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RESUMO

Um dos pilares que contribui para o sucesso e realizagdo das empresas € a qualidade ofertada durante todo o seu processo
de atendimento, sendo essencial para que nas mais diversificadas areas para que continuem a crescer, onde o cliente se
torna o principal objetivo a ser conquistado, pois atras dele o comércio tende a se manter e desenvolver conforme o
esperado, gerando lucro a empresa e mantendo seus funcionarios. Tendo em vista esses aspectos este estudo possui como
objetivo geral discutir sobre a relevancia e o contentamento dos clientes has empresas. O artigo em questdo trata-se de
um estudo de carater descritivo realizado mediante uma revisao bibliografica, com abordagem qualitativa. A técnica de
coleta de dados que foi utilizada em questao, ¢ uma pesquisa bibliografica, apos a obtencdo dos dados os mesmos foram
analisados, ordenados, interpretados e representados de forma escrita. Os resultados foram analisados e discutidos
pautados na analise dos dados coletados. Pode-se concluir que a solucdo se encontra na forma que os donos das empresas
e os colaboradores recepcionam seus clientes nos estabelecimentos, onde satisfazer o cliente € uma meta a ser alcangada
diariamente e cabe aos gestores priorizar o treinamento dos seus funcionarios para um melhor atendimento, o cliente
tendo um tratamento diferenciado é sem dlvida uma parceria fechada que tende a gerar lucro e fidelidade com a empresa.
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ABSTRACT

One of the pillars that contributes to the sucess and achievement of companies is the quality offered throughout their
servisse process, being essential for them in the most diverse areas to continue to grow, where the costumer becomes the
main objective to be conquered, because behind it, commerce tends to stay and develop as expected, generating profit for
the company and keeping its employees. In view of these aspects, this study aims to discuss the relevance and contentment
of customers in companies. The article in question is a descriptive study carried out through a literature review, with a
qualitative approach. The data collection technique that was used in question is a bibliographic search, after obtaining the
data they were analyzed, ordered, interpreted and represented in writing. The results were analyzed and discussed based
on the analysis of the collected data. It can be concluded thet the solution is found in the way that business owners and
employees welcome their customers to establishments, where satisfying the customer is a goal to be achieved daily and
it is up to managers to prioritize the training of their employees for better servisse, the customer having a differentiated
treatment is undoubtedly a closed partnership that tends to generate profit and loyalty with the company.
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INTRODUCAO

A forma de como o atendimento é realizado dentro de uma empresa é de grande valia para
que empresas das mais diversificadas areas continuem a crescer e obtenham o sucesso, independente
do campo de atuacdo. O servico que esta sendo ofertado ao cliente € uma perspectiva significativa no

mercado, tendo o consumidor como principal foco e objetivo a ser atingido, todo o negécio devera
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girar em torno dele, pois a empresa s6 se mantera ativa caso 0 consumidor esteja preparado a
prosseguir adquirindo o produto ou seu servico.

O mercado atualmente exige que as organizagdes sejam inovadoras e busquem maneiras
diferentes pois, somente o ofertar produtos com qualidade ndo é algo mais tdo satisfatério para os
clientes, pois, esses querem algo a mais, fazendo com que as empresas inovem e saiam da mesmice.
A forma de como o consumidor é tratado no seu primeiro contato influencia na conquista e define
uma imagem positiva ou negativa que ele desenvolve da sua empresa, isso é fundamental para a
fidelizacdo, e para a obtencdo de uma nova clientela.

As empresas deveriam ter como objetivo ofertar o diferencial, direcionando para o
reconhecimento do cliente, tendo em vista o contentamento do mesmo com o produto ou servico que
esta sendo oferecido pela firma. No entanto, ao fazer o atendimento, se faz primordial ter
conhecimento sobre o que os consumidores necessitam sendo que o0s produtos quanto e 0s Servigos,
devem contemplar as caracteristicas e fun¢des desejadas por eles.

O aperfeicoamento e a diferenciagdo no suporte € um motivo que pode definir a maneira de
como ocorre o desenvolvimento de um negdcio, levando em consideragdo que o esfor¢o voltado a
qualidade deve estar focado nas percepcgdes e preferéncias dos clientes, procurando conseguir a sua
necessidade de consumo, 0s seus habitos e comportamentos. Nesse entendimento reconhecer o grau
de contento dos clientes torna-se um processo indispensavel para a empresa.

