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1 APRESENTACAO DO PROJETO E PROBLEMA IDENTIFICADO

z

E consenso que o0 avanco da tecnologia obriga as empresas se reinventarem
para se mantenham num mercado de atuacdo cada vez mais competitivo. Neste
sentido, conforme Kotler; Keller (2010), o marketing de relacionamento é uma das
ferramentas mais utilizadas, sendo que é através dele que as empresas buscam,
nao apenas uma venda imediata, mas a construgcdo de um relacionamento
duradouro com o cliente.

Sabe-se que este relacionamento nem sempre é aquele esperado e pode
gerar varios transtornos, sejam eles financeiros, de imagem ou de producao. Por
isto, é indispensavel evoluir em relacdo a um atendimento que busque a conquista e
0 encantamento do cliente, uma vez que a competitividade esta cada vez mais
intensa. O marketing de relacionamento se constitui numa importante acao neste
sentido, cabendo a empresa a adocao de agdes resultem num bom relacionamento
com seus clientes. Atingindo este objetivo a empresa se torna diferenciada no
mercado, pois cria uma conexao emocional, que tende a ser mais forte e duradoura
do que uma relacdo meramente comercial.

Neste projeto, a empresa estudada € a Mix Design RS, de Montenegro/RS,
que presta servicos de comunicacdo visual como: arte digital (vetorizacao,
assinaturas de e-mails, capas e anuncios para facebook, icones, ilustracdo e
criacao); design empresarial (logotipos, folders, cartas de apresentacao, fachadas,
papel timbrado etc.); projetos especiais (criacdo de painéis, outdoors, totens,
envelopamentos, vitrines).

Conforme informagdes do Sr. Mix, em quatro anos de existéncia a empresa
nao conseguiu formar uma rede de clientes fiéis, mesmo que ofereca produtos e
servicos de qualidade, beneficios em negociacdes de grandes pedidos e praticar
precos assemelhados a concorréncia.

Ainda segundo o Sr. Mix, dentro do setor de servigcos, a area de comunicagao
visual tem suas especifidades quanto aos consumidores, quanto a qualidade e
quanto a satisfacdo. Além disto, a concorréncia € ampla e ndo esta necessariamente
estabelecida na mesma cidade ou regido. “A Internet trouxe incontaveis beneficios”,
porém, afirma, “em contrapartida, dada a facilidade das negociagdes virtuais, criou o

cliente ‘bumerangue™, ou seja, aquele que vai e volta. Prossegue dizendo que “ao
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retornar, este cliente normalmente tem mais exigéncias a fazer, como prazo e precos
menores, 0 que Nao ocorre Com 0S que ja Sao parceiros da empresa”.

Em relacdo a estas oscilacbes, Drucker (1999) afirma que “em épocas
turbulentas as empresas ndao devem pressupor que 0 amanha sera sempre uma
extensdo do presente. Pelo contrario, devem administrar visando mudancas que
representem oportunidades e ameacas”.

Aqui se constata que na empresa pesquisada existe uma clara oportunidade
de melhoria, no sentido da implantagcdo de acdes que visem, primeiro a satisfacao
dos clientes, depois a sua manutencao e, por fim, a fidelizacao destes. Para tanto, e
respeitando-se as limitacdes impostas a sociedade em geral, em decorréncia da
pandemia que assola o0 mundo, em principio, ndo serao utilizadas as técnicas de
entrevista, visitas de andlise documental, nem tao pouco serdo obtidos aqueles
dados tdo importantes decorrentes da observagao participativa. Entdo, na busca e
coleta de dados que possibilitem e indiguem acdées de melhoria, serdo utilizados
como instrumentos de coleta, o questionario, a consulta documental online no site da
empresa pesquisada e outras da area, bem como através de comunicacdes e
conversacoes via telefone, telefone celular, WhatsApp e e-mail, conforme prévio
acordo com algumas das partes envolvidas.

Justifica-se a presente pesquisa pela relevdncia do marketing de
relacionamento para as empresas, no sentido de estreitar o relacionamento e
conquistar a fidelidade dos seus clientes. O objeto de estudo € a empresa Mix
Design RS, por sua disponibilidade e interesse em contribuir com a pesquisa. Os
dados coletados serviram de amostra para analisar se algumas das agdes do
marketing de relacionamento, sozinhas, sao suficientes para a conquista e a
fidelizacao do cliente, além da satisfagdo momentanea por um bom negécio que fez
com a empresa.

Assim, neste trabalho busca-se respostas para 0 seguinte
guestionamento: Como o marketing de relacionamento podera impactar na
satisfacdo e na fidelizacdo dos clientes da Mix Design, uma empresa de
comunicacao visual?

Além da Introducédo, a parte dois deste trabalho trata da proposta de solugcéo
para a hipétese levantada. A parte trés versa sobre a aplicacdo e avaliagdo da
solugédo; e, a quarta e Ultima parte foi reservada para os comentarios finais e
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principais conclusdes da pesquisa. Por fim. Foram relacionadas as referéncias que
embasaram este projeto aplicado.



2 PROPOSTA DE SOLUCAO

O desafio dos administradores consiste em entender o consumidor, no
sentido de conhecer suas expectativas antes, durante e apdés a compra, além de
identificar suas necessidades e desejos, bem como suas satisfacoes e insatisfacoes
pelo consumo de produtos ou servicos. (LAS CASAS, 2006, p.15). Para tanto, a
empresa precisa adotar estratégias que visem coletar as informacdes necessarias

com o objetivo de atender aos desejos e necessidades dos seus clientes.
2.1 Revisao da literatura técnica

Cabe aqui destacar as abordagens de especialistas no que se refere a
satisfacdo e fidelizacdo de clientes, demonstrando a importancia do marketing de
relacionamento dentro das organizacbes. Para Albrecht (1998, p.40), “o cliente é
tudo, é alfa e dmega, inicio e fim”. Portanto, o alvo principal deste estudo é o cliente
e sua consequente satisfacao e fidelizacdo, nas quais sao baseadas as referéncias

apresentadas neste projeto.
2.1.1 Marketing

Marketing envolve programar as ofertas da instituicdo para atender as
necessidades e aos desejos de mercados-alvo, usando preco, comunicacao e
distribuicdo eficazes para informar, motivar e atender esses mercados (KOTLER,;
FOX, 1994, p.25).

Conforme Madruga (2004), deve-se deduzir que sempre havera a
necessidade de algum esforco de vendas, mas o objetivo do marketing € tornar a
venda desnecessaria. Conhecer e compreender o cliente tdo bem que o produto ou
servico se adapte a ele e se venda por si s6. O ideal é que o marketing deixe o
cliente pronto para comprar, A partir dai, basta tornar o produto ou servico ao seu
alcance. Entretanto, existe uma longa estrada até atingir este nivel.

Kotler (2006, p. 4), defende que o “marketing envolve a identificacdo e a
satisfacdo das necessidades humanas e sociais”.

Para Boone e Kurtz (1998, p. 6) “marketing € o processo de planejar e

executar a concepcao, definicdo do preco, promoc¢ao e distribuicao de ideias, bens e
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servicos, criando trocas que atendem a objetivos individuais e organizacionais”. Para
Kotler (1999, p.155), “marketing é a ciéncia e a arte de conquistar e manter clientes
e desenvolver relacionamentos lucrativos com eles”. Dai verifica-se a ideia de que o
marketing tem o objetivo de diagnosticar as necessidades dos clientes e que pode
ser usado pelas empresas para medir o valor que é refletido para seus
consumidores, almejando conquistar os objetivos das organizagdes.

Na visdo de Rocha e Veloso (1999), o marketing tem assumido
direcionamentos impares, abandonando um ré6tulo de simples instrumento de
persuasao dos clientes e passando a ser um verdadeiro integrador dos interesses do
consumidor. A individualizacdo do cliente torna o vinculo mais estreito e € traduzida
por meio do entendimento das necessidades particulares de cada cliente,
incorporando assim a compreensao do atendimento individual.

Segundo Kotler e Armstrong (2003, p.03) “marketing € um processo
administrativo e social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e
desejam, por meio de criacao, oferta e troca de produtos e valor com os outros”.

Entende-se, conforme os varios autores citados, que o marketing é a mola
propulsora dos negdcios da empresa. E uma vitrine falada, escrita ou exposta dos
produtos ou servigos prestados, que busca a aproximagdo e o encantamento do

cliente com os produtos ou servicos da empresa.
2.1.2 Marketing de Relacionamento

De acordo com Madruga (2004) a expressdao marketing de relacionamento
surgiu timidamente na década de 1980 na area académica, que contestava a baixa
eficacia do marketing convencional para muitas situacdes. Atualmente ele comeca a
tomar seu lugar de importancia nas organizagoes.

