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“Sabe quem é o melhor vendedor do mundo? O cliente satisfeito, ele vende
sua empresa, marca, produto e ndo cobra comissdo.” — Roger Stankewski



RESUMO

Este estudo partiu da problematica da importancia da qualidade e exceléncia do
atendimento ao cliente para as lojas fisicas, buscando analisar a importancia da
qualidade e da satisfacao do cliente para que uma organizacdo se mantenha atuante
no mercado competitivo. Observando-se, que a qualidade € um dos principais
diferenciais para a sobrevivéncia de uma organizacdo. Além disso, é de grande
importancia na definicdo do nivel de servico e satisfagdo do cliente. Através desses
estudos bibliograficos, este trabalho académico apresentara a defini¢céo e o significado
do cliente para as empresas e nocdo de qualidade e qualidade no atendimento como
melhoria continua do processo dentro de uma organizacdo, bem como a importancia
da fidelizacdo e a satisfacdo do cliente. Este trabalho também apresenta a
necessidade de criar situacdes para atrair e reter clientes, e o valor da motivagao e
treinamento dos funcionarios de uma empresa, pois funcionarios desvalorizados e
desmotivados podem transmitir uma imagem negativa sobre a mesma. Por fim,

discutiremos melhorias que podem ser implementadas para qualificar o atendimento.

Palavras-chaves: Qualidade. Atendimento. Clientes.



ABSTRACT

This study started from the issue of the importance of quality and excellence in
customer service for physical stores, seeking to analyze the importance of quality and
customer satisfaction for an organization to remain active in the competitive market.
Watching that quality is one of the main differentials for the survival of an organization.
Furthermore, it is of great importance in defining the level of service and customer
satisfaction. Through these bibliographic studies, this academic work will present the
definition and meaning of the customer for companies and the notion of quality and
quality of service as a continuous improvement of the process within an organization,
as well as the importance of customer loyalty and customer satisfaction. This work also
presents the need to create situations to attract and retain customers, and the value of
motivating and training a company's employees, as devalued and unmotivated
employees can convey a negative image about the company. Finally, we will discuss

improvements that can be implemented to improve service.

Keywords: Quality. Service. Customers.
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1 INTRODUCAO

Em um mundo globalizado, um dos grandes temas debatidos pelos estudantes
da area da administracdo é sobre a necessidade de uma atuacdo empresarial bem-
sucedida no atendimento ao cliente; ou seja, a progressao de servigos de exceléncia
gue engrandece a satisfacao das negociacdes, independente do ramo de atuacao.

A empresa sabe que o cliente é a peca chave, essencial em qualquer negaocio,
por isso o seu principal objetivo é encontrar uma solucdo para as expetativas do
cliente. Por esse fim, a diversificagdo de tratamento tornou-se um componente de
distincdo competitiva capaz de gerar interesse e garantir a sobrevivéncia nos
mercados em que opera. Este laco entre cliente e empresa é fortalecido quando ha
qualidade de servico, um nivel de servi¢co excepcional. Desta maneira, a fidelidade do
cliente é conquistada e como consequéncia a empresa fortalece seus lucros.

Hoje, a definicdo de qualidade esta diretamente relacionada a percepcao de
cada cliente. Conforme Shiozawa (1993), ha muitas maneiras de conceituar
“qualidade” e muitas maneiras de alcanca-la. As vezes, um conceito é mais apropriado
que outro. Além disso, toda a empresa deve compreender o que significa qualidade,
e isso deve ser compreendido e compartilhado por todos na empresa.

De acordo com Maximiano (2004), o principal objetivo da empresa é a
satisfacdo do cliente; se isso ndo acontecer, sua atuacdo sera prejudicada. O autor

declara.

Quando a eficacia € considerada, a definicdo de qualidade se amplia. A
inclusdo do cliente na definicdo da qualidade torna-se prioritaria. Qualidade
passa a ser mais do que fazer produtos sem defeitos de fabricagéo.
Qualidade, quando se pensa no cliente, significa fornecer o produto ou servigco
certo, que atenda a necessidades especificas (MAXIMIANO, 2004, p.104).”

Sabiamente, a qualidade dos produtos entregues por uma empresa € muito
importante na avaliagdo do cliente. Consequentemente, considere que cada
organizagéo possui um termo de qualidade, como eficiéncia, produtos de qualidade e
prestacao de servicos justa e eficaz.

A empresa deve enfatizar a qualidade do atendimento ao cliente como fator de
desenvolvimento do negocio, pois através do atendimento o cliente tem o primeiro
impacto sobre a empresa, ja que o cliente pode ndo saber antecipadamente o servico
ou produto que ela oferece, Mas é importante destacar que a forma mais convincente
de conseguir um cliente para a empresa € um bom atendimento, tanto inicialmente

guanto por meio da fidelizac&o, contribuindo assim para o crescimento do negdcio.
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Servir ndo significa apenas tratar bem o cliente, mas também conhecer o seu
perfil, entender suas necessidades e superar suas expetativas, fortalecendo assim a

sua fidelizac&o e promovendo a divulgacéo do servigo ou produto.