O ato de recepcionar o cliente é primordial para que o empreendimento consiga sobreviver
dentro do mercado, essa é uma adversidade que as empresas ndo ddo o devido valor a esses
fundamentos, focando bom parte de suas a¢fes no produto, em Marketing, e deixam a desejar na
qualidade, sendo que o melhor marketing quem faz séo os clientes quando atingem um certo nivel de
satisfacdo com o servigo. Sem sombra de ddvida uma empresa que destrata o seu cliente abre espaco
para que a concorréncia o conquiste.

Sobretudo a qualidade é um termo bastante utilizado no cotidiano, onde seu conceito passou
e ainda sofre transformacdes em virtude de melhoria no seu significado, o que é bastante procurado
e aderido desde pequenas até grandes empresas. Qualidade é um fator primordial em todos os
segmentos e com certeza vem interferir também no desempenho das atividades profissionais, pois
cabe aos gestores proporcionar treinamentos aos seus funcionarios para torna-los qualificados no seu
servico, mostrando capacidade adquirida na sua formacao.

O treinamento ofertado pelas empresas deve sempre ter uma atencdo especial para que o
servico desempenhado esteja sempre agradando e suprindo as necessidades dos clientes. O importante
é investir em meios para mostrar aos funcionarios que a aquisicdo de mais aprimoramentos, tanto na

teoria como na pratica é essencial para o desenvolvimento profissional. O atendimento deve reciclar-
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se, mas também evoluir com a mesma velocidade e frequéncia com que mudam os desejos, exigéncias
e vontades dos consumidores.

A forma de como ocorre o acolhimento/atendimento ao cliente é a reproducéo de todos as
formas possiveis de dar satisfacdo ao consumidor por algo que ele adquiriu ou pretende adquirir. A
satisfacdo dos compradores € uma das principais maneiras das empresas conquistarem o mercado,
ocorrendo a partir da captacao e relacionamento dos envolvidos.

Propaga-se que quando hd uma equipe com a capacidade de deixar o contato entre cliente e
empresa agradavel, a possibilidade de que o mesmo volte é enorme. Mesmo sabendo disso, por vezes
continuamos sendo vitimas sucessivas vezes do mau servico, do atendimento sem apreco pelo cliente,
do atraso, falta de tato, persisténcia, para ndo citar das momentos constrangedores 0s quais
costumeiramente somos sujeitos quando qualquer adversidade acontece e ainda pior quando nos
atendem e nos passam a imagem de que estdo fazendo um favor em nos atender.

O cliente satisfeito sempre fard um comparativo do que ele percebe em relagcdo ao desempenho
do servico em paralelo com as suas expectativas desenvolvidas antes do atendimento. Se nao
corresponder as expectativas do cliente, o mesmo ficara insatisfeito, se corresponder ele ficara
satisfeito, se exceder ele ficaré altamente satisfeito e maravilhado e consequentemente sera um agente
divulgador do estabelecimento.

A partir dessa pesquisa se pode ter em vista a nogdo do quanto o0 mundo dos negocios estar
em constante progresso de desenvolvimento e que diariamente ocorre a competitividade, que
demostra que para sobreviver, se faz necessario que a empresa, apresente diferenciais, buscando
beneficios e competéncia que possam atrair, satisfazer e fidelizar seus clientes, e até mesmo
funcionarios do estabelecimento.

A escolha do tema se deu através da curiosidade do pesquisador em se relacionar com a
tematica, sendo de extrema importancia conhecer e abordar sobre os direitos que os clientes possuem
no primeiro contato e o0 que pode acarretar satisfacdo e qualidade no seu atendimento. Esse trabalho
foi elaborado com zelo, para que possa contribuir no acesso de outros estudantes, sendo uma tematica
ndo tanto discutida nos artigos encontrados.

O estudo possui como objetivo geral, discutir sobre a importancia e o grau de satisfacdo dos
clientes nas empresas. Contemplando como especificos a explicitacdo de qual a melhor forma de
atendimento ao cliente na empresa, a identificacdo de técnicas usadas como melhoria no suporte aos
clientes e a extensdo das informacdes essenciais no que se refere a qualidade no atendimento ao

cliente.

