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1. INTRODUGAO

Atualmente, as empresas necessitam estar atentas as mudangas do
mercado e preparadas para enfrenta-las, no sentido de se sobressair e, até mesmo,
antecipar-se aos concorrentes. Os consumidores ficaram mais exigentes e cobram das
empresas mais qualidade, agilidade e melhores pregos. Ao mesmo tempo, as
preferéncias futuras dos consumidores estéo cada vez mais dificeis de serem previstas.
Em resposta, as organizacdes procuraram descobrir as verdadeiras necessidades dos
seus clientes a fim de atendé-los, e desenvolver ag¢des direcionadas a conquista e
fidelizag&o dos mesmos.

O bom atendimento oferecido pela empresa leva a satisfacdo e a
consequente fidelizagdo do consumidor, o que por sua vez, se traduz em maiores
retornos. Assim, cria se a base da vantagem competitiva sustentavel, cada vez mais
imprescindivel a qualquer empresa no ambiente atual. Neste contexto, é fundamental
para as empresas conhecer o nivel de satisfagéo dos clientes pois, desta maneira tera
condicdes de melhorar os pontos deficientes.

O atendimento ao cliente, quando mal feito, pode fazer com que a empresa
sofra um impacto negativo num mundo cada vez mais competitivo, onde 0s precos estado
cada vez mais parecidos e a qualidade dos produtos é um requisito basico para entrar
no mercado. O problema que deu origem a esse estudo, pode ser traduzido na seguinte
pergunta: como o nivel de qualidade de atendimento oferecido por uma loja varejista
afeta a satisfacéo e conseqglientemente a fidelizagdo de seus clientes.

Logo o objetivo de estudo é identificar o nivel atual da qualidade do
atendimento oferecido pela empresa TOK FINAL CALCADQOS, bem como seus impactos
na satisfacado e fidelizac&o dos clientes.

No varejo, a questdo do atendimento é ainda mais crucial, ja que o contato
da empresa, por meio de atendentes e vendedores com o consumidor & direto. Dada
esta situacdo, as empresas necessitam desenvolver um grande esforco no sentido de
oferecer ao consumidor um atendimento eficiente e que ultrapasse suas expectativas.

Assim o problema que deu origem a esse estudo, pode ser traduzido na
seguinte pergunta: Como o nivel de qualidade de atendimento oferecido por uma loja
varejista afeta a satisfacdo e consequientemente a fidelizacdo de seus clientes?
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2. CARACTERISTICA DA EMPRESA TOK FINAL CALCADQOS

2.1 DADOS DA EMPRESA

Razéo Sot_:iél: J. OLIVEIRA CALCADOS

Nome fantasia: Tok Final Calcados

Ramo de atividade: Comércio Varejista de Calgados

Endereco: Rua Antdnio Gustavo, n°® 35, centro — Nova Gloria/GO.
Fonelffax: (Oxx 62) 345.3210

E-mail: joliveiracalcados@bol.com.br

CNPJ: 04.793.929/0001-76

Insc. Estadual: 10.345.911-1

Tempo de mercado: 5 anos

Proprietario: Joéo de Oliveira Silva
2.2. HISTORICO

A empresa iniciou suas atividades no dia 13 de dezembro de 2001, e esta
no mercado hé guase seis anos. Possui prédio proprio, onde frabalham 3
funcionarios. Esta iniciativa deve-se ao fato da cidade possuir apenas uma loja de
calgados. A loja situa-se em local de facil acesso, com &rea ampla para
estacionamento. £ uma empresa individual, que foi formada com o capital préprio.

Inicialmente, o nome fantasia da empresa era Calgados Nobres, mas de
acordo com as necessidades de crescimento e melhoria em &mbito geral, julgou-se
necessario realizar a alteracdo de seu nome para Tok Final Calgados, pois de
acordo a opinido de todos os envolvidos na equipe de vendas o primeiro nome era
inadequado, ja que a loja é rica em variedade e bom gosto. Atualmente, a empresa
trabalha com a venda de calgados (masculinos e femininos e para criancas), de
chapéus e cintos (modelos diversificados). O crescimento da empresa esta ligado a
eficiéncia no atendimento aos Clientes e fornecedores, estratégias que visa a
obtencéo de vantagens em relag&o aos concorrentes. O principal fator de sucesso
da Tok Final Calcados é a atencdo dedicada a seus clientes, traduzida pela
diversificag&o de produtos, busca continua pela qualidade e precos acessiveis. Com
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isso, a empresa visa a satisfazer e fidelizar seus clientes.

A empresa tem adotado a estratégia de fazer promocdes que possam
proporcionar maior participagdo do consumidor, principalmente em datas especiais,
como o dia das maes, dia dos namorados e dia dos pais. Além disso, tem buscado
diferenciar seus produtos, a fim de aumentar a rentabilidade.

