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Resumo

Uma forma duradoura e que estabeleca uma relacéo de confianga entre empresa e cliente séo caracteristicas do marketing de
relacionamento, este por sua vez tem ganhado espaco considerével no mercado de trabalho, pois a concorréncia tem
aumentado cada vez mais e, uma forma encontrada de néo sofrer com tantos adversdrios se faz necessdrio encontrar outros
métodos de aliar-se aos seus clientes, método esse que o marketing de relacionamento oferece. Esse estudo teve como base o
marketing de relacionamento e fidelizagdo dos clientes para verificar se as consultoras da empresa Mary Kay na cidade de
Afogados da Ingazeira - PE utilizam e/ou tem conhecimento desse método de trabalho. Para isso foi utilizado uma pesquisa
descritiva de cardter quantitativo e aplicado nas consultoras ativas que, até o momento, existem na cidade de Afogados da
Ingazeira - PE. Os resultados mostram que a maioria delas tem conhecimento do que é marketing de relacionamento e da
importancia da fidelizagéo dos clientes.
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Abstract

A long-lasting form that establishes a relationship of trust between company and client are characteristics of relationship
marketing, which in turn has gained considerable space in the job market, as competition has increased more and more, and a
way found not to suffer with so many adversaries it is necessary to find other methods of allying with your customers, a method
that relationship marketing offers. This study was based on relationship marketing and customer loyalty to verify whether Mary
Kay consultants in the city of Afogados da Ingazeira - PE use and / or are aware of this method of work. For that, a quantitative
descriptive research was used and applied to the active consultants that, until now, exist in the city of Afogados da Ingazeira - PE.
The results show that most of them are aware of what relationship marketing is and the importance of customer loyalty.

Keywords: Relationship marketing; Loyalty; consulting
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Introducéio

O marketing de relacionamento com
énfase na fidelizacdo dos clientes tem
ganhado grande destaque, quando se trata de
espago no mercado de trabalho para o ganho
de clientes, isto &, tem sido um forte aliado
para aquelas empresas que ndo querem sofrer
com a concorréncia visto que se a empresa ndo
quer sofrer com seus adversérios deve
encontrar outras formas de aliar-se aos seus
clientes.

As empresas de cosméticos estGo cada
vez mais em abunddncia no mercado de
trabalho e isso gera um desafio aos
comerciantes, pois ndo basta somente aderir
as técnicas administrativas e de vendas para
fidelizar seus clientes, precisa um pouco mais
que isso, ganhar sua confianca.

De acordo com Mckenna (1993), o
crescimento acelerado cria oportunidades de
surgimento de novos métodos de realizacdo de
negdcios, atendimento e relacionamento com
os clientes, isso faz com que, na sociedade
atual, apareca um grande desafio para as
empresas pois estd relacionado ao que se
refere & capacidade de buscar novas ideias e
tecnologias para as empresas, |d que o
mercado de trabalho estd cada vez mais
concorrido.

E, por essa linha de raciocinio, que o
Marketing estd relacionado a busca
permanente de estabelecer, melhorar e
principalmente manter seus clientes em uma
relacéo direta entre empresa e cliente, com
finalidade de transparéncia e lealdade afim de
alcancar os objetivos de ambas as partes.
Sendo assim, se faz necessdrio identificar
como acontece esse relacionamento entre
empresa e cliente. E isso estd relacionado ao

Metodologia

Considerando o objetivo proposto, o
procedimento metodolégico adotado foi
concebido por uma pesquisa bibliogréfica.
Martins (2000) afirma que, nada mais é que
um estudo para conhecer as contribuicdes
cientificas em determinado assunto, com
objetivo de recolher, analisar, selecionar e
interpretar os aportes tedricos |& existentes
sobre o assunto em questéo.

conceito de Marketing de Relacionamento.
Dessa forma esse método pode auxiliar e
ajudar as consultoras da empresa Mary Kay a
fidelizar clientes promovendo agbes e gerando
dados que possibilite a aproximacgdo cliente e
consultora e assim consiga a satisfagdo do
publico-alvo e garantindo o sucesso destas
consultoras.