FUNDAMENTACAO TEORICA
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Os elementos que sdo capazes de precisar 0 sucesso de um negdcio e ter uma boa ideia é,
geralmente, fundamentando primordialmente, porém, o atendimento prazeroso para com o cliente €
indispensavel para expandir uma empresa. A sobrevivéncia é o sucesso de uma boa organizacao e
esta diretamente relacionada a sua capacidade de atender aos anseios e perspectivas dos clientes, as
quais devem ser identificadas e entendidas para que exista uma relacdo mdtua entre empresa e
clientela.

Segundo Kotler e Armstrong (2013), atrair clientela é um trabalho arduo especialmente com
a diversidade de produtos e atendimentos que podem ser ofertados, incluindo marcas, precos,
fornecedores e a forma de dispensacéo dessas mercadorias.

Os clientes estdo mais exigentes com a satisfacdo em relagéo ao atendimento ao consumidor,
as empresas buscam conquistar o apreco dos consumidores, utilizando estratégias de fidelizagdo, na
qual privilegiam um bem-intencionado acolhimento a atividade, conquistando novos consumidores
para desenvolvimento e crescimento da empresa, ampliando um escudo contra os concorrentes, as
organizagdes possuem constante funcéo de desempenhar um satisfatorio suporte ao seu cliente, assim
,sendo dever das empresas estarem alertas e dispostas para melhor recepcionar e agradar os seus
clientes.

Alcancar a confianca e fidelidade do cliente € um estimulo diario das empresas que devem
envolver os gerentes e demais funcionarios, que tendem a se preocupar nao s6 com a competitividade,
mas com seu préprio espaco de trabalho e sobrevivéncia de mercado, fazendo com que se torne um
ambiente agravavel e saudavel, o alcance desses objetivos requer uma série de cuidados e
planejamento.

Albrecht e Bradford, 1992, citou em um dos seus trabalhos que:

Para que sua empresa seja bem-sucedida, vocé precisa vender aquilo que o cliente que
comprar, para saber o que ele quer, vocé precisar saber quais sdo as suas vontades,
necessidades, atitudes e tendéncias de compra. Portanto, € preciso que vocé execute uma

abordagem sistemética para entrar em contato com seus clientes, de forma tal que esse
conhecimento resulte numa vantagem competitiva no mercado.

As companhias necessitam ter conhecimento das necessidades, intencdes, perspectivas e
sonhos dos seus clientes, ter compromisso em servir e ajudar na solucdo de seus problemas e na
realizacdo dos seus sonhos, encontrar meios inovadores de atrair o cliente, € um jeito de garantir
crescimento da firma mesmo estando momentaneamente em crise financeira. No momento em que a
organizacdo presta um atendimento digno, o contento do consumidor é fundamental para que a firma
obtenha o sucesso, e quando ela tem a plena compreensdo que se deve disponibilizar um auxilio
caracterizado, pode usar formas que tornam viaveis a realizagdes de intervencfes que superem as

perspectivas dos consumidores.
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Para ser bem-sucedidos no atual mercado competitivo, as empresas devem estar voltadas para
o cliente — conquistando —o dos concorrentes e mantendo — o por Ihe entregar valor superior.
Mas, para poder satisfazer os consumidores, a empresa deve antes entender suas necessidades
e desejos. (KOTLER e ARMSTRONG, p 45, 2013).

A cada dia que passo o mercado consumidor se encontra cada vez mais disputado o que
desenvolve numa empresa uma maior inquietacdo com os consumidores, cotidianamente, mas o
atendimento eficaz e de qualidade tem se demonstrado o diferenciativo no que diz respeito a
competicdo dentro das empresas, tornando-se uma das ferramentas de fidelidade com os clientes. O
consumidor é muito rigoroso em conexdo ao produto que pretende adquirir. Ele estd dando mais
atencdo ao detalhamento no momento da assisténcia que lhe é ofertado, ao ouvir, entender e
responder, todos esses sentidos contribuem para a avaliagdo dos seus servigos na empresa, e quando
o0 atendimento é bom garante o bem-estar do cliente.

