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RESUMO

Esta pesquisa aborda a importancia da satisfacdo e fidelizacdo dos clientes das
duas lojas de alugueis de roupas de festas, Marinoivas e Zalmira Noivas localizada
na cidade de Iconha/ES. Os clientes estdo cada vez mais exigentes cada um com o
seu modo de pensar e agir, com iSSO a empresa para se manter no mercado precisa
conhecer afundo cada um de seus clientes para conseguir atender as suas
necessidades e satisfazer e tornar consumidores fiéis a sua empresa. Para isso foi
usado o embasamento no referencial teérico com alguns pontos principais: cliente,
satisfacdo de clientes, marketing, fidelizacdo de clientes e o mercado de aluguel,
fatores estes que estdo relacionados a fidelizacdo. Para atender tal objetivo fora
aplicado um questionario nos clientes das duas lojas de locacéo de roupas de festas
da cidade de Iconha /ES para obter um melhor resultado quando ao grau de
fidelizac&o e satisfacao destes clientes. Os resultados foram analisados e ficou bem
claro que dentre alguns itens como atendimento, preco, qualidade, produto,
destacam-se no que tange a importancia dada pelo cliente para este retornar a
empresa e se tornar fiel sendo dada maior énfase ao atendimento que teve ao visitar

a empresa.

Palavras-chave: Satisfacéo; Fidelizacéo; Cliente.

1. INTRODUGCAO

A fidelizacdo de clientes € uma ferramenta que agrega valor para uma empresa,
visto que isso mostra a qualidade com que a empresa atende a expectativa do
mercado. Quando falamos em fidelizacdo devemos levar em conta uma série de
fatores que influenciam o retorno do cliente, seja em qualquer area: vestuario,
alimentacdo, prestacao de servicos (transporte, rede bancéria, saldo de beleza), em
gue se pode destacar o bom atendimento, preco e qualidade dos produtos e

servigos prestados.

Desta maneira, a fidelizacdo e o seu retorno a empresa, esta relacionada a
satisfacdo do mesmo. Assim, um cliente satisfeito torna-se um cliente fiel, e este

indica o seu mercado para outras pessoas, surgindo novos clientes a sua empresa.



Desta forma um dos principais fatores que fazem com que o cliente se torne
fidelizado é a satisfacdo. Ele se torna satisfeito quando tem suas expectativas

atendidas quanto a qualidade do produto e quando é bem atendido.

“A satisfacdo do comprador apds a realizacao da compra depende do desempenho

da oferta em relacéo as suas expectativas”. (KOTLER 2000, p.58).

Observar e praticar esses itens significa tornar fiel o consumidor. Logo, se o cliente
nao estiver satisfeito ele pode se deslocar para a concorréncia, mas se a forma que
a empresa tratar o seu consumidor for de alta qualidade com um marketing de
relacionamento adequado, oferecendo produtos com qualidade, com precos
acessiveis e com um bom atendimento esse cliente ndo abrira mao do produto e
servico oferecido. (KOTLER E ARMSTRONG, 1999).

O estudo se justifica e se faz relevante, pois a mudanca se faz necessaria uma vez
gue, é preciso conquistar e encantar o cliente, prestando o melhor atendimento
possivel, portanto a empresa precisa investir constantemente no profissional de
vendas para que isso aconteca, conhecendo melhor seu consumidor atendendo

suas necessidades.

Os consumidores exigem cada vez mais produtos e servi¢os individualizados e as
empresas disputam cada vez mais novos clientes, agregando valores para

conquistar, fidelizar e reter os ja existentes.

Dessa forma o presente trabalho tem como objetivo geral, analisar quais sdo os
principais fatores que influenciam na fidelizagdo de clientes no comeércio de aluguel
de roupas de festas na cidade de Iconha/ES, bem como identificar as principais
variaveis percebidas pelos clientes no que diz respeito a fidelizacdo do servico de
aluguel de roupas, mensurarem os principais fatores que influenciam na fidelizacéo
de clientes e analisar a satisfacdo a partir dos servicos prestados pelos lojistas na

visao dos clientes do servico em estudo.

Assim este trabalho obtera resultados de uma pesquisa descritiva que apresenta

cunho bibliografico quantitativa com a aplicagdo de um questionario no qual



permitird que as empresas pesquisadas verifiguem quais sdo os pontos fracos e

identificar o grau de satisfacdo de seus clientes, o que permitirh tomar medidas

cabiveis e corretivas para mudar e melhorar a forma de satisfazer seus clientes.

2.

2.1

REFERENCIAL TEORICO

Dantas (2004, p.32), define cliente como sendo “todas as pessoas fisicas ou

juridicas que adquirem ou utilizam regularmente produtos e/ou servigos da empresa,

dirigindo-se a ela pessoalmente ou por meios como telefone, correio, etc”.

