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RESUMO

Este trabalho objetiva contribuir com reflexdes a cerca do tema: Cliente: A real Necessidade
do Marketing. Os itens aqui apresentados nfio sfo conclusivos, ao contrario, pretendem
despertar interesse para o desenvolvimento de um estudo mais profundo sobre o assunto
estudado. A falta de reconhecimento da empresa pelos seus clientes tem sido um fator
problemitico, digno de ser explorado com o proposito de encontrar melhores estratégias de
marketing para a empresa manter-se competitiva. O estudo demonstra a situagéio da empresa e
busca através da teoria encontrar estratégias que possam superar as dificuldades enfrentadas.
No decorrer da pesquisa encontram-s¢ mencionadas os principais recursos adotados para
realizar este estudo, aos quais estdo descritos no item; metodologia, que deram possibilidade
de compreensdo e interpretagio dos fatos a serem estudados. Os resultados adquiridos foram
muitos valiosos, para auxiliar na selecio de algumas estratégias de marketing que podem
servir de base para a empresa melhorar sua competigdio no mercado lojista de moveis e

eletrodomésticos.

Palavras Chave: marketing, satisfagio do cliente.



SUMARIO
1 INTRODUGAO. ....ooournverrssrereseesasseesssissssssiesssssasesssssssscasasss orssssssssss s sssssssasssssassasserssassee 7
2 PROBLEMATICA ... veoeeeeeeeeoevmssmsesessassssessasasssssestssss ssssasssstsss ssesssssesssssssessasssisssassssassseasssecess 8
3 OBTETIVOS.. o eooeeeeeeeeemetssssssssesasesaeosssnsessassrasssssssassss easserensassesssstasastisaassssrases tisssassnssssmsnssanetas 9
3.1 ODJEUIVO BETAL . ereureureeerirremrsisnerssirssnassssssessrmasranms s bR s s s 9
3.2 ObJEtiVOS ESPECITICOS. . cvuueruerrsrrsaressenscrrssasssa bttt bt st 9
4 JUSTIFICATTIV A oo eeeereiceeenireseesssssesseesessamessasamssanssassasasesames thensassansasasssestssssssstsnssnassrenissassass 10
5 FUNDAMENTACAO TEORICA......ccovcuiummmuimrsrmssrssemsammsseasessscssmsamsssasssssssssssassssisssss ssessss 11
5.1 A SatiSFagA0 dO CHEMIE. ... . cceeeerurmreareenssisss sttt smes e st anes | saeies 11
5.2 O valor do cliente: onde td0 COMEGA.......evuvieerrnracircsemsaresinersstsisn st ssionaoss 12
5.3 A escolha da pessoa certa para tratar SEU CLIEMLE.......cvrivriveiereciiiasrsien st 12
5.4, Atendimento de QUANAAAE. ....oueovmveereeeeceerr e 13
5.5 Administragfio do marketing voltada para 0 CHENte........ovcerresisusmscni s 13
5.6 Os fatores diferenciadores do atendimento como estratégia de marketing...........c.oece.. 14
5.7 Treinamento iNterdiSCIPIINAL. .....ccovuviiivirirarmersemses st st s st 15
5.8 CONNECET O PIOAULO.ovueurrererincrimsmrrnrarasssrinsasrssassissssn sttt s s st 16
5.9 Todos COM O MESMO ODJEHIVO..cueuecrrriasserussrrmarssansesrrsssmamsessssseassasaasasserstsnsmsasasssmsanases 18
5.10 Vendas dificeis, impresses NEGAtIVAS. .....ccoveeurevsssmressisssstsiaissasssiassssianassasa s asoniaes 18
6 METODOLOGIA. ... cveeeecieaeerssisarssesssenesaeerasssessssassrasasensatis s ratass sratasssass samsasinssantsrsasasssses 20
6.1 TIPO A€ PESGUISA..cuxrrrmerrssssssrrasnsessessssersssssserasssssss st e st 20
6.2 Método da coleta de dadOs.......eceereaeteienerssssmnnessesesssisrsss sttt st s s et sa e ss e 21
6.3 Método de anAliSE dO CASO....cviveiremrecaeeerareririsnarssrnsrras st asssaasisnsassastsassssssasas sosessssmananass 21
6.4 Método de divulgagio dos resultados.. ... urecararmmsinsnniinensssrsisnsstss s 21
T RESULTADIOS. ... oo eeesieievseseeessbaersssssssasassssrmsasessssasssanasonsses iatstssassssasasasamsssnsrasissssastesusiessssess 22
8 CONSIDERACOES FINALS.....oovoouueirrerremassseseesrmssssssssstsssssssssssssstomsssassssssssrassssssssssssssess o 24
D SUGESTAQ. ..o.oeoeeeeeeesesosessssesesssresssssssasaserassssess st RS TRSrRoER SRR TR AR s 25
10 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. .....cemuurvummmsimmennssssssetssssssssestsssasasssssmssssmssssssssssssesesss 26



')

1 INTRODUCAO

Nos dias atuais manter-se no mercado tem se tornado tarefa dificil para muitas
empresas, a concorréncia cada vez mais acirrada tem colocado as empresas numa frenética
disputa, onde ganha aquele com maior diferenciagfio que atrai os clientes. Sabe-se que apenas
vender bem nfio € mais o suficiente, mas precisa-se cada vez mais manter os clientes leais e
satisfeitos, tarefa esta que ¢ mais facilitada com o desenvolvimento e adequagdo do
marketing. O marketing ¢ ferramenta que pode possibilitar as empresas a se diferenciarem ¢
serem mais competitivas no mercado cabe, no entanto, o seu devido uso para alcancar os
resultados.

