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RESUMO

O mercado imobiliario de Balneario Camborill cresce constantemente, revelando uma
multiplicidade de clientes a serem atingidos. O objetivo deste trabalho é fazer um
levantamento e analisar as principais ferramentas de marketing promocional e de
relacionamento utilizadas nas grandes imobilidrias da regido. Este levantamento visa
informar e certificar a eficacia do marketing promocional como ferramenta de comunicacéo e
sua influéncia no comportamento de consumo, na captacdo de clientes, posicionamento da
marca e fidelizac&do dos clientes.

Palavras-chave : Marketing promocional. Fidelizagdo. Setor imobiliario. Estratégias de
marketing. Relacionamento.

INTRODUCAO

O marketing mudou a forma de captar seus clientes, revolucionando o consumo.
Criou desejo e despertou necessidades que até entdo ndo eram importantes sob o
olhar de consumidores, ou seja, despertou vontades, sonhos e realizacdes. Ele
conectou pessoas, tornou o relacionamento uma ferramenta poderosa para a
lucratividade e vantagens para ambos os lados. O marketing promocional € uma
ferramenta eficaz de comunicacéo de produtos e/ou servi¢cos, bem como institucional
gue vem atraindo e conquistando cada vez mais o0s interessados em comprar
imoveis.

O mercado imobilidrio regional em Balneario Camboril esta crescendo
constantemente e obtendo uma grande valorizacdo dos imodveis. Essa € uma
consequéncia da expansao natural e da oferta de um estilo de vida diferenciado, em
contato direto com as belezas naturais e servicos turisticos. E a busca pela
qualidade de vida que tem levado muitos clientes até a cidade catarinense e atraido
muitos consumidores de outras regides.

Balneario Camborit é uma cidade cosmopolita, com um forte crescimento imobiliario
e um dos melhores indices de desenvolvimento humano, vem atraindo variedades
de moradores: universitarios, investidores ou familias buscando melhor qualidade de
vida, infraestrutura, paisagens naturais, meios de lazer e conforto. Sobre este
panorama do mercado imobilirio da regido que estd em uma constante evolugao,
com uma grande variedade de imoveis com alto luxo. Os 15 maiores prédios
construidos, ou em construgcdo do Brasil, estdo localizados em Balneario Camboril
conforme revista Exame 2011 definindo como “maiores fendbmenos imobiliarios do
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pais”, um dos metros quadrados mais valorizados de Santa Catarina. Por este
motivo, este mercado enfrenta concorréncia acirrada onde grandes prestadores de
servicos imobiliarios estdo instalados na regido para atender toda essa demanda
crescente.

Para obter maior vantagem competitiva neste mercado, as imobiliarias e
construtoras precisam buscar e aprimorar cada vez mais a prospeccéo de clientes
interagindo melhor e com maior frequéncia com seu publico alvo. Para isso, faz-se
necessario a utilizacdo de ferramentas adequadas de marketing promocional para
que a comunicacdo do produto imobiliario atinja o mercado alvo de modo eficaz,
buscando assim, a retencéo e fidelizacao de seus clientes.

O objetivo deste trabalho é beneficiar os profissionais do ramo imobiliario através de
um levantamento sobre o uso das ferramentas de marketing promocional e de
relacionamento utilizadas nas principais imobiliarias de Balneario Camborit a fim de
verificar os resultados, tanto na visdo do cliente como da propria imobilidria. Desta
forma, verificou-se a respeito da influéncia no uso dessas ferramentas, bem como
seu retorno e a visdo geral de seus clientes. O mercado imobiliario que vem tendo
forte crescimento na regido, com grandes imobiliarias e construtoras precisa estar
preparado para atender a demanda da regido de Balneario Camboril, assim
ampliando seus recursos, sua clientela, melhorando seu atendimento e criando
relacionamentos para negoécios futuros e € essa visdo que temos como objetivo
retratar aos profissionais do ramo em nossa pesquisa.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa a ser realizada neste trabalho pode ser classificada como exploratéria,
pois segundo Churchill (1999 p.103) a pesquisa exploratoria é ideal, redne
informacbes mais concisas e direcionadas para proporcionar ideias sobre o
problema em questdo, proporcionando uma visdo mais amplificada sobre um
determinado assunto. Este procedimento foi adotado segundo Malhotra (2006, p.99):
“A pesquisa exploratéria € usada em casos nos quais é necessario definir o
problema com maior precisao, identificar cursos relevantes de acdo ou obter dados
adicionais antes de poder desenvolver uma abordagem”.