Para que a empresa possa ser bem vista por seus clientes ela deve identificar o

perfil de cada publico ou mercado, para que as suas necessidades sejam

atendidas. Quando o assunto é cliente, para que possa ser bem sucedida, a

empresa deve satisfazer as necessidades e desejos dos mesmos, melhor do que o

concorrente. Portanto o Marketing ndo deve visar apenas o seu publico alvo, como

também alcancar maiores vantagens estratégicas sobre suas ofertas contra as de
seus concorrentes na cabeca do consumidor (KOTLER E ARMSTRONG, 1999).

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de
todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam
transformar-se em peritas ndo apenas na construcdo de produtos, mas
também na construcdo de clientes. A solugcéo estd em executar o trabalho
de entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os concorrentes
(KOTLER E ARMSTRONG 2003 P. 474).

Uma empresa para atender o seu cliente deve primeiramente conhecer e entender o

gue ele necessita. Mas ndo é uma tarefa muito facil conseguir conhecer e entender

clientes com pensamentos e necessidades diferentes.

Satisfazer um consumidor nédo é facil. Acredite! O que é satisfatério para
uma pessoa pode ser insatisfatorio para outra. Clientes séo individuos que
possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas € necesséario fazermos o
maximo de esfor¢co para conseguimos alcancar o minimo de satisfacéo
esperada por eles (BEZERRA 2013, p.12).

As empresas no passado achavam que seus clientes ja eram garantidos, por ndo se

ter muitas variedades no mercado, mais isso teve algumas mudancas e muitas



empresas estdo se concentrando em melhorar suas relagbes com seus clientes, e
satisfazer suas necessidades, pois os clientes estdo cada vez mais exigentes e

dificeis de agradar, pela variedade e concorréncia ser grande. (KOTLER, 2000).

As empresas nao devem apenas atrair novos clientes, mais sim conseguir reter os ja
existentes, portanto deve sempre esta avaliando o indice de satisfacdo de seus
clientes, perguntando e se dedicando aos mesmos, sabendo ouvir se eles estiverem
insatisfeitos, porque estdo, e tentar resolver o problema da melhor forma, sendo
assim se for atendido, esse cliente se retornard a empresa e indicara a outras

pessoas sobre o atendimento que ele teve na empresa (KOTLER, 2000).

‘De todas as clientes que registram uma reclamacao, entre 54 e 70%
voltardo a fazer negb6cios com a empresa se suas reclamacfes forem
resolvidas. O percentual chega a espantosos 95%, se os clientes sentirem
gue a reclamacéo foi atendida rapidamente. Clientes que reclamaram junto
a uma organizagdo e tiverem suas queixas satisfatoriamente resolvidas
falam a uma média de outras pessoas a respeito do bom tratamento que
receberam” (KOTLER, 2000, P.70).

2.2  Satisfacado de cliente

Satisfacdo € o sentimento de prazer que o cliente se tem de acordo com as
expectativas do poder da compra do produto que ele fez. Se o desempenho de
compra dele ndo atingir as expectativas esperadas ele se tornara um cliente
insatisfeito, e a qualquer momento ele pode mudar quando surgir algo que o
satisfaca. Mas se atender as expectativas ele se tornara um cliente satisfeito,
fidelizado a empresa (KOTLER, 1998).

A satisfagcdo do comprador apds a realizacdo da compra depende do
desempenho da oferta em relacdo as suas expectativas. De modo geral, a

satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo entre o desempenho percebido de um produto e as
expectativas do comprador (KOTLER, 2006, P.142).

Para se te sucesso no mercado competitivo, um ponto principal € saber conquistar o
cliente em relacdo ao produto e servico oferecido. A fim de satisfazer os
consumidores, a empresa deve conhecer a fundo suas necessidades e desejos, vale
ressaltar ainda que a empresa nao possa satisfazer todos os consumidores de certo

mercados, por isso a importancia de ser analisado o perfil de cada um. Esse carater
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deve ser muito bem analisado pelos empreendimentos, pois € a satisfagdo das
pessoas que faz com que elas retornem, ou ndo, a determinada empresa e isso esta
diretamente relacionado ao sucesso da mesma. A satisfacdo, por sua vez, € um
carater oriundo de diversos fatores, tais como, bom atendimento, preco acessivel e
produtos de qualidade (KOTLER E ARMSTRONG, 1999).

Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas
boas experiéncias com o produto. A chave é equilibrar as expectativas do
cliente com o desempenho da empresa. A empresa inteligente tem como
meta encantar os clientes, prometendo somente o que podem oferecer e
depois oferecendo mais do que prometeram (KOTLER E AMSTRONG, 1999
P.06).

