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Resumo - Para que a fidelizagao acontega é preciso conhecer o cliente, suas caracteristicas, necessidades e
desejos. Assim, os alunos e a instrutora do curso de Aprendizagem Profissional de Qualificagdo em Servigo
de Vendas do Senac realizaram um estudo para investigar os fatores que levam o cliente a se tornar fiel a
uma loja ou estabelecimento, com o objetivo de propor agdes de melhoria nesse processo. Para a condugao
da pesquisa foi elaborado um questionario no Microsoft Forms e seu link compartilhado nas redes sociais e
grupos de WhatsApp por um periodo de 15 dias. Os resultados obtidos mostraram que os clientes que
participaram da pesquisa, a maioria mulheres na faixa etaria de 18 a 29 anos, sentem-se fidelizados quando:
a loja apresenta produtos relativos ao seu estilo de vida, o0 ambiente interno e externo é limpo e organizado, o
atendente é bem- humorado com boa apresentagéo, a loja oferece cartdo de crédito ou crediario, possui
varias formas de pagamento, existe indicacéo a loja por um amigo ou é bem divulgada nas redes sociais, se a
marca tem alto padrédo de qualidade e quando a loja oferece opgbes de trocas e devolugdes.

Palavras chave: Fidelizagdo. Clientes. Loja.

Introducao

O marketing de relacionamento possui uma filosofia de criacdo de novos modelos, novos
negécios, e tem como foco a conservagao e melhoria das relagdes tanto no momento da compra
como da venda, este também é conhecido como gestéao de relacionamento. Logo, entende-se que
a fidelizagcdo de clientes estd justamente na conservagao do contato que a empresa possui com
eles (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Para Ratto (2014, p. 194) “A palavra de ordem é criar lagos de fidelidade e reter clientes. As
organizagbes usam uma combinagdo de produtos, precos e distribuicdo, promogdes, servigos e
todos os recursos disponiveis de propaganda, publicidade e comunicagdo para alcangar essa
meta”. As empresas usam diversas estratégias para despertar nos clientes o interesse em realizar
suas compras, desenvolvem agdes que relacionam desde a venda dos produtos até a prestacao
de servigos.

Em complemento a visdo de Ratto e Camargo (2008, p. 1), destaca que “O cliente fiel é aquele
cliente que compra em sua loja pela satisfagdo que sua loja proporciona a ele: seja pelo

atendimento
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cordial, pelos precos atrativos, pela diversidade de produtos, ou até mesmo pela entrega rapida e
confiavel da loja. Ele prefere sua loja apenas”.

E importante ressaltar que o valor agregado de uma marca também pode conquistar
consumidores, assim como, o bom atendimento, o processo de entrega e o modelo de programas
de fidelizagdo que a empresa criar. Essa visdo geralmente esta voltada para metas e construgédo
de relagdo com intuito de retorno financeiro. Mas é valido observar, também, a visdo do

consumidor, e quais necessidades ele deseja que sejam atendidas (QUINTINO, 2017).
Problemas, questdes de investigagao e objetivos

No curso de Aprendizagem Profissional de Qualificagdo em Servigos de Vendas os alunos séo
alocados em areas de vendas e poés-vendas. Assim, € importante realizar atividades que
desenvolvam as competéncias necessarias previstas na pratica profissional.

Durante a pratica profissional da aprendizagem, € valido ressaltar que os clientes podem solicitar
orientagdes sobre os produtos e servigos que tém interesse em adquirir, como: caracteristicas,
precos e formas de pagamento. Quando essas informagdes sdo bem detalhadas, a maioria dos
clientes acabam adquirindo os produtos e servigcos. Em outros casos, apés a realizagdo da venda
e dependendo das orientagbes de cada empresa, se houver necessidade, o aprendiz devera
entrar em contato com os clientes para identificar o indice de satisfacdo em relagdo ao produto ou
servico prestado. Logo, diante dessa necessidade, a docente propds discussdes e realizou
estudos para que os aprendizes tivessem éxito na realizagado dessas atividades.