Por sua vez, Negrao (2008) afirma que é errado pensar que marketing de
relacionamento somente busca a satisfacdo do cliente. A lucratividade da empresa
também é fundamental nesta teoria. Nela a empresa direciona todas suas acoes
para atender as expectativas dos seus clientes, com a finalidade de criar um
relacionamento que seja mais lucrativo por um longo periodo.

Por outro lado, Mckena (2000) destaca que a funcdo do marketing é integrar o
cliente a elaboracdo do produto e desenvolver um processo sistematico de

integracdo que dara firmeza a relacdo. A luz deste pensamento, pode-se afirmar que
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esta ultrapassado aquele tipo de vendedor que s6 pensava em vender, sem se
interessar como a venda seria feita e que ndo pensava no cliente. No lugar deste
surge o vendedor facilitador, com aptidao para criar uma relagao satisfatéria para
ambos os lados, baseado na confianca e fidelidade. Para a firmeza desta relacao,
conforme este autor, é necessario que o marketing de relacionamento tenha uma
ligacdo de longo prazo, buscando a fideliza¢do do cliente como resultado.

Para Kotler (1998, p.30), “marketing de relacionamento é a pratica da
construcao de relacdes satisfatérias de longo prazo com partes-chave [...], para reter
sua preferéncia e negdcios a longo prazo”. Prossegue, afirmando que “o desafio do
marketing é decodificar o modo de pensar, de compreender e lidar com a realidade,
oferecendo informacbes necessarias para a tomada de decisdo, baseada no
conhecimento dos anseios do cliente”. E conclui dizendo que um relacionamento
estavel com os clientes “surgem como resposta as mudangas no ambiente
competitivo, no comportamento do consumidor e, principalmente, pela expectativa
de como deseja ser atendido”.

Goncalves (2002) define o Marketing de Relacionamento como uma
ferramenta que tem o objetivo de aprimorar as relagdes entre os diversos publicos
das organizagdes. O aprimoramento desse relacionamento visa o aprendizado
organizacional em relacdo a forma da decisdo de consumo, viabilizando o
planejamento, posicionamento e execugao de solugoes.

Para Ferreira & Sganzerlla (2000), a diferenca fundamental entre a
interatividade no marketing tradicional e no de relacionamento € que a primeira
serve de intermediaria entre a produgdo e o0 consumo; e a segunda, de realizadora
entre a producao e o consumo. Estar atento a essas peculiaridades é acertar o alvo.
Conquistar uma fidelizacdo sélida, mesmo que, certamente, baseada na
conveniéncia comercial, € estar com um diferencial competitivo dificil de ser
alcancado.

Aqui verifica-se que o marketing de relacionamento tem como finalidade
buscar um contato maior com o cliente, possibilitando a identificacdo das demandas,
reclamacdes e sugestdes, o que somente ocorrera se for criado um ambiente mais
tranquilo e propicio para as negociagdes. Este relacionamento ndo se encerra no
pos-venda, vai além, ou seja, o relacionamento nao pode terminar com o
fechamento e entrega do produto e servico. Envolve a demonstracéao de interesse e
consideracao da empresa pelo cliente, seja através de visitas de cortesia,
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telefonemas, mensagem online, e qualquer situacao que faca o cliente lembrar que a
empresa nao esqueceu dele.

Ferreira; Sganzerlla (2000) ainda destacam que o Marketing de
Relacionamento se apoia na interacao existente em todos os servigcos prestados aos
clientes. Um meio de relacionamento entre a producao e o consumo deve promover
a interacdo, para que, ap6s a entrega de um produto ou servico, novas vendas
sejam viabilizadas. Dai a importancia da interatividade da empresa com o cliente.
Pode-se afirmar, entdo, que o marketing de relacionamento tem inicio na
prospeccao do cliente, passa pela negociacao, venda, pds-venda e continua até que
se inicie um novo ciclo, e assim, sucessivamente.

Segundo Kotler (1998, p.30) “marketing de relacionamento é a pratica da
construcao de relacdes satisfatérias de longo prazo com as partes-chave |[...], para
reter sua preferéncia e negdcios a longo prazo”. Dai, entende-se a necessidade de
buscar este relacionamento que satisfaca ambas as partes, a fim de que seja mais
de que um simples relacionamento, mas uma parceria fiel e de longo prazo.

As empresas prestadoras de servicos devem estar atentas a cada detalhe. A
cada demanda. Conhecer como os clientes percebem o0s servicos que presta e
produtos que oferece. Zelar pelo atendimento interno e externo. Prezar pela
qualidade, pelo cumprimento de prazos, pela disponibilidade dos servicos e
produtos. Respeitar as parcerias, fornecedores e terceiros contratados, repassando
a todos eles, a necessidade de se conduzirem de acordo com as normas e objetivos
da empresa.

Ressalta-se que todo o esforgco para alcangar a confianca de um cliente, sera
comprometido por fornecedores ou terceiros que nao oferecam produtos ou servigos
de exceléncia e que nao estejam comprometidos com os objetivos da empresa.
Kotler (1998) afirma que uma das principais maneiras das empresas de servicos se
diferenciarem € prestar servicos de alta qualidade. A chave do sucesso da prestacao
de servicos é atender e exceder as expectativas dos consumidores-alvo. Todo o
histérico de experiéncias vividas pelo consumidor compde as expectativas futuras. E
o relacionamento vinculado a qualidade dos servicos. Justamente, por isto, ao
buscar a exceléncia, toda a cadeia de suprimento e de distribuicdo de uma empresa
deve estar integrada aos propdésitos de aproximar-se cada vez mais do cliente,
buscando sua satisfacdo em todas as negociacoes.
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2.1.3 Satisfacao do Cliente

Quando se trata de satisfazer alguém, as coisas ficam mais complexas, uns
gostam disso, outros daquilo, portanto € indispensavel investigar os anseios dos
clientes. Um bom comeco seria descobrir-se 0 que agrada ou o que desagrada o
cliente na hora do atendimento. Neste sentido Eltz (1994, p. 88) salienta que “para o
cliente, esperar cinco minutos significa, psicologicamente, uma hora. Este tempo de
espera funciona como uma comunicacao negativa. A cada segundo, a imagem do
fornecedor vai sendo depreciada”.

A empresa precisa atender as expectativas dos clientes e principalmente,
entender quais sdo essas expectativas. Conforme Cobra (2001, p. 145) “as
necessidades dos clientes sao dindmicas e, portanto, nunca se deve achar que sao
suficientemente conhecidas.” Aqui cabe citar que € um erro subestimar um cliente
que, numa compra se disse satisfeito. E preciso mais. E preciso surpreendé-lo, mas
de uma forma positiva. Deve-se tentar compreendé-lo a cada momento, € entender
que um dia é diferente do outro, ou seja, o0 que satisfez o cliente ontem podera nao o
satisfazer mais no dia de hoje.

Entender a importancia do cliente para a organizacédo € algo essencial. De
acordo com Kotler; Armstrong (1995, p.394), “para as empresas focadas no cliente,
a satisfacdo dele é ao mesmo tempo um objetivo e um fator dominante no seu
sucesso”. Ou seja, quando a empresa individualiza o cliente, o torna especial,
gerando o reconhecimento e um envolvimento maior entre as partes. Entretanto, é
preciso distinguir seus clientes, pois a individualizacdo ndo deve ser distribuida
gratuitamente.

Para servicos que surpreendem positivamente, a satisfacdo pode significar
encantamento. Ja para servicos que tém como objetivo eliminar algo negativo, o
cliente pode sentir alivio. Um exemplo disso € o servico de limpeza da caixa d’agua
de um condominio. Ao contrata-lo, o cliente esta preocupado com as condi¢cdes
ideais de consumo da agua. Concluido o servico, essa preocupacdo acaba e,
consequentemente, ele sente um alivio por estar tomando agua em padrées ideais.
Ou seja: a satisfacao esta intimamente relacionada a sentimentos de ambivaléncia,
em que ocorre uma mistura de experiéncias positivas e negativas envolvendo o

produto ou servico.
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Por isso, a satisfacdo é dinamica, altamente influenciavel por inumeros fatores
e evolui com o tempo. Sempre que ocorre um contato com o servico ou 0 uso do
produto, a percepcao da satisfacdo pode variar.