E notivel que as empresas que ndo tomam atitudes proativas € nio fazem uso
adequado ‘das ferramentas do marketing, ficam estagnadas e perdem o seu poder de
concorréncia. Cabe lembrar que boas estratégias de marketing podem possibilitar o
reconhecimento da empresa pelos seus clientes, a qual estes dardo preferéncia quando forem
adquirir algum produto ou servigo.

A Cometa Moveis e Eletrodomésticos tem evidenciado uma situagio de
desvantagem competitiva quando a mesma ¢é tida pelos seus gerentes como uma empresa que
ainda ndo possui um reconhecimento no mercado, embora uma das suas principais lojas fica
proxima a dois grandes concorrentes, suas vendas tem ocorrido de forma mais eventual,
quando que em visita a estes a concorrentes a empresa também ¢ visitada e consegue uma
boa efetivagdo das vendas atraidos pela melhor negociagfo e oferta de bons pregos.

Tendo em vista que a falta de qualidade no atendimento torna-se um problema que
compromete a sua competitividade, e para relacionar os objetivos da organiza¢fo com o seu
potencial de mercado; faz se necessério desenvolver estratégias que solidificam a construgiio,
ndo somente da imagem da empresa, como também, uma percepgio positiva dos
consumidores, ou seja, sensa¢des agradaveis que os levem 4 decisdio de compra dos servigos

e/ou produtos.
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2 PROBLEMATICA

O objetivo principal do marketing é criar uma alianga entre o cliente e a empresa. O
grande desafio do mesmo ¢ “fortalecer” as armas para atrair o negécio. Falar de cliente ¢ da
necessidade dele para o marketing é direcionar-se para a ligagfio, comptomisso, e
responsabilidade, pois é sabido que quando o marketing estd inserido na organizagdo, torna-a
mais capacitada para atender as necessidades do cliente.

A empresa em estudo, a Cometa Moveis tem evidenciado uma situagéio de adogio de
estratégias de marketing aliadas ao atendimento para garantir a satisfagdo dos clientes com
base num atendimento diferenciado. Sendo assim, cabe a este estudo identificar: Sera que a
inser¢io do marketing nas estratégias de atendimento da Cometa Moveis criam resultados

capazes de gerar a satisfagfio do cliente e conseqtientemente a sua fideliza¢io?
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo geral

v’ Analisar as diversas formas em que o marketing ¢é inserido na organizagio de modo que

venha satisfazer e a manter os clientes.

3.2 Objetivos especificos

Buscar compreender quais técnicas diversificadas que facultem a fidelizagdo do chente.
Diagnosticar o compromisso da organiza¢fio em promover a satisfagéo do cliente.

Detectar problemas no atendimento ou na entrega e identificar como melhora-las.

A NEENEE RN

Verificar se a inser¢io do marketing no atendimento da empresa estd criando resultados

que satisfagam e fidelizam o cliente.

AN

Sugerir a aplicagio de novas técnicas e para melhorar o desenvolvimento das vendas,

caso necessario.
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4 JUSTIFICATIVA

O estudo do tema: Cliente: a real necessidade do marketing ampara-se sobre a
necessidade, visto que a empresa ainda em crescimento no mercado necessita-se de estudo
que identifique meios para a empresa melhorar sua competitividade, dessa forma através da
contribui¢fio deste estudo, serd possivel identificar as reais potencialidades que as estratégias
adotadas no atendimento da empresa influenciam no desenvolvimento da empresa no
mercado.

Outra situacio que também conta como justificativa para a realizagio dessa pesquisa,
centra-se no conhecimento que proporcionard ao aluno e investigador, sobre a pratica
administrativa ¢ mercadolégica da empresa, contribuindo de forma efetiva com o
desenvolvimento deste trabalho, que terd oportunidade de interagir na pratica profissional
obtendo um melhor desenvolvimento de sua habilidade que lhe servird de experiéncia no

campo de estudos e na atuagiio profissional.
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5 FUNDAMENTACAO TEORICA
5.1 A satisfaciio do cliente

O cliente para se sentir satisfeito, precisa que o atendimento seja bom e supere suas
expectativas. Para isso, as empresas precisam buscar a melhor forma de atender as
necessidades dos mesmos, onde a qualidade no atendimento é uma maneira pela qual pode-se
alcangar esse objetivo. A empresa deve saber que quando ela consegue alcancar a satisfagdo
do cliente, estara construindo uma base de clientes fiéis.

Pensar no cliente € a principal maneira para conquistar o mercado e pensando assim,
concorrentes que também apostam na eficiéncia e eficacia de seus negdcios, vem abrindo
caminhos (meios) para este cliente exigir mais do mercado competitivo.

E devido as concorréncias, a busca pelo cliente, pela preferéncia que o atendimento e
a méo de obra vem melhorando a cada dia. Sendo assim, cada detalhe que por descuido néo
venha ser observado, podera causar a insatisfagfio e talvez nfio havendo tempo para corrigir
cause a perda de confianga, o que se conhece como quebra de alianga entre o cliente e a
empresa.

Deve-se levar em conta que o encantamento surge da satisfagio, que vem de acordo
com as necessidades de cada um.

