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RESUMO

O objetivo desse trabalho ¢ analisar de forma geral o nivel de relacionamento
que a empresa IBIZA Laboratorio Fotografico possui com seus clientes. Para isso,
aplicamos uma pesquisa com base em estudos de CRM — Customer Relationship
Management — que mostram como as empresas devem estruturar e manter um plano de
manuten¢@o de relacionamento com os seu clientes, e qual a real importancia de sua
implementag¢do. Por fim, a analise da pesquisa servira para um planejamento e aplicagdo

das estratégias de Marketing e Comunica¢do no ambiente da Web 2.0.

Palavras-chave: Relacionamento; CRM; Web 2.0; Marketing; Comunicagdo

INTRODUCAO

A popularizagdo das tecnologias digitais, no final do século XX, trouxe
intensas mudangas na relacdo das pessoas com a fotografia. Apesar do consideravel
aumento na quantidade de fotos tiradas, cada vez menos as pessoas desejam imprimem

suas fotografias, armazenando-as nos proprios computadores.

! Trabalho submetido ao XVIII Prémio Expocom 2011, na Categoria Publicidade e Propaganda, modalidade Pesquisa
Mercadologica.
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A facilidade em adquirir uma maquina fotografica, que hoje encontra-se até nos
aparelhos celulares mais simples, e o seu facil manuseio contribuiram muito para essa

popularizagio.

Atualmente, os laboratdrios fotograficos vém ampliando o leque de produtos e
servicos oferecidos aos seus clientes. O investimento em tecnologia tem proporcionado
impressdes nos mais variados formatos e tipos de materiais, tudo isso com o

aprimoramento constante da qualidade de impressao.

E cada vez mais claro que encontrar o nicho de pessoas que se identificam com
o seu produto ¢ fundamental, e o ambiente da Web veio para facilitar esta “ligagdo”.
Mais do que encontrar essas pessoas, ¢ necessario construir um relacionamento com
elas, para que em seus momentos de interacdo, haja também uma presenca eficaz e

significativa da marca.

OBJETIVO

Esta pesquisa feita com os consumidores da IBIZA Laboratorio Fotografico
tem a funcdo de analisar a percep¢@o de marca pelos seus clientes e para prepara-la para

as transformacgdes tecnologicas do mercado fotografico e o ambiente da Web.

JUSTIFICATIVA

A ideia desta pesquisa surgiu da necessidade em descobrir as opinides e
vontades dos clientes da IBIZA, para entdo elaborar um planejamento estratégico para a
marca que se encontra com muitas duvidas a respeito do proprio mercado, que estd
passando por grandes transformag¢des. Diante do diagnodstico de marketing feito ao
longo do ano de 2010, notamos a necessidade de abertura de um didlogo entre a

empresa e seus consumidores.
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METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

A pesquisa foi feita ao longo de duas semanas e dois dias, através de um
questionario enviado por e-mail para os clientes que constavam no mailing

disponibilizado pelo Laboratdrio Fotografico.

Diante do universo de clientes da IBIZA, de diferentes classes, ocupagdes e
cargos, ficou clara a necessidade da realizagdo de uma pesquisa dindmica que
mostrasse: quem sdo os consumidores da Ibiza; o que eles acham dos servigos; qual
seria a reagdo deles ao abrirmos um espago para didlogo com a empresa; € outros

aspectos basicos precisavam ser identificados.

Foram enviados 15.000 e-mails (layout em anexo) com um link que
direcionava para o formulério produzido com a ferramenta Google Docs. Desses 15.000

enviados, foram obtidas 1.511 respostas.

O questionario era composto de 9 questdes, sendo 5 perguntas fechadas e 4

perguntas abertas.

DESCRIGAO DO PROCESSO

Diante do universo de clientes da IBIZA, de diferentes classes, ocupagdes e
cargos, sentimos a necessidade da realizacdo de uma pesquisa dindmica, que nos

mostrasse: quem sao os consumidores da IBIZA e o que eles acham dos servigos.