Conforme Bezerra (2013), atingir o bem-estar do consumidor, ndo é nada simples. O que para
um pode ser excelente, para outro pode ndo suprir aquilo que é desejado no momento, clientes séo
seres que tém por sua vez caracteristicas, opinides e gostos diferentes. Onde cabe aos gestores e
funcionarios se doarem ao maximo para alcancar o minimo de satisfacdo esperados por eles, ndo
generalizando o atendimento para todos.

A firma deve mensurar a satisfacdo regularmente porque a chave para reter clientes esta em
satisfaze-los. Geralmente, um consumidor com alto indice de satisfacdo permanece devotado por mais
tempo, compra mais a medida que a empresa lanca produtos ou aperfeicoa aqueles existentes, fala
bem da empresa e de seus produtos, da menos importancia a marcas e propagandas que séo
concorrentes e € menos sensivel a preco. Além disso, propde ideias sobre produtos ou servicos e leva
menos tempo para ser atendido do que um cliente novo, uma vez que as transacdes ja se tornar
rotineiras (KOTLER e KELLER, 2012)

O contentamento do consumidor decorre do que ele compreende em dependéncia do
funcionamento do servico em confronto com suas perspectivas, se ndo corresponde as expectativas
do cliente, é alguma coisa que esta interligada a peculiaridade do produto que é oferecido ou do
servico que é prestado, é a via correta para se alcancar um bom indicador de desenvolvimento para
empresa.

O bem estar do cliente sujeita-se ao estado afetivo provocado pela atitude emocional a
experiéncia com um produto ou servico (ARNHOLD; BASSAN, 2017). Essa satisfacdo pode ser
compreendida como a analise realizada pelo cliente sobre determinado produto ou servi¢o, em relacéo

a assisténcia ou ndo das caréncias e perspectivas do préprio cliente.
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O termo satisfacdo consiste na sensacdo, de prazer ou desapontamento, comparada ao
desempenho percebido de um produto em reacdo as expectativas daquele que compra. (COSTA;
NAKATA; CALSANI, 2013).

A satisfagdo dos clientes pode ser atingida a partir de diversas atuacfes que as empresas
precisam desempenhar ou apresentar produtos e servicos de qualidade, com valor e prazos que podem
influenciar na satisfagdo do consumidor.

[...] compreender as necessidades e os desejos dos clientes nem sempre é uma tarefa facil.
Alguns consumidores tém necessidades das quais ndo tém plena consciéncia. Ou néo
conseguem articular essas necessidades. Ou entdo empregam palavras que exigem alguma
interpretacdo. (KOTLER, 2000, p.43).

O ato de agradar ou corresponder a certas expectativas deve ser um procedimento constante,
pois o0s clientes estdo sempre buscando referéncias acerca dos itens que sdo oferecidos, ao adentrar
no estabelecimento comercial, por isso € de grande valia que as firmas tenham conhecimento da sua
atuacdo do mercado, de modo que estejam satisfazendo de forma veloz e com eficacia os
questionamentos da clientela, buscando sempre o ato de conquistar e fidelizar o consumidor com o
seu estabelecimento.

O acolhimento a clientela ndo se resume apenas ao momento da aquisicdo do produto ou
servico, mas também o periodo pos-venda, a firma tem de usar canais de comunicacdo para poder
entender a opinido do consumidor em relacdo ao atendimento, produto e servico adquirido,
fortalecendo assim, a parceria empresa/cliente.

O contentamento é um elemento primordial capaz de fidelizar um cliente. Assim, as empresas
devem buscar a sanar todos os possiveis questionamentos dos clientes como forma de ajustar a
relacdo, tornando-o0s parceiros comerciais.

[...] Fidelizago de clientes é medir, gerenciar e criar valor. E tornar a fidelizacio de clientes
parte integrante da missdo da empresa, integrando sistemas de informagéo, criando valor
superior, ou seja, transformando clientes satisfeitos em clientes fiéis. Medir a fidelizac&o faz-

se necessario, como também o impacto dos sistemas de gestdo do relacionamento com
clientes (GONCALVES, 2007).

