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RESUMO

Esta monografia aborda um tema de grande relevincia para a Administragio e o Marketing,
pois trata da satisfa¢do do cliente e das estratégias que a empresa deve utilizar para medir os
requisitos desejados pelos clientes que deseja alcangar. Aborda ainda, os meios para que se
possa liderar a busca da satisfagio e os aspectos fundamentais para que a satisfagio seja
alcangada, através de dados e medigBes coletados junto ao cliente. Portanto, o objetivo desta
pesquisa é investigar a satisfagdo do cliente da empresa, Artes Confecgdes, junto ao campo
consumidor da cidade de Hidrolina-Go.

Palavras-Chave: empresa, cliente, satisfacdo, mercado, marketing, administragfo.
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INTRODUCAO

Atualmente o mercado mundial passa por grandes transi¢bes e momentos de
dificuldades como as que o Brasil vem enfrentando no cenério capitalista que domina o
mundo atual. O setor de vendas recebe maior aten¢fio para garantir a sobrevivéncia das
empresas ou mesmo para conseguir algum desenvolvimento, principalmente quando a
empresa atua em setores que se beneficiam com a situagfo.

Por isso surge a necessidade de ampliagdo ou renovagio da equipe de vendas com a
contratagdo de novos vendedores, que muitas vezes nio tém a experiéncia necessaria para o
desempenho do trabalho.

Conseqgiientemente, surge 3 demanda por treinamento destes profissionais e, além
dos varios programas internos, muitos cursos abertos sdo oferecidos com estes propositos por
empresas de consultoria. Ha também entre tantos treinamentos alguns mandamentos que os
vendedores devem obedecer para obter a satisfagiio do cliente.

A venda pessoal é um importante componente do marketing. E por intermédio da
venda pessoal, que muitas empresas comunicam seus produtos € Servigos aos seus
consumidores, constituindo-se, portanto, em eficiente forma de concretizagio de negocios e
resultados as empresas, tudo isso devido ao contato direto com o publico atvo.

Esta pesquisa foi realizada na empresa atacadista “Artes Confecgdes”, que fabrica
roupas jeans infanto juvenil, situada na Rua Jorcé Dias, Setor Pouso Alto em Hidrolina-Go.

Tendo como proprietario o senhor JOSE FERNANDES ROSA.



1 PROBLEMATICA

Diante da globalizagdo no mercado mundial e das mercadorias ofertadas pelos mais
diversos concorrentes, torna-se indispensavel que o vendedor busque se inteirar de meios de
treinamento que o torne capaz de competir no mercado, pois para que qualquer organizagao
alcance o éxito em seus negocios precisa ter profissionais competentes.

Ja que o objetivo comum a todas as empresas é de fornecer solugbes para as
necessidades do seu publico alvo, e seu sucesso resultara de fazé-lo de modo a satisfazer o
cliente, por meio de um atendimento adequado.

Portanto, € imprescindivel que o vendedor procure se especializar em meios que
possibilite um bom relacionamento com o cliente, pois a primeira impressio € a que fica.

Neste contexto, a prospecgio é uma busca constante e permanente; além de
sistemitica, de indicagSes ou referéncias de pessoas ou empresas que possam estar
interessadas nos produtos do vendedor.

A melhoria continua do atendimento que torna-se um objetivo extremamente
importante em qualquer sistema de gestio da qualidade. O cliente satisfeito continuara
comprando os produtos e servigos ofertados pela empresa, e ainda os recomendariio aos seus
relacionados.

Entretanto, para fazer com que isso acontega é preciso contar com técnicas e
ferramentas que permita a empresa, identificar quais sdo os requisitos desejados por seus
clientes para em seguida, medir e monitorar os meios capazes de atender esses requisitos.

Por isso existe hoje um consenso de que o treinamento dos profissionais de vendas ¢
um instrumento que contribui para garantir a sobrevivéncia das organizagdes e a satisfacdo do
cliente, entretanto, ainda persiste a insatisfagio do cliente quanto a prestagio de servigos, uma
vez que as empresas resistem as mudangas que propdem uma melhor qualificagio dos
funcionérios e um melhor atendimento ao cliente.

Assim € necessario estudar e propor, a busca de profissionalizagio de vendedores
visando crescer no mercado e satisfazer o cliente.