De acordo com Mary Kay Ash,
fundadora da empresa Mary KayCosméticos,
"a base da empresa estd nos relacionamentos
e ndo poderia ser diferente quando se trata de
vendas diretas como as vendas da marca Mary
Kay. ”

Em acompanhamento ao crescimento
do mercado de cosméticos, a empresa Mary
Kay teve um faturamento global, no ano de
2013 de 3 milhdes de délares. A empresa tem
mais de trés milhdes de representantes
espalhados em 35 paises. O mercado
brasileiro j@ ocupa o quarto lugar para a
empresa Mary Kay, ficando abaixo apenas da
China, Estados Unidos e RUssia,
respectivamente. (BATISTA, 2014).

Através da utilizagdo das ferramentas
do marketing de relacionamento pode-se
demostrar os seus beneficios e assim auxiliar
as consultoras uma forma de fidelizar seus
clientes e consequentemente poder alcancar
éxito na carreira proposta pela Mary Kay. Esse
estudo também pode ser instrumento de
auxilio para outras pessoas que trabalhem
com vendas diretas, pois servird como uma
ferramenta correta de como usar o marketing
de relacionamento para conseguir ganhar a
confianga dos clientes criando uma relagdo de
valor e ética conquistando a confianca dos
mesmos.

Para a andlise das coletas dos dados
foi utilizado o método analitico descritivo, que
atende as necessidades “de descrever as
caracteristicas, propriedades ou relacées

existentes na comunidade ‘e/ou grupo.
(RICHARDSON, 1999).
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Quantos aos meios, o método é quantitativo,
pois utiliza uma a descrigdo matemdtica como
linguagem para descrever caracteristicas. “Tem
a intencdo de garantir a precisdGo dos
resultados, evitar distorcdes de andlises e

Resultados e Discussoes
MARKETING

Atualmente, marketing é um método
muito utilizado com vérias formas e
significados, porém, muitas vezes, é
confundido com propaganda ou venda.

A palavra Marketing deriva do latim
“mercare”, expressdo usada para definir
comércio de produtos na Roma Antiga
(MIRANDA,2014). No Brasil esse termo foi
traduzido do inglés para o portugués e assim
ficou “mercado”, pode ser compreendido
como cdlculo do mercado ou uso do
mercado. (SIGNIFICADO, 2015).

Hd muitos anos atrds, na época da
Roma Antiga, praticamente todos os produtos
que eram fabricados eram consumidos. Em
contraposto, com a chegada do capitalismo
essa realidade mudara e passou a existir uma
verdadeira disputa por clientes e
sobrevivéncia de mercado. Segundo Las
Casas (2011) foi divido em trés etapas
diferentes as mudancas de comercializacéo: a
era da producdo, a era das vendas e a era do
marketing.

A era da producdo dividia-se em:
produto e producéo. Na primeira o produto
sendo bom, j& era motivo para ser vendido.
Na segunda cabia ao processo de produgdo,
foi uma fase em que houve escassez de
produtos e foram desenvolvidos métodos
para acelerar a producéo.

A era das vendas deu-se inicio quando
a oferta ultrapassou a demanda e a ordem
era vender a qualquer custo. (LAS CASAS,
2011). A era do Marketing deu-se inicio nos
anos 50 e duram até os dias atuais. A
caracteristica prevalente é orientar o
consumidor a néo sé ganhar clientes como
fideliz4-los, mantendo um relacionamento
duradouro e de lealdade e confianca.

Nos anos 40, surgiram os primeiros
estudos sobre Marketing vieram com
trabalhos como o de Walter Scott e de Willian

interpretagdo, possibilitando
consequentemente, uma margem de
seguranca” (RICHARDSON, 1999, p. 70).

J. Reilly. Mas sé em 1954, pela mao de Peter
Drucker com o livro “A Prdtica da
Administracéo” o marketing ganha valor e
consideracdo. (MARKETING, 2015).

