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Resumo: diante de um mercado cada vez mais competitivo e em razao das
exigéncias dos clientes, com maior poder de escolha e em face de uma ampla
diversidade de produtos, marcas e fornecedores, fidelizar clientes tornou-se um dos
maiores desafios das empresas. Portanto, se faz necessdrio que as empresas
possuam estratégias de fideliza¢do a fim de influenciar a percepc¢do dos clientes com
um sentimento de maior interacdo com a empresa. Assim, o objetivo do presente
trabalho é identificar quais estratégias sdo utilizadas por uma otica localizada em
Itabira/MG, que possam levar a fidelizagdo dos clientes. Quanto aos objetivos
especificos buscou-se identificar o perfil dos clientes, identificar as principais
estratégias utilizadas pela empresa e quais delas levam a fideliza¢do dos clientes. A
metodologia utilizada neste estudo foi quantitativa, descritiva e ndo probabilistico
por conveniéncia. Foram obtidos 156 questionarios respondidos. Os resultados
demonstraram que, dentre as praticas utilizadas pela 6tica, nenhuma delas recebeu
pontuacdo no ranking médio que chegasse préximo a uma concordancia total por
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parte dos clientes. Os clientes concordam parcialmente com as estratégias que
englobam a confianca, acessibilidade, preco e tecnologia, enquanto que, o que diz
respeito ao conhecimento, a Unica pratica que ndo pontuou negativamente foi a
empresa conhecer as suas preferéncias, porém eles sao neutros quanto ao fato de
serem praticadas, as demais discordaram parcialmente que sejam praticadas.
Quanto as estratégias que levam a fidelizacdo, segundo os clientes da oOtica que
responderam ao questionario, confianga, acessibilidade, preco e tecnologia podem
fidelizar os clientes, ja o conhecimento que recebeu menor pontuacao no ranking
médio, os clientes ndo discordam e nem discordam quanto sua capacidade de
fidelizar um cliente.

Palavras-chave: comércio varejista; estratégias de fidelizacdo; fidelizacdo de
clientes.

Relevant Strategies That Lead to Customer Loyalty in an Optical Retail
Trade in Itabira/MG

Abstract: Faced with an increasingly competitive market and due to the demands
of customers, with greater choice and in the face of a wide diversity of products,
brands and suppliers, customer loyalty has become one of the biggest challenges for
companies. Therefore, itis necessary that companies have loyalty strategies in order
to influence the perception of customers with a feeling of greater interaction with
the company. Thus, the objective of this work is to identify which strategies are used
by an optics located in Itabira / MG, which can lead to customer loyalty. The specific
objectives were to identify the profile of customers, identify the main strategies used
by the company and which of them lead to customer loyalty. The methodology used
in this study was quantitative, descriptive and non-probabilistic for convenience.
156 questionnaires were answered. The results showed that, among the practices
used by the optics, none of them received a score in the average ranking that came
close to a total agreement on the part of the clients. Clients partially agree with
strategies that encompass trust, affordability, price and technology, while, as far as
knowledge is concerned, the only practice that did not score negatively was for the
company to know their preferences, but they are neutral about the fact of being
practiced, the others disagreed partially that they are practiced. As for the strategies
that lead to customer loyalty, according to customers who answered the
questionnaire, trust, accessibility, price and technology can retain customers, and
the knowledge that received the lowest score in the average ranking, customers do
not disagree and do not disagree as to their ability to retain a customer.

Keywords: retail business; loyalty strategies; customer loyalty.

1 INTRODUCAO

0 mercado tem sofrido diversas transformac¢des nos ultimos anos, resultado da

globalizacao, abertura de mercado e avanco tecnoldgico. Estas mudangas afetaram
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tanto as empresas quanto o comportamento dos clientes. Com isso, as empresas
buscam estratégias para lidar com a ampla concorréncia e para estimular a

fidelizacao de seus clientes.

Em razao das exigéncias dos clientes e com maior poder de escolha e em face de uma
ampla diversidade de produtos, marcas e fornecedores, fidelizar clientes tornou-se
um dos maiores desafios das empresas. Portanto, se faz necessario que as empresas
possuam estratégias de diferenciacdo no atendimento e no relacionamento com o

cliente, desde a atracdo até o pos-venda.

As estratégias de fidelizacao quando bem executadas apresentam aos seus clientes
um diferencial competitivo, podendo influenciar a percepcdo destes com um
sentimento de maior interacdo com a empresa, deixando de lado a sensacdo de ser

somente mais um consumidor.

E assim, o comércio varejista caracterizado pela maior proximidade junto aos
clientes, sendo considerado um dos elos mais importantes da cadeia de distribuicao,

vem buscando alternativas mais competitivas e arrojadas.

