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A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO PARA VENDAS EFICAZES

THAMIRIS MARIA SANTOS GOIS

RESUMO

O Brasil e o comércio, em geral, foram evoluindo na qualidade do atendimento com a
tarefa de entender o que o cliente necessita, o0 que foi de fundamental importancia
para as vendas, procurando entender a forma de satisfazer os resultados da empresa,
do cliente e de toda equipe de vendas. O marketing € uma estratégia de vendas e é
de grande importancia na qualidade do atendimento para obtencdo de vendas
eficazes, analisando e planejando como executar as tarefas, preparando a equipe de
forma eficiente para um resultado na satisfacao do cliente, fidelizacdo e atendimento
ao cliente, em que toda a equipe devera estar participando em busca da satisfacdo de
seus resultados. Dessa forma, a empresa ird aumentar o seu ganho no mercado,
gerando receita. Com isso, 0 objetivo deste trabalho é analisar as vendas no meio
varejista, mostrando assim as vendas fisicas e virtuais e qual tem mais rentabilidade,
analisando a forca de vendas no mercado em meio a qualidade no atendimento e
fidelizacao do cliente, percebendo, assim, que a empresa tem uma administracao bem
elaborada para um bom funcionamento e busca de resultados eficientes. O método
da pesquisa utilizado foi pesquisa bibliogréfica, explorativa e qualitativa. Como se
pode perceber as vendas no meio varejista é algo que precisa sempre estar se
atualizando no mercado, se inovando a cada nova descoberta. Em que um dos pontos
primordiais € o atendimento ao cliente, buscando meios estratégicos para um
resultado eficaz nas vendas. Sendo assim, conclui-se em dizer que uma empresa bem
administrada gera um resultado de grande eficacia tanto para empresa como para 0s
funcionarios, no qual um planejamento estratégico acarretard os resultados de
satisfacao e fidelizacao do cliente se atualizando no mercado.

Palavras-chave: Qualidade; Fidelizac&o; Vendas.



ABSTRACT

Brazil and the trade in general has been evolving in the quality of care, with the task of
understanding what the customer needs was of fundamental importance for sales,
seeking to understand how to meet the results of the customer's company and the
entire sales team. Marketing is a sales strategy and of great importance in the quality
of care to obtain effective sales, analyzing and planning how to perform the tasks
preparing the team efficiently for a result in customer satisfaction, loyalty and customer
service, where the whole team should be participating in search of satisfaction of their
results. Thus, the company will increase its market gain, generating revenue for the
company. Thus, the objective of this work is to analyze the sales in the retalil
environment, thus showing the physical and virtual sales and which has more
profitability by analyzing the sales force in the market through the quality of care and
customer loyalty, thus realizing that the company has a well-designed administration
for a smooth operation and search for efficient results. The research method used was
bibliographic research, exploratory and qualitative. As you can see, retail sales is
something that always needs to be updated in the market, innovating with each new
discovery. Where one of the main points is customer service, seeking strategic means
for an effective result in sales. Thus, it can be concluded that a well-managed company
generates a result of great efficiency for both the company and its employees, where
strategic planning will bring the results of customer satisfaction and loyalty, updating
itself in the market.

Keywords: Quality; Loyalty; Sales.



1 INTRODUGCAO

A Rede Nacional Comércio Brasil, nos dias de hoje, € conhecida como a
melhor eficiéncia de solu¢Bes do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE), que busca associar empresas médias e pequenas por meio de
comercializacdo. Tem como intuito prestar consultoria aos empresarios, possibilitando
a entrada no mercado de forma sustentavel, dando uma alavancada nos negocios
(SEBRAE, 2022).