A Tok Final Calgados tem como missdc atender as expectativas dos
consumidores e fornecedores, com produtos e servicos que atendam as
necessidades dos mesmos, com qualidade e precos competitivos. Sua visdo em 3
anos consiste em oferecer mercadorias de qualidade para que assim passe a ser
reconhecida pela sua qualidade n&o s6 na cidade de Nova Gléria, mas nas cidades
circunvizinhas.

A loja, dentro de sua filosofia empresarial, tem como objetivo principal
conquistar novos mercados, aumentado area de distribuicdo dos seus produtos e
buscando novas oportunidades de negécios, para que assim possa obter um fluxo
de trabalho eficiente. Especificamente, pretende conquistar novos mercados e
consumidores, aumentando sua rentabilidade e obtendo um fluxo eficiente de
comunicacéo administrativa dentro da organizacéo, para estar sempre a frente no
setor de calgados, além de buscar as ultimas inovagdes do mercado.

A empresa tem como pontos fortes: a procura constante por inovagao e
atualizagéo de seu estoque, o desempenho de suas atividades de acordo com a
legislacéo vigente, e o estabelecimento de metas e planos. V& como pontos fracos
pode se destacar a area social, pois, ainda ndo desenvolveu nenhum programa de
colaborag&o com a comunidade local, alta tributacdo imposta pelo governo.

De acordo com Cobra (1993), as oportunidades s80 as variaveis externas
e ndo controlaveis pela empresa que podem criar condicbes favoraveis para a
empresa desde que a mesma tenha condicdes e interesse de usufrui-las. Sendo
assim, a Tok Final Calgados vé como oportunidade a ampliacdo da loja com a
intengao de trabalhar, futuramente, com roupas. Além disso, procura sempre buscar
junto aos fornecedores as ultimas inovagdes de acordo com as estacdes, do setor de
calcados, para estar a frente das concorrentes.

As ameacgas para Cobra (1993), sdo as varidveis externas e ndo
controlaveis pela empresa, que podem criar condigGes desfavoraveis para a mesma.
Para a Tok Final Calgados, grandes ameacas s&o crises externas que nio deixam

7

de afeta-la, pois produto “calgado” é um produto de exportacdo. As vezes, sdo
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comparados como principais ameacas 0s concorrentes, de modo que é necessario
sempre estar a frente deles. Hoje em Nova Gldria existem trés (3) lojas de calcados,
das quais a principal concorrente é a Predileta Caicados. Entretanto, essa ameaca é
vista pela empresa como uma oportunidade, pois possibilita a Tok Calgados estar
em continua evolugéo, tanto em termos de produto quanto em termos de servigove
objetivos.

2.3. ORGANOGRAMA DA LOJA TOK FINAL CALCADOS

Na empresa sdo poucos funcionarios, totalizando 3, mas estes procuram
desempenhar fun¢cées o melhor possivel, sendo desenvolvidas as atividades de
vendedor, gerente geral, financeiro, vendas.

PROPRIETARIO

A 4 v

GERENTE DE GERENTE
VENDIAS FINANCEIRO

A 4 -4

DEPARTAMENTO DE
MARKFETING

I

VENDEDORES

FIGURA 01: Organograma da empresa.

Para a Tok Final Calcados é fundamental ter uma boa administracao, pois
0 sucesso da empresa depende dela. A empresa é informatizada, e proporciona
treinamento continuo aos funcionarios, para que possam se adequar aos
equipamentos.

A administracdo geral da Tok Final Calgados enquadra-se na
administracéo “Classica’. A empresa adotou a teoria de Fayol, que diz que a
organizacéo do trabalho deve garantir eficiéncia num todo. Para tanto, a empresa

estabelece suas metas més a més, para que assim possam ser atingidos seus
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objetivos.
De acordo Cobra (1994, p. 171)

o controle do fluxo de vendas ¢ tarefa da administrag8o de vendas. Para

tanto, é preciso que a empresa possua um sistema de informagdes de
vendas e de markefing compativel com suas necessidades e desafios de
mercado. - Sistema de administracdo de vendas excessivamente
burocratizados podem levar, por um lado, ao atravancamento funcional.
Contudo, por outro fado, sistemas extremamente simplificados podem
emperrar 0 sucesso da empresa.

A empresa trabalha com o controle de quantidade na venda, pois procura
antecipar suas compras para poder atender & demanda de cada estacdo. Um dos
fatores principais € a qualidade, pois é necessério atender ao cliente no que diz
respeito ao conforto e qualidade, sendo todos os produtos armazenados com
seguranga, para evitar danos principalmente nas embalagens. Em relacdo ac
estoque, a empresa se preocupa em deixar seu depdsito muito bem organizado,
para que assim seus funcionarios ndo tenham dificuldades em ter acéséo a um novo
produto.