A fidelidade é um fator primordial para o desenvolvimento da firma, consumidores fi€is a
maneira de como as firmas se associam com os consumidores influenciam de forma direta no seu
crescimento, quando nao ha um relacionamento satisfatorio com o cliente ela jamais ira atingir o
crescimento no sentido de progredir, Acolhimento ao consumidor ndo se refere apenas em satisfazé-
lo no primeiro contato e, por isso, mais do que atender com qualidade é preciso contar com um

relacionamento com o cliente que seja eficiente.
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Por isso, a satisfacdo do cliente tem que ser 0 motivo maior, pois estes quando satisfeitos sdo
mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais e advogados que
defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares (KOTLER, 2000).

Estratégica é o valor adicionado pelo cliente por meio dos servigos superiores. Eles estdo
dispostos a reconhecer o esforco da empresa em satisfazé-los e idealiza-los a partir de qualidade e do

respeito oferecidos.

METODOLOGIA

Tipo de pesquisa

Trata-se de um estudo de caréater descritivo realizado mediante uma revisao bibliogréafica, com
abordagem qualitativa.

Sendo um trabalho de cunho descritivo, tem como objetivo principal a conquista, certidao,
ordem, verificacdo e entendimento dos fatos propostos. Nela, ha a utilizacdo de uma observacéo
sistematica, com a liberdade de utilizar técnica padronizada de coleta de dados, sem que estes sejam
manipulados pelo pesquisador (ANDRADE, 2003).

Conforme Lakatos e Marconi (2005), a pesquisa bibliografica abrange toda bibliografia ja
tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacBes avulsas, boletins, jornais, revistas,
livros, pesquisas, monografias, teses, material cartogréafico, etc., até meios de comunicagdes orais.

Assim, neste estudo sera realizado uma revisao de literatura baseada em bibliografia impressa
e virtual de autores sobre o assunto, por este motivo ndo contemplara populacdo e amostra.

O método qualitativo é 0 que emprega ao conhecimento da histéria, das relacdes,
representacdes, crencas, percepcdes e das opinides, resultado das inferéncias que os seres fazem em
relacdo de como vivem, constroem seus artefatos e a si mesmos, sentem e pensam. Ainda que ja se
tenham sido utilizadas para estudos de agregados de grandes proporcdes as abordagens qualitativas
se conciliam melhor a investigaces de grupos e segmentos delimitados e focalizados, de historias
sociais sob a perspectiva dos atores, de relacdes e para analise de discursos e documentos (MINAYO,
2014).

Coleta de dados

A técnica de coleta de dados que foi utilizada em questdo foi uma pesquisa bibliogréafica, que
tem como objetivo conceituar os principais assuntos abordados, com base as obras de autores
conceituados na temética abordada e desenvolvida com garantia de suas informagdes. Sendo
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considerada uma etapa fundamental da pesquisa, pois adequa a fundamentacdo de pesquisadores a
realidade da pesquisa.

Apo6s a obtengdo dos dados, os mesmos foram analisados, ordenados, interpretados e
representados de forma escrita. Foi realizada tambem, a anélise de contetdo que se caracteriza, como
um conjunto de técnicas para o tratamento de dados que visa identificar o que estar sendo dito a

respeito de determinado tema.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Ac0es voltadas a atragéo de clientela

Nesse ponto a abordagem sera voltada aos métodos atrativos que tem como finalidade chamar
a atencdo de um determinado publico, onde os métodos em questdo sdo diversos, que podem ser a
partir de um bom atendimento e forma que € acolhido pela empresa, panfletagem, até formas que
precisam um pouco mais de elaboragéo e planejamento como a famosa queima de estoque, promocdes
relampagos.

Atualmente a exigéncia do cliente com a empresa é maior, onde o foco deixa de ser apenas do
preco do produto que se encontra a venda e passa a ser um conjunto de acdes, incluindo, preco,
qualidade e a forma de recepcdo. Para que isso ocorra € fundamental possuir um grupo de pessoas
empenhada a aprimorar um trabalho com qualidade, onde a empresa possa disponibilizar preparac6es
adequadas aos seus colaboradores, usando o incentivo, pois depende de um estimulo que faz parte
das necessidades pessoais (COSTA; NAKATA; CALSANI, 2013).

Entretanto antigamente ndo existia tanta concorréncia no mercado, o que acabava facilitando
os donos de comercio, que pela a pouca opc¢éo, faziam com que as pessoas se tornassem obrigadas a
comprar e consumir seus produtos por questdo de necessidade. A qualidade no atendimento nédo era
algo que se tornava preocupante para 0s empresarios, o foco estava voltado a fins lucrativos e menos
nas relacdes pessoais e atrativas.