De acordo com o SEBRAE, 68% dos clientes sdo mal atendidos pelas
empresas, alocando pessoas despreparadas para funcdo. Sem entusiasmo, sem
forca de vontade e sem determinacdo para buscar resultados, negligenciar as
necessidades dos clientes sem entender o que de fato ele necessita, passando por
cima de seus desejos fazendo com que o cliente adquira algo que ndo necessita,
ocasionando uma insatisfacdo sem dar a importancia necessaria a sua venda. Uma
equipe despreparada acaba prejudicando toda a empresa, pois somente através de
uma boa venda, atingindo e superando as expectativas dos clientes, conseguira
alcancar os resultados almejados. Devido a esses problemas citados surgem o0s
guestionamentos: Como garantir a boa qualidade no atendimento ao cliente? Como
gerir uma venda eficaz? Como lidar com o cliente em meio a burocracia? Como
treinar/preparar uma boa equipe?

Um dos maiores motivos para alcancar o éxito das vendas é vender com
seguranca o que esta fornecendo ao cliente, confianca no produto/servico e sabedoria
para interpretar a necessidade do cliente. Nao basta ser somente vendedor, tem que
saber analisar 5° pontos fortes e fracos dos clientes e da empresa para um melhor
desempenho nas vendas, identificando problemas que possam implicar nos
resultados a serem resolvidos, buscando estratégias de vendas para inovar seus
negocios para tomadas de boas decisdes.

O objetivo geral deste trabalho é analisar a importancia da qualidade do
atendimento para obtencéo de vendas eficazes. Os objetivos especificos necessarios
para atender ao objetivo geral deste trabalho sdo: entender a importancia das vendas
no meio varejista; identificar abordagens para fidelizacdo de clientes e entender a
importancia da qualidade do atendimento ao cliente para as organizacoes.

Para aprofundamento do tema, este trabalho foi desenvolvido abordando

0S seguintes capitulos: no primeiro sdo abordadas as vendas ao meio varejista no



Brasil, no segundo capitulo é estudado a melhor forma para fidelizacdo do cliente,
logo, o terceiro capitulo para fortalecer o referencial teérico identifica a importancia da

gualidade do atendimento ao cliente para as organizagoes.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Vendas ao Meio Varejista

O comércio tem a finalidade de trazer receitas para as organizacoes,
através de trocas de valores ou de produtos, em busca de resultados. O comércio faz
transacdes de trocas de mercadorias com os individuos, empresas e paises, saindo
do pais onde vive com grandes demandas, a procura de locais que ndo tem uma
grande demanda para satisfazer o comércio. Com isso, este busca a funcdo social de
incentivar a producao e o consumo. Quanto maior for a separacao do trabalho, maior
sera a producgédo da sociedade, tornando o trabalho social maior e com mais diviséo,
dando grande importancia para o0 comércio junto aos grupos sociais (CHIAVENATO,
2005 p.8).

E possivel afirmar que ja existe, ha muito tempo, a forma de
comercializacdo direta de vendas, a qual busca encontrar clientes especificos,
conquistando clientes e alavancando as vendas. A maior parte dos varejistas conta
com uma equipe que busca o sistema de forca de vendas mais completa do mercado
ou admiti representantes e intermediarios em negociacdes. Todos 0s anos empresas
americanas tém um gasto de um trilhdo de délares investimentos de vendas, maior
que toda tética de melhoria (KOTLER; KELLER, 2018, p. 708-709).

De acordo com Chiavenato (2005, p.9)

O comércio pode ser varejista quando vende as mercadorias diretamente ao
consumidor. E atacadista quando compra do produtor para vender aos
varejistas. Embora mais volumoso, o comércio atacadista € menos
diversificado, pois adquire a mercadoria em grandes quantidades para
revendé-la em partidas menores e a precos mais elevados. De um lado, o
atacadista onera o pre¢o a ser pago pelo consumidor, mas, por outro lado,
torna possivel que os produtores escoem rapidamente o produto sem ter de
negociar diretamente com grande nimero de pequenos e médios varejistas.
Além disso, com o atacadista, o varejista dispde de maior flexibilidade para
decidir quanto ao volume de transac¢@es e diversificacdo dos produtos.



