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ESTUDO DE CASO DE UMA EMPRESA DE PEQUENO PORTE: O MARKETING DE RELACIONAMENTO

Aluna: Bruna Machado Caceres, Faculdade de Administracao (brunacaceres@outlook.com)
Orientador: Prof. Dr. Samuel C. De Benedicto, Faculdade de Administracao (samuel.benedicto@puc-campinas.edu.br)

Introducéo: A competicdo em qualquer tipo de empresa nos dias atuais esta cada
vez mailor. Principalmente, as pequenas empresas precisam de bons
relacionamentos com seus clientes e para gque sejam duradouros, precisam
satisfazer da melhor forma as necessidades de seus clientes. Os consumidores nao
compram um produto ou servico apenas, eles compram a marca. Eles buscam
Suprir suas necessidades e para ISSo comparam as marcas e empresas gue melhor
suprem as mesmas. As empresas de pegueno porte devem aprimorar cada vez
mais as suas relagcdbes com seus clientes para reté-los e cultiva-los. Atrair e reter
clientes pode ser uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicao uma
grande variedade de escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores
(KOTLER; ARMSTRONG, 2004).

O enfoque do marketing de relacionamento € a identificacao e satisfacao das
necessidades do cliente de forma que a empresa consiga alcancar seus objetivos, e
tudo iIsso sempre em conjunto com todas as areas da empresa como o financeiro,
vendas, producao e outras (GORDON, 1998). Uma das estratégias para que essas
empresas possam conquistar e manter sua clientela é através do marketing de
relacionamento. Entretanto, pergunta-se. Quais as estratégias de marketing de
relacionamento que uma pequena empresa deve utilizar para conquistar e fidelizar
seus clientes?

Objetivo: O objetivo principal dessa pesquisa € entender o funcionamento do
marketing de relacionamento em uma empresa de pequeno porte.

Material e métodos: O trabalho € de pesquisa gqualitativa descritiva (GIL, 2010),
visando estudar o marketing de relacionamento da empresa em questao e suas
estratégias de marketing para entender o que a leva a ser uma empresa de longa
existéncia e com clientes fiéis.

Foi realizado um estudo de caso (YIN, 2010) em uma empresa de pequeno porte
situada em Ribeirao Preto/SP, a fim de enriquecer o trabalho com informacdes reais.
Os dados desta pesquisa foram coletados por meio de questionario e entrevista
(MARCONI; LAKATOS, 2011). Um guestionario foi respondido por 40 clientes da
empresa. Uma entrevista foi realizada com o dono da Le Bonbon, Mario, que é
administrador geral e também trabalha na area de marketing da empresa.
Resultados e discussao: Os principais resultados da pesquisa se encontram
expostos nos graficos a sequir.

Count of 1 - Quando vocé vai aumaloja e & mal
atendido, vocé retorna a essa loja por causa do
produto?

Count of 2 - Para vocé, o que @ um bom
atendimento?

@ Sim, se tiver
agquele produto
apenas naquela
loja e el gostar
muito do produto.

@ Hao, nunca mais
valto pois nao
tolero mal
atendimento.

O Mao, nunca mais
volto pois nao
tolero mal
atendimento.

#® Uma pessoa educada,
mas gue seja objetiva
& rapida.

@ Uma pessoa gue me
oferta o que eu
procuro e ndo me "
enrola” me mostrando
outros produtos que
el nao pedi.

0 Uma pessoa muito
comunicativa, gue
gueira saber de mim,
de minha vida e meus
produtos preferidos.

Count of 3 - Quando vocé compra um produto, o

) Count of 4 - Dentre as op¢odes abaixo, o que faz
que voceé procura?

voceé querer voltar a uma mesma loja?

® Frocuro um produte
muite bam, nao me
importanto com o
prego.

® Frego baixo, mas nio
me importando com a
gqualidade.

® Urmbom
atendimento.

@ Umalocalizagao
de facil acesso.