Apesar de Peter ter sido o primeiro a
falar sobre o estudo de marketing, foi
Theodore Levitt que foi intitulado como “pai”
do marketing em 1960 depois de ter
publicado um artigo na revista Harvard
Business Review intitulado como “Miopia de
Marketing”, mostrando a importéncia da
satisfacdo dos clientes, transformando o
marketing em uma ciéncia e publicando
vdrios artigos sobre o tema.
(MARKETING,2015)

Como Giuliani (2003) afirma que fazer
marketing consiste em mobilizar eficiente e
eficazmente os recursos da empresa para que
esteja preparado diante os problemas e
oportunidades do mercado de trabalho, mas
sem nunca deixar de ser um profissional bem
preparado e capaz de conquistar e manter
seus clientes, seguiremos esse estudo.

AIMPORTANCIA DO MARKETING

O marketing é responsdvel por grande
parte do crescimento e desenvolvimento
econdmico, ele estimula a pesquisa e as novas
ideias resultando assim em novos e melhores
bens e servicos. Dessa forma, o Marketing é
uma forma de estimula a compra e venda de
determinado produto e acaba gerando mais
empregos, rendas maiores.e um padrdo de
vida mais elevado, propds claramente
MCCarthy e Perreault (1997).

O marketing pode influenciar direta e
indirefamente as pessoas em diversos fatores
como no consumo de algum produto, na
escolha de algum servico entre outros.

Las Casas (2011) com clareza, afirma
o papel do marketing na sociedade quando

diz:
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O marketing na sociedade desempenha um fator de
extrema importéncia para todos os segmentos. Além de
regular as relacdes econémicas de troca, com funcéo
de equilibrio entre oferta e demanda, o marketing
desempenha papel fundamental nas relagdes de
dmbito marco do mercado. A atividade junto a outros
fatores ambientais molda e determina comportamentos
e atitudes. Assim, é possivel interferir no processo social
através da influéncia das midias e de todas as
atividades mercadolégicas.

Depois das afirmacdes desses autores,
percebemos que o marketing néo estd voltado
somente para a venda e troca de servigos, vai
além de uma simples propaganda. Mostra
que é através do marketing que as empresas
conseguem manter um equilibrio entre oferta
e demanda, estabelece uma relacéo de
confianca com os consumidores porque é
capaz de entender os desejos dos clientes.

MARKETING DE RELACIONAMENTO

No século XX, a Associagdo Americana
de Marketing havia definido que o marketing
era somente para distribuir os produtos que
produziam naqueles dias de trabalho. Com o
passar do tempo, a competividade aumentou
e o marketing passou a utilizar de outros
aspectos de forma mais especificos e
gerenciais na organizagdo. No entanto, com a
chegada da globalizacéo, cresceu o nimero
de consumidores exigentes e dispostos a lutar
pelos seus direitos consumistas de ter um
produto de qualidade. Assim a
competitividoade das organizacdes também
cresceu e as obrigou abandonar antigos
métodos de trabalho e buscarem inovagdes e
novas formas de produzirem para ganhar a
confianca e satisfagdo dos clientes em longo
prazo. (DRUCKER,2000)

Para acompanhar o ritmo de mudanca
gue acontecia naquela época, na década de
1990, devido as situacdes dificeis das
organizagdes o mercado de trabalho
funcionava mais com a visGo do presente, ndo
faziam planos futuros. (KOTLER,2000)

Acompanhando a essa nova realidade
no mercado de trabalho, ainda nos anos 90,

surgiu uma nova definicdo e orientacdo para o
marketing, que foi denominada “marketing de
relacionamento”. Os consumidores
esperavam respostas claras e imediatas com
os produtos, estavam cada vez mais exigentes
e seguros de seus diretos, exigiam formas de
tratamentos privilegiados. Quando Bonavita e
Duro (2001) afirmam claramente:

[...] no marketing é preciso administrar uma série de
relacées. A medida que os clientes foram ficando mais
exigentes e disputados e a concorréncia ais agressiva, o
marketing passou a focar mais diretamente o
consumidor: uma vez de trata-lo como um ndmero,
optou por conhece-lo melhor e dispensar a ele um
trataomento mais personalizado. Quanto mais vocé
conhece o cliente, seus desejos, hdbitos e necessidades,
mais facil é satisfazé-los.