Segundo Gil (1991, p. 43) visa “proporcionar uma visdo geral de um determinado
fato, do tipo aproximativo”. Este estudo quantitativo a partir de dados primarios
utilizar-se-4 de ferramenta de coleta de dados o questionario com perguntas
fechadas, com o objetivo de identificar e fazer uma analise e quantificacdo da
utilizacdo marketing promocional e de relacionamento no ambiente imobiliario. Tem
como caracteristica a quantificacdo das informacdes coletadas, o tratamento e as
técnicas utilizadas para medicdo da amostra e interpretacdo dos dados, utilizando o
percentual e as médias das amostras.

O publico alvo foi dividido em dois grupos: o primeiro das grandes imobiliarias da
regido, totalizando 124 imobilidrias, com ajuda dos responsaveis pela comunicacao
da empresa, tais como corretores e gestores, buscou-se pesquisar as ferramentas
de marketing promocional utilizadas e o segundo grupo dos clientes destas
imobiliarias, totalizando 126 clientes, a fim de identificar a influéncia do marketing
promocional na decisdo de compra de um imoével e a fidelizacdo do cliente. O
objetivo do questionario foi analisar as ferramentas de marketing promocional
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utilizadas por algumas empresas do segmento imobiliario da regido de Balneario
Camboril e depois analisar quais trariam maior resultado confrontando com as
opinides dos clientes.

Os instrumentos de coleta de dados desenvolvidos para esta pesquisa foram dois
questionarios com dez perguntas fechadas cada um, sendo que um era especifico
para a empresa e outro a seus clientes. O questionario foi submetido a um pré-teste
para averiguar a compreensdo do respondente da pesquisa, bem como o tempo de
gue 0 mesmo despenderia para responder 0 questionario.

No desenvolvimento da pesquisa foram utilizados dados secundarios e primarios
para o desenvolvimento deste estudo. De acordo com Aaker, Day e Kumar (2001, p.
130) dados secundarios “sé@o aqueles que foram coletados por pessoas ou agéncias
para outros propoésitos que ndo a resolugcdo do problema especifico que temos em
maos”.

O objetivo dos questionarios € avaliar e analisar os resultados e atingir o objetivo da
pesquisa que tem como finalidades informar, comprovar e adicionar informacdes
sobre o marketing promocional e de relacionamento utilizados na regido de
Balneario Camboriu. Portanto, foram coletadas informacfes de empresas e seus
corretores e gestores que trabalham com divulgacdo e com os clientes das grandes
imobiliarias da regido para avaliar a percepcao deles em relacdo as acdes de
marketing utilizadas e sua eficacia. Através da pesquisa exploratéria feita, aliada a
pesquisa teldrica ja apresentada, pretende-se responder de forma precisa as
guestdes principais do projeto: Qual o papel e a eficacia do marketing promocional
na influéncia de compra e captacdo do consumidor de imdveis na regido de
Balneario Camborit? e Uma acdo de marketing promocional pode gerar
envolvimento do consumidor com o produto, fazendo com que o mesmo adote a
marca, fidelizando o consumidor e gerando resultados em longo prazo?

RESULTADOS E DISCUSSAO

O publico alvo foi dividido em dois grupos: um deles composto pelos clientes de
grandes imobiliarias de Balneario Camboril e 0 outro grupo composto pelos seus
respectivos gestores. Optou-se por fazer a pesquisa com esses dois grupos com o
intuito de poder comparar a opinido de clientes e confronta-las com as acfes dos
gestores imobilidrios. Na pesquisa aplicada aos clientes tinhamos uma populacédo de
150 clientes e nas imobiliarias uma populacdo de 150 gestores. Retornaram 124
guestionarios aplicados ao grupo de clientes e 126 aplicados aos gestores.

4.1 Resultados Pesquisa com Grupo de Clientes

A média de idade do publico entrevistado € de 38 anos, sendo 78 mulheres para 48
homens. Apés a tabulacdo dos dados ficou constatado que existe uma tendéncia
entre os clientes de Balneario Camborid na compra de imoveis em imobiliarias que
ndo conheciam antes da compra, sendo que 62% das 126 pessoas que
responderam negativamente ao serem questionadas se conheciam ou ndo a
imobiliaria onde compraram seu ultimo imoével. Destes, 48 clientes conheceram-na
por indicacdo e 30 clientes por outros meios de divulgacdo. Feita a andalise nos
meios de comunicacdo mais comuns para se chegar até a imobilidria, constatou-se
gue os mais usados sao jornais (42,86%), seguidos pela internet (28,57%) e plantado

V FICE - Feira de Iniciagdo Cientifica e de Extensdo do Instituto Federal Catarinense — Campus Camboriu
11 e 12 de setembro de 2014



de vendas (14,29%). Em ultimo lugar nos meios mais comuns ficaram a televisdo e
radio com 7,14% de escolha apenas. Ao questionarmos, quais 0S meios de
comunicacdo que mais chamam a atencao para a existéncia de produto ou servico,
0os resultados sdao em primeiro lugar a internet (34,21%), seguido da televisédo
(23,68%) e por fim jornais, com 21,05%. Assim, podemos constatar que apesar de
os clientes obterem conhecimento da imobiliaria em grande maioria através das
midias jornal e depois internet, os clientes prestam mais atencado primeiramente nas
midias internet, seguido de televiséo e jornal.