Nesta busca de satisfagio do cliente, o administrado pode utilizar da delegagio de
autoridade. Ja que atualmente uma empresa precisa investir em todo o seu quadro de
funcionarios para qualifica-los.

Pode uma empresa comercial nos dias atuais sobreviver sem uma boa equipe de

vendas bem treinada e qualificada?
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2 OBJETIVOS

2.1 Geral

A presente pesquisa tem por objetivo estudar e caracterizar o processo de venda na

empresa Artes Confecgdes,

2.2 Especificos

v Diagnosticar falhas no atendimento por parte dos vendedores.
v’ Levantar dificuldades e necessidades dos vendedores pontuadas para concretizar a venda.

v Propor a capacitagio do vendedor para um atendimento modelo ¢ buscar meios de

treinamento do profisstonal, utilizando os métodos para obten¢io de nomes de clientes.
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3 JUSTIFICATIVA

Este tema é de grande relevincia social, ja que as organizagdes de um modo geral
sdo agentes que influenciam na organizacgio e na transformagfio social. Conforme ressalta a

citagio que se segue:

[.--], o feedback dos clientes desenvolve a capacidade dos administradores de
terem intimidade com o mercado, a ponto de poderem prever as reagdes
destes diante das mudangas ambientais. O marketing de relacionamento
toma forma por meio das parcerias que sdo estabelecidas com clientes e com
todos os agentes que influenciam em sua satisfagio, bem como por meio dos
programas de relacionamento. RIBEIRQ; HILDEBRAND; SALIBY, (1999,
p.34).

Neste contexto, o bom relacionamento entre vendedor e cliente é de grande
importincia para a vida social de qualquer empresa, pois o cliente que tem, no vendedor, um
amigo, sempre voltara a fazer negéeios com ele.

Por isso, o vendedor deve constantemente buscar novas formas de angariar novos
clientes, ja que o cliente é o combustivel econdmico que alimenta as empresas. Em suma,
deve-se buscar sempre uma forma de obter melhores resultados junto ao mercado
consumidor.

A obtengdo de nomes de clientes ¢ possivel a partir de uma variedade de fontes. E
para os que pretendem usar o marketing apenas com finalidade profissional, o ideal sdo
conhecimentos de alguns de seus aplicativos praticos, bem como fazé-los ferramentas
eficientes na arte de conquistar clientes.

O projeto de vendas tragado pelo vendedor capacitado tecnicamente contribuirg para
que a empresa seja organizada e cresga, atendendo de maneira satisfatéria os anseios dos
clientes.

Por isso, os administradores da atualidade vém se preocupando com quatro aspectos
fundamentais da satisfagdo dos clientes, que sdo: a lideranca no processo de vendas para a
busca da satisfacdo do cliente; a obtengdo de dados tteis e confidveis; a analise dos dados
para obter informagdes que fundamentem a estratégia de melhoria da qualidade e a adogdo de
acOes que efetivamente melhorem continuamente a satisfaggio dos clientes.

E notéria a necessidade do inter-relacionamento destas quatro variaveis para que se
possa criar um sistema que possa atender a satisfagdo do cliente. Por isso, veja cada uma

delas, e onde elas se relacionam.



{ 4

12

No mercado capitalista atual, a satisfagio dos clientes ndo ¢ uma opgdo, mas sim
uma quesido de sobrevivéncia para qualquer organizagio. Pois a aita administragio busca
liderar o processo para continuar a satisfacio do cliente.

E para isso faz-se necessario, compreender verdades incontestiveis de acordo com o
que nos ensma Crosby, (1979): “os relacionamentos de uma organizagio representam sua
alma, a qualidade seu esqueleto e as finangas sua sangue”.

Por isso, o principal objetivo de qualquer organizagio empresarial deve ser a busca
da satisfagfio de seus clientes, pois sem eles a organizacgiio perde propésito e o sentido de sua
existéncia.

Neste contexto, a satisfagiio dos clientes € a habilidade da empresa de obter lucros
sdo elementos fundamentais para a sobrevivéncia da organiza¢io empresarial. E a obtencfio
dos lucros resulta geralmente da eficiéncia com que a empresa atende os anseios e
expectativas de seus clientes.