Depois de passar por vdrios conceitos
de diversos autores o marketing de
relacionamento foi ganhando forma de
acordo com as necessidades dos clientes. De
acordo com Kotler e Armstrong (2007) o
marketing de relacionamento deve ser um
processo continuo quando eles falam:

"

[...] mais recentemente, entretanto, a gestdo de
relacionamento como o cliente assumiu um significado
mais amplo. Nesse sentido mais amplo, a gestéo de
relacionamento com o cliente é o processo geral de
construir e manter relacionamentos lucrativos com o
cliente entregando-lhe valor superior e satisfagédo. Ela
lida com todos os aspectos de adquirir, manter e
desenvolver clientes”

Portanto, percebe-se que o marketing
de relacionamento estd relacionado a
abordagem de relacionamento a logo prazo
e, sendo assim, satisfatérios criondo uma
relagéo de confianca entre empresa e clientes.

CARACTERISTICAS DO MARKETING DE
RELACIONAMENTO

No que diz respeito as caracteristicas de
marketing de relacionamento, podemos ver
inOmeras, visto que o marketing de
relacionamento estd voltado diretamente ao
cliente e por isso existem vdrias formas de
nomear essas caracteristicas.
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A revolugdo tecnoldgica e de
comportamento que estamos vivendo
atualmente tem aumentado muito nos Gltimos
anos e consequentemente nos trouxeram
varias mudancas no mercado. E preciso
adaptar-se ao novo mercado competitivo,
conhecer novos meios de “ganhar” o
mercado e nada melhor que comecar
conhecendo algumas caracteristicas do
marketing de relacionamento.

Entre elas estdo:

- Dados dos clientes: é o ponto de
partida. E através dele que se recolhem as
informacdes sobre os clientes.

- Conhecimento do cliente: é uma
condicdo bdsica e prdtica. E preciso saber
guem é seu publico alvo.

- Criar proximidade: a conversa é
essencial, pois dessa forma serd mais fdcil de
conhecer de perto as necessidades e cria uma
relacéo de confianga e seguranca.

- Aumento de ganho de clientes:
quanto mais préximos estiverem os clientes,
maior serd sua chance de ganhar outros. A
empresa oferecer servicos e produtos de
qualidade e ofertas especiais e gera algo
positivo e chama atencéo de outras pessoas.

- Aumenta o faturamento: gera uma
renda favordvel e que tem maior tendéncia de
crescer. Negdcios foram feitos para gerar

lucros e ter uma relacéo verdadeira com essa
filosofia terd bons resultados.

- Auxilia na sustentabilidade do
negdécio a longo prazo: Este é um dos
melhores resultados da Estratégia do
marketing de relacionamento. Quando
aderido a esse processo de negdcio é nitido o
ganho que a empresa tfem, mantem o negécio
no mercado e ganha clientes de forma
duradoura e com isso torna-se mais forte no

mercado de trabalho. (MARKETING, 2015).

Dessa forma nota-se que as principais
caracteristicas do marketing de
relacionamento sé@o formas de contatos que a
empresa deve manter com o cliente,
permitindo assim que o cliente tenha uma
liberdade de entrar em contato direto com a
empresa. Além disso, permite que a
organizacdo desempenhe melhor suas
atividades e que busque sempre ampliagdo
de negdcios e relacionamentos.

FERRAMENTAS DO MARKETING DE
RELACIONAMENTO

As ferramentas do marketing de
relacionamento variom muito e por causa
disso, esse estudo foi baseado,
principalmente, no trabalho de Ferreira e
Sganzerlla (2000), pois tem uma abordagem
mais comum ao abaixo:

MARKETING

de marketing, contemplando:

» Posicionamento de Marketing

+ Propaganda e promogdo de
vendas

= Pesquisa de marketing

» Desenvolvimento de novos
produtos

« Canal de distribuicao

Gestao de planejamento estratéegico

Gestao de marketing de
relacionamento, contemplando:
* Banco de dados/informacgdes
Servigos aos clientes
Comunicagao com os clientes
Endomarketing
Acdes de Manutenciao/Retengao
de clientes

L I

TODAS ESSAS ATIVIDADES FOCADAS MA
CONSTRUCAQ E OFERTA DE VALOR PARA O CLIENTE

Figura 1: Ferramentas do marketing de relacionamento.