Por unanimidade dos questionados, também foi verificado que anuncios podem
despertar interesse, ainda mais se bem trabalhados em alguns pontos especificos,
trazendo alguns detalhes especificos. Para os clientes, valores e formas de
pagamento sdo informacdes de conteldo que ndo devem faltar nos andncios,
assumindo a lideranca na pesquisa, com 24% dos votos. Com 21% ficaram as
informacdes sobre a empresa com fotos e videos demonstrativos. Nesse quesito, 0s
nameros de registros oficiais ficaram em altimo lugar com 5% das marcacoes.

Quando questionados sobre a confiabilidade dos anuncios, 76% dos entrevistados
acreditam nas informacbes de imoveis divulgados, e quando questionados se
alguma vez ja se sentiram inseguros com algum anudncio ou divulgacdo de imovel,
52% respondeu que sim, sendo a falta de algumas dessas informacfes como o
maior causador dessa insegurancga.

Todos os entrevistados acreditam que o marketing de relacionamento criando uma
relacdo duradoura com clientes pode trazer diversos beneficios. Sobre informativos
a respeito de novos produtos, 86% do publico se mostrou disposto a receber
novidades e os 14% néo gostariam de receber informagdes sobre servigo imobiliario.

Outro dado interessante coletado na pesquisa € o indice de pessoas que disseram
qgue poderiam divulgar ou recomendar a imobiliaria onde comprou o imével, com
76% de apuracéo.

4.1 Resultados Pesquisa com Grupo de Corretores/Ges  tores

A segunda parte dos questionarios foi destinada aos gestores das imobiliarias da
regido onde houveram 124 questionados, dos quais 87% investem em acbes de
marketing em produtos e marcas, onde desse percentual, observa-se que a grande
maioria dessa comunicacao é feita através de propagandas, sendo esta responsavel
por 33% das opc¢des, seguidos por vendas pessoais (20%) e marketing direto (15%).

Quando questionados sobre os meios de divulgacdo dos seus produtos, o resultado
foi semelhante ao obtido pelos questionarios dos clientes, onde a internet liderou,
com 18% das escolhas, seguido por jornais, revistas e cartdes, todos com 12%.

Existe a plena consciéncia da importancia das campanhas, pois 120 dos 124
pesquisados do grupo de imobilidrias dizem que as campanhas podem motivar o
consumidor a finalizar ou pelo menos buscar mais informacfes sobre o imovel,
porém 16% do total entrevistado dizem ndo perceber diferenca no aumento do
publico. Para manutencdo e acompanhamento desse retorno, 0 meio mais utilizado
hoje s@o entrevistas dentro da propria imobilidria (41%), seguidos de formulérios
(22%) e questionarios (19%) que visam identificar a origem dos clientes. Os
guestionados afirmam que com a ajuda desses meios para mensuragao e formacéo
de senso e opinido, identificaram que a internet € o meio de comunicacdo mais
eficiente para um resultado efetivo na divulgacdo dos produtos, com 19% de
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escolha, seguido pelo jornal (15%) e por fim, revistas e outdoors, ambos com 9% de
escolha.

Buscando informacdes, agora com as imobiliarias, sobre o que elas julgavam
importante nos seus anuncios, as mesmas acreditam que informa¢cBes sobre a
empresa seria 0 mais importante para aumentar a confianca de potenciais clientes
em seus produtos (26% das escolhas), acompanhados de videos e fotos
demonstrativas (21%) e relatos de usuarios (17%). A opcado numeros de registros
oficiais ficou com apenas 3% das marcacgOes. Questionados sobre o marketing de
relacionamento, 77% dos questionados disseram manter algum tipo de acao do
género, usando email de marketing (42%) como principal ferramenta ou mensagens
via SMS (18%). Vinculo de amizade ficou com apenas 4% dos votos nesse quesito.
Sobre acreditar ou ndo no uso do marketing de relacionamento para obtencéo de
melhores resultados na credibilidade da empresa, 13% dos entrevistados nao
acreditam na eficiéncia da ferramenta, enquanto 84% se mostraram positivo quanto
ao seu uso e 3% néo respondeu a questao.