Gordon (1998, p. 342) explica que “empresa que da a todos os clientes valor
idéntico acabara satisfazendo muito pouco os seus melhores e debilitardo a
lucratividade ao dar valor demasiado aos seus piores”. Para tanto, torna-se
indispensavel que a empresa valorize seus clientes, e até mesmo Ihes dé uma
atencao especial e individual para atingir os melhores. Entdo, a segmentacéao se faz
necessaria, pois € uma forma de classificar a todos, seja pela periodicidade das
compras, pelas formas de pagamento, pelo volume de compras ou outra, pois assim
a empresa conseguira dar o devido valor a cada um deles.

Segundo Kotler (2007), para que os clientes fiquem satisfeitos, eles precisam
sentir uma sensacdo de prazer, tendo em vista que todo consumidor busca a
satisfacdo das suas necessidades ou desejos.

Portanto, para satisfazer um cliente é necessario atender suas expectativas. E
preciso causar-lhe uma étima experiéncia na compra. Assim sendo, ao constatar
que suas expectativas e necessidades estdo sendo atendidas, o cliente se
surpreende positivamente, e esta experiéncia pode 12eix-lo ao encantamento e a

opcao de novamente negociar com a empresa.
2.1.4 Fidelizacao

Em um mundo cada vez mais competitivo, a fidelizacdo de clientes € um tema
nao s6 corrente como essencial. O cliente procura apoiar-se numa empresa que
possa Ihe oferecer maior conforto, estabilidade, seguranca, comodidade, agilidade e
garantia. De acordo com o contexto empresarial, um cliente satisfeito e fiel é
caracterizado pelo seu comportamento de compras, por repetir suas compres
regularmente, por recomendar a empresa, seus produtos e servicos a outras
pessoas, e ainda por ser imune a pressao da concorréncia.

Um cliente fiel sera um cliente retido, frequentemente, e mais de que apenas
voltar, sera um agente de marketing da empresa, fazendo propaganda boca a boca
e divulgando a sua satisfacdo em seu circulo de influéncia, auxiliando a ampliar a
conquista de novos clientes (CORREA,2006,p.87).
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Entretanto, ndo é tao simples a tarefa de satisfazer aos clientes. Mesmo que a
empresa alcance este objetivo, é preciso muito mais para fidelizar o cliente, requer
técnicas e acdes que realmente possam contribuir para criagéo de valor. Para Kotler
(2003, p. 27), “as empresas sempre perdem clientes satisfeitos que mudam para
concorrentes capazes de deixa-los ainda mais satisfeitos.”

Nesta visao, a fidelizacdo do cliente significa procurar dar um valor superior a
satisfacdo pelo uso de um servico ou produto. O objetivo da fidelizacao é reter
clientes, evitando que eles migrem para a concorréncia, porém, antes da
preocupacao com a demanda para a concorréncia, a fidelizagdo visa mesmo manter
e melhorar os negécios e, em consequéncia, otimizar os resultados da empresa.
Fica 6bvio que as empresas desejam clientes fiéis para a obtencao de vantagens
financeira, e isto ndo poderia ser diferente.

Segundo Kotler (1998), conquistar novos clientes custa entre cinco a sete
vezes mais do que manter os ja existentes. Por isto, o esforco na retencao de
clientes é, antes de tudo, um investimento que ira garantir aumento das vendas e
reducdo das despesas. Os clientes vém se tornando parceiros, (GUMMESSON,
2005) alerta que empresas precisam estabelecer compromissos de longo prazo para
manter os relacionamentos nos niveis de qualidade e servicos exigidos. E
imprescindivel que as organizagbes se empenhem em adquirir habilidades para
gerenciar esses relacionamentos.

Portanto, as empresas devem investir na capacitagdo de todo o quadro de
colaboradores, visando um marketing de relacionamento como estratégia para a
manutencdo dos seus clientes e, através destes, haja a divulgacdo da empresa e
seus produtos e servicos. Destaca-se, entretanto, que deve haver a dedicacao e
esforco simultineos, coesdao e comprometimento para que a estratégia tenha o
resultado esperado, ou seja, uma sinergia entre todos. E desta forma, buscando
satisfazer as expectativas e necessidades dos clientes, que a empresa conquistara a
sua lealdade. O resultado sera uma maior fluidez na troca de informacgdes, criticas
construtivas, e a identificacdo de fatores a serem melhorados. Tudo no intuito de
alcancar o objetivo de possuir uma rede de clientes fiéis

Verificou-se, conforme os varios autores citados nesta revisao de literatura, a
convergéncia de opinides com relacdo aos conceitos de satisfacdo e de fidelizacao
de clientes. E possivel afirmar que o primeiro passo para a fidelizagdo de um cliente
comeca pela capacidade da empresa em superar as suas necessidades e
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expectativas, ja no primeiro negécio. Os demais passos sao construidos por novas
experiéncias satisfatorias. Foi notéria também a ideia de que a satisfagcdo de um
cliente ndo o torna fiel a empresa, mas € um passo importante para a sua
fidelizacdo. Da mesma forma, viu-se a grande importancia de um cliente fidelizado

para a empresa, pois além de otimizar os resultados, atrai novos clientes.

2.2 Entendimento aprofundado do problema

A motivacéao principal para a realizacdo da presente pesquisa foi a de analisar
os impactos do marketing de relacionamento para a satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes da empresa Mix Design. Como motivacées especificas e derivadas da
motivacdo principal, a pesquisa buscou: (1) confirmar o grau de satisfacdo dos
clientes da empresa: (2) analisar se algumas das acdes do marketing de
relacionamento, sozinhas, sdo suficientes para a conquista e a fidelizagdo do cliente;
e, (3) identificar as causas da frustacdo da Mix Design em nédo conseguir formar uma
carteira de clientes fiéis.

No inicio da pesquisa, foi realizada uma entrevista com a Mix Design, antes
de ser decretado o isolamento social em razdo do COVID-19, para entender a
percepcao da empresa em relacao ao processo de fidelizacdo de clientes; identificar
as estratégias praticadas no sentido de satisfazer e conquistar seus clientes e, por
consequéncia, se a Mix Design considera que as estratégias adotadas séao
suficientes para prolongar o relacionamento entre cliente e empresa.

Outras duas entrevistas foram realizadas com as empresas-clientes, aqui
denominadas de Chocolandia e de Restaurante X, indicadas pela Mix, com o
objetivo de compreender o grau de satisfagdo das mesmas enquanto clientes da Mix
Design; entender o que uma empresa deve oferecer para maior satisfacdo do
cliente; e se o relacionamento entre empresa e cliente contribui para a sua
fidelizagdo junto a empresa estudada.

Além destas entrevistas, foram formulados dois questionarios, um para os
clientes que negociaram com a empresa Mix Design nos ultimos doze meses €, um
segundo, para os clientes que nao negociaram nos ultimos doze meses.

No ponto de vista dos clientes, os resultados confirmam que as acgdes
praticadas pela empresa estudada contribuem e estreitam o relacionamento. Tal
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afirmacao esta baseada nos resultados elencados nas tabelas constantes neste
trabalho, relativas ao grau de satisfacéo dos clientes.

As empresas estdo muito preocupadas em vender cada vez mais, mas so
vender ndo faz com que o cliente volte. Ele quer muito mais do que um bom
atendimento. Uma boa experiéncia de compra levara o cliente a retornar. Comeca ai
o processo de fidelizagao.

Desta forma, para conhecer o grau de satisfacdo dos clientes da empresa,
encaminhou-se 0 questionario A para 50 pessoas, todos clientes e que
experimentaram os produtos e servicos da Mix Design (MD) nos ultimos doze
meses. Foi-lhes solicitada a atribuicdo de notas a diversos aspectos dos servicos e
produtos da empresa. Para tanto, utilizou-se uma escala de notas de 1 a 10, onde o
1 é “muito insatisfeito” e o 10 é “muito satisfeito”. As notas foram convertidas em
percentuais, conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Grau de satisfacdo de aspectos gerais da Mix Design.

(Negociaram com a empresa nos ultimos doze meses)

FOCO DA PERGUNTA 5 ,SrTsA#AzEAo
Atendimento 95,8%
Qualidade dos produtos e servigos 83,3%
Solucéo de problemas 85,4%
Formas de pagamento 77,1%
Prazos de entrega 93,8%
P6s-venda 45,8%
MEDIA DE SATISFAQAO (Todos os aspectos) 80,2%

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Os resultados deste questionario, respondido por 48 clientes da Mix Design
RS, em Montenegro e regido, sugerem quais aspectos dos servicos e produtos da
empresa contribuem mais para a satisfagdo geral do cliente.