Fonte: Ferreira e Sganzerlla(2000)
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Ainda de acordo com os autores,
mostra-se claramente como se divide essas
ferramentas, facilitando o relacionamento com
os clientes de forma prioritdria. Sendo assim, a
figura 1 resume de forma clara como deve ser
trabalho essa teoria e alcangcar éxito na
conquista de novos clientes, no ganho de
espaco nas relacdes e, acima de tudo, manter
seus clientes.

FIDELIZACAO DOS CLIENTES

Clientes fiéis é base para a construgdo
de uma carreira bem sucedida no mercado de
trabalho e clientes satisfeitos tornam essa
conquista ainda mais rdpida, porém, o
primeiro ndo tem nada a ver com o segundo.
Lemos et. al(1997) pontua que “satisfacdo,
fidelidade e lealdade ndo sdo coisas iguais.
Um cliente pode estd 100% satisfeito e
continuar usando o concorrente”, pois de
modo que o adversdrio apresentar menores
precos e/ou brindes entres outros beneficios o
mesmo cliente que, ora satisfeito em um
ambiente, ora serd em outro.

O autor ainda pontua que para tornar
um cliente satisfeito, deve-se fazer com que ele
ndo mire para nenhuma concorréncia. Dessa
forma o cliente entdo deixard de ser somente
satisfeito e se tornard um cliente fiel. Seguindo
essa mesma linda de raciocinio, Kotler (2003)
afirma que:

Algumas empresas acham que conquistardo a
fidelidade do cliente por meio de programas de prémios
por fidelidade. Esses esquemas talvez sejam Uteis como
parte de programas mais amplos de geréncia do
relacionamento com os clientes, mas muito deles néao
s@o suficientes para despertar fidelidade. Apelam para o
lado racional dos clientes, que desejom acumular
alguma coisa de graga, mas ndo criam necessariamente
vinculos emocionais.

Sendo assim, fidelizar clientes estd além
de qualquer “promocéo” tempordria, é algo
que se conquista pouco a pouco, de forma que
dure esse relacionamento entre empresa e
cliente e torne um lago maior que interesses
momentdneos, que possa se tornar um
relacionamento fiel.

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A marca Mary Kay deu inicio apés Mary
KayAsh decepcionar-se com a empresa em que
ela trabalhava, isso por que ela trabalhava
com vendas diretas e o feminismo ndo era
valorizado naquela época. A sua decisGo de
sair definitivamente da empresa, foi quando
ela viu todos os funciondrios que ela treinava
ganhar um cargo acima do dela, quando na
realidade o mérito eratodo de Ash.

Para dd inicio a sua carreira visiondria,
Mary KayAsh resolveu criar um livro que
ajudaria as mulheres a conquistarem seu
espaco a tudo aquilo que um dia aviam lhes
negado. Mais tarde, Ash teve a brilhante ideia
de abrir seu préprio negécio.

Para iniciar essa carreira, em 1963
Mary KayAsh contou com a ajuda de seu filho
mais novo Richard, que na época tinha pouco
mais de 20 anos, e a oito consultoras de beleza
e criou a BEAUTY by MARY KAY, depois a marca
se tornou Mary KayCosmetics. Depois disso a
empresa quase ndo era inaugurada, isso
porque acabara de falecer o marido delg,
contudo com o apoio dos filhos e das oito
consultoras, Mary KayAsy teve forca e garra
para seguir adiante com seu sonho e o tornar
realidade e no dia 13 de setembro em um
pequeno escritério na cidade de Dallas no
Texas Mary KayAsh deu inicio a sua nova vida.