Saber lidar com situages diversas é fundamental, pois cada perda significara muito,
porém ¢ importante lembrar que a perda ¢ para a empresa ¢ nfio para o cliente, entio a
concorréncia agradece.

A satisfacfio do cliente leva-o a fidelizagfio, fazendo com que ele se torne mais um

integrante de uma familia de sucesso. “Quando nossa concepgdo da qualidade passa a

abranger as perdas para a sociedade e a auditoria da qualidade de tudo, desde os parafusos até
a sopa do refeitorio, nos estamos no caminho certo” (RICHARD, 1992 pg. 82).
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5.2 O valor do cliente: onde tudo comeca

O cliente nfio deve somente se sentir importante para a empresa, mas sim, sentir que
por traz de ser importante, existe fatores ¢ valores que sfio fundamentais para eles e que a
empresa se preocupa com isso.

O cliente tem suas necessidades, sio humanos ¢ para que haja uma conquista entre

¢le e sua empresa € necessario que se eduque os lideres do servigo.

Os principios da venda pessoal e da negociaglio sfo descritos como
orientados para a transag8o, isso €, seus propositos sdo ajudar o vendedor a
fechar uma venda especifica com um cliente. Contudo em muitos casos a
empresa ndo estd simplesmente preocupada em fechar uma venda, e estd
interessada em conquistar um cliente especifico para atendé-lo durante muito
tempo (KOTLER, 1998, p. 618).

Quvir € uma arte ¢ o bom vendedor tem a alegria em saber que o cliente lbe confiou
pequenos trechos de sua historia.
E de suma importincia que a empresa veja o cliente, primeiro como amigo, o

funcionario dedicado, conhece o valor do cliente,

5.3 A escolha da pessoa certa para tratar seu cliente

O primeiro passo € contratar pessoas que gostam de pessoas. O seu funciondrio € o
seu representante e também o representante da sua empresa, € ¢ importante que este goste do
que fa¢a, ame a empresa, aprove os métodos e a filosofia, e 0 mais importante, que sinta bem
em ser representante e fazer parte da equipe. E de grande importincia observar se seu
funciondrio € a pessoa certa para criar ou manter a imagem da sua empresa. O funciondrio que
trabalha unicamente pelo saldrio ndo da lucro para a empresa e nele, observa-se um grande
esforgo para agradar o patriio ¢ nfo em satisfazer o cliente.

E fundamental que a empresa observe a capacidade do funciondrio em determinada
fungdio. Niio se coloca alguém com grande capacidade de argumentar para fazer trabaiho
fechado. Como encontrar? — Lembre-se que ninguém faz pada sozinho, se a empresa nédo da

oportunidade para o funcionério mostrar o seu trabalho, ela pode estar perdendo um excelente

representante, talvez por ndo confiar ou por achar que pode fazer o trabalho sozinho.
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Os empregados de hoje precisam de inspiragfo, ndo bastam ter os melhores talentos

e ndo trabalhar com eles.

3.4. Atendimento de qualidade

O comportamento da compra, expressa a satisfagdo do cliente, envolvendo amigos e
parentes, que de maneira informal também s&o participantes.

A satisfagdio esta ligada a vérios 4 itens que formam um todo, entre eles podemos
citar a qualidade do produto e do servigo.

Para KOTLER (1998), qualidade € a totalidade de aspectos ¢ caracteristicas de um

produto ou servi¢o que proporcionam a satisfagfo de necessidades declaradas e implicitas.

O vendedor entrega qualidade quando seu produto ou servigo atende ou
excede as expectativas do consumidor. Uma empresa que satisfaz a maioria
das necessidades de seus consumidores na maior parte do tempo é chamada
empresa de qualidade. A sessio memorando de marketing, intitblada. Busca
da qualidade total em marketing, expoe a hipiteses que devemn fundamentar
qualquer programa de qualidade total (kotler 1998, p. 65)

3.5 Administra¢io do marketing voltada para o cliente

Para Cobra (1992), o marketing hoje é objeto de aten¢do ¢ interesse de diversas
empresas, sejam elas lucrativas ou ndo. O marketing ganha ares de importincia & medida que
as organizagdes sofrem pressées e problemas de mercado, associados a agdo da concorréncia,
tendo marketing mostrado suas vantagens para a competitividade dessas empresas.

Algumas empresas se prendem apenas no propdsito de venderem. Apesar da pouca
produtividade elas nfio abrem seus horizontes para novos conhecimentos e estratégias, o
motivo € quase sempre o mesmo, querem aumentar os lucro, sem ter que diminuir o capital de
giro. Isso porque no consideram o marketing como peca fundamental no negdcio. As vezes é
preciso que a empresa sofra uma queda maior nas vendas, que quase extingue-se do mercado,
para que reconhecam a necessidade do marketing nos negécios e principalmente na

concorréncia.
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E triste observar, que empresas investem todo seu capital de maneira errada,
acreditando que o sucesso vird em breve, e mesmo depois de uma queda elas continuam
acreditando que os dias de muita lucratividade virdio e que ainda ndo destacou no mercado,
por questiio de tempo.

Se a empresa espera o reconhecimento de bragos cruzados sem nada a fazer para
alcangar 0 mesmo, ird continuar na base e esse serd o lugar que ela escolheu ficar e o
insucesso e a perda de cliente foi algo determinado por ela.

Os clientes estdo cada vez mais exigente e as estratégias de marketing é a maneira
encontrada para conhecimento do produto e satisfagfio do cliente de maneira clara para ganhar
ha concorréncia.