De acordo com a Pesquisa Anual de Comércio - PAC, realizada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2018), em 2014, havia cerca de 1,6
milhdo de empresas comerciais (varejos e atacadistas), com R$ 3 trilhdes de receita
operacional liquida, chegando a empregar 10,7 milhdes de pessoas. Assim, essa
tematica é relevante, visto a representatividade econémica do comércio varejista no

cenario brasileiro.

Diante do exposto, a pesquisa busca responder a seguinte problematica: Quais sdo
as estratégias que influenciam a fidelizacdo dos clientes em uma empresa do
comércio varejista do setor 6tico em Itabira/MG? Desta forma, o estudo em questdo
ira identificar as estratégias de fidelizacao de clientes utilizados por uma empresa
do comércio varejista do setor 6tico na cidade de Itabira/MG. Quanto aos objetivos
especificos tem-se por (a) finalidade identificar o perfil dos clientes; (b) identificar
as principais estratégias de fidelizacdo adotadas pela empresa e; (c) identificar se

estas estratégias levam a fidelizacdo dos clientes.
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No meio académico e cientifico foram desenvolvidos trabalhos abordando a
tematica fidelizagdo de clientes em comércio varejista. Através de buscas realizadas
no Google Académico, foram levantados 22 artigos publicados, o Spell (Scientific
Periodicals Electronic Library) retornou um nimero de 11 trabalhos e o Scielo
(Scientific Electronic Library Online) apresentou 9 artigos, o que confirma a

relevancia do tema a ser pesquisado.

O presente estudo visa contribuir tanto para o meio académico quanto para o
empresarial. No ambito académico, a pesquisa apresenta os conceitos das variaveis
do tema analisado e como estas se relacionam no que tangem marketing de
relacionamento e fidelizacdo de clientes. Ja no ambito empresarial, pode nortear os
gestores a distinguir quais os fatores sdo considerados pelos clientes que possam

influenciar sua fidelizagao.

A seguir o referencial tedrico ird abordar os principais conceitos marketing de

relacionamento, estratégias de fidelizacéo e a importancia do comércio varejista.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico visa apresentar uma abordagem acerca do tema estudado a fim
de abordar os aspectos conceituais sob a 6tica de diversos autores. Desta forma,
serdo apresentadas a classificagdo do comércio varejista, conceito de fidelidade dos

clientes e as estratégias de fidelizagao.

2.1 Comércio varejista

O comércio varejista € um importante elo entre o produtor e consumidor final,

assumindo um papel decisivo na distribuicao de produtos (KOTLER, 2000).

Segundo Kotler (2000, p. 540) o varejo pode ser compreendido como “qualquer
atividade relacionada com a oferta de produtos ou servigos diretamente ao
consumidor final, realizada através de uma loja de varejo”. Ou seja, os varejistas sao
os intermedidrios que fazem com o que é produzido chegue aos clientes, para isso

se instalam em um ambiente fisico ou virtual para realizar suas transagoes.
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Existem inumeros formatos de lojas de varejo assim como categorizagdes, como
lojas de especialidade, loja de departamentos, supermercado, lojas de conveniéncias

dentre outras (KOTLER, 2000).

De acordo com Levy e Weitz (2000), comércio varejista, assim como qualquer outro
setor, também foi afetado pela abertura de mercado, sofrendo até mesmo
influéncias do mercado internacional. Desta forma, o nimero de concorrentes
cresceu significativamente, assim como multiplicidade de marcas e produtos. O
avanco tecnoldgico foi outro dos propulsores do comércio varejista. A
informatizagdo permitiu maior controle das atividades, auxiliou na gestdao de

estoque e em fluxo logistico mais eficiente.

Santos e Gimenez (1999) ressaltam que o crescimento da concorréncia e as
alteracdes de comportamento e habitos dos consumidores também promoveram
mudangas significativas no varejo. Assim, além de buscarem alternativas para
reduzir custos e racionalizar suas operacgdes, os varejistas estdo se deparando com
a necessidade de apresentar um diferencial competitivo para atrair e reter seus
clientes. Para se sobressairem e se tornarem mais competitivas, o seu
posicionamento frente aos clientes também apresentaram modificagdes, voltando o
foco de suas atividades para questdes como qualidade, atendimento, prego, praca,

sortimento de produtos dentre outras.

As estratégias de marketing igualmente foram adaptadas a nova realidade do
mercado. Desta forma, as agdes que antes eram voltadas somente para venda de
produtos passou a voltar seu foco ao cliente. Assim, os esforcos das empresas
passam a ser canalizados nas necessidades e desejos dos clientes, visando fidelizar
e manter um relacionamento duradouro com seus clietnes (SANTOS; GIMENEZ,

1999).