O aspecto mais bem avaliado, com 95,8% em termos de satisfacdo, foi o
atendimento prestado pela Mix. Alguns entrevistados comentaram que sao tratados
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com interesse e uma atencdo quase exclusiva. E como se fossem da familia MD.
Isto sugere que o relacionamento da Mix com os clientes ndo deve ser abandonado,
pois é muito valorizado.

A segunda variavel de maior relevancia diz respeito aos prazos de entrega,
sugerindo que a manutengdo da forma como vem sendo realizada, pois, sabe-se,
gue o cumprimento de prazos também é muito valorizado pelos clientes.

Na ordem decrescente de avaliagdo, segue a variavel “solucdo de
problemas”, tendo sido avaliada com uma média de 85,4% de clientes satisfeitos
com este servico da MD. Os pequenos erros que ocorrem, como sugerem alguns
entrevistados, sdo resolvidos até mesmo em telefonemas para a MD, que lhes
presta o devido apoio técnico. Também é importante dar continuidade a esta
variavel.

Na sequéncia, a qualidade dos produtos e servicos da MD mereceu 83,3%
em termos de aprovagdo, sugerindo que a MD precisa, no minimo manter os
padrdes atuais, pois a qualidade ndo se resume apenas em agradar o cliente
durante o atendimento, mas também entregar-lhe o servico ou produto certo
(conforme contratado), na hora certa, no local certo e sem avarias.

Observa-se que de todos os atributos, aquele relativo ao pés-venda foi o que
recebeu a menor avaliagdo dos entrevistados, que demonstraram um grau de
satisfacao de somente 45,8%. Ha que se destacar, segundo informagdes do Sr. Mix,
que nunca reclamacdo a respeito deste quesito, no entanto, dard uma atencao
especial ao pos-venda, por entender, agora, que ela servira de trampolim para a
préxima venda para determinado cliente.

A variavel “forma de pagamento” resultou num grau de satisfacdo de 77,1%.
Aqui viu-se a reducdo do grau de satisfacdo em termos percentuais, mesmo que
aceitaveis, mas vale citar entrevistados que disseram que “ndo gostam de pagar
antes de receberem o produto ou servico”, mesmo que seja parte do valor total. E a
Mix Design trabalha desta forma, assim como todas as demais empresas da area de
Comunicacao Visual. Ha que se destacar, conforme o Sr. Mix, que a MD passou a
operar em negociagcdes que implicam ao cliente adiantar apenas 50% do valor total
do produto ou servico negociado, podendo os 50% restantes, quitados no
recebimento ou em até duas parcelas, conforme o caso. Antes, como todas as
demais, o cliente devia depositar o valor integral (100%) do pedido.
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A pesquisa resultou numa meédia de 80,2% como grau de satisfagdo dos
clientes, atribuidos aos aspectos gerais da Mix Design. Isto significa que a empresa
€ valorizada e que precisa dar continuidade aos aspectos que receberam elogios
dos clientes. Sabe-se que tudo que esta bom numa empresa, precisa ser, no
minimo, mantido. Por outro lado, aquilo que nao esta bom, implica dizer que existe
uma oportunidade de melhoria significativa a ser feita, buscando os melhores
resultados para a satisfacdo dos clientes e, em consequéncia, para a empresa. Essa
valorizacdo esta relacionada aos produtos e servigcos prestados, mas também a
cortesia e ao bom tratamento, tdo fundamentais na formacao de relacionamentos
proximos e satisfatorios capazes de conduzir a fidelizacao.

Por sua vez, o questionario B teve por objetivo a coleta de dados junto a 50
pessoas cujos nomes foram extraidos aleatoriamente do banco de dados da MD,
mas que nao negociam com a empresa ha mais de 12 meses, conforme perguntas e

indices percentuais da Tabela 3.

Tabela 2 — Grau de satisfacao de aspectos gerais da Mix Design

(Nao negociaram com a empresa ha mais de doze meses)

PERGUNTAS %
Vocé ja comprou produtos ou servigos da Mix Design 90.2%%
(MD) alguma vez? e
Ao comprar os produtos ou servigos da MD vocé teve °
. . 94,6%
suas expectativas atendidas?
Vocé ja comprou produtos ou servigos da concorréncia o
85,4%
da MD?
Ao comprar os produtos ou servigos da concorréncia da °
~ : . 82,9%
MD vocé teve suas expectativas atendidas?
Vocé compraria ou voltaria a comprar produtos ou o
. 78,0%
servigcos da MD?

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Ja na primeira pergunta temos o impasse de, ao retirar os nomes no banco de

dados da empresa, em principio, todos os 41 entrevistados que responderam ao
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deveriam ter comprado algum produto ou servico da MD, mas apenas 37
confirmaram. Em conversa com a MD foi explicado que de fato, alguns potenciais
clientes entram em contato, negociam, fornecem os dados cadastrais, mas nao
efetivam a negociacdo. Entado, este fato explica o impasse citado anteriormente.

Quanto ao atendimento das expectativas, constante na segunda pergunta,
considerou-se apenas os 37 que confirmaram ter comprado alguma vez da MD. Dai
o indice percentual de 94,6% de atendimento das expectativas. Vé-se aqui um
diferencial que obrigatoriamente devera ser mantido pela Mix Design, pois é
exatamente a superagado das expectativas do cliente que o fara retornar e se tornar
fiel a empresa.

Na pergunta seguinte, verifica-se que 85,4% dos clientes que ndo negociam
ha mais de doze meses com a Mix Design, compraram de outras concorrentes e se
dizem com as expectativas atendidas por eles. Isto prova que a concorréncia é forte,
extremamente profissional e que apresenta produtos e servicos de qualidade, tanto
quanto a Mix Design. Portanto, para se manter neste mercado a Mix Design precisa
manter o foco na busca da exceléncia dos servigos e produtos, bem como adotar as
estratégias possiveis no sentido de manter e fidelizar os atuais clientes, neste
primeiro momento.

Esta quarta pergunta é complementar a terceira e teve um indice percentual
de 85,4% de atendimento das expectativas de 31 pessoas dentre as 35 que haviam
comprado da concorréncia. Mais uma prova que a Mix design precisa estar atenta
permanentemente e buscar uma melhoria continua em todas as atividades que
pratica e produz, sempre com foco em melhor servir o principal ativo que uma
empresa possui, que é o seu cliente.

As respostas da quinta e ultima pergunta do questionario 2 comprovam que
clientes que ndo negociavam com a Mix Design ha mais de doze meses, poderédo
voltar a fazer negb6cios com a empresa. Esta € uma oportunidade impar para
reiniciar o relacionamento com eles, sem forcar nenhuma venda, apenas para
‘marcar presenca’ e readquirir a sua confianca. As negociacbes chegardo
naturalmente, no tempo oportuno.

Formulou-se também, a solicitagdo para que os entrevistados destacassem,
na relacdo apresentada, quais aspectos positivos que destacariam, tanto da Mix
Design quanto das concorrentes e obteve-se as respostas elencadas na Tabela 4.
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Tabela 3 — O que vocé destacaria como ponto positivo:

Na Mix design Na Concorréncia
Atendimento Preco
Qualidade Forma de Pagamento
Produtos e Servigos Qualidade
Solucao de Problemas Amizade

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Verifica-se, na Tabela 4, a confirmagao do que se viu no Questionario A, ou
seja, a Mix Design possui um Atendimento diferenciado. Foi elogiado pelos
entrevistados e, pode-se afirmar, ndo recebeu qualquer critica neste aspecto. Entéo,
basta que seja mantida esta pratica de bem atender a todos que buscarem a
empresa, seja para comprar produtos ou servicos, seja com fornecedores, seja com
possiveis parceiros comerciais, seja para uma visita de cortesia. O resultado sera
sempre gratificante.

Os pontos positivos da MD coletados em visitas, observacdes, comentarios e
respostas aos questionarios, comprovam que a empresa estudada é diferenciada.

Viu-se também que falta pouco para a fidelizacdo dos seus clientes e, vale
destacar que neste pouco espago de tempo, mesmo em época de pandemia, 0s
resultados da Mix Design tém se mantido estaveis, e em ascenséo.