A empresa comegou com vendas de
maquiagem e produtos de cuidados com a
pele, tinham como objetivo principal realcar a
beleza das mulheres e deixa-las ainda mais
bonitas. Ash dizia que seu novo
empreendimento era uma satisfacdo e
alcangar o sucesso era consequéncia das
coisas que se fazem “como coracdo”.

No ano seguinte, em 1964, surgiu a
ideia de usar o rosa como cor para representar
a empresa. Nesse mesmo ano, como forma de
comemoracdo de abertura da empresa Mary
KayAsh promoveuum encontro da “Familia
Mary Kay” que |@ contava com mais de
duzentas consultoras, e, 2015 esse evento
conta com mulheres de todo o mundo, nesse
evento as consultoras recebem treinamentos,
motivagdes, prémios e reconhecimento por
tudo que tem feito na empresa.
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A empresa é uma das maiores
companhias no segmento de cuidados com a
pele e maquiagem nos Estados Unidos, da
atualidade. Faz presenca em mais de trés
paises.

A empresa Mary KayAsh tem como
visdo enriquecer a vida das mulheres
oferecendo produtos de qualidade e
oportunidades de negécio e sucesso no
empreendimento. A Mary KayCosmestics tem a
miss@o de ser uma companhia de beleza que
dé a oportunidade que qualquer mulher
conseguir o sucesso que deseja, ser o melhor
lugar para se trabalhar com vendas diretas e
ser a melhor instituigéo para mulheres.

A empresa conta também com o
chamado “Aregra de ouro”, esta por sua vezfoi
criada, também, por Ash que diz: “faca aco
outro o que vocé gostaria que fizessem a vocé”.
Essa premissa foi e é o alicerce da Mary Kay.
Dessa forma, ser gentil e pensar no préximo
eram a melhor forma de chegar ao sucesso.

Asy também acreditava em outros
principios como o “espirito de ajuda” este por
sua vez era a busca de fazer o bem, o espirito
de equipe saia do espaco escritério e percorria
pelas ruas com o intuito de estender a méo aos
outros criando uma atmosfera de confianca e

construcdo de bons relacionamentos.

Sentir-se importante também era um
principio dela. Ser reconhecido em qualquer
trabalho é uma das melhores motivagdes que
alguém pode ter. A empresa reconhece a
necessidade de construir uma vida financeira
equilibrada. Seguindo a tradi¢cdo da Mary Kay:
fé em primeiro lugar, familia em segundo e
sucesso em terceiro vocé deve equilibrar o
quais s@o suas prioridades em sua vida.
(ASH,1994).

Conforme apurado, pode-se dizer que
maior parte das consultoras entrevistadas
estdo entre 20 a 30 anos, como 35%. Dessa
forma, ainda que a empresa Mary Kay trabalhe
com vendas diretas e havendo a possibilidade
de atender vdrios publicos, em Afogados da
Ingazeira a empresa atrai mais consultoras
jovens adultas.

Em outro momento, as informacdes
sobre o tempo em que essas consultoras levam
de empresa mostram que grande maioria dos
entrevistados estdo entre 6 meses a 1 ano na
empresa com 43%, isso mostra que a empresa
estd crescendo cada vez mais no municipio e
que com 22% dos respondentes estdo
iniciando na carreira.

Grafico 1 - Vocé sabe o que é Marketing de relacionamento?

B Sim

H Nao

Fonte: Elaboracao prépria (2015)

E possivel verificar no gréfico 1, que
65% dos respondentes tem uma nogdo do que
é marketing de relacionamento. E isso implica
dizer, que ndo sabem somente para responder
a nossa pesquisa, mas também para garantir
um melhor relacionamento com os clientes.

Conforme Kotler, Philip e Armstrong,
Gary (2004), marketing de relacionamento

significa criar, aprimorar, manter
relacionamentos de forma duradoura. Além de
elaborar novas estratégias com finalidade de
atrair novos clientes, se empenhar para manter
um bom relacionamento com os clientes
antigos e conquistar novos.