O atendimento € o elo entre a empresa e os clientes, por isso a maneira como
ele é tratado dentro da organizacéo resultara no grau de sua satisfagdo com
a mesma. Um cliente se sente satisfeito quando o desempenho do produto
ou do servico fica acima da sua expectativa, ou seja, 0 produto ou servico é
melhor do que o cliente esperava (SILVA, 2011, p. 6).

No ambito empresarial, 0s negocios estdo passando por alteracdes constantes
e significativas, e o posicionamento das empresas no mercado também esta em
constantes mudancas. Essas mudancas, juntamente com o processo de globalizagéo,
exigem que as empresas se adequem de forma a manter a competitividade necesséria
no mercado onde operam.

O acréscimo da concorréncia, por sua vez, exige que as empresas inovem, crie
e atuem por meio de planejamento de estratégias que s6 podem ser desenvolvidas a
partir do conhecimento do cenério externo de negécios (CHIAVENATO, 2005).

Segundo Kotler (2000, p. 17), “a medida que o ritmo de mudancas se acelera,
as empresas ndo podem mais confiar em suas antigas praticas de negdcios para
manter a prosperidade”, pois o ritmo de mudanca é tao rapido que a capacidade de
mudar se tornou, agora, uma vantagem competitiva.

Dentre as diversas estratégias que as empresas utilizam para se manter no
mercados em que atuam atualmente, a qualidade no atendimento € considerada um
ponto estratégico e eficaz para as empresas no processo de atracdo e retencdo de
clientes.

A qualidade do atendimento ao cliente tem relagcdo com todas as atividades que
respondem adequadamente aos clientes em relacdo aos produtos e servicos e
resolvem possiveis problemas dentro da empresa. Para que isso aconteca, 0S
colaboradores devem estar atentos as exigéncias da qualidade ao atendimento e esse
fator € reconhecido como a porta de entrada para uma organizacdo que abraca a

causa, pois a primeira impressao € a que fica (KOTLER, 2000).

1.1 JUSTIFICATIVA

Hoje ndo basta ter apenas o produto para venda, é preciso ter um diferencial
em relacdo aos seus concorrentes, algo que agregue mais valor ao produto sem

aumentar o custo para o consumidor, aumentando, contudo, seu grau de satisfacao.
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As empresas dependem fortemente da qualidade e do bom atendimento para
conquistar e reter clientes. Neste contexto, a qualidade do atendimento ao cliente pode
ser apontada como fator de sucesso entre pequenas e grandes empresas e avaliada
pela satisfacéo de seus clientes. No entanto, descobrir o fascinio do cliente ao mesclar
experiéncias cognitivas e emocionais tornou-se uma caracteristica fundamental para
a sobrevivéncia e crescimento de uma empresa.

Portanto, podemos observar que vérias lojas fisicas possuem grandes
estruturas, localizacéo de qualidade, produtos excelentes, porém deixam a desejar no
atendimento e, consequentemente, perdem vendas para o e-commerce. A vista disso,
a falta do bom atendimento pode trazer grandes consequéncias, como a faléncia. O

consumir esté cada vez mais exigente.

1.2 HIPOTESE

Nos dias de hoje, o cliente vive em um mundo globalizado, conectado por
diversas tecnologias, parte integrada desta necessidade competitiva.

Ao comprar mercadorias via e-commerce o consumidor tem alcance a
informacgdes e condi¢cbes de pagamento atrativos, 0 que 0s torna consumidores mais
exigentes e fiéis. Os consumidores da atualidade desfrutam do conhecimento, ou seja,
a modernidade tem cada vez mais opcdes e ferramentas que os possibilitam ter o
poder de escolha e decisao na hora da compra.

Além da oferta cada fez maior e da disputa acelerada por inovacao de mercado,
uma vez que os produtos importados competem com os produtores em nivel nacional,
o consumidor tem todas as condicfes para fazer uma escolha com base em suas
necessidades e expetativas. As lojas necessitam reinventar-se incessantemente e
oferecer servicos diferenciados e com condi¢cfes atrativas. Para que os clientes nao
mudem para a compra de produtos digitais, ofertados em sites com varios beneficios

na hora da compra.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho € analisar os principais pontos do atendimento ao
cliente em contraponto com a satisfagao do cliente em busca de alavancar as vendas

e consequentemente a busca de lucro, custo baixo.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Para conseguir atingir o objetivo geral, temos como objetivos especificos:

a) Analisar os pontos positivos e negativos durante e depois de um
atendimento;

b) Mostrar as melhorias que podem ser usadas no atendimento ao cliente
em lojas fisicas;

c) ldentificar maneiras de medir o grau de satisfacao dos clientes.