Sabe-se que é pouco para celebrar. Porém destaca-se o fato de que nao sao
poucas as empresas que enfrentam dificuldades nesta época de isolamento e lutam
para nao fecharem suas portas. Portanto, em se mantendo estavel no que se refere
ao seu faturamento, pode-se afirmar que as a¢des de melhoria na Mix Design estao
surtindo resultados positivos

A empresa pesquisada dispbe do software de gestdo Acompanha-ME,
desenvolvido pelo Sebrae/DF para as microempresas. Através dele é possivel:
efetuar cadastro de clientes, fornecedores e parceiros; Analisar a capacidade de
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pagamento da empresa; ldentificar saldos futuros para aplicar de forma mais eficaz;
verificar histérico das negociagcdes efetuadas; rever as informacdes de compra e
venda; fazer o fluxo de caixa; e outros dados de interesse da empresa. Entretanto,
conforme afirmou o proprietario, a empresa nao faz as devidas atualizagbes do
sistema, haja vista ndo possuir uma area estruturada nem uma pessoa responsavel
exclusivamente para tal tarefa. Normalmente, é feito apenas o cadastro quando da
primeira compra e, eventualmente, para atualizagcao dos cadastros.

Quando em visitas a Mix Design, conforme ja citado neste trabalho, ouviu-se
gue a empresa ainda nao conseguiu a desejada fidelizacdo dos clientes, mesmo que
ofereca produtos e servicos de qualidade, beneficios nas compras maiores e
pratigue precos assemelhados a concorréncia. Assim, vislumbra-se nesta situacao
uma grande oportunidade de melhoria, no sentido de buscar a fidelizacdo dos
clientes da empresa.

Para tanto, e considerando-se as limitagcdes impostas a sociedade em geral,
em decorréncia da pandemia que assola o mundo, em principio, nao foram utilizadas
as técnicas de visitas, nem de observagcdo, nem de entrevistas. Entdo, para a
obtencdo de dados junto a Mix Design e de clientes desta, a respeito da visdo e
percepcao a respeito dos produtos e servigos prestados, foram utilizadas apenas as
técnicas possiveis de alcangarem as respostas para os questionamentos propostos.
Como instrumentos de coleta de dados utilizou-se, a observagcao, a entrevista e o
questionario. Efetuou-se também, pesquisas na Internet, buscando-se informacdes
sobre a forma como algumas empresas tornaram seus clientes fiéis.

Foram visiveis os esforcos e a dedicagdo da equipe da Mix Design no intuito
de atender as necessidades dos atuais e dos potenciais clientes, que ligavam ou
acessavam a rede social ou site. Destacada também, foi a maneira pela qual a
equipe se dedicava para cumprir com 0S compromissos assumidos, sobretudo no

que se refere aos prazos firmados, sem falar na qualidade dos servigos que presta.

2.2.1 Método de Pesquisa

A importancia do método de pesquisa, dentro de um trabalho académico, tem
a finalidade de explicar como se chegou aos resultados apresentados, dando uma
maior credibilidade ao estudo. De acordo com Gil (2008), método cientifico pode ser
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definido como um conjunto de procedimentos intelectuais para se atingir
conhecimento.

Neste projeto aplicado sera utilizado o método de Estudo de Caso, o qual,
conforme (Yin, 2001), “é uma investigacdo empirica que investiga um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. A
problematica do presente projeto se refere exatamente a um fenbmeno
contemporaneo, no caso, a busca pela satisfacao dos clientes. Nesta mesma ideia,
Farina (1997, p.3), salienta que “o estudo de caso descreve uma situacao problema
real e interna, e exige decisdes estratégicas”. Dessa forma, trata-se de uma
problematica vinculada a circunstancias internas e externas a organizagao.

Com relacao ao estudo de caso, Godoy (1995, p.25), diz o seguinte:

O estudo de caso tem se tornado a estratégia preferida quando os
pesquisadores procuram responder as questdes "como" e "por que" certos
fendmenos ocorrem, quando ha pouca possibilidade de controle sobre os
eventos estudados e quando o foco de interesse é sobre fendmenos atuais,
que sbé poderdo ser analisados dentro de algum contexto da vida real.
(GODQY, 1995, p.25)

Para muitos autores, o estudo de caso nao permite que se facam
generalizagdes para outros casos, na medida em que a pesquisa se limita a um, ou
a uns poucos objetos, ndo constituindo, assim, uma amostra verdadeiramente
representativa. Contudo, Yin (2001) argumenta que, como nos experimentos das
ciéncias naturais, pode-se utilizar a técnica de estudos de casos multiplos. Mas néo
se trata de generalizacbes estatisticas, onde se buscam, nos casos analisados,
amostras estatisticamente representativas, mas de generalizagbes em nivel
analitico, tornando-se Uteis os estudos de caso principalmente quando o objetivo é
auxiliar a elaboragéo ou o aprimoramento de teorias.

A coleta dos dados deu-se através de observacdes, de visitas e entrevistas
com a empresa e dois com clientes, além de dois questionarios. Também se utilizou
a pesquisa via internet. O questionario A foi encaminhado, via e-mail e WhatsApp,
para 50 clientes da Mix-Design que utilizaram os servicos e produtos da Mix nos
ultimos doze meses; e, o questionario B encaminhado a cinquenta pessoas que nao
negociam com a empresa ha mais de 12 meses. Todos 0os nomes foram extraidos

do banco de dados da empresa.
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Face as restricdes, utilizou-se de alternativas para a coleta de dados,

principalmente telefone celular e WhatsApp.

2.3 Apresentacao da solucao

Verificou-se em todos os contatos efetuados que a empresa Mix Design

sempre procurou dar o seu melhor na busca da fidelizagdo dos clientes, visando a

otimizacao dos resultados da empresa.

A luz do pensamento de varios autores citados destacando a importancia do

marketing de relacionamento para a empresa, vé-se como umas das principais

maneiras de uma empresa de servicos se diferenciar da concorréncia, além de

prestar além de também prestar o mesmo servico de qualidade por elas prestado, é

0 encantamento do cliente, excedendo as suas as expectativas.

Assim sendo, sugeriu-se a implantacao das acdes de melhoria e/ou de

capacitacao da equipe da Mix, conforme Tabela 4, na busca da fidelizacao, através

do encantamento e superacao das expectativas dos seus clientes.

Tabela 4 - A¢des de Melhoria na empresa Mix Design

Acao que | Quem Quando Por’ Q€ | Onde sera . | Quanto vai
, . , P sera . Como sera
sera feita? | fara? sera feito? feito? feito? feito? (How) custar?
(What) (Who) (When) (Why-) (Where) ’ (How much)
Boas . .
E-mail Atendime | A partir de | relacdes V:g ;ei;lmall da Datas festivas, | Internet da
marketing nto maio 2020 reforco da prop aniversarios empresa
empresa
marca
Criagéo da loja | Analista- . Vitrine . !nformagées, S
virtual no site | desianer A partir de | manter e | No site da | imagens. Gratuito site -
da emoresa réfi%o maio 2020 conquistar | empresa Atualizagao da empresa
P 9 clientes sistematica
Aprox.
S::g: ~ | Pesquisas em
Adotar o Pés- Toda a |a partir de buscar sites e | Atualizagcdes Internet e
equipe maio de ~ revistas, continuas e | Meios
vendas . sugestoes - . ” ) -
da Mix 2020 rospectar | €mpresas de | sisteméticas Disponiveis
\F/)en d%s _ | outras areas
outros
gllj;ji%ade de Toda a | Més de | Melhoria Emoresa e/ou Curso
Atendimento equipe maio de | continua - don?icilio Curso Online SEBRAE
. da Mix 2020 Capacitagio Gratuito
ao Cliente
Gestao
Cursg de Todg a | Maio e | Financeira- | Empresa e/ou . Curso
Gestao e equipe {unho 2020 e domicili Curso Online SEBRAE
Financas da Mix Junho precificagao omictlio Gratuito
- crédito...
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Essas acOes propostas tém o objetivo de que a empresa, apds a realizacao
dos cursos, faca do aprendizado uma rotina no desempenho de cada integrante da
equipe, o que permitira uma maior aproximagao com seus clientes. Dai, decorrera a

satisfacao dos clientes e a posterior fidelizacao.

2.3.1 E-mail marketing

O e-mail marketing foi, durante muito tempo, sin6bnimo de spam e
comunicacoes intrusivas. Porém, gracas ao avango de automacado de marketing,
esse canal se tornou a melhor maneira de entregar as mensagens certas, para as
pessoas certas, na hora certa.