Rev.Multi.Sert. v.01, n.3, p. 392-402, Abr - Jun, 2019

® 398



ESTRATEGIAS DE MARKETING DE RELACIONAMENTO PARA CONSULTORAS DA EMPRESA MARY KAY NO MUNICIPIO DE AFOGADOS DA

INGAZEIRA-PE

Dessa maneira, o marketing de
relacionamento ajuda de maneira direta no
relacionamento real e duradouro de empresa e
cliente. Método que 65% dos respondentes

apoiam e aderiram no para conquistar seus
clientes.

Grafico 2 - Utilizo as ferramentas que a empresa disponibiliza para fidelizar os clientes

Fonte: Elaboragio propria (2015)

Por conhecer o marketing de
relacionamento como mostra o gréfico 3, 69%
dos entrevistados utilizam as ferramentas para
fidelizar seus clientes, pois acreditam que
assim é uma forma de manter e conquistar
mais clientes.

Na medida em que os clientes foram
ficando mais exigentes e disputados a
concorréncia fica mais agressiva e o marketing
foca diretamente no consumidor. O cliente

H Concordo Plenamente
B Concordo Plenamente
Sem opnido formada

Discordo

passa ser mais um numero para tornar-se alvo
de um tratamento mais personalizado e
disputado. Bonavita e Dro (2001).

Dessa forma, nota-se que ambos estéo
em sintonia, pois reconhecer a importéncia do
cliente é mais que simplesmente conquistar, é
uma tarefa que exige mais que isso. E preciso
manter a confianga, a credibilidade e, acima
de tudo, o bom relacionamento para assim
fideliza-los.

Grafico 3 - Acredito que meu atendimento é uma ferramenta decisiva para fidelizar o cliente.

H Concordo plnamente
H Concordo
Sem opnido formada

Discordo

Fonte: Elaboragao préopria (2015)

Nota-se que os entrevistados sabem
gue o atendimento é primordial na hora da
venda, pois é através do atendimento que a
consultora se torna mais intima do cliente e
assim poder fideliza-lo. Segundo Sabatino

(2013), as empresas tém étimos motivos para
seguir um caminho de fidelizagéo, pois mais
do que conhecer o cliente, fideliza-lo é uma
boa ferramenta do marketing.
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Conhecer o cliente é a melhor forma de
saber o que ele estd precisando. O contato
direto faz com que crie uma relagdo de

amizade e confianga entre empresa e cliente e
isso pode garantir mais clientes fiéis e
satisfeitos.

Grafico 4 - Eu além de realizar o contato com o cliente no momento da compra, também
estabeleco comunicac@o com estes por telefone, e-mail ou outro canal, para
manter o cliente informado sobre os servicos da empresa ou por outros motivos.

B Concordo plenamente
B Concordo
Sem opnido formada

Discordo

Fonte: Elaboragao propria (2015)

Analisando o grdfico 4 nota-se que 74%
dos entrevistados mantem um relacionamento
de comunicagdo com os clientes. Observa-se o
esfor¢co das consultoras em manter esse
contato, que é importante essa interagdo com o
cliente. Concordando com isso
Ferreira&Sganzerlla (2000) afirmam que, por
trds dos servicos prestados aos clientes estd a
interacéo, e o Marketing de Relacionamento
apoia-se nessa interagdo. Manter um contato
com o cliente é ideal para a fidelizagéo dos
mesmos, pois mostra o compromisso que a
empresa tem com o cliente.

Portanto 78% das consultoras da
empresa Mary Kay concordam que a
qualidade do produto auxilia na satisfacdo do

cliente. Para torna-las fiéis seguem o que
propds ASH (1994) satisfazer o cliente em sua
necessidade, ouvi-lo para descobrir o que ele
realmente precisa.

Sabatino (2003) diz que qualquer
processo que envolva a fidelizagdo dos
clientes, tem como ponto de partida,
obrigatoriamente, a qualidade do produto
e/ou servico. Além do atendimento
diferenciodo a qualidade do produto ou
servico determina se ganhard ou perderd o
cliente. Conhecer o produto que se trabalha é
essencial na hora da venda. A troca de
informagdes faz-se necessdria na hora da
venda.

Grdafico 6. Acredito que manter um relacionamento com cliente e
conhece-lo bem ajuda a tornar o cliente fiel.