Algumas préticas podem ser adotadas para fazer as melhorias necessarias ao
atendimento, evitando assim a perda de clientes e permitindo a conquista de novos
clientes. Comunicacdo clara, proatividade, capacitacdo da equipe sdo algumas
melhorias simples que fazem toda diferenca.

A andlise do atendimento dentro da empresa também é uma forma de verificar
o desempenho desse setor. Para isso, coleta de dados relacionados a esse servico
serve como base para melhorar o que € oferecido aos consumidores e continuar com
0s métodos que estdo dando certo; métodos estes que estdo alcando o objetivo

principal da empresa, o lucro e o custo baixo.
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2 CLIENTES

Segundo Kotler e Keller (2006, p.138 apud ZENONE 2010 p. 3), Sem clientes,
uma empresa basicamente deixaria de existir. Pois 0s clientes sdo o Unico e
verdadeiro centro de lucro da empresa, a empresa precisa atingir os clientes-chave e

atender a todas as suas expetativas.

Empresas de profissionais liberais como as empresas de contabilidade,
dentre outras, utilizam a palavra cliente, e ndo consumidor. Profissionais
liberais sabem muito sobre seus clientes, dedicam mais tempo para ajudar e
agradar esses clientes, gerando maior familiaridade e empatia (KOTLER,
2009, p. 176).

Zenone (2010, p.11), afirma que as empresas devem procurar entender seus
clientes, desenvolver produtos e servicos de acordo com suas necessidades e
expectativas, elevando, assim, a participacdo em relacdo as compras, e convencé-los
cada vez mais a retornar e adquirir seus servigcos, tornando-se assim, clientes

rentaveis.

2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Segundo Zenone (2010, p. 44), a qualidade do atendimento ao cliente deixou
de ser um componente diferenciador, passando a ser um fator estratégico. Ter um
produto ou servico de qualidade tornou-se uma obrigacdo e atender os clientes com
qualidade é um grande diferencial dentro das organizacodes.

“Qualidade é uma das palavras—chave mais difundidas junto a sociedade e
também nas empresas (ao lado de palavras como produtividade,
competitividade, integracdo, etc.). No entanto, existe certa confusdo no uso
desse termo. A confusédo existe devido ao subjetivismo associado a qualidade

e também ao uso genérico com que se emprega esse termo para representar
coisas bastante distintas (CARPINETTI, 2012, p. 11).”

Ha diferentes conceitos de qualidade, que tratam de coisas diferentes, como a
qualidade de um produto dependendo da predisposicao do cliente especifico. Quando
se fala em qualidade de servi¢o ou qualidade de produto A satisfacéo do cliente define

este conceito.

"0 entendimento predominante nas Ultimas décadas e que certamente
representa a tendéncia futura é a conceituacao de qualidade como satisfacéo
dos clientes. Essa definicdo contempla adequa¢éo ao uso ao mesmo tempo
em que contempla conformidade com as especificagbes do produto
(CARPINETTI, 2012, p. 12).”
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Os clientes precisam avaliar a qualificacdo do servico para que a empresa
possa entender como esta se saindo com o servico que presta. A demanda de adequar
a qualidade prestada aos desejos/necessidades do cliente é, de fato, uma condicao
essencial para o funcionamento de uma empresa. De acordo com Marques (2013), é
possivel calcular os resultados do trabalho sob a perspectiva dos usuarios, pois 0s
indicadores de qualidade estéo relacionados a satisfacdo do consumidor.

Segundo Bernardi (2012, p. 111), ndo ha duvida de que a qualidade é uma
condicdo fundamental e vital para as empresas em termos de desempenho,
continuidade e sucesso. Devido a abertura do mercado, concorréncia internacional e
a necessidade de constancia da qualidade aos padrdes globais, esse tema nunca foi
tao falado, principalmente aqui no Brasil.

Quando se trata de qualidade de servigo, a opinido € pessoal, pois cada cliente
reage de maneira diferente. Cada consumidor tem suas préprias necessidades e
exigéncias. Marshall Junior (2010, p. 40) afirmam que a qualidade € definida de acordo
com as demandas e necessidades do consumidor. Por estarem em constante
evolucao, os critérios de qualidade devem ser alterados frequentemente. Além da
visdo de qualidade para consumidores e clientes, ha também qualidade,
principalmente para prestadores de servicos. O ambiente de trabalho deve ser
propicio e motivador para os prestadores de servicos, 0 que por sua vez leva a um

atendimento eficaz ao cliente.

“Qualidade nas pessoas esta diretamente relacionada a um desempenho
eficaz, eficiente, produtivo, consistente e confiavel, o que depende de
motivagBes, habilidades, conhecimento e até de caracteristicas pessoais; fica
Obvio que qualidade s6 pode ser genuinamente inserida na empresa pela
criagcdo de um ambiente propicio; caso contréario, torna-se um “faz-de-conta.”
(BERNARDI, 2012, p. 112).”

N&o faz sentido uma empresa exigir servicos de qualidade sem antes treinar
seus colaboradores, proporcionando conhecimento e motivacdo aos mesmos, e
planejar seu ambiente. Assim, bem preparada, a empresa € capaz de implementar de

forma concreta este servigo de qualidade.