Além de ser uma excelente ferramenta para profissionais de Marketing
Digital e Inbound Marketing, o e-mail € um canal extremamente democratico.

Portanto, ao contrario do que muitos acreditam, o e-mail marketing nao
morreu, e pode ser uma o6tima maneira de auxiliar no crescimento do negocio.
Embora vinculado com frequéncia a uma abordagem promocional e comercial, o e-
mail marketing vai muito além dessa estratégia

Quando alguém da permissao a uma empresa de enviar e-mails diretamente
na sua caixa de entrada, esta pessoa estd dando acesso a uma parte da sua vida
pessoal, assim como abertura a conversa. Afinal, nosso e-mail é o que utilizamos
nao sO para receber mensagens de empresas que gostamos, mas também para nos
relacionar com amigos, familia e colegas de trabalho.

Em uma estratégia de marketing, o e-mail € o canal que permite uma
comunicacdo de maneira mais pessoal com seus potenciais clientes. E isso pode

trazer resultados incriveis para a empresa.

2.3.2 O P6s-vendas

Geralmente, o processo de pés-venda é realizado depois da Ultima
experiéncia do cliente com o produto e ou servigco. Algum tempo apds a venda, a
empresa entra em contato com o cliente para saber sua percepcdo sobre o
atendimento, o tempo de espera, qualidade do produto ou servigo prestado, a

iniciativa do funcionario em suprir suas necessidades e algumas vezes o preco
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cobrado. Essa estratégia tem ajudado muitas empresas a mapear seus processos e
assim diminuir a insatisfacao de seus clientes.

Para Barbara; Simdes (1975) os servicos de pds-vendas sdo essenciais para
que a empresa mantenha um vinculo com seu cliente, mesmo apés o fechamento da
venda. E uma forma de saber se eles estdo satisfeitos com o atendimento, com os
produtos e servigos oferecidos. Assim a empresa fica responsavel pelo cumprimento
dos prazos de entrega, das condicbes de pagamento, manutencdo de garantias,
acompanhamento das performances do produto, tomar as medidas corretivas
quando necessario, substituir mercadorias danificadas, pecas e acessorios em
garantia e o treinamento da equipe de vendas e dos técnicos.

Além da pés-venda aumentar o relacionamento e fazer com que o cliente se
torne fiel a empresa, a pés-venda ajuda a empresa a antecipar as necessidades dos
clientes tornando mais facil o desenvolvimento de novas solucées.

A diferenciag&o na hora do atendimento € fundamental para fidelizar o cliente,
conhecer cada grupo e tratad-lo de forma personalizada € o principal fator para
construir um relacionamento duradouro. Experiéncias positivas podem determinar a
compra de um novo produto, a indicagdo para um amigo e a confianca do
consumidor.

2.3.3 Criacao da loja virtual

A sugestao aqui é a de que a empresa dé uma repaginada no seu site, a fim
de que ele contenha o maximo de informagcdes sobre a empresa e os produtos e
servigos, de uma forma objetiva.

No e-commerce, a criagdo da loja online € um enorme desafio. No entretanto,
€ preciso lembrar que o site sera a vitrine e a comunicacédo entre a empresa e 0
consumidor, que se torna cada vez mais exigente sobre as novas tecnologias de
venda do comércio eletrénico.

Considerando que a loja virtual ndo possui vendedores, quanto mais
informacdes e imagens sobre o produto e servico prestado nela estiver, mais
facilmente o consumidor encontrara aquilo que procura. Também os estimulos como
descontos especiais, produtos mais baratos ou outras recompensas, tornam o
processo de compra mais interessante e rapido para o cliente. Complementando, é
necessario disponibilizar em local visivel do site, 0os canais de comunicagao diretos
do consumidor com a empresa, como e-mail, chats, perguntas frequentes,

telefones).
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Apés a criacdo, a empresa precisa fazer a divulgacao da criagdo da loja
virtual na rede. Isso pode ser feito em sites de busca, e-mail marketing ou anuncios

em outros sites e blogs.
2.3.4 Atendimento ao Cliente

Atender bem traz lucro! No curso “Qualidade de Atendimento ao Cliente”
(SEBRAE), aprende-se a analisar situagdes reais de atendimento, como atender
com qualidade e como atuar para suprir as necessidades do cliente mesmo nas
piores situacoes.

Sabe-se que um cliente bem recebido é certeza de retorno garantido! Da
mesma forma, quando um suporte € executado de maneira desatenciosa, pode
atrapalhar, e muito, os negécios. Entdo, a qualidade no atendimento é essencial.
Para conquista-la, é preciso prestar atencdo nos detalhes. Este “aprender como
manter os clientes” serve como garantia para a divulgacdo do empreendimento por
meio do bom atendimento, com exemplos de solu¢cdes adotadas por outros
empreendedores. Ainda, o curso ensina como fazer um diagnéstico para buscar a

satisfacdo maxima do consumidor e conquistar uma excelente imagem.
2.3.5 Curso de Gestao e Financas

Este curso é oferecido gratuitamente pelo SEBRAE e ensina a trabalhar com
as ferramentas mais basicas para a gestao financeira da empresa, como arquivos
bem explicados sobre como fazer fluxo de caixa, controle de estoque, precificacao,
crédito... Além de ensinar a efetuar o calculo do preco de venda instrui até mesmo
para o monitoramento dos pagamentos a prazo. E importante demais para a
empresa além de fornecer dados e informacoes, também auxiliard na tomada de

decisdo em negociacodes futuras.
2.3.6 Planilhas de Gestao, Mercado e Vendas

Estas Planilhas de Gestao, Mercado e Renda, disponibilizadas no site do
SEBRAE, de forma gratuita, se constituem em excelentes ferramentas para lidar

com os clientes. Veja abaixo planilhas para fazer pesquisas de satisfagcdo, como
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avaliar a concorréncia ou ofertar novos produtos e servicos, melhorar o
relacionamento com os clientes e analisar suas necessidades e desejos.

Os varios moédulos que compdem o curso, além da exceléncia das
ferramentas (planilhas de gestdo) ensinam como analisar o negécio frente a
concorréncia; como criar um banco de dados dos clientes para melhorar o
relacionamento com os seus compradores; como registrar as informagdes e
administrar os fornecedores; como pesquisar o nivel de satisfacdo dos clientes em
relacdo aos produtos e servicos ofertados pela empresa e varios outros
ensinamentos, todos essenciais para que a empresa seja a exceléncia pretendida e

desejada por seus clientes.
2.4 Retorno previsto da solucao

O mundo hoje vive um momento sombrio, atipico, em razdo da pandemia
gerada pelo COVID-19. Portanto, a incerteza é geral em todo mundo. Assim,
conforme o Sr. Mix afirma, € bem provavel que a empresa consiga adotar todas as
acoes sugeridas neste projeto (tabela 4) até, no maximo, o més de agosto. Porém,
os resultados esperados destas acdes serdo imprevisiveis enquanto nao tiver
cessado este isolamento social em que vivemos. Da mesma forma, acredita-se que
a afericdo de qualquer resultado nesta situacdo de quarentena, ndo espelhara a
realidade, mas os indices de uma situacao de excepcionalidade. Portanto, enquanto
a normalidade nao retornar, prevé-se que os resultados das acdes ora em
implementagdo na empresa Mix Design, devem ser estendidos, no minimo, para o
més de dezembro do corrente ano.

Mesmo na situacao de isolamento, a MD continua negociando, mas o volume
de vendas reduziu consideravelmente em relacao aos tempos de normalidade. Mas
ultrapassados os dois primeiros meses do sufoco financeiro causado pela escassez
de negdcios, o que foi geral, a Mix Design conseguiu se ajustar ao momento. Por
isto, pretende cumprir com todas as ac¢des propostas neste projeto e quer ver os
resultados dentro da brevidade possivel.

Quanto as agdes da Tabela 4, encontram-se conforme segue:

* E-mail marketing:

Foi adotado pela MD a partir do més de marco e esta sendo utilizado,

neste primeiro momento, para felicitar clientes e empresas em datas
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comemorativas;

Pés-vendas:

Apesar de reconhecer a importancia, a Mix faz uso do pds-venda
esporadicamente. Apds a sugestdo para a sua adocao, esta estratégia
esta sendo utilizada mais vezes, mas ainda nao se tornou uma rotina da
empresa. Nota-se aqui a necessidade de uma atencao especial para esta
estratégia, dada a sua grande importancia para os negocios futuros da
empresa. Investir em pés-venda é uma das melhores formas de fidelizar
clientes.