Segundo Kotler (1994), embora o marketing considere atender as necessidades de
forma rentavel, realmente entender as necessidades e desejos dos clientes nem sempre é tarefa
simples. Os consumidores se expressam em codigo que exige alguma interpretagfio, o que
exige estabelecer entdo as estratégias de marketing para atender as necessidades da empresa
na satisfagfo desse cliente.

E importante observar que atender as necessidades dos clientes nfio é uma tarefa
facil, e parte daf os estudos e as estratégias para estar no mercado e estar apto a enfrentar a
competitividade. Portanto investir no marketing de maneira eficiente ¢ eficaz tem sido um
atalho para entender os c6digos e interpretagiio dos consumidores.

Para Kotler (1994), o interesse do marketing pelas empresas tem se intensificado, a
medida que mais empresas comerciais e industriais reconhecem como o marketing contribui

para melhorar o desempenho competitivo das empresas no mercado.

5.6 Os fatores diferenciadores do atendimento como estratégia de

marketing

Para Cobra (1992), em todo tipo de empresa serd sempre possivel identificar fatores
diferenciadores, ou seja, algo que diferencia a empresa de seus concorrentes. Quando estes
fatores sfio identificados, podem se tornar grande alavanca para enfrentar a concorréncia. O
autor cita como exemplo de fatores de diferenciagio de marketing para a vantagem

competitiva, a qualidade do produto, da propaganda utilizada, a competéncia da equipe de
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venda, enfim quaisquer que sejam eles constituem em recursos estratégicos para enfrentar a
concorréncia.

Os fatores diferenciadores da empresa visam levar ao cliente, motivos que o
convenga a suprir suas necessidades na mesma, de maneira que ele saia satisfeito e com
planos de voltar em breve.

J4 Kotler (1994), diz que, quando os fatores diferenciadores de uma empresa se
baseia-se nos seus recursos humanos, as empresas podem obter vantagem competitiva com 2
contratagdio de pessoas mais bem qualificadas do que seus concorrentes.

E bastante notével que quando uma empresa possui equipe de funcionarios bem
treinados aliados com produtos de boa qualidade, os resultados das vendas com base no
atendimento prestado fazem a diferenga no conceito do cliente, ou seja, a empresa esta

conseguindo ser competitiva através de seus funcionarios.

5.7 Treinamento interdisciplinar

O desafio do marketing gira sempre em torno de clientes € quem lida com eles na
verdade é toda a equipe que trabalha pela satisfagdo do mesmo. E fundamental que haja
treinamento interdisciplinar, pois todos na empresa trabalham com o foco no resultado.

Quem lidera, prepara todos para desempenhar um trabalho que encanta o cliente e
esse encantamento o cliente busca em qualquer integrante da equipe. Treinar, seria tornar apto
para determinada tarefa ou atividade de determinado setor, é de suma importincia que haja
um conhecimento geral entre eles.

“Em seus estudos diz, que as grandes corporagdes estdo conscientes de que a politica
de um trabalho em equipe ¢ um relacionamento dos sécios com os empregados conduzem a
um processo de bons dividendos” (Tschohl e Franzmeir, 1996 p. 152).

O treinamento interdisciplinar responde pela qualidade no atendimento, os
funciondrios nas empresas sio treinados com uma orientago voltada somente para a sua
fungdio, o que faz com que a qualidade no atendimento caia. Quando o cliente solicita uma
ajuda para a compra seja em relagdo ao produto, ao prego, condicGes de pagamento, estoque,

ou enfim, informagdes de qualquer setor, este funciondrio néo sabe ajuda-lo em razfo da sua
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falta de treinamento nos setores da empresa. Nessa situagdio cabe a este funciondrio, ao menos

saber a quem encaminhar o cliente.

Kotler (1994) define que os funciondrios bem treinados exibem algumas

caracteristicas importantes:

v Competéncia: Os funcionérios possuem experiéncia e os conhecimentos exigidos;
Cortesia: eles so amigaveis, respeitosos e ponderados;

Credibilidade: eles sdo dignos de crédito;

Confiabilidade: eles desempenham o servigo com assisténcia e cuidado;

Comunicagio: eles se esforgam para entender o cliente e para comunicar-se claramente;

D S N N N N

Responsabilidade: eles respondem rapidamente as solicitagBes e aos problemas dos

clientes;

5.8 Conhecer o produto

Um dos motivos de insatisfagio do cliente ¢ por comprar um produto com a
expectativa de suprir as suas necessidades; no entanto, a orientagdo e a apresenta¢io deste
produto nfo atinjam as expectativas.

Quando os funciondrios conhecem bem os produtos ¢ alia esse conhecimento ao
atendimento, logo o cliente sente-se mais satisfeito, pois nada pior que aquele funciondrio que
ndo sabe descrever bem as caracteristicas de uso e funcionamento do produto que ele esta
vendendo. A empresa deve saber que quando o cliente vai adquirir um produto, ele chega com
uma determinada necessidade e cabe entdo ao funciondrio apresentar bem o produto, sabendo
indicar qual a melhor solugdo de compra. A equipe bem preparada sobre os produtos aumenta
consideravelmente as chances de vendas, através da confianga passada para o cliente. “A loja
muda o tempo todo. Novas mercadorias vém e vio e as vitrines sfio trocadas. H4 uma
necessidade de acompanhar as mudancas ¢ continuar a manter o controle sobre a loja”
(Friedman, 1995 p. 31).