2.2 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ao iniciar um relacionamento com o cliente a qualidade do servico prestado

deve ser a principal preocupacao, pois este é o primeiro contato que o cliente tem com
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a empresa. Se esse primeiro contato deixar a desejar, a empresa deve se atentar ao
erro e observar onde ele ocorreu. Segundo Barbosa (2015, p. 113, apud FURLANI,
2018), a qualidade do servigo € a porta de entrada de uma empresa onde a primeira
impresséo € a que fica. O cliente em primeiro lugar é a base da filosofia de qualidade
total, de acordo com a gestao atual.

Segundo Bernardi (2012, p. 112), a qualidade das atividades supera as
expetativas dos clientes. Essa qualidade abrange todo o ciclo operacional, inclui
processos, assim como todas as atividades da empresa.

“Precisamos buscar qualidade em todos os momentos. Basta analisarmos
cada parte que compde esta evolugcdo administrativa. Para isso,
precisamos iniciar os nossos planos executivos, e cada consultor faz sua
interpretacdo pessoal. Mas, tudo gira em torno de um bom atendimento.
N&o adianta executar diversas fases administrativas se néo iniciar com o
comportamento humano. Nenhuma pessoa gosta de ser maltratado, ser
ignorado, esperar. Tudo isso sdo principios de mau atendimento e, para
nos livrarmos disto, devemos nos colocar no lugar do outro para ndo
praticarmos o descaso e ma conduta do atendimento (MARQUES, 2013,
p. 571).”

Ou seja, a qualidade do servico depende sobretudo do comportamento humano
e das necessidades de cada cliente. O consumidor deve se sentir acolhido, ouvido e
atendido da melhor forma possivel.

2.2 ATENDIMENTO

Na era da globalizagdo, as organizacdes buscam maneiras de se manter
competitivas no mercado. O modelo de servico é a distingdo competitiva que uma
empresa deve manter e a ligacdo entre empresa e cliente. Segundo Santos (2007, p.
1), o atendimento ao cliente é fator decisorio para atrair e fidelizar novos clientes e
tornou-se um principio basico para a permanéncia de uma empresa. Qualquer
empresa que queira preservar um atendimento ao cliente de qualidade, deve primeiro
investir em seus colaboradores. As empresas podem tratar seus clientes com

exceléncia e qualidade com métodos certos e assertivos.

A qualidade no atendimento ao cliente reflete ao grau de eficiéncia na
organizacdo. Ou seja, trata-se de uma atividade que deve retratar o espelho
da sua cultura, da motivacéo de seus funcionarios, das relagdes de trabalho,
da capacidade gerencial dos seus gestores e da sua integracdo com o
trabalho em equipe (SANTOS, 2007, p. 1)

O meétodo de atendimento ao cliente afeta toda a empresa; ou seja, tudo que
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permanece em contato com o cliente. Mercadologia, preco, produto tém papel
indispensavel na organizacdo e estéo ligados ao processo de atendimento, mas para
executar esse procedimento com qualidade € preciso de um bom atendimento.
O cliente deve necessariamente ocupar as prioridades de negécio da
empresa. Sua satisfacdo, independentemente de sua classificagcao, é fator

critico de sucesso para qualquer organizacdo que queira continuar
competindo no mercado global (RIBEIRO, 2007 p. 34).

Portanto, os servicos estéo relacionados aos servigcos prestados pela empresa,
pois um servico de qualidade ir4 satisfazer os clientes. fortalecendo a fidelidade do
cliente que influencia no crescimento da empresa.

Barbosa (2015, p. 113, apud FURLANI, 2018), afirma que um dos fatores-chave
para o sucesso e o futuro de uma empresa sao os clientes, pois € o atendimento que
conecta a empresa aos consumidores. Se o cliente for bem tratado e a empresa
conquistar a confianca dele, ele terd& uma boa impressdo e podera retornar com
frequéncia e promover o famoso marketing boca-a-boca.

Clientes satisfeitos voltam para a empresa para consumir mais e também para
promover os servicos oferecidos. E interessante frisar que a satisfagdo do consumidor
€ significante para a imagem da empresa, pois é ela que levara ao surgimento de
novos clientes e novas fidelizagcdes. Conforme Nierenberg, 2002 (apud SANTOS,
2007 p. 3) “Um cliente insatisfeito comenta com dez pessoas sobre seu
descontentamento. O cliente satisfeito, no entanto divulga sua experiéncia somente
com cinco individuos”.

A qualidade do servico € fundamental para uma organizacdo, é essencial
manter a imagem da empresa, atrair clientes, superar expetativas e satisfazé-los. Para
alcancar um atendimento de qualidade, os colaboradores devem dividir a mesma
visdo da empresa e procurar desempenhar sempre melhor sua funcao, encontrando-
se capacitados para promover um bom atendimento.