Segundo dados da Associacdo Brasileira da Industria Optica - Abidptica, o
faturamento do setor 6tico teve um crescimento de 7,4% em 2017, comparado ao
ano de 2016, as vendas totalizaram R$ 21,04 bilhdes. Esse resultado é visto de forma
positiva visto a crise que o setor passou em 2015, obtendo a maior queda da Gltima

década (11,1%).

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 9, n. 2, p. 86-105, ago./dez. 2019.



Estratégias relevantes que levam a fidelizagdo de clientes em um comércio varejista dtico em Itabira/MG

A empresa estudada estd localizada na cidade de Itabira/MG, com 12 anos no
mercado a 6tica possui 5 funcionarios. A empresa de ramo 6tico comercializa 6culos
receituarios (armacao e lentes), 6culos solares e consertos de 6culos. Além disso,
presta também servicos fotograficos tanto em eventos quanto em estudios,

revelacao de fotos e acessorios para fotografias (dlbuns e porta retratos).

Em suma, as abordagens acerca do comércio varejista proporcionaram maior
embasamento tedrico para questdes que serdo tratadas nesta pesquisa sobre a
fidelizacao de clientes em uma 6tica localizada em Itabira/MG. A proxima secdo ira
apresentar o conceito de fidelidade dos clientes e sua importancia quanto vantagem

competitiva frente aos concorrentes.

2.2 Fidelidade dos clientes

Segundo Kotler (2003) fidelidade tornou-se uma expressiao muito comum em

marketing, refere-se aos clientes mais propensos a serem fiéis.

Outro conceito apresentado por Las Casas (2001, p. 77) define a fidelidade como “a
disposi¢cdo de um cliente para um relacionamento comercial com um fornecedor,
que se concretiza em ag¢des sequenciais (nova compra, intensificacdo da relacdo

comercial, referéncias)”.

Moutella (2002) apresenta um comparativo quanto aos possiveis ganhos de clientes
fiéis e as provaveis perdas em relacao aos clientes nao fiéis, conforme demonstrado

no Quadro 1.

Quadro 1 - Comparativo clientes fiéis e nao fiéis

Clientes fiéis

Clientes nio fiéis

Compram de multiplos canais
Consomem mais
Reclamam para resolver o problema
Recomendam para 5 pessoas
Mais baratos de se manter

Aumentam as vendas e reduzem as despesas

Utilizam poucos ou um unico canal
Compram eventualmente
Deixam de comprar
Influenciam negativamente 13 pessoas
Mais caros de se recuperar

Diminuem as vendas e aumentam as despesas

Fonte: Moutella (2002, p. 5)
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A partir do Quadro 1 percebe-se que quando uma empresa consegue fidelizar o
cliente além da intencdo de recompras, pode obter ganhos em seus processos
evitando reincidéncia de falhas através das reclamagdes dos clientes e também
contribuir com a propaganda boca a boca positiva para clientes potenciais. 4,
quando esses clientes ndo sao fiéis, o processo torna-se inverso, além de perder o
cliente, este pode estar propenso a ndo recomendar essa empresa a outras pessoas

e fazer o boca a boca negativo.

Las Casas (2001, p. 88) ressalta que “um dos objetivos da fidelizacao é proporcionar

aos clientes compras sequenciais, motivados por atividades fidelizadoras”.

Desta forma, antes de apresentar as principais estratégias utilizadas no processo de
fidelizacao de clientes, se fez necessario conceituar o que é fidelidade. Sendo que
uma das propostas deste estudo consiste em identificar as principais estratégias

utilizadas pela otica.

2.3 Estratégias de fidelizacao

Para fidelizar clientes se faz necessario que as empresas possuam estratégias que as

direcionem a alcancar tais objetivos.

Conforme Kotler (2000, p. 102), estratégia consiste na “criacdo de uma posi¢ao Uinica
de valor envolvendo um diferente conjunto de atividades” e, desta forma,
dimensionar esforcos e recursos que contribuam para torna-los factiveis. Neste
contexto, as estratégias voltadas para fidelizacdo de clientes deverdo elencar as
principais atividades que serao realizadas e quais métodos serdo utilizados de

acordo com o publico que se pretende atingir.