Que tipo de cliente vocé &?

B Fotdgrafo Amador
M Fotdgrafo Profissional

Peszsoaluridica
(empresas, agéncias, etc)

4%

(Grafico pergunta 1)
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Ao questionarmos sobre a frequéncia dos usudrios na utilizag¢ao dos servicos da
IBIZA, identificamos que 47% das pessoas utilizam o servi¢o da IBIZA menos de uma
vez por més, 27% utilizam aproximadamente uma vez por més, 13% utilizaram somente

uma vez os servigos e 13% utilizam os servigos mais de uma vez por meés.

Com que frequéncia vocé utiliza dos nossos
Servicos?

13% 13%

W Utilizei =4 uma vez

M Menosde 1 vez por més

W Aproximadamente 1 vez por més

M Mais de 1 vez por més
47%

(Grafico pergunta 2)

O resultado dessa pergunta ndo trouxe muita surpresa para os pesquisadores,
pois entendemos que para o publico amador (maioria das repostas), ndo ¢ um servigo a
ser consumido com frequéncia, uma vez que o ato de fotografar depende de alguns
fatores como, algum evento em especial para se recordar, e no caso dos amadores que

tiram foto do cotidiano, ¢ muito comum o acimulo de fotos para apenas uma revelagao.

Por ser a loja mais antiga e tradicional, a loja Tibagi foi a loja com maior
freqtiéncia de utilizacdo, com 47%, em segundo lugar a loja do Batel, com 16%, que ¢ a
segunda loja com melhor estrutura, estacionamento amplo e variedade de produtos e

servicos, listados pelo cliente, como os mais importantes para a IBIZA.
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Qual de nossas lojas vocé utiliza mais?

Shopping Estagdo

Executive CenterEverest/R. Com. Aradjo
Big Boa Vista/Av. Parana
Angelonif/Republica Argentina

CCl/Mal. Deodoro

Loja do Batel
- - - }
Lojada R. Tibagi , ' , y
0% 10% 20% 30% 40% 50%
(Grafico pergunta 3)

Essa questdo s6 confirmou o que ja haviamos identificado juntamente com a

empresa nas reunides.
e 96% dos clientes acham entre boa e 6tima a qualidade da impressao da IBIZA,
e 95% das pessoas tem total confianga na empresa;
e 86% acham entre bom e 6timo a qualidade do atendimento;
e 80% acham entre bom e 6timo a agilidade no atendimento;
e 84% acha boa entre 6tima a variedade dos produtos;

e 82% das pessoas pontuam entre bom e 6timo o quesito inovagao, ao questionarmos

sobre a qualidade dos estacionamentos;
e 91% dos entrevistados acham a localizagdo das lojas da IBIZA entre boa e 6tima.

Mesmo sabendo que o preco da impressdo convencional (10x15cm) da IBIZA ¢
o mais caro de Curitiba, perguntamos aos nossos clientes a sua opinido a respeito, 68%
dos entrevistados acham o preco regular, o que justifica a utilizagdo dos servicos da
IBIZA, que estdo diretamente ligados a qualidade do servi¢o e ndo simplesmente aos

precos.
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Ao perguntarmos sobre o site da empresa (www.ibizanet.com.br), 1.168 das
respostas ficaram concentradas entre o bom e o 6timo, por nem todas as pessoas
utilizarem o site, deixamos essa questdo aberta (ndo sendo obrigatoria a resposta), ou

seja, nem todas as pessoas responderam.

Vocé ja utilizou o site da IBIZA? Se sim, qual sua opinido
geral sobre ele?

Ruim 21

Péssimo 12
Regular 110 a

;‘
Bom 656 | (

Otimo 515

(Grafico pergunta 5)

A partir desta pergunta comecamos um didlogo com a marca através das
questdes abertas. Indagamos aos entrevistados sobre a possibilidade de falhas no site da

IBIZA e pedimos sugestdes de melhoria.