A empresa € padronizada, existem normas a serem seguidas por seus
funcionarios, tais como a utilizagdo de uniformes. A remuneracao dos funcionarios é

fornecida por comiss&o de venda.
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3. REFERENCIAL TEGRICO

As empresas atuais estdo mais criativas. As novas tecnologias tendem a
invadir a vida das empresas que desejam se manter no patamar mercadolégico e as
q.ue'desejam adaptar e modificar seus conceitos, pensamentos, crencas e acoes as
novas realidades do mercado. Mas as que nd@o podem ou nd0 querem adaptar-se
agora, estarao decretando suas faléncias, que muitas vezes acontece por falta de
preparo de seus proprios vendedores e administradores.

Sera feita uma explanacéo sobre vendas, marketing, relacionamento com
os clientes, qualidade de atendimento ao cliente, necessidade de manter o cliente,
fidelizacdo do cliente.

3.1 O QUE E VENDER?

Com intuito de compreender melhor a realidade na qual estdo inseridas as
empresas atualmente, abordar-se-4 a seguir e de maneira breve, alguns conceitos
relacionados a vacuo.

A arte de vender ndo pode mais ser vender dentro de um vacuo, e sim
saber para quem vender. O poder das comunicacdes de massa, realidades macro e
microecondmicas, problemas dos consumidores, troca de valores e mesmo a politica
€ 0s negocios globais ditam as atividades do dia-a-dia de vendas. Portanto,deve-se
ter em mente as seguintes questdes, para quem vender? O que vender? Onde
vender?

Segundo Las Casas (1989, p. 13),

a venda pessoal € um dos mais importantes componentes do marketing.
E por intermédio da venda pessoal que muitas empresas comunicam
seus produtos e servicos aos seus consumidores, constituindo-se,
portanto, em eficiente forma promocional disponivel as empresas,
particularmente devido ao contato direto com o puablico visado.

Um dos problemas mais dificeis que um bom vendedor pode encontrar é
a resposta a uma oposigdo gerada por prevencao do cliente. Pois eles estdo mais
cautelosos, com mais prevencgdes e opinides preconcebidas, fazendo crescer assim
as objegbes. Estas sdo geralmente opinides adversas, baseadas em provas
insuficientes ou incorretas. E importante lembrar que um vendedor profissional, bem-
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sucedido, deverd ser um catedratico em andlise de necessidades (cohhecer as
necessidades do cliente), pois o cliente estara sempre & procura do que for mais
econdmico, mas de boa qualidade.

Na Tok Final Calgados, os vendedores se empenham muito em agradar e
tentam descobrir as necessidades do cliente para que possam satisfazé-las. E
sabido que, cada vez que um vendedor e um cliente se encontram, uma venda se
fara ou um vendedor fara o cliente comprar ou o cliente vendera ao vendedor a idéia

de que ele ndo v/~ ~‘mprar/adquirir determinado produto. A realidade é que, a cada

dia, mais clier estdo decidindo fazer negdcios com as organizagbes que

realmente satis :.¢cam suas necessidades.
3.2 MARKETING

O marketing tem papel de desencadeador de consumo para regulador e
estimulador de produgdo de vendas. A importdncia do Marketing' no
desenvolvimento empresarial vem crescendo numa velocidade nunca antes
imaginada.

Constatou-se na literatura Cobra (1992), Mahfood (1994), Kotler (1996),
que as empresas que adotam orientagdo para produgfo, vendas ou compras.
Marketing esta diretamente ligado ao lucro de uma organizagao, que é o seu objetivo
maior.

Cobra (1993, p. 19), salienta que, para estimular as pessoas dentro de
uma organizag&o a perseguir os objetivos empresariais comuns, s3o utilizadas as
técnicas de marketing interno, dentro da empresa é trabalhado palestras, oficinas, a
relagdo no interno, e, para incentivar as pessoas a melhorarem o desempenho e a
produtividade, surgiram os apelos do marketing de incentivos, patrdo incentiva os
funcionarios com cursos, pagamento de comissdes extras.

Na Tok Final Calcados, o gerente se empenha cada vez mais buscando
sempre estimular seus funciondrios com palestras sobre marketing em todos as

areas necessarias para ajudar sua equipe de vendas.

! MARKETING: conjunto de estratégias e agdes relativas a desenvolvimento, apregamento, distribuigio e promogiio de produtos e
servigos e que visa a adequagio mercadolégica destes.
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Uma orientagéo voltada para o marketing exige total comprometimento
com o negocio, o que significa que todo o quadro da organizacdo deve ter bem
claros, a miss&o e o objetivo.

Ou seja, todo o foco e atencéo devem ser voltados ao cliente, deve haver
entusiasmo pelo o que se faz, pois 0 seu "sucesso" é o sucesso do cliente. Essa
troca cria uma sinergia cliente-organizagdo trazendo beneficios para ambos, a
empresa fideliza o cliente garantindo lucratividade, e aquele adquire confianca,
seguranga e tranquilidade na aquisicdo de produtos e/ou servicos.