Assim, para satisfazer o cliente é necessario buscar compreender suas necessidades e
dispor de mecanismos de trabalho que possa de forma efetiva solucionar essas necessidades.
E para que isso ocorra, & organizacio deverd traduzir essas necessidades em requisitos
primordiais ¢ cumpri-los sempre. Portanto, ¢ fundamental a dedicagdo de recursos para coleta
¢ analise de dados e informagBes que traduzam os requisitos e as necessidades dos clientes.

As necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente de acordo com o seu
tempo historico. Por isso, a organizagdo necessita antecipar-se a essas mudancas para obter
vantagens competitivas € manter os seus clientes. Os investimentos nessas atividades sio
fundamentais, ja que produzirdo retornos substanciais, porém ¢ importante que se entenda que
0s retornos mais importantes se dardo a longo prazo.

O cliente forma sua concepgio sobre uma organizagio tendo como base a
diversidade de impressSes que recebe em seus contatos com as pessoas que a representam,
bem como, com os produtos e servigos oferecidos por ela.

Neste sentido, todas as pessoas que integram a organizagdo devem fazer alguma
coisa para cumprir com os requisitos de atendimento aos clientes, visando a sua satisfagio.
Pois quando todos os componentes da empresa estio conscientizados de seu papel no sentido
de atender bem o cliente, a organizagdo podera ter a certeza de que possui uma cultura
orientada ao cliente, ¢ conseguird o méaximo retorno dos recursos investidos nos esforgos de

medir e analisar a satisfacgo do cliente.
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4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 Estudos de satisfacio do cliente

Conforme nos ensina Kotler (2000), em seu conceito de marketing: “Processo social
de gestdo em que os individuos e os grupos de individuos obtém o que querem e o que
necessitam através da criagdo e troca de produtos e valor entre eles”.

Dizendo ainda que estes conceitos se tratem das necessidades, e vontades humanas
quando formada pela cultura e personalidade de cada um, em relagio is exigéncias e
demandas por produtos e servigos, ou seja, qualquer coisa que possa ser oferecido a um
mercado de modo a satisfazer as suas necessidades, vontades e exigéncias, valor, satisfacio e
qualidade, trocas, transagdes e relagGes entre entidades, e mercados.

E necessario que se fagam estudos, os quais fornegam informagdes uteis e confiaveis
e que as metodologias e técnicas utilizadas sejam adequadas. Pois, um bom programa de
estudo da satisfacdo dos clientes nos permite perceber as agdes citadas a seguir:

Avaliar o grau de satisfacdo dos clientes da organizagiio; monitorar o desempenho da
empresa ao longo do tempo; avaliar o desempenho da empresa frente a seus principais
concorrentes; entender os aspectos de maior impacto para a satisfagdo dos seus clientes;
buscar a sintonia entre a diregio da empresa e a expectativa dos seus clientes; chegar a uma
estratégia de melhoria de qualidade a partir dos pontos fortes e dos pontos a desenvolver; e
ainda aperfeigoar os investimentos a partir da defini¢do desta estratégia de qualidade.

Partindo desse principio, os estudos de satisfacio do cliente geralmente tém duas
abordagens seqiienciais, quais sejam:

Qualitativa: fazendo uso de técnicas de entrevistas em profundidade e de dinimica de
grupo para conhecer os atributos considerados pelos clientes ao avaliar o produto ou servigo.

Quantitativa: feita por meio de questionarios estruturados, aplicados & amostra
representativa dos clientes, procurando levantar dados mensuraveis capazes de revelar: a
expectativa e percepgio dos clientes; o grau de satisfagdo geral; bem como, a percepcio da
administragdo em relagfio & satisfagfio do cliente.

E na busca de alcangar as metas de satisfagio do cliente, a organizago deve planejar
bem os recursos humanos que poderé ser utilizados para alcangar éxito junto ao seu publico

alvo, conforme citagio que se segue de:
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[...] A Administra¢io de Recursos Humanos ¢ uma base para a criagdo das
politicas sociais da empresa. Toda instituigdo deve preocupar-se com a
motivagdo de seus funciondrios, uma vez que eles colaboram para a
manutengio e funcionamento diario da empresa. Os empresarios nio devem
deixar de dar atengio aos seus colaboradores, principalmente pelo possivel
reflexo direto nos lucros da empresa. THAIS FATIMA L. OLIVEIRA '

E a area de conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as relagdes

de trocas, orientadas para a satisfagdo dos desejos e necessidades dos consumidores, visando

ainda, alcangar os objetivos da empresa e considerando sempre o meio ambiente de atuagio e

o impacto que essas relagdes causam no bem-estar da sociedade.