Chiavenato (1999), acredita que o cliente é imprescindivel para a empresa, eles quem mantem
0 mercado e cabe aos proprietarios e gestores garantir que o atendimento ao cliente seja um dos
aspectos mais importante do negocio. Ja para Carvalho (1999), a forma de atendimento que a empresa
repassa € o foco para entreter os clientes, onde ele visa atender melhor para aumentar o publico.

Existem acOes voltadas ao foco no cliente, que nada mais é que direcionar seu atendimento e
planejamento as necessidades dos consumidores de modo a surpreendé-los de forma positiva com
seus servicos prestados. Foi elaborado pontos para que esse foco possa ocorrer, entre eles estdo:

definir uma persona, promover uma cultura voltada ao cliente, treinar os funcionarios para suprir as
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demandas, estreitar o relacionamento nos canais de atendimento, parar de focar apenas do meio
lucrativo e realizar pesquisa de satisfacao.

E indiscutivel que a forma que a empresa recepciona seus consumidores é a porta de entrada
e manutencdo do seu publico no comercio, sdo eles que mantem empregos e cabe aos gestores, a
capacitacdo de seus empregados/ colaboradores, para que possa atendé-los da melhor forma,
mostrando sua qualificacdo profissional de forma simpaética, atenciosa e prestativa, favorecendo
assim fins lucrativos pelo seu profissionalismo e diferencial no atendimento, visando a conquista do
mesmo como um cliente assiduo.

Em questdo se faz necessario que as empresas e seus colaboradores, procurem através de um
bom atendimento, que é um método inigualavel e imprescindivel, desenvolver métodos que busquem
recrutar clientes e satisfazer suas necessidades, deixando assim espaco para que eles retornem e
indiquem o estabelecimento, onde eles possam demostrar seguranga na empresa e como foi atendido,
satisfacdo no produto ou servi¢o adquirido, obtendo contentamento e posteriormente apre¢co com a
firma, fazendo assim com que ocorra uma procura frequente ao estabelecimento.

Se faz necessario que as empresas fornegcam tecnologias para melhor satisfacdo dos seus
funcionarios, pois a partir dai ocorrera um investimento que tende a beneficiar no atendimento, se seu
colaborador se sentir satisfeito com a empresa que trabalha, a sua forma de recepcionar seus clientes
terd uma qualidade impecavel. Esse investimento sé tende a beneficiar mais a empresa, minimizando
gastos, ampliando condi¢des de auxilio e contentamento dos clientes e funcionarios.

Uma empresa que investe principalmente em acgdes voltadas ao marketing de relacdes,
consegue ter mais competéncia de diminuir lacos com sua clientela, pois ter conhecimento, dar a
devida atencdo, saber ouvir, ser reciproco e surpreender, sdo acdes simples, mas que necessitam de
um pouco de refinamento e vontade para serem postas no dia a dia e que necessitam uma boa
capacitacdo dos funcionarios para que possam atendé-los de maneira exemplar.

Hoje existe a distin¢do de cliente fiel, que é aquele que consume e faz uso do seu produto ou
servico e se mantem aberto a utilizar de um concorrente e cliente leal, que além de utilizar dos
produtos e servigos ainda divulga a empresa de forma que venha a beneficiar com o marketing. Sendo
assim cabe as empresas saberem diferenciar seus clientes para que possam tracar métodos para
conquista-los e estreitar seus lacos com os clientes fiéis e reconhecam a importancia que os leais

possuem na empresa.

Compromisso da empresa em satisfazer o cliente

A firma como aperfeicoadora de servigo, além de servir um trabalho e assisténcia de qualidade

tem como finalidade satisfazer e agradar a sua clientela. Sem sombra de duvidas esse € 0 passo mais
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arduo no trabalho, o que exige dos proprietéarios e servidores, elaboracdo, competéncia e porque nao
um pouco de simpatia.