B Concordo plenamente
H Concordo
Sem opnido formada

Discordo

Fonte: Elaboragédo propria (2015)
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Observe que, apesar de 35% dos
respondentes terem afirmado que néo
conhecem o marketing de relacionamento,
como mostra no grdafico 3, 87% delas aplicam
o marketing de relacionamento. E isso mostra
qgue, de uma maneira ou de outra, a empresa
utiliza essa doutrina para com suas
consultoras, ou seja, desenvolver o marketing
de relacionamento é uma ferramenta usada
pela Mary Kay.

Como bem diz Kotler (2003) que para
fidelizar os clientes é preciso criar vinculos
emocionais e ndo somente apelar para o lado
racional. E preciso manter um relacionamento
com o cliente e dessa forma tornar-se
duradouro.

Como mostra no grdfico 6, as
consultoras concordam que manter o
relacionamento com os clientes é fundamental
para fideliza-los e ndo sé isso como também é
importante para a conquistas de outros
clientes.

Conclusdo

A proposta desse estudo foi verificar se as
consultoras da Mary Kay no municipio de
Afogados da Ingazeira — PE, utilizam estratégias
do marketing de relacionamento para fidelizar
seus clientes.

Para isso, fez-se necessdrio identificar,
primeiramente, se as consultoras teem
conhecimento do que é marketing de
relacionamento. No segundo momento,
verificar se as consultoras utilizam as
ferramentas do marketing de relacionamento
no seu dia-a-dia e por fim, no terceiro
momento, avaliar os beneficios existentes para
aqueles que utilizam o marketing de
relacionamento de forma correta.

No decorrer do trabalho, nota-se que
para conquistar a confianca dos clientes, o
modo de atendimento é primordial, mas para
fidelizar clientes deve-se ir além disso, conhecer
e entender a necessidade do cliente pode mudar
o futuro da empresa. Para a Mary Kay isso ndo é
diferente, existem muitas empresas de
cosméticos espalhadas pelo mundo, porém o
fato da empresa Mary Kay trazer em sus
principios e fundamentos a qualidade do
produto e dos servicos torna o seu grande

Por fim, a pergunta que finalizou o
guestiondrio foi: “Todas as minhas clientes
recebem o mesmo tratamento? ” E a resposta
foi unanime, apesar de que muitas consultoras
ndo ter muito conhecimento sobre o que é
Marketing de Relacionamento, todas elas
procuram usar o mesmo método em seus
clientes, ndo dando preferéncia a um ou a
outro. Apesar disso, os conhecimentos sobre o
assunto precisam ser aprimorados, pois bem
como sugere HooleySaunder e Piercy (2001),
deve-se dividir os clientes em niveis, com o
objetivo de aprimorar os relacionamentos para
que estes, por sua vez, tornem-se parceiros.

Sendo assim, mantendo um
conhecimento mais aprofundado sobre cliente
e relacionamento, o resultado serd mais
duradouro e ndo somente manteré os clientes
jd existente como haverd grandes
possibilidades da conquista de novos clientes.

diferencial.

Nos resultados obtidos neste trabalho, é
possivel entender que as consultoras da Mary
Kay t8m conhecimento do que é marketing de
relacionamento e fidelizacdo dos clientes,
entretanto ainda existes restricdes sobre o
assunto e é necessdrio que quebrem alguns
paradigmas sobre o assunto. Dessa forma, as
ferramentas do marketing de relacionamento
ndo sdo utilizadas como deveria. Sendo assim,
um aprofundamento nesse tema poderia ser a
solucéo desse problema e as consultoras
poderiam fidelizar clientes utilizando as
ferramentas de maneira correta.

Conclui-se, portanto que as consultoras
da Mary Kay utilizem as ferramentas que o
marketing de relacionamento disponibiliza e
assim manter seus clientes fiéis. A busca
constante de conhecer e entender seus clientes é
ideal para ndo somente manter os clientes
existentes como também para conquistar novos
clientes. Desse modo poder trabalhar com
clientes de perfis diferentes, conquistar a
confianga e torna-los parceiros.
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