E importante que haja conhecimento ¢ franqueza entre cliente e produto. O fato de
uma venda ter sido feita ou efetuada sem pensar no cliente em nenhum momento, ndo
significa que tenha tide sucesso no final do dia, mas talvez mais um insatisfeito, que nio fara

questdio de publicar boca a boca, sem receio de perdas maiores, o insucesso da empresa.
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Para Richard (1992), proporcionar qualidade como o cliente a define, significa
compreender plenamente ambas as dimensdes da qualidade: qualidade do produto ¢ qualidade
do servico.

Se a empresa ¢ voltada para o cliente, como ele a define? E importante observar que
cada cliente define o produto de maneira diferente. Desse modo costuma ser mais dificil
medir a satisfagdo de cada um deles.

Se dois clientes levam dois dos mesmos produtos a satisfagio de ambos sera
diferente, primeiro, pelas necessidades nio serem as mesmas, depois serd que o cliente

conhece o produto que levou?

As empresas inteligentes pesquisam o processo de decisdio de compra de
produto. Seus pesquisadores perguntam aos consumidores quando eles
tomaram conhecimento da categoria de produtos e marcas pela primeira vez,
quais suas crengas € sobre a marca como estdo envolvidos com o produto,
como fazem suas escolhas de marca e qual seu nivel de satisfagfio apos a
compra (kotler, 1998, p. 179).

Para que o cliente desenvolva uma crenga sobre o produto é importante que ele a
conhega. Se a empresa, espera do cliente uma atitude ou decisdo de compra, sem dados claros
sobre o produto, vale lembrar que o cliente est4 submetido a uma insatisfagio na compra. E de
suma importincia que haja na loja alguém apto a mensurar o produto antes que o cliente leve-

0 para casa.

O comportamento de compra complexa envolve um processo de trés etapas,
primeiro o comprador desenvolve crencas sobre o produto. Segundo
desenvolve atitudes, e em terceiro toma uma decis@o de compra cuidadosa.
A empresa que vende um produto deve entender o processo de coleta de
informagdes ¢ avaliar 0 comportamento dos consumidores. Ela precisa
desenvolver estratégias que acompanhe o comprador na aprendizagem sobre
os atributos na classe de produtos, sua importincia relativa e alta reputagiio
de sua marca em relago aos atributos mais importantes (kotler, 1998, p.
178).

O funcionéario dedicado que o cliente procura busca estar sempre conhecendo as

necessidades dos clientes e adequando-as aos seus produtos
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3.9 Todos com o mesmo objetivo

O trabalho em equipe exige de cada um o desdobramento da fungsio descrita em cada
cargo. Todos devem trabalhar pela satisfagfio do cliente, fazendo com que ele se torne um
cliente fidelizado.

E fundamental que todos independente de cargos e fungdes tenham habilidades com
pessoas, pois a cada passo dado, nos deparamos com clientes na expectativa de um bom
atendimento. E importante lembrar que todos nés somos clientes e fornecedores de alguém,
tendo entdo que evitar a perda minimizando ou eliminando o problema. O entrosamento do
pessoal dos departamentos ¢ fundamental para que haja um andamento e crie um marketing

pessoal da empresa.

As regras do jogo mudaram. As habilidades com pessoas, habilidades de
marketing e habilidades nas relagGes com o0s clientes sfo pontos criticos para
executivos de fabricagfio, porque cles gastam muito tempo fora de suas
fungdes industriais, especialmente com clientes, Os vice-presidentes de
operagdes, hoje em dia, ajudam a fazer um contato ou fechar um negocio,
garantir a um cliente exigente que o produto vai ser entregue a tempo, e lidar
com reclamacSes a respeito do produto. (Richard, 1992 p.13).

5.10 Vendas dificeis, impressdes negativas

Aquele que ocupa o espago na sua loja, as vezes mal humorado, apressado ou até te
maltratando sem mesmo te ouvir antes. Este quer sair dali com uma frase na mente, de que ele
estd certo e que o problema que o desagrada serd resolvido ¢ ainda espera ouvir muitos
pedidos de desculpas. E isso que o cliente espera de vocé, e se a sua agio for diferente, a
concorréncia ird te agradecer e o cliente ndo ira mais te procurar.

Se a empresa tem como objetivo buscar téenicas que facultem a fidelizagho, ela deve
também considerar todas as possibilidades e caminhos para se alcangar esses objetivos,
transformando problemas em oportunidades.

Para Seelye ¢ Moody (1994), se o seu cliente em potencial, tem uma impressio
negativa sobre vocé, seu produto ou sua companhia, vocé tem que resolver essa situagfio
imediatamente. Se vocé passar por um longo processo de vendas e descobrir a impressdo

negativa apenas na hora da decisdo, talvez tenha de comegar tudo de novo. Em qualquer ¢caso
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vocé precisard de argumentos fortes ¢ de muito poder de comunicagdio para mudar a cabega
das pessoas.

Para Seelye e Moody (1994) “a venda comega quando o cliente diz ndo”. Aquele
cliente prepotente que primeiro observa os pontos pegativos da sua empresa e coloca defeito
até na sua aparéncia, este j4 entra com impressGes negativas, essa ¢ uma idéia ja formada na
mente do mesmo, porém é ai que a sua venda comega.