De acordo com Kotler (2003, p. 46), “O marketing afirma que a chave para
atingir os objetivos da organiza¢do consiste em determinadas necessidades e os
desejos dos mercados alvo e satisfazé-los mais eficaz e eficiente do que os
concorrentes”.

Atualmente, todo trabalho de marketing desenvolvido e atualizado dentro
das organizagdes traz vantagens competitivas e exceléncia nos produtos e servicos.
Para o consumidor, traz vantagens em bons produtos, menores precos e muito mais
qualidade, formando um circulo de compra e venda. Toda organizacédo que esta
preparada para inovagdes na area do marketing e todos os seus complementos, as
estratégias usadas para conquistar sua clientela diariamente, conseguem clientes
fieis, novos clientes e também captura clientes da concorréncia, conseguindo ter
prestigio no mercado de atuagdo. As organizagdes devem ter em seus
planejamentos a valorizag@o da sociedade, fazendo com que o ecossistema se
harmonize com as tecnologias do mundo, havendo equilibrio e qualidade de tudo e
de todos. (KOTLER, 1998, p. 37)

Na Tok Final Calgados, ja é utilizado o marketing, quanto ao produto,
preco, promogao, ponto de venda visando auxiliar o vendedor, para que assim ele
possa realmente conquistar o cliente, pois ja é sabido que o marketing serve para
atrair o cliente, sua manuteng&o depende do vendedor usar com atengéo, educacéo

e bom atendimento e conhecimento das necessidades do cliente.

3.3. O RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Atualmente, percebe-se que ha mudancas constantes no mercado. As

preferéncias dos consumidores por servigos que atendam as suas necessidades tém
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crescido a cada dia, de modo que os clientes procuram, na maioria das vezes, um
bom atendimento e um produto de qualidade.

Todas as empresas querem seus clientes satisfeitos, pois, em principio,
cliente satisfeito significa cliente fiel, e, cliente fiel significa lucro. Os teéricos do
marketing (Cobra, Kotler e outros) afirmam que o lucro aumenta com o tempo, a
medida que os clientes se tornam mais fiéis. Surge, entdo, as confusdes naturais
que se fazem em nome do Marketing, que comumente & visto como sinénimo
apenas de propaganda ou de vendas.

Além de construir um solido relacionamento com seus parceiros da cadeia
de suprimentos, as empresas hoje devem trabalhar para criar vinculos mais fortes e
lealdade com seus clientes finais. No passado, muitas empresas achavam que seus
clientes eram eternos. Muitas vezes, o cliente ndo tinha muita escolha de
fornecedores ou os outros fornecedores eram igualmente mediocres na qualidade e
no servico, ou o mercado crescia t&o rapido que a empresa ndo precisava se
preocupar em satisfazer plenamente os clientes, podia perder cem clientes por
semana, mas ganhava outros cem e continuava considerando satisfatérias as suas
vendas.

Diante deste quadro tdo complicado, denominado “Conquista do Cliente”,
a estratégia de trata-lo. N&o se trata de programas superficiais de ‘satisfacdo do
cliente’, mas sim de encontrar novas e ousadas formas de melhorar a qualidade
de vida dos que compram o que a empresa tem a oferecer. Trata-se de acrescentar
valor a transag&o no servigo de vendas, ultrapassando as expectativas e criando um
crescente envolvimento com o cliente.

Assim sendo, é natural que o sucesso em vendas de servicos baseadas
no valor e orientadas para o cliente necessita de uma personalidade mais profunda
do que meramente uma personalidade de vendas. Ainda assim, tem sido muitas
vezes utilizada erroneamente como argumento principal por gerentes na contracéo
de novos vendedores, a crenga comum ainda é e sempre serd, de que, caso o
vendedor n&o preencha determinado perfil pessoal, ele ndo sera capaz de vender.

A teoria da Tok Final Calgados é a que o vendedor precisa investir mais
na conquista de seus clientes, visando manter os ja existentes e procurar conquistar
clientes novos, pois s6 assim as vendas poder&o prosperar, sendo assim, aumentara
o crescimento da organizacgéo.
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3.4 QUALIDADE DE ATEND!MEN?G AQ CLIENTE

As empresas devem dedicar estreita atencéo ac indice de abandono de
seus clientes e tomar providéncias para reduzi-lo. Primeiro, devem definir e medir
seu indice de manutencéo e, em seguida identificar os motivos da perda de cada
cliente, determinando quais deles podem ser eliminados ou reduzidos. Portanto, é a
aconselhavel que a empresa elabore estatisticas que mostrem a percentagem de
clientes que a abandonaram, bem como os diferentes motivos do abandono.

