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INTRODUCAO/OBJETIVOS

Procurar satisfazer o cliente, que tem
se tornado cada vez mais exigente
devido a concorréncia acirrada do
mercado, oferecer servicos de
qualidade e um bom atendimento, de
forma a fideliza-lo torna- se
fundamental para a sobrevivéncia das
empresas. Considerando isso,
desenvolveu-se um estudo de caso na
empresa Sul Copias, atuante no ramo
de grafica expressa, apresentando
como principal objetivo apontar
estratégias para fidelizagao de
clientes.

METODOLOGIA

A metodologia utilizada para
desenvolver este trabalho foi uma
pesquisa aplicada, de carater
descritivo, com abordagem qualitativa
e quantitativa. Realizaram-se
pesquisas bibliograficas com diversos
autores, como Boone (1998),
Churchill (2005), Czinkota (2001),
Kotler (2000), Las Casas (2001),
McKenna (1999), Whiteley (1999),
com o intuito de compreender as
estratégias de marketing utilizadas na
retencao de clientes.

RESULTADOS/DISCUSSOES

Construiram-se graficos para analise
e verificagao dos resultados. Dados
coletados mostram que os clientes
que procuram a empresa sao pessoas
mais jovens, com grau de instrucao
elevado e de classe média,

procurando diversos servicos que a
empresa oferece. Apesar de o preco
ser fundamental, a maioria dos
clientes retorna a empresa pelo
atendimento que ela presta, sendo
considerado satisfatorio, conforme
grafico:

Jaendiments | 81] 50,9%| 6,3%

lpreo | 29 18,2% 0"

Qualidade 39 24,5% 50,9%
Localizacao 10 6,3% 18,2%

Total 159| 100,0%

Conclui-se com isso que € necessario
que a empresa saiba quem sao 0s
seus clientes e o que eles procuram. A
partir disso, pode-se sugerir ideias de
como melhorar constantemente o
servico para atrair e reter novos
clientes e, consequentemente, obter
mais lucro.
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