Um cliente altamente satisfeito cria vinculo com a empresa, isso se resulta num grau
de fidelidade maior. Cliente altamente satisfeito e encantado vale dez vezes mais do
gue um cliente somente satisfeito, pois continuara cliente por muitos anos,

consumindo o seu produto e garantindo a fidelizagéo (KOTLER, 2000).

2.3  Marketing

O Marketing tem uma fungdo muito importante quando se trata de satisfazer as
necessidades do cliente. Muitos pensam que o Marketing é apenas vendas e
propagandas, mas o objetivo principal € atrair novos clientes e manter os ja
existentes proporcionando satisfacdo e construindo um relacionamento lucrativo

(KOTLER E ARMSTRONG, 2007).

As empresas precisam criar valores para seus clientes, buscando primeiramente
saber o mercado de necessidade dos clientes, em que publico irda servir e como

servir melhor o cliente-alvo.

Para serem bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas
devem estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e
mantendo-o por lhe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os
consumidores, a empresa deve antes entender suas necessidades e

desejos (KOTLER E ARMSTRONG 2003, p. 45).

2.4 Marketings de Relacionamento

Segundo Kotler 1999, para se ter um bom relacionamento com o cliente,



primeiramente é preciso conhecé-lo, ter um relacionamento de longo prazo, sé assim
a empresa terd sucesso em satisfazer as necessidades do seu publico, fazendo com

gue ele se torne fiel a empresa.

O Marketing de Relacionamento funciona como um casamento do cliente
com a organizagdo, cujas partes possuem expectativas distintas e
necessidades especificas. Aborda ainda que o sucesso em marketing,
assim como no casamento, traduz-se em um relacionamento inevitavel de
interdependéncia. Interdependéncia esta que leva a organizacdo a nao
somente pensar na prestacdo de servico como um simples complemento,
mas elevar tal abordagem a uma visdo mais concreta de satisfacdo do
cliente (LEVIT 1990, P. 120).

Segundo Kotler (2000) um bom marketing de relacionamento em uma empresa,
abrange todas as necessidades das etapas de como conhecer melhor seus clientes
e atende-los de maneira satisfatoria, s6 assim com esse relacionamento duradouro é

gue ira conhecer o seu publico podendo oferecer o que ele realmente necessita.

Conforme Kotler (2002), o marketing de relacionamento é a construgcdo de relacdes
satisfatérias ao longo do tempo, com pecas chaves, como consumidores,
fornecedores e distribuidores, para reter sua preferéncia e manter suas relacdes
comerciais satisfatorias. Ele ainda afirma que empresas inteligentes devem
desenvolver confianga e relacionamento do tipo “ganha-ganha” com consumidores,

revendedores e fornecedores.

Kotler e Armstrong (2007) definem o marketing de relacionamento como sendo um
processo de construir e manter relacionamentos lucrativos com os clientes, gerando
valor e satisfacdo. Dessa forma, entende-se que as organizacbes devem entender
gue ndo basta simplesmente ter compradores de seus produtos ou servicos, €

necessario tornar esses clientes lucrativos, através de sua fidelizacéo.

2.5 Marketing de servigcos

Segundo Hoffman (2006) ate a década de 1970, o marketing de servico ndo era
considerado um campo académico, s6 no ano de 1982 € que teve a conferéncia
internacional nos Estados Unidos e que o marketing de servico comecou a ter o seu
lugar. Esse crescimento lento era porque os educadores de marketing achavam que

marketing de servigo ndo era diferente de marketing de bens, mais segundo o autor



muitas sdo as diferencas entre bens e servigos. Essas diferencas sdo atribuidas a
guatro caracteristicas, sao elas: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e

perecibilidade.

Servigos sdo intangiveis porque sdo desempenhos, ou agdes, ndo objetos.
Eles ndo podem ser tocados ou vistos da mesma maneira que os bens. Os
servicos sdo produzidos por pessoas; conseqlientemente, a variabilidade é
inerente ao processo de producdo. Mais corretamente, eles sé&o
experimentados e sentidos (HOFFMAN, 2006, PAG 30).

Segundo Hoffman (2006), a intangibilidade e pelo fato de que o servigco ndo pode ser
visto e nem tocados, a inseparabilidade é que os servigcos sdo vendidos primeiro
depois produzidos, heterogeneidade os clientes ja estdo envolvidos no servico, e ja a
perecibilidade os servicos ndo podem ser estocados onde ja os bens podem ser

armazenados e vendidos, e a variabilidade é variavel.

2.6 Fidelizacdo de clientes

Cliente com uma grande satisfacdo obtém grandes beneficios para a empresa, pois
um cliente satisfeito fala com positividade da empresa e dos produtos para outras
pessoas, e assim eles vao se tornando fiel a empresa. Um cliente que € muito
satisfeito, é também um cliente com um grande nivel de fidelizagdo (KOTLER E
ARMSTRONG, 2003).