De acordo com Moutella (2002), um dos fatores primordiais no esfor¢co da
fidelizacdo diz respeito ao aprendizado através do relacionamento do cliente, ou
seja, buscar total conhecimento dos clientes, suas expectativas e percep¢ao de valor,
elencando algumas questdes-chave a serem consideradas para construir esse

processo de fidelizacao do cliente, sendo:

a) Como sua empresa pode identificar seus melhores clientes?
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b)

g)

Quais os valores percebidos pelos clientes em relagdao aos produtos e servicos

oferecidos?
Esses valores podem ser obtidos fora da sua empresa? Onde?
De que maneira sua empresa poderia obter informagdes sobre seus clientes?

Como sua empresa poderia utilizar essas informagdes para oferecer

produtos e servigcos melhores, orientados para as expectativas do cliente?

Quais sdo os inconvenientes que o cliente encontra ao fazer negé6cio com sua

empresa?

E que medidas sua empresa poderia tomar para reduzir esses inconvenientes

e aumentar a percep¢do de valor?

As respostas obtidas por essas questdes podem servir como um norteador para o

desenvolvimento das estratégias que melhor atendam aos objetivos da empresa

quanto a fidelizacdo dos clientes.

Segundo Kotler e Armstrong (2003) a estratégia que devem ser observadas para o

desenvolvimento de um relacionamento mais forte com os clientes esta pautada na

confianga, no conhecimento dos clientes, acessibilidade para os clientes e tecnologia.

0 Quadro 2 abordara os conceitos que sao aplicados a cada estratégia.

Quadro 2 - Estratégias utilizadas para fidelizacao de clientes

Estratégia Abordagem

Confianca A confianca é alcangada a partir das experiéncias ja vivenciadas e

conquistada com o decorrer do tempo. E estabelecida pelos atos, pela
transparéncia, credibilidade, confiabilidade, cumprindo o que foi

prometido.

Conhecimento dos Consiste em identificar tudo o que é esperado pelo cliente, suas

clientes preferéncias, seus habitos de compra, o grau de satisfacdo em relagdo a

empresa.
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Acessibilidade para | Processo de facilitar aos clientes a realizacao de negécios com a empresa.
os clientes Ou seja, disponibilizar flexibilidade no horario de atendimento, buscar
localizagdes mais convenientes para os clientes, dispor de canais de

comunicag¢io e dedicar tempo a interacio pessoal.

Tecnologia Existe no mercado softwares que auxiliam as empresas a compilar todas
as informacoes inerentes aos seus clientes. Desta forma, os servigos
podem ser personalizados de acordo com suas preferéncias,
necessidades e expectativas. Permite ainda que a empresa concentre

suas comunicag¢des no dialogo pessoal, em tempo real, com cada cliente.

Fonte: Kotler e Armstrong (2003, p. 481-483)

As abordagens apresentadas no Quadro 2 explicitam que a base do marketing de
relacionamento para fidelizar os clientes consiste em um envolvimento mutuo.
Pautado na confianga, no reconhecimento das necessidades do cliente enquanto

individuo e nas interagdes interpessoais que pautam essas relagoes.

Segundo Oliveira et. al. (2009), outro fator relevante que deve ser considerado no
processo de fidelizacao do cliente, além de qualidade e confiabilidade, refere-se ao
preco. As politicas de preco adotadas pela empresa devem ser consideradas em
relacdo aos concorrentes, e isto ndo significa somente ter o menor preco, significa

ter um preco justo e formas de pagamento diversificadas.

O processo de fidelizagdo do cliente leva tempo para estabelecer uma relagdo de
confianga. Porém, uma vez conquistada a confianga dos clientes, os beneficios

poderdo ser observados a longo prazo.

Assim, os conceitos apresentados pelos autores sobre estratégias de fidelizacao
nortearam a pesquisa para responder o terceiro objetivo da pesquisa que consisti
em identificar quais das estratégias levam a fidelizagdo de clientes em uma 6tica

localizada em Itabira/MG.

3 METODOLOGIA

A pesquisa foi de natureza quantitativa. Segundo Silva (2008), a pesquisa

quantitativa permite mensurar e descobrir a relacdo entre causa e efeito do
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fendmeno analisado, ou seja, como as estratégias de fidelizacdo podem influenciar

no relacionamento entre cliente e empresa.

O tipo de pesquisa empregada foi a descritiva. Sendo assim, esse tipo de estudo
pretende descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade (BARROS;
LEHFELD, 2000). Desta forma, visou identificar as estratégias utilizadas pela 6tica e

quais delas levam a fidelizacao dos clientes.

Para responder os objetivos propostos neste estudo realizou-se uma
pesquisa de campo, desta forma a coleta se deu no local em que o fend6meno ocorre
(SILVA, 2008). Assim, a pesquisa foi realizada em uma empresa do setor o6tico,

localizada na cidade de Itabira/Minas Gerais.