Nao ha muito que se possa fazer em relagédo aos clientes finais que se
mudaram da regido ou em relagdo a clientes organizacionais que encerram suas
operagbes ou foram a faléncia. Contudo, muito pode ser feito pelos clientes que
abandonaram a empresa devido a produtos baratos, servico deficiente ou pregos
altos demais. As empresas podem avaliar, de acordo com a freqiiéncia dos clientes
na loja, 0 quanto perde de lucro quando os clientes se retiram desnecessariamente.
Para cada cliente individual, esta perda corresponde a perda de um cliente vitalicio,
ou seja, tudo o que ele representa em termos de receita caso permaneca como
cliente por toda a vida. (KOTLER, 1998)

Nesse sentido, Tok Final Calgados, possui um controle em seu banco de
dados, que € analisado semanalmente pelo gerente, no qual se identifica a perda de

clientes, assim como a relacdo aos novos.
3.5. SATESFAQAO E QUALIDADE DO CLIENTE

A satisfacdo do clienté depende do desempenho do produto exposto com
relag&o ao valor relativo as expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus as
expectativas, o comprador fica satisfeito. Se excede &s expectativas, ele fica
encantado. Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas
boas experiéncias com o produto.

A chave da empresa para se manter no mercado, & equilibrar as
expectativas do cliente com o desempenho da empresa. As empresas inteligentes
tém como meta encantar os clientes, prometendo somente o que podem e depois
oferecendo mais do que prometeram. .

A satisfagéo do cliente esta intimamente ligada & qualidade. Nos dltimos
angs, muitas compahhias Seguiram programas de gestdo de qualidade total,
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idealizados para melhorar sempre a qualidade de seus produtos, servicos e
processos de marketing. A qualidade tem um impacto direto sobre o desempenho do
produto, afetando, portanto, a satisfagéo do cliente.

Qualidade pode ser definida como "auséncia de defeitos", mas a maioria
das empresas centradas no cliente ultrapassa essa definicdo restrita, definindo
qualidade em termos de satisfagdo do cliente. A meta fundamental do movimento
atual de qualidade total, tornou-se a satisfacéo total do cliente. Qualidade comeca
com as necessidades do cliente e termina com a satisfacdo dele.

Na Tok Final Calcados, a exceléncia na qualidade de atendimento é
essencial para a sobrevivéncia da empresa, sendo a qualidade vista muitas vezes
com a necessidade e termina com a satisfacdo das expectativas esperadas pelos

clientes.
3.6 NECESSIDADE DE MANTER OS CLIENTES

Hoje, as empresas de maior destaque fazem de tudo para manter seus
clientes. Muitos mercados j& atingiram a maturidade e n&o ha muitos clientes novos
entrando na maioria das categorias. Conseguir oferecer um bom atendimento ao
cliente € conseqiéncia direta de se gerenciar bem.

Cobra (1994, p. 274), enfatiza que o papel do gerente de vendas na
moderna organizagéo € o de desencadeador da produtividade de sua equipe e isto
exige, aléem da metodologia do trabalho, muita criatividade e bom-senso”.

A relag&o entre o atendimento ao cliente e a geréncia é téo fundamental
que as empresas que a ignoram podem passar por grandes dificuldades. Varias
companhias tentaram melhorar o atendimento ao cliente, sem abordar os itens
basicos que requerem mudancga na geréncia e infelizmente ndo deu certo, pois é
necessario ter um bom relacionamento entre ambos.

A competigdo € cada vez maior e os custos para atrair novos clientes
sobem cada vez mais. Estimativas mostram que pode custar até cinco vezes mais
atrair um novo cliente do que custa manter um cliente atual. Isso quer dizer que um
marketing agressivo custa mais do que um marketing defensivo, pois exige uma
enorme quavntidade de trabalho e despesas para afastar os clientes dos

concorrentes que estdo satisfeitos.
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Infelizmente, a teoria e a prética classicas da estratégia de mercado
concentram-se na arte de atrair novos clientes e ndo de manter os clientes
existentes. A énfase tem sido a criagdo de ftransacbes e ndo de inter-
relacionamentos. As discussdes focalizam atividades de pré-venda e atividades de
venda, em vez de atividades de pds-venda. Hoje, contudo, um numero maior de
empresas reconhece a importancia de manter seus clientes. E a melhor maneira de
manter clientes & oferecer-lhes altos niveis de satisfag@o e valor, que resultam em
forte lealdade.

Isso quer dizer que se deve ter em mente que o atendimento ao cliente
deve ser sempre prioridade. Ou seja, a obsessdo com o atendimento ao cliente
deve transparecer através de um compromisso predominante na alta geréncia da
organizagdo. Logo, um bom atendimento ao cliente s6 pode ser atingido com uma
viséo clara do que isso significa para a empresa a longo prazo e uma estratégia
clara para atingi-la.