A satisfagdo do cliente continua sendo um importante componente da
fidelidade do cliente- qualquer empresa verificara que é dificil conseguir a
fidelidade do cliente sem antes atingir altos niveis de satisfagdo para ele.
(KOTLER E ARMSTRONG 2003, PAG 478).

A fidelizacdo e um conjunto de acdes da empresa para com o cliente, que tem por
finalidade, fazer com que os clientes se tornem ou que continuem consumindo o
produto da empresa. A fidelizacdo é conquistada em longo prazo, portanto para que
alcance a fidelizag&o, € preciso primeiramente que o cliente esteja satisfeito com a

compra (Everson Costa, 2017).

O que influencia a satisfacdo dos clientes é: Produtos e servigos de
gualidade, preco percebido como justo, condicdes de pagamento
satisfatérias, cumprimentos de prazos e produtos ou servigcos, entrega
adequada, escuta atenciosa, dialogo de compromisso, descontos e ofertas
especiais e facilidade de compra (TRONCOSO, 1993, p.49).



‘A decisdo de um cliente de permanecer fiel ou rejeitar € a soma de muitos

pequenos encontros com a empresa”. (PHILIP KOTLER, 2000).

De acordo com Kotler (2002) quando se conquista a fidelidade de um cliente, a
empresa tende-se aumentar o seu lucro no decorrer do seu negocio. Tornar um
cliente fiel e um desafio muito grande para a empresa, pois mesmo que o cliente
esteja satisfeito ele pode procurar outro servi¢o, mais ele s6 se tornara um cliente fiel
guando estiverem suas expectativas atingidas no decorrer do servico que |he foi

prestado.

Segundo Bogmann (2002, p.21), fidelizacao de clientes “é o processo pelo qual um
cliente se torna fiel, isto é, aquele cliente que sempre volta a empresa por estar

satisfeito com os produtos ou servigos oferecidos”.

Lovelok (2001), afirma que um cliente fiel € aguele que defende a marca de sua
empresa, que tem um relacionamento com a empresa em um longo periodo e que
consome 0 seu produto por um bom tempo, tornando-se um consumidor exclusivo

daquela empresa.
2.7 Mercado de aluguel de roupas

O mercado de locacdo é um negocio que permite O reaproveitamento de
mercadorias, mercado esse que tem um grande crescimento, é cada vez maior o
namero de pessoas que optam pela locacdo de roupas, sendo uma excelente op¢ao
para pessoas que ndo queiram repetir suas roupas em varios eventos, pois o circulo
de pessoas podem ser 0s mesmos, e com a locacdo as pessoas podem ir a cada
evento com um vestuario diferente (NOVO NEGOCIO, 2017).

Esse mercado tem uma grande vantagem, pois ndo se restringem somente para
roupas de casamentos, mas sim todo o tipo de roupas para eventos formais,
(formatura, debutantes, noivas, mée e filha e etc). Além disso, atende a um publico
gue deseja participar de eventos como convidados e que ndo deseja comprar sua
peca por se tratar de pecas de pouca utilidade (BIBLIOTECAS SEBRAE, 2017).
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Outro ponto muito importante neste mercado é ter roupas exclusivas, com cores e
modelos diversificados, essa € uma ferramenta fundamental no ramo de vestuario.
As pessoas guerem andar na moda e bem vestidas, dai a importancia de estar
sempre atualizado, condizentes com o periodo de realizagdo da festa (SEBRAE
MERCADOS, 2013).

Algumas comemorac¢fes que no passado nao tinham muita relevancia, hoje ja tem
ganhado bastante importancia e sofisticagcdo: batizado, aniversario de primeiro ano,
cha de panela, etc. E tem formado a cada dia um evento que necessita de um
vestuario social, onde a tendéncia desta moda ndo pode ficar de fora, por isso a
procura por esse mercado de roupas sociais tem aumentado a cada dia
(BIBLIOTECAS SEBRAE, 2017).

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa descritiva apresenta cunho bibliografico, com exploracdo na
bibliografia relacionada ao tema disponivel na literatura nacional, assim como em
periédicos, teses e sites confidveis. Para Vergara (1997, p.46), pesquisa bibliogréfica
séo o estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,

revistas, jornais e redes eletrénicas.

Este estudo caracteriza-se como pesquisa quantitativa exploratéria, a partir do
momento em que os dados apresentados serdo colhidos em uma pesquisa de
campo por meio de questionario aplicado nas duas lojas de aluguel de roupas de
festa na cidade de Iconha/ES situada na regido no Sul do estado do Espirito Santo,
possui uma populacdo estimada de 14.016 habitantes segundo dados do IBGE
(2017). Segundo Richardson (1999, p.70), pesquisa quantitativa, “caracteriza-se pelo
emprego de quantificacédo tanto nas modalidades de coleta de informacé&o, quanto no
tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde a mais simples como
percentual, média, desvio-padrao as mais complexa como coeficiente de correlacao,

analise de regressao etc’.