A técnica utilizada para coleta dos dados consistiu na aplicacdo de questionarios
estruturados com questdes fechadas (SILVA, 2008). Os questionarios foram

impressos e entregues aos clientes que adentraram na 64tica.

O universo da pesquisa foi composto por clientes do setor 6tico de Itabira/Minas
Gerais, que de acordo com Silva (2008) compreendem em um conjunto de elementos

que possuam caracteristicas similares.

O critério de amostragem foi ndo probabilistico por conveniéncia, que segundo Silva
(2008, p. 75) permite “produzir amostras satisfatérias em relacio a suas
necessidades”. A utilizacao deste critério pode ser justificada pela facilidade de
encontrar os respondentes in loco. Assim, foram aplicados os questionarios aos
clientes que foram a 6tica no periodo de 05 de outubro de 2018 a 13 de outubro de

2018.

A coleta de dados foi realizada por um questionario estruturado com questdes
fechadas, utilizando os critérios da escala Likert. Neste modelo as respostas sdo
pontuadas da seguinte forma: -1 = Discordo totalmente; -0,5 = Discordo
parcialmente; 0 = Ndo discordo e nem concordo; 0,5 = Concordo parcialmente; 1 =

Concordo totalmente.
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Para tratamento de dados utilizou-se a estatistica descritiva. De acordo com Barros
e Lehfeld (2000) o tratamento estatistico engloba o controle dos dados para resumi-
los ou descrevé-los, sem ir além, ou seja, sem alcanc¢ar qualquer coisa que ultrapasse

os proprios dados.

As principais limitagdes encontradas para elaboragdo do presente trabalho referem-
se ao tamanho do questionario e a disposicdo dos clientes em respondé-los, por se
tratar de uma amostra poderia ter obtido resultados diferentes se o questionario
fosse aplicado a um numero maior de pessoas ou até mesmo se analisada mais de

uma empresa do setor.

4 ANALISE DE DADOS

Para analise de dados foram utilizados procedimentos estatisticos e tabelas, a partir
das informacdes obtidas pelo questionario aplicado. Os dados coletados foram
apresentados em tabelas, a fim de facilitar a compreensao dos dados e responder

aos objetivos especificos.

4.1 Perfil dos respondentes

Foram respondidos 156 questiondrios. Respondendo ao primeiro objetivo da

pesquisa, a Tabela 1 apresenta o perfil dos clientes que responderam ao

questionario.
Tabela 1 - Perfil dos respondentes
Perfil Nﬁmer‘;gg:f:;j que foi % sobre 156
Sexo
Feminino 105 67,31%
Masculino 51 32,69%
156 100,00%

Faixa etaria
Até 20 anos 25 16,02%
De 21 a 30 anos 69 44,23%
De 31 a 40 anos 28 17,95%
De 41 a 50 anos 15 9,62%

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 9, n. 2, p. 86-105, ago./dez. 2019.



Estratégias relevantes que levam a fidelizagdo de clientes em um comércio varejista dtico em Itabira/MG

Acima de 50 anos 19 12,18%
156 100,00%

Renda Mensal

Até 1 saldrio minimo 69 44,23%
De 2 a 3 saldrios minimos 62 39,75%
De 4 a 5 saldrios minimos 17 10,90%
De 6 a 7 saldrios minimos 4 2,56%
Acima de 8 salarios minimos 4 2,56%
156 100,00%

Fonte: instrumento de pesquisa, 2018.

De acordo com a Tabela 1 o sexo feminino foi o que apresentou maior participagao
na pesquisa sendo apontado 105 vezes, representando 67,31%. Quanto a faixa
etaria, respondentes entre 21 a 30 anos obteve um maior percentual 44,23%, com
69 apontamentos. No que diz respeito a renda mensal, 69 respondentes obtém

renda de até 1 salario minimo, totalizando 44,23%.

A Tabela 2 apresenta os meios pelos quais os clientes tiveram conhecimento da loja,
0 que as motivaram a procurar a loja, o tempo em que sdo clientes e a frequéncia

que comparecem na mesma.

Tabela 2 - Comportamento dos clientes

Como tomou conhecimento da loja?

Através de amigos 118 75,64%

Internet 6 3,85%

Propaganda de rua 4 2,56%

Outros 28 17,95%
156 100,00%

O que o motivou a procurar nossa loja?

Atendimento 50 32,05%

Preco 42 26,92%

Localizagdo 33 21,16%
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Variedade 9 577%
Outros 22 14,10%
156 100,00%

Ha quanto tempo é cliente da loja?