Segundo Mahfood (1994, p. 7), “ha somente um cliente mais prejudicial &
sua empresa do aquele que esta insatisfeito e reclama: é aquele que esta insatisfeito
e nao reclama”. Pode-se dizer entdo que o cliente que reclama estd dando a
empresa a chance de tomar providéncias, ter éxito nas promessas para satisfazer a
todos os compradores. Ja o cliente que ndo diz nada sobre suas relagdes infelizes
com a empresa é 0 que simplesmente jamais retorna.

A maior preocupag&o de qualquer empresa deve ser obter respostas dos
clientes. Sem uma resposta clara, o atendimento nunca podera ser melhorado. E s6
uma questdo de saber o que os clientes querem, como eles se sentem, como
pensam, como fazer com que eles se sintam valorizados, como escutar e que
iniciativas o cliente aprecia. Essas respostas sdo fundamentais para o aprendizado
de como melhorar o atendimento.

Cobra (1993, p. 376), afirma que o trabalho em equipe é sempre
necessario mais de uma pessoa para oferecer um atendimento modesto ao cliente.
Uma equipe depende de varias pessoas e para cada tipo de negécic ha um perfil
adequado de equipe de vendas. '

Numa erhpresa preocupada com o cliente, uma quantidade suficiente de
tempo, energia e recursos ¢ dirigida a equipe de atendimento para assegurar que
tenham os instrumentos adequados para a fungdo: treinamento, documentacgo para
entregar, ambiente e aconselhamento adequados quando algo._ sai errado.
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A exceléncia no atendimento ao cliente sé pode ser alcancada através de
uma busca continua de melhoria. Isto significa que a melhoria constante & sindnima
de chances ilimitadas.

Sendo assim, a empresa que busca cativar o cliente é preocupada, é
criativa, supera-se a tode momento, tem como meta exceder, sempre. E na loja Tok
Final Calgados n&o é diferente, ela sempre esta criando novas formas para melhorar
o trabalho de sua equipe de vendas.

3.7 FIDELIZACAQ DO CLIENTE

Conquistar clientes para sempre significa fideliza-lo. O ‘cliente’ significa a
sobrevivéncia de qualquer organizacg&o e, sendo assim, ndo s a equipe de vendas,
mas todos os colaboradores da empresa, devem saber ouvi-lo e agrada-lo, para que
assim ele, passe a ser 0 marketing pessoal da empresa. Para que isso acontega, é
preciso que a organizac&o quebre algumas de suas regras internas, e tenha como
foco principal ndo s6 a conquista, mas também a fidelizag&o dos seus clientes.

| Existem algumas atitudes que podem mudar definitivamente o

relacionamento da empresa com seus clientes, dentre as quais, Kotler (2003),

destaca as seguintes:

v' Se o cliente pergunta se a empresa pode fazer alguma coisa por ele, a resposta
deve ser sempre sim, desde que, de alguma forma, esteja relacionada ao seu
negocio;

v A empresa deve querer cuidar de seus clientes:

v" Uma das piores coisas que se pode fazer é cobrar mais do cliente do que ele
tenha estimado. A empresa deve embutir uma reserva para poder comprar um
POLICO MENOS;

v" Ser simpatico com as pessoas € apenas 20% da prestagéo de bons servigcos aos
clientes. A parte importante é projetar sistemas que permitam a empresa fazer o
trabalho de maneira correta da primeira vez;

v As pessoas que tratam diretamente com clientes devem ter autoridade para
resolver problemas;

v" A coisa mais importante para um cliente é que a empresa faca tudo aquilo que

prometeu;



v

f.-

22

v' As criticas dos clientes s&o mais valiosas que seus elogios, principalmente para
que a empresa n&o corra o risco de repetir 0 mesmo erro;

v' Se o cliente pede alguma coisa que a empresa ndo tenha, ela deve tentar
conseguir, mesmo que para isso tenha que entrar em contato com alguns de
seus concorrentes e fazer acordo com eles;

v A empresa deve estabelecer metas elevadas e continuar a eleva-las logo que
sejam atingidas.

Nesse sentido, a fidelidade do cliente deve ser considerada um
ingrediente altamente perecivel, isto é, deve-se sempre partir da idéia de que o
cliente deixara de comprar da empresa por qualquer motivo, por mais futil que seja,
por isso a relevancia de a empresa se cercar de todos os cuidados. Para a maior
parte das empresas, a fidelidade do cliente é a chave para a lucratividade e o
crescimento futuro.

Conhecendo essa realidade, a Tok Final Calgados, trata muito bem seus
clientes mais fiéis, avisando-os das promogdes, e da chegada de novos produtos.