Foi realizado um levantamento bibliogréfico, através de analises realizadas em

livros, teses e sites confiaveis para obtencdo de resultado. A metodologia utilizada
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para a obtencdo de informacdes, foi a aplicagcdo de questionario contendo 14
(quatorze) perguntas fechadas de multipla escolha e 1 (uma) pergunta aberta. Estes
guestionarios foram aplicados pessoalmente nas lojas de aluguéis de roupas de
festas, a amostra foi representada por 2 (duas) lojas de aluguéis e o niamero de
guestionarios preenchidos foram 40. Estes dados foram coletados no més de
Novembro de 2017.

Os resultados obtidos serdo tabulados através de graficos percentuais e contara
com analise especifica de acordo com cada conceito apresentado contidos no

referencial tedrico.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O resultado desta pesquisa é referente ao questionario aplicado nos clientes das
duas lojas de aluguel de roupas de festas da cidade de Iconha E/S, questionario

este analisado e com os resultados seguidos em graficos.

4.1 Sexo

® Masculino
B Feminino

Grafico 01: Sexo Fonte: Dados da pesquisa 2017.

Verifica-se no grafico 01 que a populacdo que mais procura o mercado de locacdo
de roupas de festas totalizando 78% é do sexo feminino e apenas 22% do sexo
masculino, percebem-se entao que o publico feminino se preocupa com a tendéncia

da moda e com suas variedades de vestimentas.
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4.2 Faixa etéaria

= Menos de 30 anos
EDe 31 a 40 anos
= De 41 a 50 anos
m Acima de 50 anos

Grafico 02: Faixa etéria Fonte: Dados da pesquisa 2017.

Pode-se perceber neste grafico que todos os publicos de idades utilizam este
mercado de locacdo de roupas, mais os de maiores frequéncia sdo os de 0 a 40
anos de idade, logo se percebe que o mercado em estudo apresenta uma jovem

tendéncia no assunto.

4.3 Como conheceu a empresa

B Por indicagdo de
amigos

M Passando pela
loja

M Através de
propagandas

B Midias sociais

H Email

Grafico 03: Como conheceu a empresa? Fonte: Dados da
pesquisa 2017.

Percebe-se a grande importancia da fidelizacdo de um cliente a uma empresa, pois
segundo Kotler (1998) o cliente sendo satisfeito com servico que lhe foi prestado,

automaticamente ele serd um cliente fidelizado a determinada empresa, sendo
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assim este mesmo indicara para outras pessoas 0 seu mercado, portanto percebe-
se neste grafico que 72% conheceram a empresa por indicacées de amigos, 13%
por midias sociais, 10% passando pela loja e 5% apenas, por através de
propagandas.

4.4 O que faz vocé retornar a empresa

5%

= Preco

m Atendimento
Qualidade

m Servico prestado

m Outros

Grafico04: O que faz vocé retornar a empresa? Fonte: Dados da
pesquisa 2017.

Kotler (2000) afirma que um dos principais mecanismos que fazem com que o cliente
retorne e que seja um cliente satisfeito e fidelizado a determinada empresa, é a
maneira de como esse cliente foi surpreendido na primeira visita a empresa, e de
como foi o seu atendimento, portanto neste grafico observa-se que 60% dos clientes
retornam a empresa pelo atendimento que ele teve 20% desses clientes retornam
pela qualidade do seu produto, 15% pelo servico prestado e uma quantidade bem
pequena de 5% retorna pelo preco. Pode-se comprovar entdo neste gréafico a

importancia do atendimento.

4.5 Ao visitar a empresa vocé tem sentido valorizagcdo da parte da mesma
para com o atendimento
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m Concordo
5% totalmente

m Concordo
parcialmente

= Nem concordo nem
discordo

m Discordo
parcialmente

m Discordo
totalmente

Grafico 05: Ao visitar a empresa vocé tem sentido valorizacdo da
parte da mesma para com o atendimento? Fonte: Dados da
pesquisa 2017.

Observa-se neste grafico, que a maioria da populacédo entrevistada tem um grau de
satisfacdo elevado quanto a valorizacdo da parte da empresa para com 0 seu
cliente, totalizando um publico alto de 80% dos clientes concordam totalmente e se
sentem valorizados, 15% concordam parcialmente e apenas 5% nao concordam
nem discorda, logo entende que quando um cliente visita a empresa e sente um
nivel de valorizacdo esperado, este consumidor retornara a empresa sempre que for

necessario para consumir 0 seu servi¢co ou produto.