Menos de 1 ano 54 34,62%
De 1 a2 anos 22 14,10%
De 3 a4 anos 13 8,33%
De 5 a 6 anos 14 8,97%
Acima de 7 anos 53 33,98%
156 100,00%

Com que frequéncia comparece a nossa loja?

E a primeira vez 15 9,62%
Uma vez por semana 13 8,33%
Uma vez por més 20 12,82%
Uma vez por ano 14 8,97%
S6 quando precisa 94 60,26%
156 100,00%

Fonte: instrumento de pesquisa, 2018.

Os dados apresentados na Tabela 2 demonstram que dos 156 respondentes, 118
deles obtiveram indicacdes da otica através de amigos, chegando a um total de
75,64%. Este dado corrobora com o que foi citado por Moutella (2002), que clientes
fiéis estdo propensos a recomendar um prestador de servi¢co ou marca. Quanto aos
motivos pelos quais os clientes procuram a 6tica, o atendimento foi o mais apontado,

com um percentual de 32,05% e, em seguida, o preco com 26,92%.

Conforme demonstrado na Tabela 2, em relacdo ao tempo em que sdo clientes da
Otica, 54 deles sao clientes a menos de 1 um ano, o que equivale a 34,62% dos
respondentes. Ja 53 respondentes, que representam 33,98%, sao clientes ha mais de
7 anos. Estes dados vém de encontro ao conceito de fidelidade apresentado por Las
Casas (2001), quanto a disposicdo de um cliente em manter relacionamento

comercial com um fornecedor, intencao de recompra e o boca a boca positivo.
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E por fim, 94 respondentes apontaram que s6 comparece a loja quando necessario,

totalizando 60,26%.

4.2 Estratégias de fidelizacao adotadas pela otica

A Tabela 3 responde ao segundo objetivo especifico da pesquisa, que visam

identificar as principais estratégias de fidelizagdo adotadas pela o6tica.

Tabela 3 - Estratégias adotadas pela 6tica e ranking de quais levam a fidelizacdo dos

clientes
- Rankin
Estratégias L 3. g
médio

Conhecimento A empresa entra em contato quando fico muito tempo sem -0,20

comparecer a loja.

A empresa ja ligou para me parabenizar pelo meu

aniversario. -0,30

Alocalizagdo da empresa é conveniente.
Acessibilidade A empresa fornece estacionamento. 0,64

A empresa possui horarios flexiveis para atendimento. 0,63

A . N 0,58

empresa possui contato telefonico.
A empresa utiliza de redes sociais para facilitar o contato. 0,66
A empresa ja dedicou seu tempo para interagir comigo. 0,52
0,29

O preco é justo.
Prego A empresa possui op¢des quanto a forma de pagamento. 0,54

A empresa informa sobre as ofertas e promogdes. 0,62

0,41

A empresa possui tecnologia que possibilite personalizar
Tecnologia produto/servigco de acordo com minha preferéncia. 056

Os sistemas utilizados pela empresa favorecem os processos

da empresa (pagamento, nota fiscal, cadastro de clientes

etc.). 0,62

Fonte: instrumento de pesquisa, 2018.

De acordo com os dados apresentados na Tabela 3, dentre as praticas utilizadas que

englobam confianga, os respondentes concordam parcialmente que estas sado
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adotadas pela 6tica. No ranking médio, confio na reputacdo da empresa recebeu
pontuacdo de 0,65; a empresa cumpre o que foi prometido 0,64; a empresa fornece
garantias 0,60 e; a empresa confia em mim 0,59. Quanto ao perfil dos respondentes,
66,04% sio do sexo feminino, 43,40% estdo entre 21 a 30 anos, 47,17% com renda
mensal de até 1 saldrio minimo e 38,68% deles sdo clientes da 6tica hd mais de 7

anos.

Ja, o que tange conhecimento, conforme demonstrado na Tabela 3, os clientes ndo
visualizam que tais praticas sdo adotadas pela empresa. Dentre elas, somente a
empresa conhece as minhas preferéncias nao recebeu pontuacao negativa (0,36),
mas, mesmo assim, conforme os critérios da escala Likert, demonstrou que os
clientes ndo discordam e nem concordam que sejam usadas. Ja as outras praticas
foram todas pontuadas de forma negativa, ou seja, abaixo de zero, assim os clientes
discordam parcialmente que tais praticas sejam utilizadas pela 6tica. Em relacao ao
perfil, 73,08% sao do sexo feminino, 48,78% estao na faixa etaria de 21 a 30 anos,
46,15% com renda mensal de 2 a 3 salarios minimos e 41,03% clientes hd menos de
1 ano, esta também foi a percepc¢ao dos respondentes que ja sdo clientes ha mais de

7 anos (32,05%).