O varejista tem todo o programa relacionado as vendas de bens ou servi¢os
para o cliente final para uso individual e ndo do comércio. O estabelecimento comercial
ou alguma outra loja rentavel o qual o resultado das vendas € através do varejo, em
que a venda efetuada pelas instituicbes € para o cliente final. Sendo ele varejista,
fabricante ou atacadista, que estejam comprometidos com o varejo. Nada implica a
forma que sdo vendidos os bens ou servicos, seja através de vendas online,
telemarketing, frente a frente com o comprador ou por meio do que sao fornecidas nas
lojas fisicas, lojas online, ponto comercial ou até mesmo porta a porta (KOTLER,;
KELLER, p.582, 2018).

Para analisar o meio de varejo oferece 0s seguintes passos: 1) atrair o
consumidor para loja com produtos que chame atencgao e faga com que passem mais
tempo em loja; 2) determinar o tempo que o consumidor se mantém em loja é o fator
especifico para ter uma venda eficaz sabendo o quanto € gasto pelos consumidores;
3) considerar a comodidade de passagem; e 4) quando chegar em loja, os clientes
necessitam parar e perceber os estimulos, onde ira ser importante o acesso facil aos
produtos e a comunicagdo relacionada as caracteristicas e detalhes dos produtos
(KOTLER; KELLER, 2018, p. 595).

Em lojas de varejo ndo se deve colocar na porta o que os clientes querem,
mas sim 0s itens que tém mais giro no mercado para agilizar a escolha dos
consumidores atarefados e fazendo com que os consumidores que estejam mais
tranquilos permanecam mais tempo em loja. No mercado varejista deve-se analisar
toda experiéncia de compras do cliente antes de altera-las, ao utilizar musicas em
lojas deve-se analisar os ritmos que possam afetar a venda, musicas suaves tendem
a produzir mais resultados nas vendas (KOTLER; KELLER, 2018, p. 595).

As organizacdes sempre tém um plano estratégico para vender o0s
produtos/servicos para nao os fornecer as cegas ou de qualquer maneira. Apesar de,
as vezes, ocorrer situacdes fazendo com que o plano de vendas fique fora do controle
da empresa, em que se encadeia em firma que a palavra final € do mercado, ou seja,
do consumidor. Desta forma, da para analisar que a palavra final para saber se o
produto/servico tera grande ou pouco retorno € do consumidor (CHIAVENATO, 2005,
p.82).
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Segundo Chiavenato, (2005, p. 99)

Para que a previsdo de vendas possa acontecer € necessario que dela
participem todos os envolvidos no processo de venda da empresa. Em outros
termos, a previséo de vendas deve ser desdobrada por todos os membros da
forca de vendas de maneira relativa e proporcional. Da mesma forma como a
previsdo de vendas é feita em caréater diario, semanal, mensal, trimestral ou
anual, as cotas de vendas também. As cotas de vendas funcionam como uma
espécie de planejamento de vendas para cada membro da for¢ca de vendas.
Dai, a énfase em metas e resultados a alcancar. As cotas funcionam como
sinalizacdo do futuro que se pretende transformar em realidade.

2.2 A Melhor Forma para Fidelizagao do Cliente

Vender ndo € uma atividade solitaria ou algo separado das outras funcdes
da organizacédo. A venda esta inclusa em uma das maiores funcées que as empresas
abordam, a do marketing. O marketing tem uma forma de visar a empresa,
identificando que as atividades exercidas pela organizagdo tém o consumidor como
ponto focal: o que esta responsavel pela compra dos produtos/servicos da
organizacdo. O marketing busca deixar o cliente como o centro das aten¢des junto as
atividades da empresa. Com isso, 0 marketing busca a¢des de vendas, divulgacéo,
atendimento ao cliente, definicdo de preco, constru¢cdo de marca, promover, propagar
e, acima de tudo, encantar e fidelizar o cliente (CHIAVENATO, 2005, p. 2).