Assim, o presente estudo se justifica por verificar no Marketing de Relacionamento uma forma de
aumentar as vendas através da fidelizagdo de clientes. Aqui busca-se investigar os fatores que
levam o cliente a se tornar fiel a uma loja, ou estabelecimento com o objetivo de propor agdes de

melhoria nesse processo.
Metodologia

Estudo realizado com clientes do municipio de Balsas, MA, através da aplicacdo de questionario
elaborado no Microsoft Forms para analise quantitativa e apresentacao dos resultados.
Primeiramente foram elaboradas as perguntas, em seguida o link do questionario foi
compartilhado em redes sociais e grupos de WhatsApp, por um periodo de 15 (quinze) dias,
resultando em uma amostra de 140 participantes.

Quanto aos fins, a pesquisa foi descritiva:

Tal pesquisa observa, registra, analisa e ordena dados, sem
manipula-los, isto é, sem interferéncia do pesquisador. Procura descobrir
a frequéncia com que um fato ocorre, sua natureza, suas caracteristicas,
causas, relagdes com outros fatos. Assim, para coletar tais dados,
utiliza-se de técnicas especificas, dentre as quais se destacam a
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entrevista, o formulario, o questionario, o teste e a observagéo.
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 52).
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Quanto a abordagem, foi quantitativa:

Pesquisa quantitativa: considera que tudo pode ser quantificavel, o que
significa traduzir em ndmeros opinides e informagdes para classifica-las
e analisa-las. Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas
(percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrao, coeficiente de
correlagao, analise de regressao etc.). (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.
69).

Quanto aos meios, foi bibliografica, na qual foram utilizados textos, artigos e publicagdes:

A pesquisa bibliografica é entdo feita com o intuito de levantar um
conhecimento disponivel sobre teorias, a fim de analisar, produzir ou
explicar um objeto sendo investigado. A pesquisa bibliografica visa entdo
analisar as principais teorias de um tema, e pode ser realizada com
diferentes finalidades”. (CHIARA; KAIMEN et al., 2008).

Os dados obtidos foram analisados de acordo com a pesquisa realizada e destacam-se os fatores

mais importantes na visao do cliente.

Analise de dados

A pesquisa mostrou que os clientes, em sua maioria, possuem entre 18 a 29 anos e sdo do género

feminino. (Figura 01 e 02)

Qual a sua faixa
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Figura 01. Analise dos entrevistados quanto a faixa etaria.
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Qual o seu género?

563%
3
7
%
| || -
Feminino Masculino Prefiro nao responder Dutros

Figura 02. Analise dos entrevistados quanto ao género.

Produto. Vocé se torna fiel a uma loja
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Figura 03. Analise dos entrevistados quanto ao produto.

Dentre os fatores questionados estdo os produtos que a loja oferece (Figura 03), nos quais 44%
dos clientes informaram que se tornam fieis a loja quando os produtos s&o relativos ao seu estilo
de vida, 34% quando os produtos sao diversificados, 16% quando os produtos sdo promocionais e
6% quando os produtos estdo em alta no mercado. Logo, é importante conhecer o perfil do
consumidor para entender suas reais necessidades, ou seja, o Marketing de Relacionamento. A
criagdo de um banco de dados com informagdes sobre o estilo de cada cliente e quais produtos
sdo mais procurados é um diferencial competitivo para a empresa.

A gestdo do marketing de relacionamento com o cliente vem do conceito de CRM (Customer
Relationship Management), integragdo do marketing com a tecnologia da informacéo, para buscar
meios de se relacionar melhor com o cliente e entender as suas necessidades (DANTAS, 2018).
De acordo com Castro (2019, p. 1), “[...] procure construir um banco de dados que permaneca
sempre atualizado com os dados dos seus clientes. E através do banco de dados que a empresa

vai criar as campanhas e investir em formas de gerar a fidelizagdo dos seus clientes”.
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Ambiente interno e externo. Vocé se torna fiel a uma
loja quando?
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Figura 04. Analise dos entrevistados quanto ao ambiente interno e externo.

Com relagao ao ambiente interno e externo das lojas (Figura 04), 67% dos clientes se fidelizam
quando ela apresenta um ambiente limpo e organizado, 16% quando possui uma boa sinalizagao,
11% quando possui uma vitrine chamativa, 6% quando apresenta um ambiente climatizado e
iluminado.