Se mesmo com impressdes negativas, o cliente escolhe a sua empresa, pode-se
considerar essa procura como uma oportunidade. Este € um cliente dificil e talvez saira com
impressdes negativas, cabe a empresa dar o primeiro passo, criar um lago de amizade e
confianga com o mesmo, pois o cliente sempre tem razdo, assim a venda sera efetuada e as

impressdes serdio positivas.
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6 METODOLOGIA

6.1 Tipo de pesquisa

Tomando como base o objetivo geral da pesquisa de identificar como o marketing
esta sendo inserido na empresa de forma a fidelizar os seus clientes, a presente pesquisa

classifica-se assim como pesquisa exploratéria que

tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a tornd-lo mais explicito ou a construir hipéteses. Pode-se dizer que
estas pesquisas t€ém como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a
descoberta de intuigles. Seu planejamento €, portanto, bastante flexivel, de
modo que possibilite a consideragio dos mais variados aspectos relativos ao

fato estudado (Gil 2002 p 54).

Para Gil, (2002), a classificagio das pesquisas em exploratérias, descritivas ou
explicativas ¢ muito til para o estabelecimento de sen marco tedrico, ou seja, para
possibilitar uma aproximagfio conceitual. Todavia para analisar os fatos do ponto de vista
empirico, para confrontar a visdo tedrico com os dados da realidade, torna-se necessario tragar
um modelo conceitual e operativo da pesquisa, que é o delineamento.

Como o delineamento expressa em linhas gerais o desenvolvimento da pesquisa com
énfase nos procedimentos técnicos de coleta e analise de dados torna-se possivel na pratica,
classificar as pesquisas segundo o seu delineamento, que tem como elemento importante de
identificagio o procedimento utilizado na coleta de dados.

Com base no delineamento, a pesquisa foi entfo classificada como estudo de caso,
que para (Gil, 2002 p.54) “é constituido no estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. O estudo de caso
adotado possui natureza descritiva, ou seja; de descrever a situagéo do contexto em que esta
sendo feita determinada investigagiio;

O estudo de caso foi desenvolvido de forma explanatéria que na concepgio de Yin
apud (Roesch, 1999 p. 156), “consiste na tradugdio precisa dos fatos do caso; consideragéio de
explicagGes alternativas destes fatos; e uma conclusfio baseada naquela explicagio que parece
ser a mais congruente com os fatos”,

O estudo de caso foi desenvolvido como caso unico, tendo como elemento de

investigagfo apenas a principal empresa da rede de lojas, que constitui-se como um estudo de
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caso intrinseco, que para (Gil, 2002 p.138), “é aquele em que o caso constitui o préprio objeto

da pesquisa. O pesquisador almeja é conhecé-lo em profundidade”.

6.2 Método da coleta de dados

O procedimento de coleta de dados adotado foi a entrevista livre, formuladas
anteriormente ¢ padronizadas, a um membro da organiza¢io objeto de estudo. “O
entrevistador tem liberdade para desenvoiver cada situagdo em qualquer dire¢io que considere
adequada, as perguntas sfo abertas e podem ser respondidas dentro de uma convengdo
informal” (Lakatos & Marconi, 2001 p. 97).

Neste caso a entrevista composta por um roteiro com questdes abertas e estruturado
de forma a responder aos objetivos da pesquisa, serd aplicada ao gestor gerente da empresa,
através de uma entrevista pessoal. A entrevista foi aplicada entre os dias 01 a 30 de julho de
2009.

6.3 Método de analise do caso

Qs dados advindos das entrevistas foram descritos; logo procedeu-se da reducéo de
dados que segundo Yin apud (Roesch,1999 p. 260) “¢é uma forma de andlise que acentua,
separa, focaliza, descarta e organiza os dados de modo tal que permitird extrair ¢ verificar
conclusdes™; e logo partiu-se para a extragdo de conclusdes e verificagles, que para 0 autor €
a fase que o analista j4 comega a decidir sobre o significado dos dados, anotando suas

regularidade, padrdes, explicagfes, configurages possiveis, fluxos causais e proposi¢des.

6.4 Método de divulgac¢io dos resultados

Os dados serfo divulgados por meio de descri¢io e explicagdo para Yin apud
(Roesch, 1999 p. 262) “é quando o pesquisador coleta a informacfo analisa-a ¢ apresenta-a
em texto de acordo com certa logica que atenda aos objetivos do estudo, seguida de

explicagdo™.
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7 RESULTADOS

Conforme os resultados da pesquisa, descrito em entrevista, foi possivel identificar
algumas praticas consideradas pela empresa como estratégias capazes de criar um
atendimento diferenciado, estabelecendo assim uma possivel satisfa¢do do cliente.

Nota se que as estratégias adotadas aborda a diferenciagio dos servigos prestados
pela empresa em relagio ds vendas e também aos recursos humanos envolvidos, dentre as

quais cita-se:

v A qualidade no atendimento; um fator fundamental que se destaca na empresa,
contando com pessoas aptas a resolver as vendas. Kotler (1994), diz que, quando os
fatores diferenciadores de uma empresa se baseiam nos seus recursos humanos, as
empresas podem obier vantagem competitiva com a contratagio de pessoas mais bem
qualificadas do que seus concorrentes.

E bastante notavel que quando uma empresa possui equipe de funcionrios bem
treinados aliados com produtos de boa qualidade, os resultados das vendas com base no
atendimento prestado fazem a diferenca no conceito do cliente, ou seja, a empresa esta

conseguindo ser competitiva atraves de seus funcionarios.

v’ Pontualidade na entrega, um fator que determina a diferen¢a. Quando o cliente
adquire um produto logo a entrega € realizada, visando atender sua expectativa, pois para
a Cometa ainda € uma extensio da venda, que necessita de prioridade para garantir que o
atendimento foi bem realizado.