De acordo com Chiavenato (2005 p. 2-3):

A venda faz parte fundamental desse esforco integrado e conjugado. O
importante é construir relacionamentos duradouros e estaveis com o cliente
para alcancar sua fidelizacdo. O chamado marketing de relacionamento e
feita exatamente para isso. A parte decisiva para tais relacionamentos e
intercambios é a venda. Contudo, a venda ndo é a parte final ou conclusiva,
pois hoje as empresas se preocupam mais com a pos-venda, assisténcia
técnica e atendimento continuo ao consumidor quando ele necessita de
esclarecimentos ou informagBes sobre o produto ou servico comprado. A
satisfacdo do cliente ndo se limita apenas a venda, mas também ao antes,
durante e ap6s a venda para garantir o pleno atendimento as suas
expectativas.

2.2.2 Fidelizar clientes

Um bom relacionamento com os clientes faz com que os fidelize e atraia
novos, demonstrando resisténcia, resiliéncia, rigidez, seriedade e um relacionamento

adoravel com os clientes. Consumidores que ja tem tempo que sao clientes da
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empresa entrega um faturamento continuo, ja sabem que esta fornece produtos
confiaveis. Eles ndo buscam custo, mais sim produtos de alto valor. Uma empresa
com clientes fiéis é de fundamental importancia para o crescimento financeiro e
melhoria no mercado (SEBRAE, 2016).

Para o desenvolvimento na éarea interna da empresa, e inovagdes na
transmissdo do marketing passando pela averiguacdo do consumidor fiel e para
conquistar os clientes fiéis e escutar a sua opinido mostrando as informacdes que
estéo te passando faz-se importante. Ainda que, para 0 aumento da receita seja mais
acessivel conquistar novos consumidores, fazer com que a sua marca fidelize os
clientes que ja estavam ha tempos com a empresa, se beneficiando com evangelistas.
Como meio estratégico, fidelizar clientes que ja estdo ha tempos com a empresa é a

melhor forma para conquistar novos clientes (SEBRAE, 2016).

2.2.3 Fidelizacdo do cliente: qual a motivacdo?

As empresas sempre buscam vender e sempre estdo em busca de novos
compradores. Porém, os consumidores atuais € o meio mais simples e rapido de
recursos financeiro, mostrando o porqué de se manter com os clientes de casa é um
dos meios estratégicos para se manter no mercado (SEBRAE, 2020).

As empresas tém como fundamento importante a forma de abordar o
cliente, como estratégia de fidelizacéo para os consumidores da organizacéo. Clientes
fieis fazem questdo de indicar os produtos e servicos fornecidos pela empresa.
Adquirindo novos meio de informacdes, capaz de transmitir todas as jornadas de
trabalho do cliente desde o inicio ao fim dos negécios. Além do mais, um comprador
fiel tem a viabilidade de buscar os servicos fornecidos mais de uma vez, ganhando
um previsto aumento na receita através de novos acessos e uma gueda na aquisicao.
Vale ressaltar que esta saturacdo no mercado é a diversidade que o comprador opta
por negociar um servico ou produto, estando maiores até mesmo virtuais. Desse
modo, uma das formas de se sobressair na frente dos concorrentes € fidelizando os
clientes (SEBRAE, 2020).

Ao ouvir a palavra fidelizagé@o, se faz necessario entender que existem
varios métodos que envolvem o processo de compras. Cada cliente € um atendimento
diferenciado e através destes processos de escolhas de marcas que se busca a

fidelizacdo do cliente, pois o consumidor procura experiéncia do produto, qualidade,
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atendimento, preco, entre outros. Além do mais, os consumidores tém aspectos
diferentes, cada um com um grau de fidelidade diferenciado (SEBRAE, 2020).
Segundo Kotler e Keller (2018), um dos grandes nomes na area de
marketing, os consumidores tém quatro grupos deste aspecto: os decididos, que
adquirem sempre a mesma marca do produto; os subdivididos, que escolhem um
grupo especifico de marcas para ser fiel; os instaveis, que ndo sabem que marca
compram, sempre estdo mudando; os desleais, que levam o que acha melhor no
momento da compra, nao tem a preferéncia de marcas. De acordo com este sentido
de fidelidades, as empresas buscam estratégias diferenciadas para atender o perfil de
cada publico. De acordo com o SEBRAE (2020), abaixo sdo apresentados dez