Um local de trabalho limpo e organizado diminui os riscos de acidentes, motiva os colaboradores,
aumenta a credibilidade e a produtividade da empresa e mostra, acima de tudo, a preocupacao
com a saude e bem-estar das pessoas daquele ambiente (FERREIRA, 2021).

Desta maneira, a empresa deve sempre higienizar e manter organizado o ponto de venda, as
vitrines, balcdes, produtos, prateleiras, provadores, pisos, banheiros, bebedouros e etc. pois, como
observamos o indice de 67% com relagédo a organizacao e limpeza é relevante. Consideramos que
esse percentual foi potencializado em virtude do cenario pandémico oriundo da Covid-19 cujo

protocolo preventivo exige limpeza e higienizagao dos espacos.

Atendimento. Viocé se torna fiel a uma loja
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Figura 05. Andlise dos entrevistados quanto ao atendimento.

Outro fator considerado importante é o atendimento (Figura 05), que pode fidelizar o cliente
dependendo do tratamento destinado a ele.
“De acordo com a visao classica, o atendimento ao cliente consiste no fornecimento e reparo de

produtos, acompanhados pelo comportamento amigavel da parte dos prestadores de servigos.”
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(DANTAS, 2018. p. 39).



XVII CONGRESSD

INTERNACIONAL
DE TECNOLOGIA
NA EDUCACAD

22 e 23| setembro | 21

Observou-se que 42% dos clientes preferem que o atendente seja bem-humorado e tenha boa
apresentagéo, 29% preferem que o atendente deixe o cliente a vontade nas suas escolhas, 18%
que o atendente tenha clareza nas informagdes prestadas e 11% que ele tenha empatia. Esse
resultado mostra que a forma como atendemos as pessoas faz toda a diferenga, um sorriso, um
bom dia, boa tarde ou boa noite sdo essenciais para que o cliente se torne fiel e, acima de tudo,
gera satisfagdo. Assim, as lojas precisam investir em treinamento sempre buscando melhoria
continua do atendimento, pois, como afirma Teles (2017, p. 1), “isso & vantajoso tanto para as
organizagbes, que ganha preparando e qualificando sua equipe de atendimento, como também
para os profissionais que, capacitados, tém a oportunidade de progredir mais rapido na carreira”.

Os programas de fidelizagdo também geram satisfagdo e podem tornar um cliente fiel a

determinado estabelecimento (Figura 06).

Programas de fidelizagao. Vocé se torna fiel a uma
loja quando?
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Figura 06. Analise dos entrevistados quanto aos programas de fidelizagao.

Na pesquisa, 38% dos clientes preferem que a loja oferega cartao de crédito ou crediario, 24% que
ela oferega brindes, 23% que a loja dé presentes aos clientes em datas comemorativas e 15% que
ela oferega um cartéo fidelidade. Nesse caso, a forma de pagamento é vista como fator relevante
para a compra e fidelizagado, pois “[...] o cliente quer alguma vantagem, no prego, na condigédo de
pagamento, na oferta de um brinde ou na concessado de um servigo adicional” (RATTO, 2014, p.
172).

O prego e as formas de pagamento também s&o considerados importantes para a fidelizagdo de

clientes (Figura 07).
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Preco e formas de pagamento. Vocé se torna fiel a uma
loja quando?
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Figura 07. Analise dos entrevistados quanto ao prego e formas de pagamento.

Com relagao a esse item, 36% dos clientes responderam que se tornam fieis a uma loja se ela
possuir varias formas de pagamentos, 30% se ela possuir descontos, 26% se ela possuir precos
baixos e 9% se ela acumular pontos para troca por produtos. Nesse ponto da pesquisa percebe-se
que variar as formas de pagamento, criar uma politica de descontos e praticar pregos baixos sdo
aspectos que precisam ser analisados pelos estabelecimentos comerciais.

A diversificacdo das formas de pagamento é uma estratégia que pode gerar bons resultados, pois
atendera um leque maior de consumidores, ao passo que na visdo do cliente € comodidade,
justamente porque d& a ele o direito de escolher a alternativa mais facil. E preciso aproveitar o
momento de decisdo de compra do cliente e apresentar condi¢gdes para que ele efetue a compra e
saia do estabelecimento satisfeito (IAVOLSKI, 2021).