Em uma organizagcdo encontra-se clientes internos e externos, sendo 0s
clientes internos os funcionarios da empresa e 0s demais associados e clientes
externos os responsaveis pela aquisicao dos produtos e servigcos da empresa. Para
Santos (2007, p. 5), muitas organiza¢des priorizam a qualidade do servigo prestado
aos seu clientes externos, prestando pouca ou nenhuma atencdo a satisfacdo dos
seus clientes internos, ou seja, seus funcionarios, responsaveis por atrair e reter

clientes.



20

Atender a um cliente € um relacionamento interpessoal, o qual se processa
através da comunicacdo, impulsionado pela motivacao, visando nessa
interacdo, detectar as necessidades ocultas do cliente, e satisfazé-las com
gualidade (SANTOS, 2007, p.1).

Os clientes estdo cada vez mais rigorosos em termos de preco, qualidade
prestacdo de servicos e principalmente em relacdo ao atendimento.
Consequentemente, as empresas devem tracar meios para atrair e fidelizar clientes.
As empresas que priorizam um servico de qualidade acabam se destacando, visto
que, o atendimento ao cliente se torna mais do que apenas um diferencial.

As empresas necessitam investir em capacitacdo de seus colaboradores,
principalmente para aqueles profissionais de atendimento, que ficam na linha de frente
com seus clientes, pois eles sdo 0s responsaveis pela captacdo de clientes,
entretanto, devem sempre buscar atender da melhor forma possivel, sempre tratando
o cliente com respeito, simpatia e cortesia.

Kotler (2009, p.177) diz que quanto mais o cliente gosta da empresa, dos seus
produtos e atendimento, mais ele vai falar sobre ela, melhor marketing é um cliente
satisfeito.

O modelo de servico ideal segundo Dantas (2004, p. 59) e Uggioni (2010, p.

34) é:
Quadro 1 - Modelo ideal de atendimento
Fatores Caracteristicas
Fatores Cortesia, simpatia, cumprimento de promessas e ofertas,
fundamentais desburocratizacao
Satisfacéo Sempre bem-vindos problemas sao tratados por seres
passada para o humanos, ndo possui argumentacoes falsas
cliente
Agir como empresa e pensar como cliente, conhecer bem os
O profissional de produtos/servigos da empresa, conhecer técnicas de
atendimento relacionamento humano, ter capacidade e autonomia para
resolver problemas, tratar o cliente como gostaria de ser
O ambiente de tratado
atendimento
Limpo, bem decorado, bem sinalizado, atendentes bem
selecionados e treinados, confortavel para clientes e
antecedentes

Fonte: Dantas (2004, p.59).
De acordo com o quadro 1, para prestar um servico de qualidade, os

colaboradores devem ter em mente o que é necessario, como tratar o cliente com
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gentileza, cortesia e, acima de tudo, educacéo. Além disso, devemos conhecer bem o
publico alvo, para poder solucionar os problemas e a demanda de cada cliente. Porém,
além do excelente perfil dos colaboradores, o ambiente de atendimento deve ser
limpo, amplo, agradavel e confortavel para todos.

2.7 ACOES PARA QUALIFICAR O ATENDIMENTO

A conduta perante os clientes e a qualidade do servi¢o € uma das fundamentais
acOes que os gestores realizam para fidelizar os seus clientes, através da busca
continua das relacbes com os consumidores. Segundo Freemantle, (1994, p.120)
“Sem alguma forma de controle, vocé nao conseguira saber como esta se saindo no
setor de atendimento ao cliente”.

Os clientes confiam que as empresas demonstram respeito, capacidade de
resposta e eficiéncia no servico, mesmo que o cliente ndo adquira um produto ou
servico especifico. A empresa deve levar em consideracdo que a busca ou troca de
informacdes faz parte do processo de atendimento.

O atendimento é tdo importante quanto o produto final; ou seja, uma boa
recepcao, um ambiente aconchegante, amplo e acolhedor, funcionarios prestativos e
atenciosos, menos burocracia e processos mais rapidos e eficientes também sao as
expetativas de todo consumidor quando atendido.

A qualidade do atendimento ao cliente sé pode ser alcancada buscando-se
constantemente a melhoria. De acordo com Freemantle (1994, p. 124):

O atendimento ao cliente d4 uma 6tima amostra do que é a empresa, uma
chance de criar um ambiente de aprendizado onde todos podem evoluir e

atingir mais. Basicamente a busca de melhoria é uma atitude mental que deve
predominar em todos 0s componentes da equipe da empresa.

A melhoria dos servicos oferecidos pela empresa exige a participagcéo de todos
na organizacdo. Na verdade, uma empresa nao pode aperfeicoar o suficiente se os
profissionais que nela trabalham ndo estiverem motivados e capacitados para prestar

um servigo de qualidade.

2.5 CAPITACAO DE CLIENTES

As empresas devem ter habilidades de reter clientes, mas isso apenas sera

possivel se investir em produtos e servigos de qualidade, entretanto € viavel atrair e
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investir nos seus clientes, obtendo assim o sucesso profissional.