CONSIDERACOES FINAIS

Foi constatado que a maioria dos clientes chega até a imobiliaria pela primeira vez
por indicacdo, sendo que o restante primeiramente buscou informacdes através de
anuncios em jornais e internet a procura de um imoével que atendesse suas
necessidades. Isso ressalta a importancia de um bom uso das ferramentas de
marketing de relacionamento para fidelizacdo e satisfacdo do cliente, a fim de que a
imagem da empresa supere expectativas, se torne além de eficiente, eficaz em seus
servicos e transmita confianca o suficiente para que seu cliente se sinta seguro em
compartilhar e indicar a prépria empresa. No quesito de compra, € preciso que se
apresentem precos e formas de pagamento, assim como informacfes sobre a
empresa e fotos do produto. Em ambos os questionarios essas informacdes se
mostraram claramente as mais importantes. Ainda existe certo receio por parte das
pessoas em acreditar nos anuncios, cerca de 25% em média dos entrevistados
ficaram inseguros com as informacdes repassadas em alguns meio de divulgacao.

Analisando estas informacgdes entendemos que € necessario focar nas informacées
repassadas e nos valores apresentados pela propria empresa, para ter o retorno
pretendido. Também foi entendido que para chamar atencdo do publico é preciso
investir na internet, televisdo e jornais e sempre repassando aquelas informacdes
precisas e objetivas aos clientes para que nao figue a inseguranca ao ler as
informacdes e despertar o0 interesse na busca por mais dados sobre o servico ou
produto prestado. 75% dos entrevistados disse que indicaria a imobilidria, entdo
verificamos novamente que é necessario mais foco por parte das imobiliarias no uso
de ferramentas para fidelizagdo do cliente e aumento de sua confiabilidade, pois
grande parte dos profissionais da area ndo se certifica e acaba passando
informacdes erronias e, desde o comego até o fim de uma venda, iniciando pela
primeira visualizacdo do anuncio até o pés-vendas e as ferramentas promocionais,
alguns fatores podem passar despercebidos ou desfocados, gerando imparcialidade
ou mesmo receio pelos clientes.

As imobiliarias em grande parte divulgam por varios meios, principalmente pela
internet e jornal, o que segue normalmente como meios fundamentais de divulgacéao
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em larga escala, conforme a propria pesquisa, faltando apenas um uso maior na
divulgacgéo televisiva. Tanto nos questionarios direcionados aos clientes como no
das imobiliarias ficou claro que o radio ndo se enquadra bem para este tipo de
divulgacdo de iméveis, sendo que as propagandas e vendas pessoais, 0S meios
mais usados pelas imobiliarias pra comunicacdo com clientes e que obtém um 6timo
retorno. Portanto, devem ser bem trabalhadas, assim como o networking para criar
confianca e bons valores a imagem da empresa.

Grande parte das imobiliarias tem um bom controle sobre o retorno de seus
investimentos no marketing promocional. Esse controle se faz com aplicacdo de
guestionarios, entrevistas e formularios. As entrevistas possuem formularios onde as
proprias imobiliarias, com seus funcionarios, preenchem dados coletados pela
propria entrevista com o0s clientes que chegam a imobilidrias e desta forma
conseguem mensurar se o cliente é oriundo de seus investimentos em meios de
divulgacdo. Uma parte significativa dos responsaveis pela comunicagdo das
imobiliarias acredita que a internet e jornal tem maior retorno, e estao certos, mas
pecam quando investem grande parte de seu orcamento em cartdes, flyers, pastas e
folders, conforme foi registrado pela pesquisa. Na situacédo, vale direcionar um
pouco 0s investimentos sem que se eliminem esses meios.

Sobre as informacfes importantes nos anuncios, acertam as imobiliarias que
inserem informacdes sobre a empresa e fotos sobre os produtos, mas grande parte
deixa de lado informagBes como valores e formas de pagamento que se mostraram
pecas fundamentais para aumento de confiabilidade por parte dos clientes. 77% das
imobiliarias matem algum tipo de marketing de relacionamento pdés-vendas com 0s
clientes, e se mostra bem eficaz, visto que 86% desses mesmos clientes se mostram
abertos para receberem tais notificacdes, desde que direcionadas aos seus meios,
na situacdo; E-mails. Algumas imobiliarias acham que as ferramentas ndo fazem
diferenga na credibilidade das imobiliarias, contudo, analisado o questionario com
clientes, percebe-se que € de fundamental importancia, ainda mais se for notado o
quanto isso pode influenciar na indicacdo e divulgacdo por parte do cliente. Em
geral, as imobiliarias tem mantido um bom ritmo no que se diz respeito a divulgacao,
mas devem cuidar bastante com a qualidade da divulgacédo e com a qualidade dos
servicos, tanto durante como também no pos venda, pois um dos meios mais
comuns pra se chegar a casa ainda é a recomendacao entre amigos e familiares.
Aperfeicoar o conteudo nos materiais de divulgacao, procurar investir em meios mais
eficazes e trabalhar em cima de meios de fidelizagcdo e aumento na confiangca de
seus clientes sao ingredientes fundamentais para o sucesso do mercado imobiliario.
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