Quando se fala em desconto, geralmente € aplicado pelas empresas com o objetivo de atrair
novos consumidores e seria, também, uma boa estratégia para manter os clientes atuais. Ja o
prego “é o valor que o comerciante estabelece como contrapartida pela mercadoria e por todos os
servicos agregados. E o ponto mais sensivel da relagdo entre loja e cliente” (RATTO, 2014). Isto
porque, € nesse momento que o cliente avalia se o prego condiz com os beneficios que o produto
oferece. Assim, o comerciante precisa estar atento a realidade do mercado para praticar pregos
justos.

Mais um fator considerado importante na fidelizagdo dos clientes é a divulgacao (Figura 08). Hoje,
existem varios meios de divulgagdo de uma informagao, de um produto ou loja, e o consumidor

esta sempre muito atento a forma e o meio de divulgagéao.




XVII CONGRESSO Dilemas e desafios de um

INTERNACIONAL futuro presente: o gug
10 ¢

DE TECNOLOGIA esperar da educa¢

22 e 23 | setembro | 21

Divulgagao. Vocé se torna fiel a uma loja
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Figura 08. Analise dos entrevistados quanto a divulgagao.

Na pesquisa, 45% dos clientes informaram que se tornam fieis a loja quando sao indicados por um
amigo, 44% quando a loja é bastante divulgada nas redes sociais, 9% quando é representada por
digital influencer ou artistas e 2% quando a loja é nova na cidade. Neste caso, a indicagdo de
amigos, ou seja, o marketing “boca a boca” e a divulgagdo nas redes sociais sdo importantes na
criagédo do vinculo com o cliente.

A marca é outro ponto interessante a ser analisado, tendo em vista que possuem lojas que

trabalham com diversas marcas e outras que trabalham com marcas exclusivas (Figura 09).

Marca. Vocé se torna fiel a uma loja
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Figura 09. Andlise dos entrevistados quanto a marca.

Conforme pesquisa realizada, 85% dos clientes responderam que se tornam fieis a uma loja
quando a marca tem alto padrao de qualidade, 9% quando a marca tem produtos exclusivos, 4%
quando ela promove o status de quem usa e 3% quando a marca é famosa. Esse resultado mostra
que a qualidade do produto é um fator decisivo para a reputagdo de uma marca e,
consequentemente, para a loja que a comercializa.

O pos-venda também foi destacado como um ponto que pode fidelizar um cliente a loja ou

estabelecimento comercial (Figura 10) e a opinido dos clientes ficou bem dividida, pois 33% se



) Dilemas e desafios de um
g INTERNACIONAL futuro presente: o que

oe TECNOLOGIA esperar da educag¢ao?
NA EDUCACAD

22 e 23 | setembro | 21

fideliza quando a loja oferece opgdes de troca e devolugdes, 25% quando a loja oferece

assisténcia
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técnica de qualidade, 21% quando a loja oferece garantia estendida e 21% quando a loja mantém
contato com o cliente no pds-venda. Neste caso, é importante o cumprimento da lei sobre trocas e
devolugdes de produtos com defeito de fabrica e sempre manter o cliente informado das regras e

prazos caso ela possua uma politica de devolucéo e trocas de produtos sem defeitos.

Fos-venda. Vocé se torna fiel a uma loja
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Figura 10. Analise dos entrevistados quanto ao pés-venda.

Conclusao

Sao diversos os fatores que levam o cliente a se tornar fiel a uma loja e, de acordo com esse
estudo, ele se sente fidelizado quando a loja apresenta produtos relativos ao seu estilo de vida,
quando o ambiente interno e externo é limpo e organizado, quando o atendente € bem-humorado
e tem boa apresentacdo, quando a loja oferece cartdao de crédito ou crediario, quando possui
varias formas de pagamento, quando ele é indicado a loja por um amigo ou se a loja for bastante
divulgada nas redes sociais, quando a marca tem alto padrdo de qualidade e quando a loja
oferece opgdes de trocas e devolugdes.