principais métodos para atendimento ao cliente ajudando na fidelizacao:

a. Qualidade no atendimento: Aproximam-se de algo fora do aspecto dos clientes

convictos e um enorme difamador para os clientes infiéis. Conforme The Acess
Loyalt Blog, em pesquisa realizada no ano de 2014, pdde constatar que 70% dos
consumidores que ndo utilizam mais de uma marca especifica reclamam do
atendimento inadequado dos vendedores como um dos principais motivos. Para
um atendimento adequado deve procurar especializar a equipe de vendedores,
para que possam resolver a situacao de qualquer cliente, para que aprendam a
ter paciéncia e ouvir o que o cliente tem a reclamar mesmo que seja algo que para
empresa nao tenha coeréncia, para s6 assim poder acalma-lo tentando resolver
da melhor forma;

b. Boa experiéncia de compra: A primeira abordagem ao cliente que fica do inicio ao

pés-venda. Com isso, tenta passar da melhor forma possivel uma habilidade de
conhecimento para o cliente deixando-o satisfeito, tenta sempre dar o melhor da
jornada de venda com toda cautela para que tenha um atendimento eficaz. Ao
selecionar um candidato, deve-se ter um olhar apurado para tomar a deciséo
correta na hora da contratacdo de um profissional que tenha total seguranca da
marca para passar para o cliente;

c. Nutricdo pds-venda: Muitos acham desnecessario continuar um atendimento apés

a venda concluida, mas para quem esta em busca de fidelizacdo de clientes a
nutricdo pés-venda é de fundamental importancia passar para o cliente como o
produto é de boa qualidade e como vai ser aproveitado os servicos, atingindo o

nivel de satisfacdo do cliente. Além do que, o pés-venda tem a capacidade de
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trazer toda experiencia de compra, como o nivel de satisfacdo do cliente com
relacéo ao produto, um feedback tanto positivo como negativo. E preciso permitir
gue todos os funcionarios constatem a situacao dificil e mostrem como é plausivel
aperfeicoar esta tarefa;

Cashback: Os recursos financeiros sdo uma das formas incentivadoras que a
empresa tem de assegurar a fidelizacdo do cliente. O cashback é o saldo que
retorna ao cliente de forma promocional, foi uma estratégia que o mercado adotou
e tornou-se bastante proveitosa e eficaz para fidelizacdo dos consumidores;
Cross Selling: E um planejamento de fidelizacdo e pds-venda impressionante.

Nele é possivel identificar a contribuicdo de produtos ou servi¢co acrescentados,
auxiliando o cliente no habito de sanar o problema em uma sé organiza¢cao. Como
exemplo pode-se citar: se ao selecionar um item para cesta, esquematize 0s
sistemas da loja virtual, para implementar junto ao produto selecionado dos
clientes, possiveis itens que se encaixe ao mesmo, instigando o cross selling;

Clubes de vantagens: Clientes buscam sempre locais de compra que

proporcionem beneficios de compra. O clube de vantagens tem como
planejamento fidelizar os consumidores, fornecendo descontos em produtos ou
servigcos ou atendimento caracterizado aos clientes rotineiros mostrando produtos
ou servigos particularizados;

Ofertas relampago: E uma promocao intermediaria para os clientes, fornecendo

vantagens a preco baixo para os consumidores aproveitar. Tem como capricho a
diferenciacdo doOs produtos das outras marcas da concorréncia, fidelizando os
clientes e crescendo o potencial,