O Um ambiente lindo

e aconchegante.
O Procuro um produto

muito bom, nao me
importando com o
prego.

® Frocuro um pradute de
marca conhecida, nao
me importanto com a
qualidade ou prego,
afinal @ uma marca
conhecida.

Count of 6 - O que voceé acha sobre lojas que pedem
0 seu e-mail e te mandam e-mail com frequéncia
ofertando novos produtos, promog¢oes e sorteios?

Count of 5 - Vamos supor que voce e cliente fiel de
uma certa loja ha mais de 5 anos. Um certo dia voce
vai aloja e tem um novo vendedor que te atende

muito mal. O que vocé faz? @ Acho irritante e me

arrependo de ter
fornecido meu e-
mail.

® Acho bhom, porque
me sinto um
cliente especial
parreceher e-
mails sempre.

O Mao gosto e nao
odeio. Tanto que
nem ahro esses e-
mails, deleto
assim que recebo.

@ Peco para falar com o
gerente ou dono,
afinal sou cliente da
loja ha anos & ndo
guero deixar de
frequentar a loja.

8.9%

@ Peco para gue outro
vendedor me atenda.

) Deixo de frequentar a
loja a partir de entéo,
afinal ndo suporto mal
atendimanto.

Count of 7 - Uma ou mais lojas ja te mandaram e-
mail ap6s uma compra, pois queriam saber da
sua satisfacao com a compra?

Count of 8 - O que achou desse tipo de comunicagio
da loja/marca-cliente? (responda apenas se
respondeu a primeira ou segunda op¢ao da

® Somente uma ou pergunta anterior)

POLUCAs Vveies.

@ Mao, nunca recehi
e-mail desse tipo.

O Sim, todas as
VEZES QUE Compro.

# Achei indtil & nao
respondi ao e-mail ou
guestionario.

# Achei bom, porgue eu
senti gue a loja se
importava com a
minha satisfagio
como consumidor.

O Achei interessante,
até porgue era um
meio de reclamar da
compra, se houve
necessidade disso.

Count of 10 - Vocé comprou em uma loja, ficou muito insatisfeito
com o produto, mas eles trocaram o seu produto por um novo e
ainda te deram um desconto na proxima compra, por conta do
ocorrido. O que voce faz?

Count of 9 - Quando vocé compra algum
produto e fica insatisfeito com o produto apés

seu uso, o que voceé faz normalmente?

@ Reclamo do produto para
A% pessoas mais
proximas de mim, fazend
com que elas nao
comprem daguela lojal
marca.

[ ] Agradego e volto a
comprar, afinal se eles
se importaram com a
minha satisfagao na
primeira vez, vao se
preccupar nas
proximas tambem.

8.9%

@ Nao reclamo do produto
para ninguem, mas
tambem nac compro mai

Fi decida,
nada dagquela loja/marca. @ Fico agradecida, mas

. nao volte a comprar
& Reclama no “reclame

d lajal .
aqui”, posto sobre o e55a lojalmarca

O Ridiculo! Nao havera
essa proxima compra,
pois nao quero passar
poruma situagdo
desagradavel dessas
novamente.

produto nas redes sociais
terta atingir o maximo de
pessoas para que eles
nac comprem dessa
marcaloja.

Conclusbes: A empresa conta com clientes fiels gue compram Seus produtos
desde o0 inicio da marca. Nesse periodo, diversas estratégias do marketing de
relacionamento foram utilizadas pela empresa. O tratamento com cada cliente &
Importante para um relacionamento de longo prazo da empresa com 0 mesmo. Um
dos fatores de maior importancia para um cliente voltar a recomprar de uma marca
ou loja, € um bom atendimento, o valor agregado do produto e da marca para o
cliente, e a importancia da empresa para com ele. A empresa procura compreender
as necessidades dos clientes e, a partir destas, criar lacos duradouros utilizando o
marketing de relacionamento.
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