Os clientes estdo cada vez mais exigentes e informados, eles esperam que
as empresas facam mais do que apenas informa-los ou satisfazé-los, que
possam conquista-los cada vez mais, excedendo as suas expectativas,
atingindo o encantamento (ZENONE, 2010, p. 2).

Kotler (2009, p.160) diz, “monitore o nivel de satisfacdo de clientes atuais com
seus produtos e servicos, ndo tenha esses clientes como garantidos, faca algo
especial para eles de vez em quando, estimule o feedback deles”.

As empresas sdo encarregadas por seus funcionarios e os funcionarios
também sao responsaveis por seus clientes. Consequentemente, as empresas devem
investir em seus colaboradores, treind-los e motiva-los. Quando as empresas
disponibilizam funcionarios qualificados, a tendéncia € de crescimento. Os
funcionarios, por sua vez, devem preservar a satisfacdo dos clientes, pois o sucesso
do desempenho da empresa € medido pela satisfacdo dos clientes, pois o0s
consumidores insatisfeitos consideram experiéncias negativas relacionadas a
empresa, 0 que pode prejudicar muito sua imagem. Kotler (2009, p.160) afirma que
“‘um cliente perdido representa mais do que a perda da proxima venda, a empresa
perde o lucro futuro durante o tempo de vida desse cliente”.

Contudo, as empresas devem esforcar para atrair e reter clientes, fazendo todo
0 possivel para satisfazer as suas necessidades e desejos, a fim de permanecer

lucrativos. Com a perda de um cliente a empresa acaba perdendo lucros.

2.6 FIDELIZACAO

A fidelizacdo é um fator importante no crescimento de uma organizacdo. O
alcance constante de clientes tornard o negocio mais lucrativo e estavel. As
empresas que investem em seus clientes acabam tendo uma vantagem sobre as
demais.

O conceito de fidelidade significa que os clientes continuam a comprar de uma
empresa porque acreditam que ela tenha bons produtos ou servigos. Ndo a

abandonam e, muito pelo contréario, estdo geralmente dispostos a cooperar.
(LAS CASAS, 2012, p. 28).

A empresa deve estabelecer um relacionamento constante com seus possiveis
clientes, a fidelizacdo de clientes equivale em manter uma base de dados
constantemente atualizada. Segundo Kotler (2009, p. 167), a tecnologia possui

grandes vantagens para a equipe de mercadologia e vendas, pois permite o
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armazenamento de informacfes importantes sobre atuais e futuros clientes. Portanto,
vale a pena que as empresas invistam em seus clientes, ndo apenas mantendo suas
informacdes atualizadas, mas também oferecendo produtos e servigos de qualidade
gue demostram a seguranca dos produtos e servigos obtidos.

Kotler (2009, p. 169, 175) diz que uma empresa inteligente e orientada para o
crescimento faz mais do que apenas vender produtos e servicos. Eles se veem como
criadores de clientes lucrativos. Eles ndo querem apenas clientes. Eles precisarao
deles para o resto de suas vidas. Clientes mais lucrativos na maioria dos casos € o
cliente mais antigo. As empresas devem investir neles com especial cuidado. Remeter
votos de aniversario, presentes, convites para eventos e outras ofertas de boa vontade
para mostrar que a empresa se preocupa com seus clientes.

As empresas devem ter em pensamento que os clientes fiéis sdo a base do
crescimento, sem eles sera mais dificil para as empresas chegar ao crescimento dos
negocios, portanto atrair e reter clientes € um fator critico dentro das organizagées. O
importante ndo é apenas conquistar clientes lucrativos, mas manté-los e ter um

relacionamento duradouro e continuo.

2.8.1 MOTIVACAO DOS FUNCIONARIOS

Outro agente que pode melhorar consideravelmente a qualidade do
atendimento ao cliente € a motivacédo dos colaboradores da empresa. Entretanto, se
o colaborador estiver desmotivado ou despreparado, isso pode atrasar o propdsito

final de alcancar a satisfacdo do cliente.

Ao contrario do que muita gente pensa, a motivacao € intrinseca, ou seja,
ela vem de dentro para fora. O paradigma de dizer que a empresa tem que
motivar foi quebrado e faz muito tempo. Apesar de sabermos que o meio
pode interferir diretamente na motivagdo, jamais havera satisfacdo sem
aguardar atitudes de uma organizacdo em motivar, sempre tera algo a
necessitar, pois € da natureza do ser humano a busca continua por
necessidades (MONGE, 2012, p. 58).

De acordo com Chiavenato (2006) o estimulo no trabalho pode ser visto como
um aspecto indispensavel, pois esta associado como fator decisivo para o bom
funcionamento do empreendimento. Pelo nivel de motivagdo dos colaboradores
podemos observar a aptidao na execucéo das tarefas e a satisfagdo com os resultados
obtidos.