Combo de servicos: E uma tatica para Telecom que ja é utilizada, em que o

consumidor opta por pagar um pouco mais caro para adquirir um pacote de tv por
assinatura, por exemplo, ao contratar os dois servicos separadamente teria mais
descontos. Assim como o cross selling que faz com que o cliente leve a mais do
gue necessita, mas tem como objetivo atingir o servigo de imediato aumentando
a intuicdo de beneficio, deixando o cliente satisfeito com o produto;

Marketing de referéncia: E o processo que fornece beneficios para aqueles que

compartilham, convidando um novo cliente. O ifood € um dos aplicativos mais
solicitado e recomendado para pedidos de lanches, por exemplo, ao efetuar uma

determinada quantidade de compras, indiqgue um amigo e ganhe desconto;
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j. Programa de pontuacdo: E um sistema consideravelmente normal no setor de

financas, traz a chance de o cliente negociar os produtos e ir em busca de
beneficios ao se tornar fiel a mesma organizacédo. Mostrando que a cada compra,
o cliente acumula pontos, que podem trocar por crédito, descontos em diversos
produtos ou milhas.

2.3 A lmportanciada Qualidade do Atendimento ao Cliente Para as Organizacfes

O objetivo do atendimento ao cliente é estar livre para prestar o servico a
uma empresa ou instituicdo de forma eficiente, conforme a sua necessidade, tirando
suas duvidas, realizando as vontades do cliente, atingindo suas expectativas e
entender o cliente da melhor forma. De acordo com pesquisas feitas pelo Sebrae no
ano de 2016, foi constatado que 68% dos consumidores desistem da compra por
causa de mal atendimento. Para que as empresas obtenham um resultado eficaz nas
vendas, ndo é simplesmente ser educado ou honesto com o consumidor, é obrigagédo
de todos os funcionarios tratar bem o cliente, principalmente para o crescimento do
negocio (SEBRAE, 2016).

Para Chiavenato (2005, p.1).

O que faz uma empresa sair na frente das outras e disparar na busca de
resultados excepcionais? O que faz uma empresa encantar seus clientes e
oferecer-lhes um produto ou servi¢o cujo valor ultrapassa de longe os seus
concorrentes? Estamos falando de venda e de todos os aspectos que a
antecedem e que vém depois em termos de satisfacéo e valor para o cliente.
Para que isso aconteca, é mister que a empresa tenha uma excelente
administracdo de suas vendas por meio de uma equipe de vendas integrada
e coesa. Alids, a Administracdo de Vendas constitui hoje uma das mais
desafiantes areas da administracdo de empresa, seja pelo dinamismo de sua
atuacao, seja pela constante necessidade de criatividade e inovagéo. Espero
gue esta obra introdutdria e de iniciacdo possa servir de base para os futuros
talentos nessas atividades.

O cliente ao entrar em contato com a empresa, seja ela fisica ou virtual, €
necessario um atendimento excepcional, fazendo isso buscara a satisfacdo do
consumidor. Quando o cliente chega em uma empresa, ele busca uma recepcéo
agradavel e quando esta presta este atendimento de qualidade deixara o cliente
satisfeito com toda recepc¢ao prestada. O dono do negdcio torna-se a principal peca-
chave para um atendimento com exceléncia. Sendo assim, deve planejar uma
estratégia, investindo em treinamentos dos funcionéarios para atendimento ao cliente.

Atendimentos excepcionais trazem um resultado eficaz para empresa e para 0s
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recursos financeiros, é um investimento que vale apena ser feito, pois o resultado é
rapido. Com isso, a divulgacao feita pelos clientes resultard em novas vendas
(SEBRAE, 2016).