46 Vocé se consideraum cliente fiel

E Concordo
totalmente

E Concordo
parcialmente

= Nem concordo nem
discordo

m Discordo
parcialmente

m Discordo
totalmente

Gréfico 06: Vocé se considera um cliente fiel? Fonte: Dados da
pesquisa 2017.
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Um cliente fiel € um cliente fidelizado a uma empresa, Lovelok (2001), afirma que um
cliente fiel € aquele que defende a marca de sua empresa. Neste grafico percebe-se
entdo que a maioria dos entrevistados 70% séo clientes fieis a empresa e que néo
procuram a concorréncia, 22% nao sdo totalmente cliente fiel e apenas 8% né&o se

considera um cliente fiel.

4.7 O atendimento, preco e a qualidade sdo motivos que faz vocé um
cliente fidelizado. Essa afirmagdo vocé visualiza como cliente fidelizado em

NOSSa empresa.

m Concordo
totalmente

m Concordo
parcialmente

Nem concordo nem
discordo

m Discordo
parcialmente

m Discordo
totalmente

Grafico 07: O atendimento, preco e a qualidade sdo motivos que
faz vocé cliente fidelizado. Esse conceito vocé visualiza como
cliente fidelizado em nossa empresa? Fonte: Dados da pesquisa
2017.

Segundo Kotler e Armstrong (1999) afirma que a fidelizagdo é um carater
proveniente de diversos fatores como atendimento, satisfacdo e preco acessivel.
Neste grafico, observa-se que 67% das pessoas concordam totalmente que o
atendimento, preco e a qualidade sdo motivos que fazem com que ele seja um
cliente fidelizado a empresa, e apenas 33% concordam parcialmente que esses

motivos fazem com que o cliente seja fiel.

48 Uma vez satisfeito com nossos servicos vocé indicaria a outras
pessoas.
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m Concordo
3% totalmente

m Concordo
parcialmente

= Nem concordo nem
discordo

m Discordo
parcialmente

m Discordo
totalmente

Grafico 08: Uma vez satisfeito com nossos servi¢os vocé indicaria
a outras pessoas? Fonte: Dados da pesquisa 2017

Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas boas
experiéncias com o produto (KOTLER E AMSTRONG, 1999 p.06). O gréfico
esclarece que uma vez o cliente satisfeito indicaria a empresa para outras pessoas,
e fala sobre o servico que lhe foi prestado, a maior parte dos entrevistados
totalizando 97% concordam totalmente que indicariam e apenas 3% deles nao
indicaria a outras pessoas, percebe-se entdo que os clientes que frequentam essas
empresas estdo satisfeitos com os servigos prestados, e que séo clientes fiéis a

empresa.

49 Vocé como cliente fidelizado se sente satisfeito com o0s servigcos

oferecidos e prestados.

H Totalmente
satisfeito

® Parcialmente
satisfeito

= Totalmente
insatisfeito

m Parcialmente
insatisfeito

Grafico 09: Vocé como cliente fidelizado, se sente satisfeito com
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os servicos oferecidos e prestados? Fonte: Dados da pesquisa
2017.

No grafico 09 conforme os dados colhidos em pesquisa, 82% das pessoas se
sentem totalmente satisfeito, isso mostra que o0s servicos que lhe estdo sendo
oferecidos e prestados estéo atingindo um alto grau de satisfacao para os clientes, e
somente 18% deles ndo estdo totalmente satisfeitos. Segundo Kotler (1998) a
satisfacao é o sentimento de prazer que o cliente tem com as expectativas do poder

da compra do produto que ele fez.

4.10 Qud&o prestativa e a nossa empresa no que tange aos anseios como

consumidor.

m Extremamente
prestativa

® Muito prestativa

Pouco prestativa

m Nada prestativa

Gréfico 10: Quéo prestativa € a nossa empresa no que tange aos
anseios como consumidor? Fonte: Dados da pesquisa 2017.

Conforme o grafico 10 em pesquisa, 52% das pessoas entrevistados confirmam que
a empresa € extremamente prestativa para atingir as necessidades de seu
consumidor, e 48% delas responderam g a empresa € muito prestativa, pode-se
perceber entdo que a empresa se preocupa com seu consumidor e lhe presta um
servigco que atinja as suas necessidades para que assim esse consumidor retorne a

empresa e indica a outras pessoas sobre como lhe foi prestado o servigo.

4.11 Quais os critérios para vocé de um bom atendimento.
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m Rapidez
m Eficiéncia
= Simpatia
m Outros

Grafico 11: Quais os critérios para vocé de um bom atendimento?
Fonte: Dados da pesquisa 2017.