Em relacdo a acessibilidade, os dados da Tabela 3 apontam que apenas uma delas,
recebeu pontuacdo que inferi que os clientes ndo discordam e também nao
concordam quanto a sua adogdo, sendo a empresa ja dedicou seu tempo para
interagir comigo (0,29). Quanto as demais, os clientes concordam parcialmente com
a utilizacdo de tais praticas pela 6tica, a empresa possui contato telefénico (0,66), a
localizacdo é conveniente (0,64), fornece estacionamento (0,63), possui horarios
flexiveis para atendimento (0,58) e a empresa utiliza redes sociais para facilitar o
contato (0,52). O perfil destes respondentes sdo 71,74% do sexo feminino, 44,57%
com idade de 21 a 30 anos, 47,83% com renda mensal de até 1 salario minimo e

35,87% sao clientes da 6tica ha mais de 7 anos.

A partir da Tabela 3, foi possivel verificar que os clientes concordam parcialmente
quanto as praticas utilizadas pela empresa no que diz respeito a preco. No ranking
meédio, a empresa possui op¢oes quanto a forma de pagamentos obteve 0,62 e preco

justo 0,54, apenas em relacao a empresa informar sobre ofertas e promocgdes (0,41)
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os respondentes ficaram neutros, ou seja, ndo discordam, mas também nao
concordam. Quanto ao perfil, 66,67% sao do género feminino, 43,24% com idade
entre 21 a 30 anos, 46,85% com renda mensal de até 1 salario minimo, sendo que

36,94% sio clientes ha mais de 7 anos.

E por fim, quanto a tecnologia, a Tabela 3 demonstra que os clientes concordam
parcialmente que a 6tica utiliza sistemas que favorecem os processos da empresa
(0,62) e que possuem tecnologia para personalizar produtos/servicos conforme
suas necessidades (0,56). Estes sdo 64,81% do sexo feminino, 43,52% na faixa etaria
de 21 a 30 anos, 47,22% com renda mensal de até 1 saldrio minimo e 35,19%

clientes hi mais de 7 anos.

4.3 Estratégias que levam a fidelizacao dos clientes da ética

Conhecida as principais praticas utilizadas pela empresa, a Figura 1, respondendo
ao terceiro objetivo especifico, demonstra quais estratégias levam a fidelizacao dos

clientes da oOtica que responderam ao questionario.

Figura 1 - Estratégias apontadas como critério de fidelizacao pelos clientes da
Otica

Fonte: instrumento de pesquisa, 2018.
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De acordo com a Figura 1, das estratégias utilizadas pela 6tica a confianga apareceu
em primeiro lugar no ranking, obtendo pontua¢do média de 0,68. Em relacdo aos
que concordar parcialmente e totalmente, houve 125 apontamentos, destes, 68,80%
sdo do sexo feminino, 44,80% na faixa etaria de 21 a 30 anos, renda de até 1 salario
minimo com 44,80%. Dos 125 respondentes, 37,60% sao clientes da dtica ha mais

de 7 anos.

Segundo Zeithmal e Berry (2008), a confianga é um fator critico de sucesso nas
relacoes de servigos bem sucedidas. Os autores enfatizam que os clientes precisam

se sentir seguros em suas relagdes com o prestador de servigos.

Em segundo, a acessibilidade apresenta no ranking, conforme a Figura 1, com uma
meédia de 0,60 pontos. Foram 121 apontamentos entre concordo parcialmente e
totalmente, sendo 70,25% do sexo feminino, 44,63% estao na faixa etaria entre 21
a 30 anos, 45,45% com renda mensal de até 1 salario minimo. Destes, 34,71% sdo

clientes da empresa ha mais de 7 anos.

Para Kotler e Armstrong (2003), facilitar e flexibilizar as formas dos clientes se
relacionarem com a empresa, como horario de atendimento e disponibilizar canais

de comunicagdo podem favorecer as relagdes entre cliente/empresa.

Em seguida, conforme apresentado na Figura 1, a tecnologia surgiu em terceiro
lugar no ranking, com 0,59 pontos na média. Dos 116 respondentes, 68,10% sao do
sexo feminino, 41,38% entre 21 a 30 anos e 34,38% com renda de até 1 salario

minimo. Quanto ao tempo que sdo clientes da empresa 34,48% ha mais de 7 anos.

Ainda Kotler e Armstrong (2003), ressaltam que dispor de softwares além de
permitir que a empresa construa uma base de dados so6lida sobre seus clientes,

contribui para que os processos da empresa fluam mais rapido e de forma segura.