Diante do que foi exposto até aqui, pode-se concluir que a satisfacdo do
cliente é procurar atender bem a todas as suas necessidades, e que, o atendimento
€ instrumento essencial para manter o cliente satisfeito, especiaimente em
estabelecimentos varejistas. Assim, sdo apresentados a seguir, resultados de uma
pesquisa realizada juntos aos clientes da Tok Final Calgados, cujo objetivo foi
diagnosticar o grau de satisfacdo em relagdo ao atendimento oferecido pela

empresa.
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4. METODOLOGIA

A presente pesquisa baseia num estudo de caso em que sera analisada a
empresa com “Avaliagdo do grau de satisfagdo do cliente: o caso da Tok Final
Calgcados”, com o objetivo de identificar o nivel atual da qualidade do atendimento
oferecido pela empresa, bem como seus impactos na satisfagdo e fidelizac&o dos
clientes. (GIL, 1994), afirma que tal estudo é caracterizado pela andlise profunda, de
maneira a permitir conhecimentos amplos e detalhados sobre a empresa. O autor
afirma ainda que a coleta de dados € um elemento fundamental para a pesquisa. As
pesquisas que envolvem o levantamento do grau de satisfacdo dos consumidores
envolvem, em grande parte dos casos, a utilizacdo de metodologias de levantamento de
dados primarios.

» Utilizou-se, neste estudo, um questionario composto por cinco questdes,
as quais versaram sobre atracdo em comprar na loja, atendimento oferecido aos
clientes, se os funcionarios s&o &geis no atendimento, sobre promog¢éo e sobre uma
urna de sugestbes. Foram entrevistadas vinte pessoas. O questionario baseou-se
em questdes de multipla escolha. A seguir, apresenta-se os seguintes resultados da

pesquisa.
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5. RESULTADO

A pesquisa foi realizada junto aos consumidores da Tok Final Calgados,
constatou que os principais fatores que os levam a comprar na loja s&o o prego dos
produtos, 30% dos entrevistados disseram que é pelo prego oferecido, 30% pelo

atendimento, 30% pelos produtos que sdo de primeira qualidade e 10% pela
aparéncia da loja.

1 Preco

@ Atendimento

OO0 Produtos

O Aparéncia da loja

- Figura 02 — O que atraiu vocé a comprar na loja Tok Final Calgados?

O resultado foi 35% disseram que é 6timo, 35% disseram que € muito
bom, 30% disseram que é regular, mas a organizagdo tem como melhorar, falta
apenas um pouco mais de esfor¢o da equipe de vendas.

Otimo
E Muito bom
O Regular

35% 35% 30%

Figura 3 - O que vocé acha do atendimento da Tok Final Calgados?
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O resultado foi 80% disseram que sim, que os funcionarios sdo muito
educados e atenciosos, 20% disseram que ndo, mas que eles tem condicdes de

atenderem melhor, falta o gerente cobrar mais dos seus funcionarios.

Sim ENao

40+

80% 20%

Figura 4 - Os funcionarios séo ageis e estdo sempre dispostos para oferecer um bom atendimento?

O resultado foi 90% disseram que sim, pois atualmente a questdo de
preco é muito importante, e ressaltaram que as promog¢des da empresa s&o
compensadoras, pois eles oferecem produtos de primeira qualidade mesmo estando
fazendo promocgao, 10% disseram que n&o, pois nem sempre que eles tém dinheiro

disponivel para efetuar compras a vista.

1007

80

60+

40-

[ Sim ENao

20+

90% 10%

Figura 5 - Para vocé, a promogéo estimula comprar na Tok Final Calgados?
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O resultado foi 30% disseram que sim, pois assim seria possivel dar
sugestdes para o proprietario, 70% disseram que n&do, pois n&o tém interesse de

interferir na organizacao.

@dSim [ENao

30% 70%

Figura 6 - Gostaria que a Tok Final Calgados, dispusesse de uma urna onde os clientes pudessem

dar suas sugestdes?
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6. ANALISE DOS RESULTADOS

Verificou-se que o cliente da Tok Final, € em sua maioria composto por
mulheres (60%), o que demonstra uma pequena diferenga, ndo muito significativa
em relac&o ao sexo masculino, entretanto, cabe destacar que existe a possibilidade
de aumentar o publico masculino através de novos produtos como calgados que
estdo na midia e novos artigos masculinos, que a cada dia estdo sendo langados no

mercado.

Feminino
B Masculino

60% 40%

Figura 7 — Em relagdo ao sexo?

A maior parte dos clientes da loja séo jovens com idade entre 18 a 35
anos, as demais faixas etérias, de 36 a 50 anos e idade superior acima de 51 anos,
representam, respectivamente 15%. Estes clientes, que representam, 40% do total,
correspondem a uma clientela exigente e diferenciada com potencial de compra
maior e grande fidelizagdo o que garante estabilidade no rotacionamento das
mercadorias. Quando se fala em fidelizagéo, é importante ressaltar que em relagéo
a esse percentual 65%, que ja possui cadastro junto a empresa, pelo fato das

vendas a prazo.
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De 18 a 36 anos
1 E 36 a 50 anos
O Acima de 51 anos

60% 25% 15%
FIGURA 8 — Grafico de Idade dos Clientes

A Tok Final Calgados, tem um respaldo muito bom na cidade de Nova
Gléria, pois constatou-se que seus clientes estao satisfeitos na questao de preco,
atendimento, produtos e localizag&do da loja.