As respostas foram bem equilibradas. Virias respostas como “o site supre
totalmente minhas necessidades” e também um grande nimero de questionamentos
sobre funcionalidades especificas do site, como formas de pagamento, e utilizacdo da
ferramenta de envio de fotos para impressdo. Estas respostas foram apresentadas para a
IBIZA para que fossem analisadas e servissem de base para a melhoria de processos do

site.

Apesar dos clientes, no geral, estarem satisfeitos com o site, sabemos que ele
estd muito atrasado em relagdo ao que poderia ser, tendo em vista o site de alguns
concorrentes e as oportunidades que Web 2.0 oferece. Constatamos que sdo necessarias

muitas melhorias no sistema online de envio de fotos para a impressao.
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Também perguntamos aos clientes “O que a fotografia representa para a sua
vida?”. As respostas foram as mais variadas possiveis, desde as mais engracadas até as

mais emotivas € comoventes.
Abaixo algumas das respostas que mais chamaram a atengdo:

“Eternizagdo de momentos felizes. Se ndo fosse a fotografia, ndo me lembraria
mais das fei¢oes do meu pai, pois ele faleceu a 17 anos e eu tinha somente 13 anos na
ocasido” “A fotografia ¢ uma arte intima, consigo colocar em quadros e molduras

minha vida e minhas impressdes sobre o mundo”

“A fotografia é a oportunidade que temos de parar o tempo para sempre.
Eternizar momentos felizes, congelar a esséncia da simplicidade. Uma simples foto é
capaz de ativar todos os nossos sentidos, vocé consegue sentir o cheiro... ter dgua na
boca... ouvir o som... lembrar da maciez de uma pele, o toque... mesmo estes elementos

ndo estando mais presentes fisicamente!!!”

“Representa a lembrangca de momentos, lugares, coisas e pessoas que ficardo
guardados fisicamente através das fotos, criando uma ponte para lembrangas

psicologicas destes momentos, lugares, coisas e pessoas”

“A lembranca dos momentos mais importantes da minha vida. Aos 69 anos a

memoria as vezes me trai, porem as fotos tornam possivel reviver parte desta jornada”

“A fotografia representa um momento de vida, uma lembranga do passado e
futuro, uma paisagem que tinham um significado naquele instante. Claramente ela foi
de encontro a um meio artistico que ndo era acostumado a uma forma de reprodugdo
tdao concreta. Trabalho restaurando fotos antigas (PHOTOSHOP) e fico muito feliz
quando consigo restaurar uma foto, e vejo que restaurei uma parte da historia das

pessoas. Sou muito grato por ter esse privilégio”

Seguindo as respostas dessa pergunta elaboramos uma nuvem de palavras com
as principais repeti¢des, o que serviu de base para elaboragao do conceito criativo da

campanha publicitaria proposta para IBIZA em 2011:
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adoro amo ar bOﬂS
especua|s eternizacao

eterniza milia foto
fotogra fotograﬂa fotos
guardar nistoria hobby . imagem

nportante iIMportantes inesqueciveis
Iembranca Iembrancas lugares Maneira
melhor melhores memoria mim
momentos
passado Pess0as prazei
recordacao recordacoes registrar
registro representa

tempo vida vidas

Ao final da pesquisa, perguntamos aos clientes sobre a “existéncia de alguma
pergunta que eles gostariam de fazer para a IBIZA”. Obtivemos varios tipos de
questionamentos, como técnicas a serem aplicadas para fotografia, parcerias entre a

empresa e fotografos, como manipular as fotos, possibilidade de cursos entre outros.

A partir deste momento identificamos um canal de comunicagao cliente/empresa
que nunca havia sido explorado. Possibilitando com que o a presenga da marca seja

reforcada e aumentando ainda mais a preferéncia pelos seus servigos.

Com os aprendizados da pesquisa, partimos do principio de que a fotografia nao
serve apenas para que as pessoas guardem suas lembrangas, mas sim que elas possam
contar aos outros suas histérias, ¢ a IBIZA tem o compromisso de tornar isso possivel.