Logo apds, o preco recebeu pontuacdo média de 0,58. Dos 114 apontamentos,
quanto aos que concordam parcialmente e totalmente, 67,54% do sexo feminino,
42,11% com idade entre 21 a 30 anos, 46,49% com renda mensal de até 1 salario

minimo. Sendo que 35,96% sao clientes da 6tica ha mais de 7 anos.
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De acordo com Oliveira et. al. (2009), as politicas de preco sdo importantes para
fidelizar clientes e para isto elas devem ter um prego justo e formas de pagamento

diversificadas.

E por fim, o conhecimento foi a que recebeu menor pontuagdo em relacdo as outras
estratégias, com 0,45 pontos no ranking médio. Entre os que concordam
parcialmente e totalmente, com 103 apontamentos, 65,05% do sexo feminino,
44,66% entre 21 a 30 anos e com renda mensal de até 1 salario. Essa percepg¢ao foi
mais expressiva entre os que ja sdo clientes ha mais de 7 anos (33,98%) e menos de
1 ano (30,10%). Ao contrario das demais estratégias, o critério conhecimento foi o

Unico que recebeu pontuagdes médias negativas.

Kotler e Armstrong (2003) enfatizam que para fidelizar clientes se faz necessario ter
um profundo conhecimento sobre as necessidades e preferéncias de seus clientes e

que todos os funcionarios estejam alinhados com as estratégias da empresa.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral identificar quais estratégias utilizadas por
uma oOtica localizada em Itabira/MG pode levar a fidelizacdo de clientes. A partir do
estudo foi possivel verificar, a partir da Figura 1, que dentre as estratégias adotadas
pela empresa as que possuem maior possibilidade de fideliza-los, de acordo com os
respondentes, sao respectivamente a confianga, a acessibilidade, a tecnologia e o
preco. Mas, quanto ao conhecimento, os mesmos responderam nao discordaram e
também ndo concordaram se levam a fidelizacdo, respondendo assim ao objetivo

geral do estudo.

Quanto ao perfil dos respondentes obteve-se maior participa¢cdao do sexo feminino,
na faixa etaria entre 21 a 30 anos, sendo que a grande maioria possui curso superior
completo e com uma renda mensal de até 1 salario minimo, respondendo ao
primeiro objetivo da pesquisa. Quanto ao tempo em que sdo clientes da loja estdo
entre aqueles que ja sdo clientes ha mais de 7 anos e os ha menos de 1 ano e,
geralmente, s6 vado a Otica quando precisam o que sugere que procuram a empresa
por orientacdo de oftalmologista para 6culos receituarios ou para realizar consertos

em armacdes e afins.
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Respondendo ao segundo objetivo especifico, as praticas que receberam pontuagao
igual ou superior a 0,50 referem-se aos clientes que concordam parcialmente que a
Otica adota tais praticas, conforme apresentado na Tabela 3. As praticas pontuadas
de 0 até 0,49 significam que os clientes sdo neutros a elas, como no caso da empresa
conhecer as preferéncias, em dedicar tempo para interagir com o cliente e informar
sobre ofertas e promogdes. Por outro lado, alguns clientes discordam parcialmente
com a adocdo de algumas praticas da empresa, com pontuagcdo menor que 0 e igual
a -0,59, como a empresa ter contatado o cliente para saber se estava satisfeito com
os servigos prestados, para informar sobre alguma novidade, quando o cliente fica

muito tempo sem comparecer a loja ou para felicita-lo pelo seu aniversario.

Em relacdo as estratégias que levam a fidelizacdo dos clientes, conforme
apresentado na Figura 1, pela percepcdo dos respondentes a confianca foi uma das
quais recebeu maior pontuacdo no ranking médio, seguida da acessibilidade,
tecnologia e preco, desta forma, compreende-se que estas estratégias possam
fidelizar os clientes que responderam ao questionario. Somente o que diz respeito
ao conhecimento que os clientes ficaram neutros, uma das hipdteses refere-se ao
fato dos clientes que nao discordam e nem concordam que sejam praticadas pela

empresa, de acordo com a Tabela 3, respondendo assim o terceiro objetivo proposto.

Desta forma, a partir dos resultados apresentados a empresa podera compreender
os pontos de melhorias e oportunidades quanto as praticas utilizadas, a fim de se

tornarem mais competitivas e manter seus clientes fiéis.

Por fim, para trabalhos futuros sugere-se identificar se existe uma relacdo entre
perfil de clientes quanto a fidelizacao; quais programas de fidelizacdo sdo mais
efetivos na retencdo de clientes; aplicar o estudo em outro segmento para identificar

quais estratégias leva a fidelizacao de clientes.
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