Existem trés tipos de treinamento mais adequados para a equipe obter

vendas eficazes, sao eles:

a. Melhor forma da abordagem: O vendedor tem como prioridade abordar o
comprador da forma mais agradavel gerando assim um relacionamento. E o perfil
do vendedor influencia muito na hora da abordagem, até uma frase mal
expressada ao iniciar a venda, na qual deve ser uma comunicagéo que faga com
gue os clientes se sintam importantes desde o primeiro contato. Sendo assim,
pode dar inicio a algumas perguntas para entender as necessidades dos clientes,
expondo também algumas amostras gratis com o intuito de atrair a atencéo do
consumidor. E necessario lembrar que em todas as situacdes das vendas se faz
necessario ouvir os clientes para abordar da melhor forma (ZANCHIN, 2015).

b. Prospeccédo e qualificacdo: Na fase de prospecc¢éo do cliente faz-se necessario
identificar os consumidores. Nos dias de hoje, muitas organizacdes estdo sempre
em busca de fidelizar os clientes, com isso assume a responsabilidade de
identificacdo e qualificacdo dos consumidores, fazendo com que a forca de
vendas expresse seu tempo, focada no que mais lhe agrada, vender. Sendo
assim, as organizacfes poderdo estar entrando em contato através das
indicagcbes de consumidores, por meio de telefone, e-mail, WhatsApp ou
guaisquer meios de comunicacao virtual ou presencial, com o objetivo de analisar
o nivel de cada um, tanto na area interesse, financeira ou de negocios (ZANCHIN,
2015).

c. Discusséao das objecdes: Na maioria das vezes os consumidores sempre tém uma
objecdo, seja ela no produto, no atendimento ou na finalidade da venda. E um
problema o qual o vendedor tem que entender para resolver, pois muitas das
vezes 0s consumidores ndo sabem expressar de fato qual objecéo, pois elas
podem vir em ordens psicoldgicas ou légicas. Quando o vendedor abordar a
objecédo tem que ser de maneira coerente e cautelosa, fazendo com que o cliente
se sinta & vontade para passar a situacéo, fazendo com que o mesmo se expresse
melhor para poder compreender, com esta situacdo aceitar como novas
oportunidades de conhecimentos e convencer o consumidor a comprar (ZANCHIN,
2015).
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Segundo Chiavenato (2005, p.30)

Por que as empresas se preocupam com a fidelizagdo do cliente? Por que
elas procuram manter o cliente fiel a empresa, a sua marca ou aos seus
produtos/servicos? Simples. Entre muitos argumentos, 0 econdmico parece
falar mais alto. E muito mais barato manter os clientes atuais e, se possivel,
aumentar o seu nimero. Pesquisas tém mostrado que a substituicdo de um
cliente que se foi por um cliente novo significa uma despesa sete ou oito
vezes maior do que a de manter um cliente tradicional. Fidelizar um cliente —
isto é, manté-lo como cliente a longo prazo € o caminho mais econdmico e
seguro para qualquer empresa.

Cada vez mais o mercado vem se atualizando em busca de atrair os
clientes por meio de um atendimento diferenciado, o que o torna competitivo. Nenhum
cliente gosta de esperar para ser atendido e nem esta em busca de contratar um
servico ou efetuar uma compra para dar defeito. Porque para o consumidor é um
descaso, efetuar a compra de um produto ou servigo e ao chegar em casa néo esta
funcionando trazendo problemas futuros. E de fundamental importancia entender as
necessidades do cliente pois, nos tempos atuais, com as novas tecnologias de
informagéao os consumidores buscam conhecer mais do produto, tornando-se assim
mais exigentes. Desta forma, os consumidores estdo sempre conscientes que ao
cobrar os direitos, a empresa pode gerar um beneficio em troca de sua prioridade pela
companhia. Com isso, fazem-se necessarias estratégias adequadas para um bom
atendimento (SEBRAE, 2016).

Os consumidores buscam atendimento diferenciado, de forma que o
profissional atenda suas demandas e expectativas. Almejando que seja atencioso,
gue 0s escute, que atenda a sua solicitacdo, até no ato de reclamar mesmo quando
nao houver a venda, que entenda o seu momento de estresse e frustragdo com o
servico ou produto e que nesse momento ele seja mais importante, agilizando o
processo de compra (SEBRAE, 2016).