Por outro lado, Costa, Nakata e Calsani (2013, p. 62) diz que um funcionario

incentivado é capaz de se envolver com 0s propdsitos da empresa. Este engajamento
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pode ser alcancado através de incentivos financeiros, planos adequados de gestao de
pessoas e reconhecimento do potencialidade dos colaboradores. Para alcancar a
qualidade dos servigos e conservar estes comportamentos, a empresa deve ter um
bom clima organizacional e profissional, boas rela¢des entre as pessoas, em todos 0s
niveis hierarquicos e conter uma boa comunicagao dentro da organizacao.

Consequentemente, a motivacdo € o que move uma pessoa em determinada
direcéo. Isso significa motivar as pessoas a agir, alcancar resultados e atingir metas,
para impedir a estagnacao da inovagao e o contentamento.

2.8.2 TREINAMENTO

O reconhecimento do cliente por meio de um suporte de qualidade pode ser um
diferencial muito importante para as empresas. Para o conseguir e torna-lo uma
caracteristica da empresa estao disponiveis formacdes, cursos e conferéncias, com o
objetivo de melhorar e procurar idealizar a relacéo entre clientes e colaboradores, com
0 objetivo de fidelizar o consumidor no processo final.

Cursos, palestras e treinamentos sdo baseados no estudo das necessidades
da empresa, levando em consideracédo as capacidades e habilidades dos funcionérios
e objetivos de aprendizagem definidos pelo departamento de recursos humanos da
organizacao.

Treinamento é o processo educacional focado no curto prazo e aplicado de
maneira sistematica e organizada através do qual as pessoas aprendem
conhecimentos, habilidades e competéncias em funcdo de objetivos
definidos. O treinamento envolve a transmissdo de conhecimentos
especificos relativos ao trabalho, atitudes diante de aspectos da organizacgéo,
da tarefa e do ambiente, e pode envolver desenvolvimento de habilidades e
competéncias. Qualquer tarefa — seja complexa ou simples — envolve estes
trés aspectos. Dentro de uma concep¢ao mais limitada, Flippo assegura que
o treinamento é o ato de aumentar o conhecimento e a pericia de um

funcionério para o desenvolvimento de determinado cargo ou trabalho
(CHIAVENATO, 2009, p. 389).

Segundo Costa, Nakata e Calsani (2013) investir em treinamento é de grande
valia, pois a empresa acaba se preocupando mais com seus funcionarios e clientes,
criando uma rede de seguranca e estratégia que o ajude a conquistar e reter clientes,
com base nos resultados obtidos com seu treinamento. Desenvolver conhecimentos,

habilidades e postura em relag&o aos clientes.

A forma de abordar um cliente depende do grau de liberdade que ele
demonstrar, ja que existem 0s mais reservados (sobre quem o funcionario
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deve ficar atento aos gestos, aos movimentos e a comunicacao ndo verbal,
visando um atendimento mais assertivo). Além deste comportamento do
profissional de atendimento, a recomendagédo € que haja uma apresentacao
pessoal, seja com uniforme, cracha e tudo mais que a empresa considerar
importante para atender este aspecto. A higiene pessoal, postura,
comportamento, educacdo, cumprimento, tom de voz, conhecimento do
produto ou servico, a agilidade e presteza sdo caracteristicas de um
profissional de sucesso no atendimento para uma clientela exigente comprara
sempre e que certamente indicara para sua rede de contato (COSTA;
NAKATA; CALSANI, 2013, p. 61).

Apesar dos multiplos privilégios gerados pelo desenvolvimento do treinamento,
Costa, Nakata e Calsani (2013) dizem que muitas empresas resistem a inUmeras
dificuldades que se manifestam na rejeicdo dos colaboradores em participar de
formacdes, a caréncia de envolvimento com os objetivos da empresa e na falta de
motivacdo para concluir a formacdo, acomodacao e dificuldade em sair da rotina e
zona de conforto, na desmotivacdo e falta de desenvolvimento profissional. Em
diversas ocasifes, 0 empresario considera que o investimento é caro em termos de
tempo e custo. Para Fidelis e Banov (2007, p. 86) “Treinar significa qualificar, suprir
caréncias profissionais, preparar a pessoa para desempenhar tarefas especificas do
cargo que ocupa (...).

O treinamento da linha de frente, € um treinamento estratégico, pois esta
diretamente ligado com o contato direto com o cliente, o que aumenta a eficiéncia dos
funcionérios e a satisfacdo dos usuérios do servi¢o. Independente do setor em que
uma empresa atua, seja ela pequena ou grande, a formacao de equipes é essencial
para garantir que a imagem da marca permaneca intacta e que a publicidade ao
consumidor beneficia outros negocios.

Os funcionarios sdo os melhores e maiores clientes de uma empresa, 0
sucesso de toda organizacdo depende deles. Deve haver um foco continuo no
treinamento e capacitacdo, permitindo que a equipe se desenvolva e aprimore
continuamente (OLIVEIRA, 2009, p. 06).