De acordo com Richard (1992), proporcionar qualidade como o cliente a define,
significa compreender plenamente ambas as dimensSes da qualidade: qualidade do
produto e qualidade do servigo.

O conceito de qualidade ndo estd exclusivamente ligado ao produto, € claro que o
produto tem que ter qualidade, mas de nada adianta ter um produto de qualidade se o

servigo ndo for condizente com o que o cliente espera.

v" Cuidado com a instalagiio ¢ manuseio; O cuidado que a empresa demonstra com o

produto que o cliente adquire deve ser bem manuseado, tendo em conta que ele
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representa um bem, um valor e uma necessidade do cliente. Assim cabe a empresa zelar
por aquele bem para que ele seja entregue com a mesma qualidade fisica de quando visto
na loja.

Na verdade a empresa tem que fazer de tudo para nfio errar e buscar alternativas
de fazer com que o cliente possa se lembrar do atendimento que recebeu. A agfo de pos-

venda pode ajudar nesse aspecto, tornando um suporte para manter o cliente satisfeito

Equipe bem treinada, para atender a necessidade de cliente; Toda dedica¢fio é
prestada para encantar o cliente e fazer com que este escolha sempre a empresa. O
servico € algo que pode até ser imitado, mas a conquista do cliente pelo servigo prestado
€ o que gera condi¢tes para a fidelizag#io. Seja qual for o tipo de negdcio, o atendimento
prestado ao cliente sempre cativa e atrai.

A questfio nfio é que o produto ndo tenha a obrigacio de ser bom, na verdade o
produto tem que ser praticamente perfeito, nfio é admissivel erro, esse é o conceito de
qualidade; mas a verdadeira qualidade esta atrelada ao servigo que € prestado ao cliente..

Kotler (1998) define que a qualidade é a totalidade de aspectos e caracteristicas de
um produto ou servigo que proporcionam a satisfagio de necessidades declaradas e

implicitas.

Rapidez ¢ mobilidade no que refere-se ao uso de recursos tecnolégicos para agilizar
o atendimento; Para garantir um bom atendimento a empresa conta com recursos que
facilita e auxilia no desenvolvimento da venda, tal como computadores para processar os
documentos de venda dos produtos. Esse ¢ um dos recursos que aliados a uma equipe de
funcionarios bem treinados, facilitam o processo de negociagio da empresa, dando
suporte ao vendedor de agilizar o processamento da venda.

De acordo com Kotler (1994), dentre as caracteristicas de um funcionario bem
treinado esta a competéncia, que para o aufor sd0 pessoas que possuem experiéncia e 0s
conhecimentos exigidos para desempenhar uma tarefa.

Negociagiio facilitada com os clientes; a empresa busca atender as necessidades dos
clientes, visando o sucesso da venda, para isso procura incluir em sua negociagiio
critérios que ajuda o cliente a decidir a compra, tal como precos, prazos, condigdes de

pagamentos variadas como financiamentos préprios sem burocracia ou através de
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financeiras; enfim, tudo ¢ pensado para dar prioridade a cada cliente para facilitar a sua
decisdo de compra.

Através de funcionarios bem orientados a empresa consegue atender os desejos e
necessidades dos clientes, com base nas suas negociagoes.

Kotler (1998) define que os principios da venda pessoal € da negociaciio sdo
descritos como orientados para a transagfo, isso é, seus propdsitos sdo ajudar o vendedor
a fechar uma venda especifica com um cliente. Contudo em muitos casos a empresa nio
esta simplesmente preocupada em fechar uma venda, esta interessada em conquistar um

cliente especifico para atendé-lo durante muito tempo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas andlises e discussdes dos resultados obtidos, nota-se que o
desempenho das estratégias adotadas pela empresa sdo realmente eficazes, conforme
especifica a teoria cientifica, as estratégias sdo importantes para a empresa conseguir manter-
se no mercado, quando possibilitam 4 empresa atender as necessidades dos clientes.

Embora os resultados de boas vendas da empresa, possivelmente esteja ligada a
eficicia das estratégias adotadas, é importante ainda incrementar sermnpre a melhoria das
estratégias para garantir a competitividade, evitando dessa forma que a concorréncia consiga
imitd-las e assim conquistar os seus clientes.

No contexto da satisfagio do clientc a empresa tem feito maiores esforgos e
mudangas no que refere ao servigo prestado quando da aquisi¢io dos produtos, também tem
grande destaque a parte de recursos humanos, que responde pelo sucesso das estratégias da
empresa.