Destarte, como forma de melhoria do processo de vendas com foco na fidelizagao dos clientes, foi
aqui proposto a criagdo de um banco de dados para conhecimento das necessidades e desejos
dos clientes, bem como, a manutengao do local de trabalho mantendo-o limpo e organizado e que
as lojas ou estabelecimentos comerciais invistam em treinamento para qualificagdo dos seus
colaboradores e que estejam sempre atentas aos pregos e formas de pagamentos disponibilizados
aos clientes. E necessario, inclusive, prestar sempre um bom atendimento, pois os clientes
também indicam novos clientes.

Utilizar as redes sociais para divulgagao de marcas, produtos e promogdes € sempre interessante,
bem como, informar o cliente sobre a politica de trocas e devolugdes do seu estabelecimento.
Logo, esse estudo proporcionou aos aprendizes a socializagdo dos conhecimentos obtidos que

visam melhorar as agbes desenvolvidas pelas empresas na fidelizagao de seus clientes.



o

M XVII CONGRESSO
INTERNACIONAL
/ bE TECNOLOGIA

NA EDUCACAD

22 e 23| setembro | 21

Referéncias

CAMARGO, Caio. Fidelizagao de clientes x lealdade de clientes: vocé sabe diferenciar?.
Disponivel em: <https://administradores.com.br/artigos/fidelizacao-de-clientes-x-lealdade-de-
clientes-voce-sabe-diferenciar>. Acesso em: 22 jun. 2021.

CASTRO, lvan Nunes de. O que é marketing de relacionamento e por que ele é importante
para a sua empresa. Disponivel em: <https://rockcontent.com/br/blog/marketing-de-
relacionamento/>. Acesso em: 13 de jun. 2021.

CHIARA, I. D. et al. Normas de documentagdo aplicadas a area de Saude. Rio de Janeiro:
Editora E-papers, 2008.

DANTAS, Edmundo Branddo. Atendimento ao publico nas organizagdes: quando o marketing
de servigos mostra a cara. 7. ed. Brasilia. Editora Senac, 2018, 256 p.

FERREIRA, Marisa. Os beneficios da limpeza e higiene no ambiente de trabalho. Disponivel
em: https://blog.wegho.com/limpeza-higiene-trabalho/. Acesso em: 14 jun. 2021.

IAVOLSKI, Luiz. Por que a minha loja deve oferecer diferentes formas de pagamento?.
Disponivel em: <https://hiper.com.br/blog/diferentes-formas-de-pagamento/>. Acesso em: 14 jun.
2021.

PRODANOQV, C. C.; FREITAS, E. C. D. Metodologia do trabalho cientifico: métodos e técnicas
da pesquisa e do trabalho académico. 2. ed. Novo Hamburgo: Universidade Freevale, 2013.

TELES, Fabio. Treinamento de atendimento ao cliente: como e por que fazer?. Disponivel em:
<https://blog.deskmanager.com.br/treinamento-de-atendimento-ao-cliente/#ixzz70WuLgM3A
>. Acesso em: 13 jun. 2021.

QUINTINO, Thiago. Marketing de relacionamento e programas de fidelizagdo. Sdo Paulo.
Editora Senac Sao Paulo, 2017.

RATTO, Luiz. Vendas: técnicas de trabalho de mercado 14. Reimpr. Rio de Janeiro: Senac
Nacional, 2014. 208 p.

ZEITHAML, Valarie A; BITNER. Mary Jo. Marketing de servigos: a empresa com foco no cliente.
Porto Alegre: Bookman, 2003.


https://administradores.com.br/artigos/fidelizacao-de-clientes-x-lealdade-de-clientes-voce-sabe-diferenciar
https://administradores.com.br/artigos/fidelizacao-de-clientes-x-lealdade-de-clientes-voce-sabe-diferenciar
https://rockcontent.com/br/blog/marketing-de-relacionamento/
https://rockcontent.com/br/blog/marketing-de-relacionamento/
https://blog.wegho.com/limpeza-higiene-trabalho/
https://hiper.com.br/blog/diferentes-formas-de-pagamento/
https://blog.deskmanager.com.br/treinamento-de-atendimento-ao-cliente/#ixzz70WuLqM3A