No espagco de uma organizacdo, a Iinovagdo exige capacidade e
responsabilidades de servico, compreendendo que é crucial formar os colaboradores
para que possam disponibilizar um servico de qualidade aos clientes, conseguindo
assim um processo de satisfacdo e fidelizacdo. O treinamento visa acima de tudo

avaliar o colaborador e prepara-lo para avaliar também o cliente.
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3 METODOLOGIA

O método utilizado para a construcao deste trabalho foi a pesquisa bibliogréfica.
A pesquisa bibliografica foi citada, devido ao uso de material para a elaboracdo do
trabalho, tais como: livros, material eletrénico, monografias, teses, onde tudo foi
utilizado para adquirir o conhecimento necessario para tratar do assunto.

Ferrdo (2012) afirma que a pesquisa bibliografica € um ponto de partida para a
citacao de eventuais fontes secundérias sobre o tema abordado para a realiza¢do do
trabalho.

De acordo com Gil (2009), a pesquisa bibliogréfica, refere-se a uma pesquisa
gue se desenvolve a partir de materiais preparados constituidos principalmente por
livros e artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos seja exigido algum tipo
de trabalho dessa natureza, h& pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de
fontes bibliograficas. As pesquisas sobre ideologias, assim como as pesquisas que
visam analisar diferentes posicionamentos sobre um tema também tendem a ser
desenvolvidas quase exclusivamente a partir de fontes bibliograficas.

Neste estudo foi utilizado a pesquisa descritiva; segundo Gil (2009), este estudo
permite a conexdo com determinado assunto, por meio da observacédo direta,
proporcionando maior proximidade com o problema e descrevendo as caracteristicas
de um grupo.

O estudo quanto a abordagem sera considerado como sendo de caréater
qualitativo. Conforme Minayo (1998, p.21-22), a pesquisa qualitativa consiste em
“‘questdes mais particulares, ou seja, trabalha com o universo de significados, motivos,
aspiragdées, crencas, valores e atitudes, [...]’, buscando compreender um

acontecimento especifico, relacionado ao atendimento ao cliente em lojas fisicas.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Para que uma empresa alcance a satisfacdo dos clientes, ela deve investir
fortemente em um atendimento de qualidade, o que hoje pode ser considerado uma
atitude essencial no mundo dos negdcios. A qualidade do servico prestado e do
produto ofertado, é considerado pelo cliente um valor agregado, considerado um
diferencial positivo em relacdo a organizacéo.

Neste estudo, optou-se por identificar a qualidade do atendimento ao cliente
como forma de reter e fidelizar os consumidores, constatando que as empresas que
priorizam prestar um atendimento de exceléncia aos seus clientes criam um bom nivel
de satisfacdo, o que, por sua vez, facilita o processo de fidelizacdo dos clientes,
resultando no aumento da competitividade no ambiente de negdcios. Porém, percebe-
se pelo estudo realizado que € muito mais do que atender bem, é preciso agradar o
cliente de forma que, nada faca com que ele mude de empresa. Mas cativar o cliente
torna-se um traco desafiador que vai muito além de satisfazer necessidades e manter
o mesmo feliz: para enfeiticar um cliente é essencial impressiona-lo.

Entre os determinantes de uma empresa em relacdo a qualidade do
atendimento ao cliente pode-se destacar a importancia de investir na formagao motivar
os colaboradores e utilizar os conceitos do transmarketing como aspectos que podem
fortalecer e melhorar as incompeténcias necessarias a obtencéo de qualificacdes. O
atendimento focado, tendo como objetivo principal promover a exceléncia da
gualidade no atendimento ao cliente.

Na mesma perspectiva, o objetivo desta pesquisa foi também verificar se a
qualidade do atendimento ao cliente pode gerar fidelizagdo do consumidor, provando
gue a preocupacao em satisfazer as necessidades e pretensfes dos clientes tem sido
uma constante batalha em empresas de todas as areas , avancar e alcancgar 0s
objetivos e conquistando a satisfacéo.

Atualmente, as empresas utilizam praticas cognitivas e afetivas para alcancar
a satisfagdo do cliente num esforgco para ganhar a sua atencdo como forma de
fidelizacdo, sendo um ato necessério para sobrevivéncia da empresa.

Neste contexto, conclui que o sucesso de qualquer negdcio, a presenca forte
do fenbmeno da globalizacdo, da competitividade e da concorréncia, s6 pode ser
alcancado quando o negocio estiver disposto a servir adequadamente 0s seus

clientes, o que pode ser alcancado mais facilmente gracas ao investimento, a
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formacéo e motivacédo dos colaboradores e, assim, aumentar o sucesso da empresa.

Como foi citado nos objetivos especificos foi analisado os pontos positivos e
negativos durante e depois do atendimento, mostrando as melhorias que podem ser
usadas no atendimento ao cliente em lojas fisicas, identificando maneiras de medir o

grau de satisfacao dos clientes.
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