RESUMO

A mudanca sobre a visdo acerca das classes populares em paises em
desenvolvimento tem ganhado espaco no mercado consumista. Hoje, a base
da piramide representa a maior parte da populagédo brasileira, mesmo assim,
ainda ha poucos estudos sobre este segmento, sobre estratégias voltadas para
atendé-lo, porque até entdo, ndo era considerada relevante no mercado de
consumo de bens e servicos. O marketing de relacionamento tem como foco a
criagdo e a manutengao do relacionamento entre as empresas e seus clientes,
porém ha poucos estudos relacionados a sua aplicacdo em relacdo as classes
populares. A pesquisa aborda a relacdo entre teoria e pratica que as empresas
fazem do marketing de relacionamento. O principal objetivo deste estudo é
conhecer 0 Uso que as empresas que atuam junto as classes populares fazem
do marketing de relacionamento para potencializar sua relacdo com este
segmento mercadol6gico. De modo especifico busca definir, do ponto de vista
tedrico, o modelo de Marketing de relacionamento, conhecer a percepcao dos
gestores sobre o marketing de relacionamento, identificar as ferramentas do
marketing de relacionamento utilizadas por empresas que atuam na base da
piramide e descrever os beneficios que o marketing de relacionamento pode
trazer para uma empresa. A metodologia utilizada foi a pesquisa de abordagem
qualitativa, bibliogréfica, descritiva, exploratéria e estudo de caso através de
entrevistas individuais nas cidades de Rio Tinto e Mamanguape envolvendo o0s
gestores de dois empreendimentos varejistas do ramo de supermercado que
atendem as classes populares. A pesquisa revelou que essas empresas nao
tem uma compreensdo clara sobre o que é marketing de relacionamento e
tampouco o utilizam de maneira estratégica nas acfes desenvolvidas para
atender as classes populares, também ndo oferecem nenhum atendimento
diferenciado, mesmo sendo empresas direcionadas a este segmento.
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