em seu ambiente, varios produtos direcionados a esportes e atividades fisicas que
esta localizada na Rua P. Firmino, 167 no Centro de Patos-PB e esta ha 11 anos no
mercado. A loja procura sempre oferecer produtos da melhor qualidade e com precos
acessiveis e busca sempre um excelente atendimento aos clientes com investimento no
talento dos colaboradores, tornando a experiéncia de compra agraddvel e prazerosa.
Seus principais concorrentes sao Realce Calcados e Paraiba Calgados, a empresa conta
hoje com um total de 11 funciondrios em toda a loja e oferece produtos das mais
variadas e qualificadas marcas como: Nike, Adidas, Reebok, Penaulty, Puma, Mizzuno,
Umbro.

A pesquisa foi realizada no més de setembro, por meio de um questionario
destinado aos clientes e por uma entrevista semiestruturada feita com o gerente da loja,
Jorge Ellinton, onde foi possivel identificar alguns pontos dos objetivos especificos
sobre se a empresa utilizava ferramentas de marketing relacionamento e quais eram
elas. A partir da entrevista foi evidenciado que a loja utiliza ferramentas importantes
que sdo elas: Armazenamento de dados dos clientes para atendimento personalizado e
treinamento dos funciondrios para aperfeicoamento dos servicos de atendimento.

O armazenamento de dados realizado na loja ndo € um procedimento bem
aprimorado e de ponta que permita identificar e conhecer os clientes individualmente
como um CRM (Customer Relationship Management, e sim um armazenamento de
informacdes que proporciona um conhecimento da clientela como um todo e é feito
através de pesquisas de mercado realizadas em alguns periodos, sobre preferéncias de
produtos, novidades, precos e formas de pagamento.

E o treinamento do atendimento sendo realizado através de terceirizacdo de
empresa que prepara funciondrios, através da qualificacdo e atualizacdo das formas
exigidas pelo mercado consumidor, pois como j4 identificado no trabalho as lojas estdao
procurando adequar-se cada vez mais aos modos de relacionamentos com os clientes e o
atendimento € um dos principais pontos dessa prética, e os clientes cada vez mais
exigindo melhorias e profissionalismo na performance dos funciondrios que praticam
esse contato direto.

A loja também trabalha com o incentivo as compras e a aproximacdo dos

clientes, usando algumas redes sociais e 0 seu site para sorteio de brindes, para manter
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os clientes informados e fornecer espaco para ouvir reclamagdes. O que é muito
importante para manter e construir relacionamento com os clientes, de acordo com
Kotler e Keller (2006, p.155) “as empresas estdo utilizando e-mail, sites, centrais de
atendimento telefonico, bancos de dados e softwares de bancos de dados para nutrir o
contato continuo entre empresa e cliente.”

No questiondrio aplicado aos clientes da loja, que servird de base de dados para a
andlise, existem 05 perguntas referentes a percep¢des dos clientes para concluir se
existem clientes fiéis na loja Carreiros Sports pelo uso do marketing de relacionamento
e uma questdo sobre dados demogréficos para identificar idade e sexo dos entrevistados.
Esses dados serdo tratados a seguir para que se possa, através de embasamento tedrico e
analise, esclarecer a fidelidade dos clientes.

Grificos sobre dados demograficos:

Pertunta referente ao sexo dos entrevistados:

GRAFICO 1

EM mF

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

Nos Gréfico acima onde s@o expostos os dados referentes ao sexo dos entrevistados
na loja Carreiros Sports mostra que 67% sao homens e 33% sdo mulheres, o que
possibilita identificar que a loja possa direcionar suas atividades para esses
consumidores sem deixar de investir na outra parcela que representa boa parte dos seus
clientes. Esse resultado pode ser compreendido pelo fato de que a empresa trabalha com

materiais esportivos que no geral, é mais procurado por consumidores masculinos.
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Pergunta referente a idade dos entrevistados:

GRAFICO 2

B Menos de 20 anos M Entre 20 e 30 anos M Entre 30 e 40 anos M Mais de 40 anos

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

No gréfico 2 sobre a idade dos entrevistados mostra que 19% deles tem menos de 20
nos, 45% entre 20 e 30anos, 24%entre 30 e 40 anos e 12% mais de 40 anos. Mostrando
que a loja possui variedade no seu ciclo e clientes levando em consideracdo suas idades
com sua maioria representada pelos que tem entre 20 e 30 anos, evidenciando que a loja
possui aprovacdo de diversos consumidores e trabalha com necessidade e desejos de

varias faixas etarias.

Griéficos para percepcao da fidelidade:
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PERGUNTA 1: Vocé acha que a loja Carreiros Sports possui um bom

atendimento?