Enfim, pode-se concluir que a empresa tem condi¢es de conquistar a preferéncia
dos clientes, ou seja, a fideliza¢fio através do bom atendimento prestado, embora deve-se
ressaltar que para melhorar as estratégias da empresa, necessita-se de um estudo mais
aprofundado, que permite a avaliagdo mais precisa das reais potencialidades e necessidades
mercadol6gicas da empresa. Portanto, neste quesito a empresa deve trabalhar e implementar
melhor suas estratégias de marketing, ou pouco adiantara todos os esforgos para se tornar

competitiva, se o cliente nfo tiver conhecimento da empresa e seus diferenciais.
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9 SUGESTAO

Diante dessa situagdo cabe indicar algumas proposigdes que podem ser melhor

ajustadas as necessidades da empresa:

v’ Melhorar as estratégias de marketing existentes no atendimento da empresa, buscando
implementar sempre a diversificagfio destas, evitando que a concorréncia possa imita-las.
v" Fazer investimentos para divulgar por meios de midias de divulgagio os diferenciais

competitivos da empresa, a fim de conquistar mais clientes no mercado.
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APENDICE 1

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

INFORMACOES SOBRE A EMPRESA

Razdo Social: Interlar Moveis Comércio de Moveis, Eletrodomésticos, Informatica e
Telefonia Ltda

Nome Fantasia: Cometa Moveis

Endereco: Quadra 23 Lote 20 Setor Jardim Brasilia, Aguas Lindas de Goias

Cidade: Aguas Lindas de Goias

CNPJ (CGC): 0177894260011-00

Insc. Estadual:

Ramo de Atividade: Comércio de Moveis, Eletrodomésticos, Informitica e Telefonia

Nome do Responsdvel: Mircio de Almeida Lima (gerente)

Socios: Valtair, Valdson e Vandeir.

HISTORICO

A histéria de trés irmios, vindo de uma familia pobre do interior de Minas, que
vieram para Brasilia no ano de 1976 com um objetivo: crescer na vida; e dai um deles o mais
velho comegou a trabalhar em uma loja de méveis, que a sua fungfo era faxineiro mas o seu
sonho era ser um grade empresario, que por sua simplicidade j& completando seis meses de
trabalho foi promovido para montador e enquanto isso seus outros dois irm#os trabalhavam de
servente, mas os seus objetivos eram crescer na vida, e no entanto os trés fizeram um
compromisso, de guardar trinta por cento do que eles ganhavam. Enquanto isso o mais veiho
foi promovido a gerente da loja e o tempo passou e dez anos depois compraram sua primeira
loja de moéveis usados no ano de 1986 que deram o nome de Cometa Mdveis ¢ com muita
dificuldade conseguiram superar todas as suas dificuldade, hoje é uma empresa com vinte
lojas em Brasilia e enforno com as melhores linhas de méveis e eletro e tem um quadro de
mais de quatrocentos funcionarios de carteira assinada. Portanto; deixo uma frase a todos: “O
segredo do meu sucesso é Jesus, pois tudo que é meu ¢ Dele, € por isso seja sempre honesto e

fiel 2 Deus”! E essa ¢ um pouco de nossa historia...
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ORGANOGRAMA
Presidente
GERENETE
VENDEDORES AUXILIAR ENTREGADOR
ADMINISTRATIVO MONTADOR

Fonte: Dados da Pesquisa

Elaborado pela autora

Missdo

Atender os clientes de maneira satisfatoria e oferecer produtos e servigo de qualidade,

buscando suprir as necessidades dos clientes de maneira que priorize sempre a pontualidade.

Visio

Tornar se a maior e melhor empresa no ramo de Moveis e Eletrodomésticos, com

conhecimento amplo na érea de varejo.

Caracteriza¢io dos Recursos Humanos da Empresa:

Categoria dos profissionais que atuam na empresa: Nio possuem categoria
Divisio técnica de trabalho: Gerente, atendente, caixa, montador, entregador
Qualificagfio dos funcionarios: Treinamento técnico de acordo com a fungédo
Condi¢io da jornada de trabalho: De acordo com a legislagdo trabalhista
Rotatividade da méo de obra: Sfo 2 turnos de trabalho
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FACER - Faculdade de Ciéncias ¢ Educacio de Rubiataba
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO
Cliente: A Real Necessidade do Marketing

Académica: Girlene Alves dos Santos

Empresa: Cometa Mdveis Setor: Marketing

Supervisor Responsavel: Marcio Almeida Lima

Fungio desempenhada: Gerente Tempo de Empresa: 4 anos

ROTEIRO DE PESQUISA
1. Quais as técnicas utilizadas para a fideliza¢io do cliente?
2. Quais os cuidados a loja tem para promover a satisfacdo do cliente?
3. A loja tem problemas no atendimento?
4, Quais os cuidados sio tomados na entrega?
5. Os montadores de méveis sfio treinados?
6. A empresa vé a necessidade de novas técnicas para melhorar o desenvolvimento da
empresa?
7. A empresa tem preocupaciio em saber se¢ o cliente foi embora satisfeito?
8. Se a empresa percebe gue o cliente nfo foi bem atendido, qual iniciativa tomada?

9. O que a empresa tem feito para diferenciar das empresas concorrentes?

10. Do seu ponto de vista, 0 que deve ser modificado na empresa?
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APENDICE 3

DADOS DA ALUNA

NOME: Girlene Alves dos Santos

NUMERO DA MATRICULA: 0214110601

ENDERECO: Rua 03 quadra 06 lote 15 centro Povoado de Novo Oriente
CEP:76305- 000 CIDADE: Nova Gloria ESTADO: GO
TELEFONE: (62)3044-1012 CEL.: (62) 9904-9829

E-MAIL: girlenerailly@gmail.com

ESTAGIO REALIZADO NA AREA: Marketing

EMPRESA: Cometa Méveis

RESPONSAVEL PELO ESTAGIO NA EMPRESA: Marcio Almeida Lima
ENDERECO: Quadra 23 Lote 20 Setor Jardim Brasilia, Aguas Lindas de Goias
TELEFONE: (61) 3613 - 8127
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