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As organizagdes atualmente, entre os diversos segmentos, buscam aprimorar suas técnicas de
gestdo constantemente, pois com avangos tecnoldgicos o mercado tende a ficar cada vez mais
competitivo, e ¢ de grande importancia para as organizacdes criar estratégias que consigam
atender as expectativas de seus clientes. A logistica e o marketing de relacionamento sdo
processos extremamente eficazes, quando bem planejados, para a competitividade
empresarial, pois auxiliam a organizacdo, desde a escolha dos fornecedores até a entrega do
produto final ao cliente, uma vez que o objetivo desses processos € atender as expectativas do
cliente desde a concep¢do do produto até satisfacdo final com a pds-venda criando um
relacionamento duradouro entre organizagao e cliente.

Destarte, esse estudo teve como objetivo analisar os processos logisticos e o marketing de
relacionamento em uma microempresa do setor varejista de utilidades na cidade de Sado
Francisco do Sul-SC. A base tedrica utilizada para o estudo foi embasada em diversos autores
renomados da area do marketing e da logistica, como Regis McKenna, Marcos Cobra, Ronald
H. Ballou, Martin Christopher entre outros autores. Quanto o delineamento da pesquisa, foi
um estudo de caso, com aplicacdo de duas pesquisas. A primeira pesquisa foi aplicada com
abordagem exploratdria qualitativa, em que a coleta de dados foi por meio de entrevista com
os gestores do empreendimento, em que a busca por analises foi em questdo das agdes
praticadas pela microempresa em relagao aos seus clientes, e aos aspectos basicos da logistica,
como balango de estoques, planejamento de compras entre outros aspectos. A pesquisa
quantitativa descritiva foram os dados coletados através de um questiondrio estruturado com
perguntas fechadas aplicado a 124 clientes. Constatou-se, através das analises da pesquisa que
a microempresa nao possui uma metodologia especifica de marketing de relacionamento, para
retencdo e fidelizagdo dos seus clientes, pois os gestores acreditam que prezar apenas pelo
bom atendimento ja ¢ o suficiente. O resultado da pesquisa também apontou que ndo ha
planejamento logistico da empresa em seus aspectos bdasicos e tampouco focado no
relacionamento, retencdo e fidelizagdo do cliente.



Diante dos resultados obtidos pela pesquisa, pode-se propor estratégias de marketing de
relacionamento para a microempresa varejista, conhecer as necessidades dos clientes através
de pesquisas, cartdo fidelidade, banco de dados, cartdo aniversario, climatizagdo do ambiente
da microempresa, caixa de sugestdes para os clientes, site para vendas de produtos.

Por fim esse trabalho foi recomendado aos gestores da microempresa varejista estudada,
como fonte de aprimoramento nas tomadas de decisdes, nos mais diversos ambitos
mencionados, lembrando que sempre ¢ possivel agregar conhecimento uma vez que haja
perspectiva por parte dos envolvidos.
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