GRAFICO 3

mSim mNao

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

O gréfico 3 mostra que 96% dos clientes entrevistados responderam que a loja
possui um bom atendimento e apenas 4% responderam que a loja ndo possui um
bom atendimento, visivelmente mostrando que grande maioria dos clientes
considera que a loja Carreiros Sports possui um bom atendimento. Um bom
atendimento € indispensdvel para o sucesso de qualquer empreendimento, sendo

necessario investir nas pessoas, tanto nos funciondrios, quanto nos clientes, pois

quando bem tratado, o cliente sempre retorna.

Um dos principais responsaveis pela satisfacdo dos clientes é o atendimento,
pois nem sempre se tem uma segunda chance para causar uma boa impressao. Um
bom atendimento € sempre necessdrio para conquistar novos clientes, mas ¢é
imprescindivel para manter os ja existentes. Segundo Bogmann (2002), Quando um
empreendimento oferece um atendimento qualificado para sua clientela, esse podera
influenciar diretamente no andamento de seu negdcio. O relacionamento do cliente
com a companhia serd intermediado pelo contato dos funciondrios com seus

clientes, ou seja, o atendimento.
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PERGUNTA 2: Quando vai comprar material esportivo sempre procura a loja

Carreiros Sports?

GRAFICO 4

mSim mNao

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

O gréfico 4 mostra que 83% dos clientes entrevistados sempre que procuram
materiais esportivos vao a loja Carreiros Sports, ja os outros 17% responderam que ndo
procuram a loja sempre. Esses dados comprovam que a maioria dos clientes possui
fidelidade, pois sempre que precisam comprar os produtos que sdo oferecidos pela loja
recorrem a mesma.

Esses dados também mostram que os clientes da Carreiros Sports confiam e
sempre que necessitam de novos produtos podem encontrar na loja, evidenciando que
estdo satisfeitos os produtos e servicos oferecidos pela mesma, o que acaba
proporcionando um aumento de satisfagdo o que facilita a fidelizacdo. Segundo Kotler e
Keller (2006) Proporcionar superiores satisfagdes e criar valor para os clientes é o ponto
principal para a construcdo de relacionamentos longos entre empresa e cliente,

aumentando e muito as possibilidades de fidelizacao.
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PERGUNTA 3: Vocé indica amigos e/ou familiares a comprar na loja Carreiros

Sports?

GRAFICO 5

mSim mNao

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

O Grifico 5 mostra que 79% dos entrevistados responderam que indicam a loja
Carreiros Sports aos seus amigos e/ou familiares, J4 21% deles ndo praticam essa
indicagdo O que mostra que esses clientes sdo fiéis e eles falardo muito bem dos
produtos e/ou servicos da empresa, com certeza defenderdo a loja quando ouvirem

criticas e indicardo para familiares e amigos.

As empresas necessitam fidelizar clientes para garantir confianga no mercado,
pois é mais fécil confiar na palavra de uma pessoa que vocé confia e mais préxima,
como um parente ou vizinho, do que confiar em promessas de uma empresa ou de seus
funciondrios. Segundo Rocha (2004), uma estratégia de fidelizacdo ndo corresponde
apenas a forma como as organizagdes tratam seus clientes, é também o conhecimento
que os consumidores t€ém sobre a mesma, em relacdo aos seus produtos e servicos

oferecidos, e esses clientes estando satisfeitos e fiéis servem de marketing para empresa,
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pois esses fazem propaganda da mesma para a sua familia e para seus conhecidos

aumentando assim o nimero de clientes.

PERGUNTA 4: Sempre que procura algum produto na loja Carreiros Sports vocé

encontra?

GRAFICO 6

mSim mNao

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

O gréfico 6 mostra que 100%, ou seja, todos os clientes entrevistados encontram
os produtos desejados na loja Carreiros Sports. Essa € uma informagdo importante, pois
permite que a loja possa obter a confianca dos seus clientes na hora de realizar compras
e seja sempre lembrada por eles. Como ja citado no trabalho, de acordo com Bogmann
(2002) um cliente leal a loja: é quando o cliente sabe em qual loja encontrar o produto
que ele necessita ou o agrada e, sempre que precisar novamente desse produto ele
encontrar na mesma loja, isso vai aumentar a probabilidade dele querer repetir a compra
nessa mesma loja, reforcando ainda mais sua fidelidade.

Hoje uma loja que enfrenta fortes concorrentes como € o caso da Carreiros
Sports ter clientes que satisfacam suas necessidades e sempre que desejem novos
produtos, esses desejos sejam atendidos sempre que necessario esses clientes retornarao.

De acordo com Kotler (2006) Atualmente com o mercado exigindo bem mais das
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empresas, os clientes ndo estdo mais satisfeitos com apenas um bom atendimento, eles

querem auxilio para encontrar o que precisam.

PERGUNTA 5: Vocé se considera um cliente fiel da loja Carreiros Sports?

