MARKETING DE RELACIONAMENTO:
a evolucao do marketing voltado ao contato
humano nas relacoes comerciais.
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ESTRUTURA DO TRABALHO

O

e Problematica
* Objetivos

* Metodologia
« Embasamento tedrico

 Estudo de caso
» Consideracoes finais




PROBLEMATICA

O

Como problema, foi estabelecido: Como o foco no cliente

nas relacoes de consumo tornou-se uma poderosa
vantagem competitiva?




OBJETIVOS

« Analisar as vantagens da utilizacdo do marketing

relacional pelas organizacOes e a percepcao dos
consumidores sobre seu uso. Um estudo de caso
na empresa Muzs.




OBJETIVOS

~ Especificos

 Levantar as caracteristicas do marketing transacional e
do marketing de relacionamento e fazer um breve
comparativo entre ambos.

« Identificar os objetivos e as estratégias de marketing
relacional utilizadas pela empresa Muzs.

 Avaliar a percepcao dos clientes sobre 0 uso do
marketing de relacionamento na empresa Muzs.




METODOLOGIA
7\

~ Fins e melos da pesquisa

A pesquisa possui carater:
 Descritivo.
« Investigativo bibliografico

« Estudo de caso.




EMBASAMENTO TEORICO

~ Marketing transacional

* “No marketing transacional o0s vendedores
focam trocas iIndividuais e isoladas que
promovem satisfacOoes pontuais, tendendo a
concentrar esforcos na atracao de novos clientes
para trocas futuras”. Las Casas (2012, p. 177
apud NICKELS; WOOD, 1999, 79)




EMBASAMENTO TEORICO

Marketing de relacionamento

« Cobra (2009, p. 6) define o marketing de
relacionamento como a criacdo, conquista e
manutencao de  clientes  estabelecendo
relacionamentos de longo prazo com 0S
mesmos




EMBASAMENTO TEORICO

- Focos do marketing de |
~ relacionamento |

Satisfacao dos clientes

_ - - —




EMBASAMENTO TEORICO

O

Ferramentas do marketing de
__relacionamento

Banco de dados

Atendimento a reclamacao

Coleta de sugestoes




ESTUDO DE CASO

e EMPRESA MUZS

O




ESTUDO DE CASO

Abordagem relacional

Banco de

Canais de -

comunicacao

Satisfacao dos clientes




ESTUDO DE CASO

9,

| Confiabilidade

 \oce indicaria os produtos da empresa para outras pessoas?

Grau de Confianga

Hsim
® nao




ESTUDO DE CASO

9,

« Em uma escala de 1 a 4, quais as chances de vocé voltar a comprar
0s produtos da empresa Muzs?

Fldelldade

Grau de Fidelidade

m]l m2 m3 w4
10%




ESTUDO DE CASO

O

« Em uma escala de 1 a 4. Qual seu nivel de disposicdo para cooperar
com a construcdo de novos produtos dando sugestoes?

Grau de Disposicao a Colaboracao por parte dos clientes

m]l m2 m3 m4
10%




ESTUDO DE CASO

» Considerando a qualidade dos produtos e servicos da empresa
Muzs, caso outra empresa com produtos semelhantes oferecesse

brau de Sen5|b|I|dade ao Preco

B Nenhum Interesse  ®Pouco Interesse  ® Muito Interesse




ESTUDO DE CASO

O

dNals

 Qual sua opinido sobre os canais de comunicacao oferecidos pela

empresa?

Percepcéao sobre os canais de comunicacao

H Insatisfatorios ™ Pouco Satisfatorios ™ Satisfatérios = Muito Satisfatorio
0%




ESTUDO DE CASO

9,

« Qual sua opiniao sobre as pesquisas de sugestoes feitas pela
empresa para a criacao de novos produtos?

Coleta de sugestoes

Percepcéao dos clientes sobre as pesquisas de opniao realizadas pela
empresa

®Ruim ®Regular mBom mOtimo
0%




ESTUDO DE CASO

9,

Satisfacao dos clientes

« Baseado na qualidade dos produtos e atendimento, qual o seu grau
de satisfacdo com a empresa MUZs?

Grau de Satisfacao dos Clientes
0%

m |nsatisfeito

® Pouco Satisfeito
m Satisfeito

® Muito Satisfeito




CONSIDERACOES FINAIS

RELACIONAMENTO

CLIENTES

FIDELIDADE

e e e e
1

SATISFACAO

NECESSIDADES

VALORPARAO | CONFIANGA

CLIENTE

' PARCERIA
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