Muitas empresas estdo focadas apenas na concorréncia, produto e preco e acabam se
esquecendo que o foco principal séo os consumidores, a eles que se devem total satisfacdo. Segundo
Kotler e Keller (2012), essas empresas deveriam desenvolver mudangas voltadas ao comportamento
dos consumidores, onde estabeleceriam a¢des humanizadas e focadas na clientela, ndo tratando eles
como um singelo comprador, mas como um ser pensante, com sentimento, crengas e valores.

Para satisfazer seus clientes sempre tem que lembrar que a opinido deles sempre serdo mais
importantes, que eles vem em primeiro lugar e que toda opinido é valida e digna de inclusdo nos
planos de desenvolvimento da empresa, pois 0s clientes como consumidores sabem apontar
diretamente o que eles procuram no servico e até mesmo as criticas poderdo servir para melhorar no
atendimento que ali é ofertado.

E nitido que o que mantem um comercio e o que o torna renomado, s&o os clientes, a empresa
é uma prestadora de servico que procura lucrar através das pessoas. As empresas apenas ofertam o
que as pessoas necessitam, mas ndo necessariamente exista apenas um desses Servigos que possa ter
procura, o que faz com que ocorra a concorréncia entre as empresas, fazendo com que uma delas
obtenha um diferencial das demais.

O principal objetivo de uma empresa é primordialmente fazer algo que seja capaz de satisfazer
a demanda do mercado ao qual esta disposto a atender. Fins lucrativos, retorno de investimento, sao
outros objetivos que procuram ser alcancados. Entretanto faz necessario um processo administrativo
na qual possua pessoas qualificadas nesse servico, mostrando ser capacitadas na prestacdo e
desenvolvimento desse servico.

Para Chiavenato (1999), a administracdo é conceituada como um conjunto de principios,
normas e funcGes fundamentadas no planejamento, organizacdo, direcdo e controle de recursos
humanos, materiais, financeiros e informacionais, visando a realizacdo de objetivos. O que o torna
um processo amplo que necessita de um plano de trabalho.

Existem meios que facilitam um bom relacionamento entre a empresa e o cliente e entre esses
meios encontram-se: a maior competitividade, pois empresas competitivas tendem a desenvolver
mais acdes voltadas a conquista dos seus clientes; melhoria em distincdo dos cliente fieis e os leais;
processos mais ageis que facilitam o acesso a empresa; e a qualidade no atendimento que sem ddvida
é um dos pontos mais importantes a ser alcancado.

Se a empresa possui esses requisitos, ela compreende que o0 comprometimento com sua
clientela € uma base para seu sucesso. Agradar é um método continuo que busca estudos e

desenvolvimento de métodos focalizados nos gostos e indispensabilidades dos clientes.
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A conquista da clientela é uma forma de recompensa pelo trabalho desenvolvido, mostrando
retorno positivos nos métodos que foram tracados, onde cabe as empresas avaliar esse retorno e
procurar satisfazer cada vez mais seus clientes, pois como ja dito anteriormente a satisfacéo do cliente,
€ 0 SuCesso para a empresa.

Além de capturar sua clientela, uma firma que tem consciéncia sabe que o processo de manter
é muito mais arduo, pois a lealdade desse consumidor na firma deseja que ela o tenha sempre de
forma ativa na elaboracdo de medidas que o beneficie. D& liberdade para que os clientes possam
sugerir e acatar suas sugestdes sdo métodos satisfatorios, pois os clientes sabem do que necessitam e

sua opinido s6 tende a agregar com o funcionamento do comercio.

Parceria da empresa com cliente

Atualmente os consumidores séo informados a respeito dos seus direitos e exigem que sejam
tratados da maneira que merecem. Quando a empresa ndao o valoriza, acaba abrindo espaco para
concorréncia. Caso o consumidor esteja satisfeito com aquilo que procura, a busca € ainda maior, 0
que faz com que ocorra uma forma de parceria cliente/ empresa, expondo que o consumidor como
produtor de lucro e manutencdo da empresa é o foco principal.

O termo qualidade ndo é mais um item diferenciado no servico e sim essencial. Devido a alta
concorréncia as empresas que nao atingem um nivel de qualificacdo acabam ficando para tras no
requisito de procura, as empresas que Se preocupam em se manter no mercado, sdo as que mais
desenvolvem métodos para alcancarem a confianca do seu consumidor, estabelecendo vinculo e
parceria entre a empresa e o cliente, processo esse chamado de fidelizacéo.