GRAFICO 7

mSim mNao

Fonte: Pesquisa Direta, SETEMBRO 2014.

No gréfico 7 mostra que 88% dos entrevistados se consideram clientes fiéis da
loja Carreiros Sports e 12% nao se consideram. Um bom nimero mesmo levando em
consideragcdo que a pesquisa foi realizada na loja, pois mostra que a loja possui um bom

indice de aprovacdo dos seus clientes potenciais.

A fidelizacdo de clientes estd diretamente relacionada com o sucesso de uma
empresa, que para fazer sucesso, € imprescindivel oferecer seus produtos e servicos com
qualidade, ressaltando que esse € o principal quesito para conquistar € manter clientes. E
como citado no trabalho, para Las Casas (2008) a fidelizacdo ocorre quando os clientes
compram sempre na mesma empresa por acreditarem na qualidade de seus servicos e

produtos, estando sempre dispostos a cooperar desde que esta fidelizacdo seja completa.

5. CONCLUSAO

Conclui-se que o marketing de relacionamento pode ser utilizado pelas empresas no

processo de fidelizacdo de clientes a partir da implementacao de suas ferramentas para
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que possam dar auxilio nesse procedimento de conhecer as necessidades e desejos dos
clientes. Onde a partir das caracteristicas das empresas elas podem identificar quais
ferramentas serdo necessdrias, € com isso inserir esse planejamento em suas estratégias
de marketing.

Essa pesquisa serviu para concretizar a importancia da empresa em conhecer cada
vez mais seus clientes e suas necessidades através do marketing de relacionamento.
Também para ressaltar a sua grande importancia na busca por competitividade e
diferenciagdo no mercado, buscando sempre ter como foco o ponto mais importante, o
cliente.

Sendo assim, essa pesquisa teve como objetivo analisar a utilizacdo do marketing de
relacionamento como ferramenta para proporcionar fidelidade de clientes na loja
Carreiros Sports. Chegando a conclusdo de que ela utiliza algumas ferramentas de
marketing de relacionamento, apesar de ndo serem muitas mas sdo algumas das mais
importantes e que elas geram fidelidade dos seus clientes.

E como para toda organizacdio o marketing de relacionamento tem uma grande
importancia para a loja Carreiros Sports, através dela a empresa passou a conhecer
melhor sua clientela e aprendeu a conseguir beneficios com isso. Os resultados
demonstram que a empresa estd conseguindo bons resultados com as préticas de
marketing de relacionamento que ela usa e que esta prética se tornou a sua principal
for¢ca de mercado.

Apesar do sucesso do relacionamento da loja com seus clientes também € preciso
atualizar suas formas de relacionamento, uma sugestdo de melhoria futura seria 0o CRM
(Customer Relationship Management) que seria uma forma de atualizacio na
ferramenta utilizada pela empresa e traria indmeras vantagens, algumas delas sdo:
Automatizacdo de processos e contatos, segmentacdo de clientes por necessidades e
interesses, definicdo de potencial de mercado e etc.

Enfim, a empresa Carreiros Sports conhece as vantagens de utilizar o marketing de
relacionamento e também faz uso desse marketing através de ferramentas consideradas
necessdrias por ela mesma para conseguir a satisfacdo de seus clientes. E que essas
ferramentas sdo visivelmente identificadas e sua pratica proporciona fidelizagdo aos

seus clientes.
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APENDICE

Modelo do Questionario:

e Essa pesquisa servird para identificar a fidelidade dos clientes da loja carreiros Sports;

e Marque com um X no quadrinho da sua resposta;

e A devolugdo serd imediata ao entrevistador;

e E importante a sua contribui¢io tanto para melhor entendimento da empresa para o assunto, como
para a elaboragdo de um trabalho académico.

e Desde ja obrigado pela sua colaboracdo com a pesquisa.

Idade: Menos de 20 anos Entre 20 e 30 anos Entre 30 e 40 anos Mais de 40 anos.
Sexo: F M
1: Vocé acha que a loja Carreiros Sports possui um bom atendimento? Sim Nao
2: Quando vai comprar material esportivo sempre procura a loja Carreiros Sports? Sim
Nao

3: Vocé indica amigos e/ou familiares a comprar na loja Carreiros? Sim

Nao
4: Sempre que procura algum produto na loja Carreiros Sports vocé encontra? Sim

Nao
5: Vocé se considera um cliente fiel da loja Carreiros Sports? Sim Nao
Entrevista:

Foi realiza uma entrevista semiestruturada com o gerente da loja Carreiros
Sports Jorge Ellinton, e para norteamento da pesquisa foram seguidos os seguintes,
pontos:

e Marketing de Relacionamento na loja;
e (Quais ferramentas sdo utilizadas;
e Informacdes sobre a empresa, exemplo: Numero de funciondrios e clientes que

sdo atendidos na loja diariamente.