Atender ao cliente ndo é algo tdo simples, conforme pesquisas realizadas
pelo Sebrae em 2016, 97% das companhias ndo conseguem atender a essas
expectativas deixando 60% dos consumidores insatisfeitos. Desta forma, percebe-se
gue a equipe nao esta preparada para prestar este servigo para o cliente. Saber lidar
com o atendimento ao cliente é o ponto de abertura para elaborar uma venda eficaz,
destacando-se das outras empresas no mundo dos negocios (SEBRAE, 2016).

Chiavenato (2005, p. 1) conclui que:

O marketing veio substituir o tradicional foco no produto pelo foco no cliente.
Antigamente, as empresas punham todo seu esforco no produto, na sua
concepcao, desenvolvimento, especificacfes, producédo e acabamento. Esse
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esforco concentrado continua até hoje, mas subordinado a um esfor¢o maior:
focalizar o cliente que vai utilizar o produto e ndo somente o produto em si.
Trata-se de entender e interpretar o cliente para saber a maneira como ele
pensa, decide e compra.

O administrador de vendas devera passar com bastante redundancia como
sera a estratégia geral para um bom planejamento nas vendas. Com isso, ira ajudar
na determinacao das vantagens das vendas e competitividade com outras empresas.
O resultado das vendas das organizacdes vai muito de acordo com o atendimento ao
cliente, ao que o cliente quer comprar e o valor que podera pagar. O valor que o cliente
ird pagar tem que ser algo bem convicto com intencéo de satisfazer as expectativas
dos consumidores, deixando claro que ira atender as necessidades estabelecidas com
0 menor custo possivel, com as mesmas qualidades oferecidas anteriormente
(ZANCHIN, 2015).

Desta forma, tera sempre que existir a qualidade do atendimento,
disponibilidades dos produtos/servicos a oferecer e tempo suficiente para o
consumidor aderir o que estd almejando. Através de um relacionamento dos
consumidores e das empresas tornando um contato confiavel e de facil acesso,
facilitando para resolver problemas que aparecem eventualmente. A fidelizacdo do
cliente traz inUmeros resultados para companhia, como aumento na receita,
quantidades maiores de novos clientes, crescimento nas compras acima do normal,
frequéncia maior de clientes na companhia e maior rentabilidade de compras nos
negocios (FERRAZ, 2020).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Vendas em meio varejista é algo constante, que necessita de inovacdes
frequentes, alinhadas com um planejamento estratégico e eficiente para atender ao
cliente final. Foi analisado ao longo deste trabalho, que a importancia da qualidade no
atendimento ao cliente é de grande relevancia para obtencdo de bons resultados.
Fazendo com que as empresas busquem sempre a satisfacdo do cliente através de
satisfagdo no atendimento, satisfacédo do produto, fidelizacao do cliente e o pés-venda.

A relevancia deste trabalho se da por destacar a importancia da qualidade
do atendimento ao cliente. Porém, muitas das empresas esperam a necessidade

surgir para poder investir em um bom curso de aprendizado para equipe. Em que foi
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observado que uma equipe bem treinada é de fundamental importancia para um
resultado eficaz.

O gue deve ser analisado de forma mais direta € como a qualidade no
atendimento pode afetar nas vendas. Foi demostrado que em meio aos problemas as
vendas tém dias bons e ruins, a qualidade do atendimento ao cliente € que vai fazer
a diferenca livrando-se das burocracias, sem deixar o cliente esperar para sua melhor
satisfacdo, prestando um bom atendimento para destacar as vendas como algo
positivo.

Sendo assim, conclui-se que as empresas que tém um bom planejamento
estratégico poderdo se sobressair em meio as dificuldades, posicionando-se no
mercado em busca de atualizacdo e inovacado, destacando-se no atendimento,
satisfacdo do atendimento ao cliente e fidelizagdo deste, atraindo sempre novos

consumidores em busca de resultados eficazes.
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