Por isso, propusemos o conceito criativo “Conte sua histéria”.

Este conceito ¢ baseado no comportamento das pessoas, no espirito da fotografia
como uma forma de arte e lazer, na tradicdo que empresa carrega ao longo de 45 anos
de mercado e sua relagdo com o povo curitibano. Este conceito carrega a oportunidade
de abertura de um didlogo com as pessoas, que sdo convidadas a contarem suas historias

através da fotografia.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Ao analisar todos os momentos da pesquisa, desde o levantamento tedrico até as
pesquisas de campo (questionario), pode-se perceber que a IBIZA tem um grande
reconhecimento por parte do seu publico, mas se posiciona mais como um prestador de
servicos do que como um parceiro. A empresa poderia estar indicando produtos e
servigos, promovendo cursos, tendo mais contato com os clientes especialmente no que

se refere a pos-venda.

E importante entdo que a IBIZA alinhe seus departamentos e crie um habito de
contato com seus consumidores que, como vimos neste trabalho, se mostraram bastante
interessados em uma relagdo mais intensa com a marca. Assim, teremos uma empresa
que se porta como um parceiro fotografico e ndo como apenas um prestador de servicos,
ganhando ainda mais a confianca e a credibilidade de quem consome seus servigcos e se

destacando perante os concorrentes.
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ANEXO

PESQUISA

Pesquisa de satisfagao dos clientes da IBIZA.

Para participar do sorteio é necessdrio responder a todas as perguntas.

* Required

1 -Que tipo de cliente vocé é? *

. O Fotografo Amador
. C Fotdgrafo Profissional

. Pessoa Juridica (empresas, agéncias, etc.)

2- Com que frequéncia vocé utiliza dos nossos servigos? *

i e
° Utilizei s6 uma vez
i A
° Menos de 1 vez por més
i . o
° Aproximadamente 1 vez por més
i . .
° Mais de 1 vez por més

3- Qual de nossas lojas vocé utiliza mais? *

Loja da R. Tibagi

Loja do Batel

CCl/Mal. Deodoro
Angeloni/Republica Argentina
Big Boa Vista/Av. Parana

Executive Center Everest/R. Com. Araujo

YT OTY Y YD

. Shopping Estacado

10
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4- Dé a sua nota para os servicos da IBIZA: (de 1 a 5, sendo 5 o melhor valor) *

Qualidade das
impressoes:

Confianga na
empresa:

Qualidade do
atendimento:

Agilidade do
atendimento:

Variedade de
produtos e servicos:

Inovagao:

Preco:

Estacionamento:

Localizacdo:

5- Vocé ja utilizou o site da IBIZA? Se sim, qual sua opinido geral sobre ele? Se ndo, passe para

a pergunta seguinte.

Otimo
Bom
Regular

Ruim

2 Je Mo B T

° © Péssimo

11
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6- Tem alguma coisa que vocé gostaria de fazer através do nosso site e ndo faz? *

.

| i

7- O que a fotografia representa para sua vida? *

£
<] | i

8- Existe alguma pergunta que gostaria de fazer para a IBIZA? * Ex: Posso tirar dividas a

respeito de técnicas fotograficas com a IBIZA? Ex: Como fago para melhorar a qualidade das

il

minhas fotos?

£
[« | i

9 -Para participar do sorteio da camera digital, deixe aqui seu nome completo e telefone para

.

que possamos entrar em contato, caso seja vocé o ganhador! *

| i

12
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E mail marketing

@ \

IBIZN

Promogado Opinido Premiada

Participe da nossa pesquisa de satisfacdo
e concorra a uma camera fotografica digital®.

S3o oito perguntas para que vocé nos ajude a melhorar,

Clique no link abaixo e responda todas as questdes para
participar,

O sorteio serd no dia 30/05.

*Pramogao valida para t1odos os questionarnios completamente respondidos

contendo nome, email e telefone, Imagens meramente ilustrativas
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