Observa-se no grafico acima que 55% das pessoas entrevistadas afirmam que para
ter um bom atendimento é preciso ter eficiéncia para serem atendidos, 38% acham
gue a simpatia e que fazem ter um atendimento adequado e 7% apenas afirmam
gue a rapidez € um ponto importante, percebem-se entdo que um cliente espera ao
visitar uma empresa um atendimento com eficiéncia que consiga satisfazé-lo na sua

compra.

4.12 Com qual frequéncia vocé retorna a empresa

2%3%

® Mensalmente
® Anualmente
= Sempre que

necessario
m Outros

Graficol2: Com qual frequéncia vocé retorna a empresa? Fonte:
Dados da pesquisa 2017.

Segundo Bogmann (2002, p.21), fidelizagao de clientes “é o processo pelo qual um

cliente se torna fiel, isto €, aquele cliente que sempre volta a empresa por estar
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satisfeito com os produtos ou servigos oferecidos”. Portanto neste grafico observa-se
gue 95% dos entrevistados retornam a empresa sempre que necessario 3%
mensalmente e 2% anualmente, isto se entende que o processo de fidelizar o cliente
desta empresa alcanca quase que na totalidade de seus clientes o objetivo de

fidelizag&o.

4.13 O que aempresa pode fazer para que atinja o seu grau de satisfacao

® Melhoria no
atendimento

® Melhoria na
qualidade

Melhoria no preco

= Melhoria no
produto

m Qutros

Gréafico 13: O que a empresa pode fazer para que atinja o seu
grau de satisfacdo? Fonte: Dados da pesquisa 2017.

No gréafico acima 53% dos dados colhidos mostram que as pessoas responderam
outros e citaram que ja estao satisfeitos com a empresa e que ndo precisa de
melhorias, 40% deles gostariam de melhorias no preco para que sua satisfacéo seja
completa e 7% na qualidade do produto s6 assim atingiriam totalmente o seu grau
de satisfacdo. “O que influencia a satisfacao dos clientes é: produtos e servigos de
gualidade, preco percebido como justo, condicdes de pagamento satisfatorias,
escuta atenciosa, descontos e ofertas especiais e facilidade na compra”.
(TRONCOSO, 1993, P.49).

4.14 No seu ponto de vista a empresa se preocupa somente com a venda ou

se necessario com o pos venda também
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5%

B Somente com a
venda

m P6s venda

Gréfico 14: No seu ponto de vista a empresa se preocupa
somente com a venda, ou se necessario com o pos venda
também? Fonte: Dados da pesquisa 2017.

Observa-se neste grafico 14, que 95% das pessoas entrevistadas afirmaram que a
empresa se preocupa com o pés venda e apenas 5% delas somente com a venda,
percebem-se entdo que a empresa tende a crescer, pois segundo Kotler (2006,
p.142), a satisfacdo do comprador apd6s a realizacdo da compra depende do
desempenho da oferta em relacdo as suas expectativas. Entende-se que quase a
totalidade das pessoas entrevistadas esta satisfeitos com o pds venda que as

empresas oferecem.

4.15 Qual ponto na sua concepcao a empresa poderia melhorar para garantir

sua pela satisfacéo?

A maioria das pessoas entrevistadas 95% mencionaram que desde o0 momento que
conheceram a empresa a sua satisfacdo ja foi atingida, pois a mesma tem um
atendimento de alta qualidade, um preco acessivel, um 6timo produto, isso é o que
faz com que clientes retornem a empresa. Mas ainda teve algumas pessoas 5% que
para atingir totalmente o seu grau de satisfacdo seria ampliar a empresa, por mais
salas para atendimento para assim ser mais agil e esperar menos para ser atendido,

iSso seria um dos motivos de ndo estarem totalmente satisfeitos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve por objetivo analisar os principais fatores que influenciam na
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fidelizacdo de clientes no comércio de aluguel de roupas de festas em Iconha/ES. As
empresas procuram sempre fidelizar e manter os seus clientes, pois assim vai
sempre obtendo vantagens no mercado, o objetivo da fidelizacdo € sempre reter o

seu cliente e manter satisfeitos com os servigcos que lhe séo prestados.

A pesquisa foi realizada nas duas lojas de noivas localizadas na cidade Iconha/ES,
com o intuito de analisar os fatores que influenciam a fidelizacdo dos clientes no
mercado. A empresa deve estar atenta as maneiras de como fidelizar o seu cliente,
nao basta somente oferecer um produto com qualidade, mais sim um bom
atendimento com o intuito maior de satisfazer o seu cliente, buscando sempre o
melhor para a empresa e principalmente para seus consumidores.