Gestao e Financas

A responsavel pela gestao financeira da empresa frequentou e concluiu
este Curso oferecido pelo SEBRAE/RS e esta adaptando as instrucoes
recebidas. Para tanto, foi adquirido o software Acompanha-ME, do
Sebrae, exclusivo para micro empresas, através do qual, apdés o
lancamento dos respectivos dados, estara facilitada a Gestao Operacional
e Gestdao Financeira da Empresa, servindo de base para a tomada de
decisdo em negociacodes futuras.

Atendimento ao cliente

Dois profissionais da Mix concluiram o Curso de Qualidade no
Atendimento ao Cliente, indicado na Tabela 4, também oferecido pelo
SEBRA/RS e que capacita os concludentes a se transformarem do
tradicional vendedor em um “encantador de clientes”. Isto mesmo, e ouvi
varias vezes do sr. Mix o seguinte: “ndo sou mais um vendedor, sou um
encantador de clientes”.

Loja Virtual

A previsao de implantacao desta acao é o final de julho de 2020. Esta em
fase de execucao e a empresa pretende expor um portfélio com alguns
dos produtos apenas, alternando periodicamente, mas sempre com as
informacdes necessdrias de cada um, e com um acesso direto para
pedidos online.

Gestao de mercado e vendas

O sr. Mix é o profissional que realiza este curso, também na plataforma

SEBRAE/RS. Pretende se atualizar a adotar na empresa, as boas
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praticas que aprender no curso € em pesquisas em sites confiaveis.

Apés a conclusao desses cursos a Mix Design relna toda sua equipe, discuta
e defina a metodologia mais adequada e viavel para implantar na pratica o que foi
aprendido na teoria, em todos os cursos e aprendizados extras em sites
especializados, a fim de buscar a uniformidade de procedimentos em todas as
atividades da empresa, seja atendimento, venda, p6s-venda etc. Neste sentido, é
fundamental despertar na equipe aquele espirito de uniao e coesao, para que haja
sobretudo, o comprometimento com as proposicoes da empresa.

Definidas as medidas de melhorias, essas devem ser imediatamente
implantadas, ja a partir do més agosto, quando se encerram 0s cursos de
capacitacao da equipe. Entende-se que todas acdes sao de facil assimilacao e, em
principio, a equipe ndo tera maiores problemas para aceita-las e adota-las. Algumas
delas ja estdo em fase experimental, como o e-mail marketing e o “Encantamento do
Cliente”, como destaca o sr. Mix, outros em fase de construcdo. Todas serao
implantadas ainda em agosto de 2020, face a necessidade de agilizar-se a
otimizacdo dos resultados em relacdo a satisfacdo e consequente busca da
fidelizacao dos clientes da Mix Design, até dezembro de 2020 (previsdes refeitas em

conjunto com o Sr. Mix, proprietério).
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3 APLICACAO E/OU AVALIACAO DA SOLUCAO

Viu-se que uma das principais maneiras de uma empresa de servicos se
diferenciar de concorrentes, além de prestar o mesmo servico de qualidade que elas
prestam, é atender e até mesmo exceder as expectativas dos clientes. Dai, a
importancia do marketing de relacionamento, que busca envolver e atrair os clientes
nas diversas fases de criacdo de valor. E certo que esta ferramenta se tornou
fundamental para uma empresa. Nenhum cliente adquire um produto ou servico sem
passar por varios processos e, portanto, em cada um deles, a empresa deve prezar
pelo respeito as necessidades do cliente.

A preocupagao principal da empresa estudada neste trabalho esta
relacionada a fidelizacdo dos clientes, pois a conquista dos seus objetivos depende
desta estratégia. Entao, o propdsito maior deve ser o de manter o cliente satisfeito,
que é, hoje, a primeira e uma das mais importantes fases do processo para a
fidelizacao.

Toda equipe participou ativamente das a¢des de melhorias, por acreditar que
o marketing de relacionamento otimizara os resultados operacionais e financeiros
para a empresa.

Entretanto, os resultados até obtidos foram prejudicados e a avaliacao, da
mesma forma, espelhara a realidade em uma situagcdo de pandemia, ndo de uma
situagcao normal conforme se pretendia.

Das acdes de melhoria propostas foram efetivamente implantadas pela Mix
Design: o software de Gestdo Operacional e Financeira “Acompanha-ME, do
Sebrae; o e-mail marketing, a atencao especial para o atendimento ao cliente; e, a
ampliacdo da sua presenca nas redes sociais, através do Facebook, Instagram e,
principalmente, através do WhatsApp Business, que permite a colocacdo de
catalogo.

Os resultados até entao obtidos, foram os seguintes:

» E-mail marketing: motivou alguns antigos clientes a procurar a empresa.

Aqueles que nao negociavam ha mais de doze meses.
» Curso de Gestdo e Financas: aquisicdo do software de Gestao
“‘Acompanha-ME, do Sebrae, exclusivo para microempresas, facilitara a

consulta para a tomada de decis6es e também possibilitara a visualizagao
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diaria de compromissos assumidos, reunides, obrigacdes financeiras a
pagar ou a receber entre outras, bastando que os dados sejam lancados.

» Atendimento ao cliente: tem gerado seguidos elogios a empresa, pela
atencao e respeito dedicados aos clientes;

* Redes sociais: ainda em fase de atualizacdo ou implantacédo. Até entao,
aquele ue tem gerado melhores resultados sdo os catalogos postados no
WhatsApp Business;

» Pdés-venda: esta sendo praticada, porém ainda néo se tornou rotina na Mix
e, portanto, ndo ha como aferir resultados. A empresa pretende analisar
melhor esta acao antes de definir pela sua adog¢éao;

» Loja virtual: da mesma forma, ainda esta em analise. Segundo a empresa
tem outras variaveis envolvidas e, portanto, pesquisara e estudara melhor a

respeito desta ferramenta.

No que se refere a confianca e imagem da empresa em relacdo aos produtos
e servicos prestados os resultados apurados demonstram, ndo deixaram duvidas
que os clientes se sentem satisfeitos e tém suas expectativas atendidas. Isto
significa mais uma oportunidade de fidelizag&o ainda nao explorada pela Mix Design.

Percebe-se que esta satisfagcdo dos clientes da Mix Design € influenciada
diretamente por alguns fatores como: produtos e servicos de qualidade, preco de
mercado, condicbes de pagamento adequadas, cumprimento de prazos, atencao
aos clientes, ofertas especiais entre outros.

Na entrevista com a Mix Design, antes da pandemia impor o isolamento
social, buscou-se entender a percepcado da empresa com relacédo a fidelizagédo; as
estratégias que praticava neste sentido; bem como, se considerava que as acoes
que praticava eram suficientes para a fidelizagdo que desejava.

Dois clientes indicados pela Mix também foram entrevistados, a fim de
compreender o grau de satisfacdo enquanto clientes; entender, na visdao de cada
um, o que uma empresa deve oferecer para maior satisfacao do cliente; e, se o fato
de estarem satisfeitos é suficiente para se tornarem fiéis a empresa.

Além destas entrevistas, foram formulados dois questionarios, um para os
clientes que negociaram com a empresa Mix Design nos ultimos doze meses e, um

segundo, para os clientes que nao negociaram ha mais de doze meses.
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Os dados coletados, confirmam que na empresa estudada existe a
possibilidade de melhoria. Entre os dados coletados, na primeira etapa, além de
dados relevantes decorrentes das observacdes participantes |4 nas primeiras visitas
efetuadas, obteve-se acesso a documentos da Mix Design. Do banco de dados
extraiu-se, aleatoriamente, uma amostra de 50 clientes da empresa que consumiram
seus servicos e produtos nos ultimos doze meses, aplicando-se a eles o primeiro
questionario (questionario A).

Na segunda etapa, apds a decretacdo da “quarentena” e respeitando-se as
limitagbes por ela imposta, os dados foram coletados através de artigos da Internet,
revistas e, principalmente, através da aplicacdo de um segundo questionario
(Questionario B), para obtencdo de dados relevantes e complementares. Este
questionario foi encaminhado via e-mail e WhatsApp para outras 50 pessoas que
nao consomem seus produtos ou servicos a mais de 12 meses, cujos nomes
também foram extraidos do banco de dados da MD.