Um cliente satisfeito € o marketing para empresa, e compete a essa empresa dar o devido
valor, desenvolvendo formas de fidelizacdo afim de reconhecer e recompensar pela sua acidez na
procura e andncio dos seus servicos. E de suma importancia o relacionamento cliente-empresa, pois
isso abarca relacdes e aumenta os clientes comprometidos.

Segundo Tontini (2003), O objetivo basico do marketing de relacionamento é a construcéo e
a manutencdo de uma base de clientes comprometidos que sejam rentaveis para a organizacdo.
Atingindo essa meta, a empresa devera estar concentrada na atracdo, retencdo e na fortificacdo dos
relacionamentos com seus clientes.

Uma das tarefas fundamentais da firma é preservar seus clientes fiéis satisfeitos, fazendo com
que aconteca uma continuidade de atos voltados a satisfacdo do cliente, caso contrario isso atinge de
forma direta na lucratividade da mesma. Pois com a concorréncia de hoje em dia, ganha quem atende
melhor seus consumidores, tendo em vista que estamos na era do cliente, e ele é o que mantem esses

Servigos.
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Na busca de obtencdo de resultados positivos, se faz necessario manter o foco nas suas
atribuigdes, envolvendo a equipe em geral, para que o cliente se sinta bem recepcionado desde menor
cargo, até os maiores. Os funcionarios devem estar envolvidos e engajados com um Unico objetivo,
prestar um servico e assisténcia de qualidade, valorizando sempre o cliente e mostrando a importancia
que ele tem para com a empresa.

Uma empresa parceira cria lacos com seus clientes, facilitando sua forma de pagamento,
disponibilizando informaces através de meios comunicativos seus servigos e disponibilidade de seu
acesso, integrando seus clientes, afim de somar com a empresa, salientando que eles sdo pecas Unicas
e fundamental para a construcdo do servico.

Cabe as empresas criarem um canal de comunicacao onde os clientes podem sugerir mudancas
e participar de forma direta na elaboracdo de medidas que venham a lhe beneficiar, mostrando que
eles sdo parte da empresa e apresentando seu diferencial. Pois os clientes como formadores do
comercio, tem o direito e dever de participar como forma inteira na elaboracdo dessas mudancas, ja
que eles constitui o servigo, uma forma de estreitar o vinculo da empresa com o cliente dando a devida

importancia que ele merece.

CONSIDERACOES FINAIS

Dentre os desafios do presente estudo, mostrou-se a desatualizacdo de estudos voltados a
tematica em questdo, onde fez com que me importasse mais com a qualidade do trabalho, para que
pudesse desenvolver um artigo de qualidade, para que outros estudantes possam utiliza-lo como
referéncia.

Conclui-se dessa maneira que o processo de agradar o cliente nao é algo facil e que necessita
de etapas como, producdo, ordenacdo, avaliacdo e programacdo, pois com a concorréncia e o
conhecimento que 0s consumidores possuem a respeito dos seus direitos, se faz necessario que as
empresas possuam um diferencial em relacdo as demais.

Um ponto que se pode notar, é que satisfazer os clientes é mais complicado do que
imaginamos e que exigem dos gestores e seus servidores, métodos que possam ser elaborados para
que eles possam renovar no seu atendimento, mostrando um diferencial desde a recep¢do até o
encerramento do seu atendimento, para que estabeleca um vinculo e consequentemente a conquista
do cliente.

O estudo tem como intuito mostrar que a fidelizacdo do cliente é um processo adquirido
através do esforco e preocupacdo que as empresas possuem em satisfazer e agradar seus clientes.

Clientes que saem satisfeitos fazem com que a empresa obtenha sucesso, e essa satisfagdo ocorre
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devido uma juncéo de acGes desenvolvidas, podendo citar como ponto principal a qualidade oferecida
na recepcao e disposicdo dos seus Servigos.

A parceria empresa/cliente € de extrema importancia pois enganam-se quem pensa que as
empresas estdo no papel principal, quem faz as empresas séo os clientes, sem eles ndo existem vagas
de trabalho, fins lucrativos. Entéo cabe as empresas como servidoras agradar seus clientes em busca
de obter resultados positivos sobre a oferta dos seus servigos.
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