Percebe-se que 70% dos entrevistados consideram que o atendimento
estd ao nivel de seus clientes, mas mediante o resultado do restante dos
pesquisados, a questdo do atendimento merece atengéo especial, que seria melhor
providenciar um treinamento para a equipe de funcionarios da Tok Final Calgados.

Verificou-se que os funciondrios da Tok Final Calgados foram
considerados muito educados e atenciosos, mas também ficou claro que seus
clientes esperam mais dos seus funcionarios no que diz respeito a disposi¢ao do
atendimento.

Notou-se que realmente a promogéo estimula as vendas em qualquer
organizacao, e que os clientes estdo atentos e exigentes, pois a meta em relacao
aos pregos é economizar. Sendo assim, € importante que a organizagéo, mediante
suas possibilidades, promova promogdes relampago.

Sobre a questéo da urna, péde-se observar que trata-se de uma quest&o
irrelevante para o cliente, visto que a maioria (70%) afirmou que n&o deseja interferir
na organizacdo, eles exigem sim, atendimento, preco e qualidade. O restante é

complemento da organizag&o para com sua clientela.
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SUGESTOES

Analisando os resultados obtidos, ficou claro que a organizagao tem

respaldo com seus clientes. Ainda assim, é necessario que a empresa continue se

aprimorando. Para tanto, sugere-se:

v

Curso de treinamento para a sua equipe de vendas, em atendimento ao cliente e
técnicas de vendas;

Providenciar mais promogoes;

Organizar seus planejamentos para ampliagdo de vendas de roupas e mais
acessorios, pois como foi dito anteriormente a empresa possui apenas uma forte
concorrente, a Predileta Calgados, sendo assim, € necessaric ampliar, e o quanto
antes; |

Com a qualificagéo dos vendedores através de cursos sobre atendimento ao cliente
e também da boa postura pessoal podera aumentar as vendas, pois 0s clientes
serdo atendidos com mais eficiéncia e satisfaf;éo. Se a empresa TOK FINAL,
desenvolver uma estratégia de marketing, usando propagandas e promogoes de
vendas, de forma uniforme, com isso, atraira mais vendas, inovaria a cada dia a
relacdo entre os clientes ja existentes.
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Atualmente, todo trabalho de marketing desenvolvido e atualizado dentro
das organizagdes traz vantagens competitivas e exceléncia nos produtos e servigos.
Ja para o consumidor traz vantagens em bons produtos, menores pregos € muito
mais qualidade, formando um circulo de compra e venda. Cada vez mais, as
empresas vém procurando seguir a politica do marketing consciente, baseado nos
principios de orientacdo para o cliente, inovacéo e criagcdo de valores, missao social
e marketing social.

Toda organizagado que esta preparada para inovacbes na area do
marketing e todos os seus complementos conseguem clientes fiéis, novos clientes e
também capturam clientes da concorréncia, conseguindo ter prestigio no mercado
de atuacéo.

O atendimento da Tok Final foi considerado que € bom, mas pode e deve
ser melhorado, sendo assim, cabe ao responsavel do departamento de marketing,
procurar motivar a equipe, assim eles trabalharam com mais empenho, assim
sendo, a empresa tem muito a ganhar pois suas vendas tendem a crescer desde
que haja um bom relacionamento entre 0 gerente e funcionérios, e quem tem a
ganhar s&o os clientes.

Conclui-se que para vender e conquistar clientes, é necessario o esforgo
de todos os componentes da organizacdo, pois atualmente para se manter no
comercio de vendas a varejo € preciso muita organizagcido dentro da empresa. Ou
seja, € necessario manter o cadastro dos clientes em dia, fideliza-los e, acima de
tudo oferecer atendimento, preco e qualidade. Assim, com todas essas exigéncias, a
organizagéo tende a se ampliar e, num futuro bem préximo, podera ter suas filiais

nas cidades circunvizinhas.
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ANEXO i
QUESTIONARIO

. O que atraiu vocé a comprar na loja Tok Final Calgados?
( ) Preco ( ) Atendimento () Produto ( ) Aparéncia da loja

. O que vocé acha do atendimento da Tok Final Calgados?
( ) Otimo ( )Muitobom () Regular

. Os funcionarios sdo ageis e estdo sempre dispostos para oferecer um bom
atendimento?
( )Sim ( )Néao

. Para vocé, a promocéo estimula comprar na Tok Final Calgados?
( )Sim ( ) Nao

. Gostaria que a Tok Final Calgados, dispusesse de uma urna onde os clientes
pudessem dar suas sugestdes?
() Sim ( ) Néo