No ponto de vista dos clientes, os resultados confirmam que as acdes
praticadas pela empresa estudada contribuem e estreitam o relacionamento com o
cliente. Tal afirmacdo esta baseada nos resultados elencados nas tabelas
constantes neste trabalho, relativas ao grau de satisfacao dos clientes.

E importante destacar que ambos os entrevistados, declararam que confiam e
tém uma sensacao de seguranga ao contratarem os servicos da Mix Design. Isto
pelo fato da empresa permitir a participacao deles na criacdo e ajustes de produtos e
servicos contratados, através de sugestdes, aprovacbes, reprovacdes, ou
complementagcdes de itens que julguem adequados aos seus propésitos.
Questionados, afirmaram que “somente deixariam a Mix Design, no caso de uma
outra empresa lhes oferecerem mais do que a Mix Ihes oferece, e que nao desistem
de participar no processo de criacdo conjunta. Neste sentido, a empresa salienta
que nao tem sido rotina este procedimento, e que sdo poucos os clientes que
“participam da criacao de projetos”. Cita que alguns mais atrapalham do que ajudam
e, portanto, precisa repensar a respeito, e permitir esta co-criacdo apenas na parte
inicial dos processos.

Os resultados dos questionarios apontam a Mix goza da credibilidade e da
confianca dos clientes atuais e antigos. Porém, duas acdes que obtiveram os mais
baixos indices, merecem mais atencdo: o pds-venda e a forma de pagamento. O

pds-venda é feito eventualmente e a forma de pagamento, a vista ou em duas
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vezes, no maximo, sendo uma entrada na confirmacdo do pedido e o restante na
entrega do produto ou servigo. Neste ponto um dos questionados que ndo negociava
ha mais de doze meses com a Mix design, informou que somente foi procurar a
concorréncia pelo fato de poder parcelar em trés vezes, enquanto a Mix parcela em
no maximo duas vezes.

Confirmou-se que as acdes praticadas pela Mix Design como: qualidade de
produtos e servicos; bom atendimento; preco de mercado; equipe capacitada;
entregas no prazo e outras, deixam seu cliente satisfeito, porém nao o fidelizam. Os
clientes deixam claro que sua fidelizacao nao depende somente disso. As respostas
ja indicam necessidades, como:

- Possibilitar a participacdo de clientes na co-criacdo de produtos que
contratou, com sugestdes, corre¢des, complementacoes etc.;

- Definir um cronograma para a realizagao do pés-venda;

- Estudar a viabilidade de ampliar as parcelas para o pagamento de produtos
€ Servicos que negocia;

- Resgatar antigos clientes que ndao negociavam com a Mix Design ha mais de
doze meses.

De acordo com a pesquisa, o Marketing de Relacionamento serve para
diferenciar uma empresa, proporcionando a conquista do cliente. Entretanto, é
preciso ser empregado de forma correta e, principalmente, que toda equipe esteja
comprometida com os objetivos da empresa.

Nos dias de hoje para se manter firme no ramo dos neg6cios € necessario
possuir um diferencial, pois o cliente estd na busca de qualidade em tudo que
compra. Esta qualidade nao se refere apenas ao produto, mas também no
relacionamento da empresa com o cliente, com os fornecedores, empresas
parceiras e com a prépria concorréncia. Com os fornecedores podera pesquisar 0s
precos e, assim, fazer promocdes de seus produtos e servicos.

O Marketing de relacionamento é fundamental para se a interagcdo entre
clientes, fornecedores e empresas, uma vez que a experiéncia acontece em todos
os instantes. O que diferencia as empresas € justamente a sinergia com que todo o
ambiente empresarial e seus servigos oferecidos acontecem. A chave do sucesso é

conhecer e satisfazer as necessidades e desejos dos seus consumidores alvo.
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4 COMENTARIOS FINAIS

A motivacao principal para a realizacado da presente pesquisa foi a de analisar
os impactos do marketing de relacionamento para a satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes da empresa Mix Design. Como motivacées especificas e derivadas da
motivacdo principal, a pesquisa buscou: (1) confirmar o grau de satisfacdo dos
clientes da empresa: (2) analisar se algumas das agbes do marketing de
relacionamento, sozinhas, sdo suficientes para a conquista e a fidelizagao do cliente;
e, (3) identificar as causas da frustacdo da Mix Design que ndo conseguiu formar
uma carteira de clientes fiéis.

No decorrer da pesquisa, foi realizada uma entrevista com o proprietario da
empresa analisada, antes de decretado o isolamento social em razédo do COVID-19,
para entender a percepg¢ao da empresa em relagdo ao processo de fidelizacdo de
clientes; identificar as estratégias praticadas no sentido de satisfazer e conquistar
seus clientes e, por consequéncia, se a Mix Design considera que as estratégias
adotadas sao suficientes para prolongar o relacionamento entre cliente e empresa.

Depois desta analise, também foram entrevistados dois clientes indicados
pela Mix Design, com o objetivo de compreender o grau de satisfagdo que possuem
enquanto clientes da Mix Design; entender o que uma empresa oferecer para maior
satisfacdo do cliente; e, por fim, se o relacionamento entre empresa e cliente
contribui para a sua fidelizacdo junto a empresa estudada. Além destas entrevistas,
foram formulados dois questionarios, um para os clientes que negociaram com a
empresa Mix Design nos ultimos doze meses e, um segundo, para os clientes que
nao negociaram nos Ultimos doze meses.

No ponto de vista dos clientes, os resultados confirmam que as acdes
praticadas pela empresa estudada contribuem e estreitam o relacionamento com o
cliente. Tal afirmacdo esta baseada nos resultados elencados nas tabelas
constantes neste trabalho, relativas ao grau de satisfacao dos clientes.

Dois dos entrevistados antes de iniciar-se o isolamento social, declararam que
confiam e tém uma sensacdo de seguranca ao contratarem os servicos da Mix
Design, em razao dela permitir a participacéo deles na criacao e ajustes de produtos
e servicos contratados, através de sugestdes, aprovacgdes, reprovacdes, ou

complementagcdes de itens que julguem adequados aos seus propésitos.
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Questionados, afirmaram que “somente deixariam a Mix Design, no caso de uma
outra empresa |lhes oferecerem mais do que a Mix lhes oferece, e que ndo abrem
mao de participar no processo de criagao conjunta.

Os resultados dos questionarios apontam para duas acdées que merecem
atencao especial da empresa: o pés-venda e a forma de pagamento. O pds-venda é
feito eventualmente e a forma de pagamento, a vista ou em duas vezes, ho maximo.
Neste ponto um dos questionados que nao negociava ha mais de doze meses com a
Mix design, informou que foi para a concorréncia pelo fato de poder parcelar em trés
vezes, enquanto a Mix parcela em no maximo duas vezes.

Confirmou-se que as acdes praticadas pela Mix Design como: qualidade de
produtos e servicos; bom atendimento; preco de mercado; equipe capacitada;
entregas no prazo e outras, deixam seu cliente satisfeito, porém nao o fidelizam. Os
clientes deixam claro que sua fidelizacao nao depende somente disso. As respostas
ja indicam necessidades, como:

- Possibilitar a participacdo de clientes na co-criacdo de produtos que
contratados, com sugestdes, corre¢cdes, complementagdes etc.;

- Definir um cronograma para a realizagao do pés-venda;

- Estudar a viabilidade de ampliar as parcelas para o pagamento de produtos
€ servicos que negocia.

- Resgatar antigos clientes que ndao negociavam com a Mix Design ha mais de
doze meses.

Em relacdo as limitacbes da pesquisa, apontam-se 0 numero restrito de
entrevistas devido ao momento de isolamento vivido pela sociedade vive, que
limitaram alguns procedimentos necessarios a este trabalho, assim como
ocasionaram a falta de disponibilidade de empresas e de alguns clientes indicados
para entrevistas.

Mesmo assim, espera-se que este trabalho tenha contribuido com o estudo
sobre fidelizagdo de clientes, ao tentar entender os impactos e a importancia do
marketing de relacionamento para a busca desta fidelidade. Neste sentido, sugere-
se que sejam desenvolvidos estudos mais aprofundados sobre o tema, que
envolvam um numero maior de entrevistas e objetos, bem como sejam utilizados
outros dados, como documentos, planilhas, a fim de verificar os resultados das
acOes de melhoria adotados pela empresa, e outros possiveis de serem adotados;

além do acompanhamento de reuniées em que sao desenvolvidas tais estratégias.
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