Conquistar um cliente ndo é uma tarefa muito facil, € um grande desafio a ser
realizado, e ainda mais dificil é satisfazer e fidelizar a uma empresa em meios a
tantos mercados competitivos, conquistar clientes é importante, mais reter os ja
existentes € mais ainda, pois 0 gasto para a empresa € bem menor. Um cliente
satisfeito € um cliente que da retorno para a empresa, pois sempre ira falar bem e

indicara o seu servico para outras pessoas, a empresa tera inimeras vantagens.

Os clientes sdo cada vez mais exigentes cada um com seu modo de pensar e agir,
para a empresa se manter no mercado é preciso ter um bom atendimento, um preco
acessivel, um produto com qualidade e principalmente conhecer afundo o seu cliente
s6 assim ira poder oferecer um produto que o satisfaca tornando-se um cliente

satisfeito e fiel a determinada empresa.

Pode-se concluir entdo com base na pesquisa que foi feita e nos resultados obtidos,
gue varios sao 0s processos tem que ser feito para se obter um cliente com um alto
indice de satisfacdo e fidelizacdo, como qualidade no produto, no servi¢o, preco
acessivel, e um dos principais motivos que esse cliente retorna a empresa é a

gualidade do atendimento que ele teve ao visitar a empresa.
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APENDICE

QUESTION~ARIO DO TRABALHO DE
CONCLUSAO DE CURSO (TCC)

Esse questiondrio constitui-se em um instrumento para a coleta de dados como
requisito para aprovacédo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), apresentado
ao Curso de Administracdo da Faculdade Doctum de Guarapari/ES. Sua
participacdo € fundamental para a realizacdo dessa pesquisa. Desde ja agradeco a
sua colaboracgéo e asseguro que sera mantido o anonimato.

1_Sexo:
( )Masculino
( )Feminino

2_Faixa etaria?

( )Menos de 30 anos
( )De 31 a 40 anos

( )De 41 a 50 anos

( )Acima de 51 anos

3_Como conheceu a nossa empresa?
( )Por indicacdo de amigos

( )Passando pela loja

( )Através de propagandas

( )Midias sociais

( )E-mall

4 O que faz vocé retornar a empresa?
( )Preco
( )Atendimento
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http://www.bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/f4c7fa6f72dcc0fb1656329b11764ab2/%24File/5533.pdf
http://www.bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/f4c7fa6f72dcc0fb1656329b11764ab2/%24File/5533.pdf
http://www.bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/f4c7fa6f72dcc0fb1656329b11764ab2/%24File/5533.pdf

24

( )Qualidade
( )Servico prestado
( )Outros

5 Ao visitar aempresa vocé tem sentido valorizagdo da parte da mesma para
com o atendimento?

( )Discordo totalmente

(' )Concordo totalmente

( )Nem concordo nem discordo

( )Discordo parcialmente

(" )Concordo parcialmente

6_Vocé se considera um cliente fiel?
( )Discordo totalmente

( )Concordo totalmente

( )Nem concordo nem discordo

( )Discordo parcialmente

( )Concordo parcialmente

7_0O atendimento, preco e a qualidade sdo motivos que faz vocé um cliente
fidelizado. Esse conceito vocé visualiza como cliente fidelizado em nossa
empresa?

( )Discordo totalmente

( )Concordo totalmente

( )Nem concordo nem discordo

( )Discordo parcialmente

(' )Concordo parcialmente

8 Uma vez satisfeito com nossos servi¢os vocé indicaria a outras pessoas?
( )Discordo totalmente

( )Concordo totalmente

( )Nem concordo nem discordo

( )Discordo parcialmente

( )Concordo parcialmente

9 Vocé como cliente fidelizado, se sente satisfeito com os servi¢gos oferecidos
e prestados?

( )Totalmente satisfeito

( )Parcialmente satisfeito

( )Parcialmente insatisfeito

( )Totalmente insatisfeito

10_Quao prestativa é a nossa empresa no que tange aos anseios como
consumidor?

( )Extremamente prestativa

(' )Muito prestativa

(' )Pouco prestativa

( )Nada prestativa

11 Quais os critérios paravocé de um bom atendimento?
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( )Rapidez
( )Eficiéncia
( )Simpatia
( )Outros

12 _Com qual frequéncia vocé retorna a empresa?
( )Mensalmente

(' JAnualmente

( )Sempre que necessario

( )Outros

13_O que aempresa pode fazer para que atinja o seu grau de satisfagcéo?
(' )Melhoria no atendimento

(' )Melhoria na qualidade

(' )Melhoria no prego

( )Melhoria no produto

() Outros

14 No seu ponto de vista a empresa se preocupa somente com avenda, ou se
necessario com o pés venda também?

( )Somente com a venda

( )Pé6s venda

15 Qual ponto na sua concepc¢do a empresa poderia melhorar para garantir
sua plena satisfacéo?



