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RESUMO:

Introducgédo: Esta pesquisa foi desenvolvida por meio de um esdeccaso realizado na empresa
Pollyanna Festas, sediada no municipio de AbadsaDburados — MG. A pesquisa analisou a
importancia do marketing de relacionamento. Aumerda base de clientes se torna
imprescindivel em qualquer atividade, com isso Imé@essidade de fidelizar consumidores. As
empresas do século XXI precisam estar atentasessdientes, desenvolvendo produtos que
satisfacam e atendam as suas necessidades. Naddrastna equipe de marketing competente
para atrair novos clientes, o departamento de rtiagké um dos responsaveis pela atracdo do
cliente. Ja para a retencao de clientes é preeisordconjunto de forcas que envolva o cliente e
gue propicie uma percepcao de “valor”, por parteltente. Objetivo: Assim, o objetivo geral

da pesquisa foi analisar as estratégias de magketiraliando as ac¢des de relacionamento no
processo de fidelizacdo dos clientes, com o pitgpde desenvolver um conjunto de valores que
levardo a satisfacdo e longevidade do relacionamentre a organizacdo e seus clientes.
Metodologia: Para o desenvolvimento desse trabalho foi realipadquisa bibliogréafica a partir
de publicacdes sobre a tematica em livros, revistdigos cientificos, periddicos, entre outros.
Realizou-se ainda uma pesquisa exploratoria coisag@lo de questionarios para 24 clientes,
selecionados aleatoriamente, de acordo com a disjidede para responder ao instrumento de
coleta de dados, quando estes compareceram atépr@samHouve também a aplicacdo de
guestionario para todas as funcionarias da emgresaotal de 05) e, ainda, foi realizada
entrevista com a diretora/proprietaria da emprneseg entender como se da o relacionamento da
empresa com os clientes. Assim, essa pesquisauadotno método de investigacdo, o estudo de

caso.Resultados:A partir da pesquisa realizada e os resultadosiab® possivel inferir que a
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empresa pesquisada reconhece a necessidade denentde o marketing de relacionamento
como possibilidade de atender as necessidadeslidoges, aferir ganhos de produtividade e
lucratividade superior como decorréncia naturalbdon relacionamento com os clientes. A
empresa focou na manutencéo e a melhoria dosaetanentos correntes com os clientes, pois,
embora a obtencdo de novos clientes seja aindartamp®, o principal interesse estratégico € o
de se concentrar nos clientes existentes, fidelzars.Consideracdes finaisO atendimento e o
relacionamento com os clientes sdo, atualmentarantja de uma maior satisfacdo dos clientes e
da superacdo de suas expectativas. Os clientesnexdgs empresas muito mais do que bons
produtos, eles desejam obter toda a atencdo quecemere que tenham o momento de sua
compra personalizado. Para o fortalecimento detéeionamento € necessario que os clientes
sejam identificados e reconhecidos em sua proxisivConclui-se, portanto, que para manter
seus clientes fieis, é necessario que a empresagdsco estratégico, conquiste confianca dos
seus clientes e invista nos funcionarios, de modwaté-los preparados a identificar e atender

aos diferentes perfis de clientes que procuramp@aesa.

Palavras-chave:Marketing de Relacionamento. Clientes. Fidelizacao