4.3 Canais de marketing

Os canais de Marketing sdo os meios utilizados pela empresa para alcangar o cliente.

De acordo com a citagio a seguir:

[...] Para alcangar um mercado-alvo, a empresa faz uso de trés tipos de
canais de marketing. Ela utiliza canais de comunicagfio para transmitir
mensagens a compradores-alvo ¢ deles receber mensagens. Entre esses
canais estdo jornais, revistas, radio, televisdo, etc. Cada vez mais as
empresas estdo acrescentando canais de dialogo (e-mail ¢ nimeros para
ligages gratuitas). A empresa utiliza também canais de distribuigio para
demonstrar ou entregar produtos ou servigos tangiveis ao comprador ou
usuario. (KOTLER, (2000, p. 35).

Portanto, entende-se por marketing a arte de criar meios de comunicagio capazes de

levar ao conhecimento do cliente o produto ou servigo que se pretende vender, por meio de

mensagens criativas para atrair o interesse desse publico-alvo.

EMPRESA Thais Fitima L. Oliveira. Disponivel em: www.rhportal.com.br.
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4.4 Marketing de relacionamento

O marketing de transagBes ou marketing de relactonamento sera especialmente
estudado nesta pesquisa, por se tratar dos meios utilizados pela empresa para estabelecer e

manter seu relacionamento com o cliente.

[...] O Marketing de transagdes ¢ parte de uma idéia maior denominada
Marketing de relacionamento. O Marketing de relacionamento tem como
objetivo estabelecer relacionamentos mutuamente satisfatorios de longo
prazo com partes- chave- clientes, fornecedores distribuidores, a fim de
ganhar e reter sua preferéncia em seus negécios no longo prazo. (KOTLER,
2000, p.35).

Assim, fazer marketing de relacionamento ¢ ter conhecimento de que o poder esta
nas mios do consumidor e reconhecer que a empresa entende esta for¢a e da para ele o que
ele quer, ou terd poucas chances de vencer os desafios impostos pelo mercado competitivo
atual.

Segundo Cobra (1992, p. 35), o papel do marketing é identificar as necessidades nfo
satisfeitas do cliente e colocar no mercado produtos e servigos que atendam estas
necessidades, proporcionando assim a satisfagio dos consumidores, e desta forma gerem
lucros para a empresa, melhorando a qualidade de vida das pessoas que a compde e da
sociedade em geral.

O marketing de relacionamento também se preocupa com a fidelizagdo do cliente,
pois isso significa transformar um comprador eventual em um cliente freqiiente, que além de
retornar sempre para comprar, ainda ird divulgar os produtos da empresa, criando, portanto
um vinculo de relacionamento em longo prazo. Assim, a fidelizagdo & a lealdade do cliente a
marca, ou produto e servigos oferecidos pela empresa.

O marketing envolve de maneira geral todos os componentes da organizagdo
empresarial com o objetivo de entender os desejos de seu publico-alvo e desta forma alcancar

a satisfa¢do do cliente conforme nos leciona Peter e Churchil Jr. (2000):

[...], definem que o conceito de marketing ¢ maior que a venda ¢ promogio, uma
filosofia de administragfo total, que envolve todas as pessoas da organizagdo, com
o objetivo de compreender e assegurar a satisfaciio do consumido.

Portanto, para que a empresa venda bem os seus produtos precisa buscar um bom

desempenho de todos os seus componentes. Assim, € necessirio que haja uma



16

conscientizacdo de todos de que devem se qualificar para compreender as necessidades dos

clientes e satisfazé-los.

4.5 Planejamento de recursos humanos

De acordo com os mais diversos doutrinadores, planejar recursos humanos é trata
de antecipar sobre o tipo de forga de trabalho e os talentos necessarios para atingir as metas
organizacionais dentro de um determinado tempo ou periodo.

Existem diversos modelos de planejamento de RH. V& alguns deles de acordo com

uma classificagdo feita por Chiavenato (2004, p. 79-85):

4.6 Modelo baseado na procura estimada do produto ou servico

Este modelo trata da idéia de que a necessidade de pessoal € uma variavel que
depende da procura por um produto ou servigo. Esta relagdo é influenciada por varios fatores,
tais como: tecnologia, produtividade, disponibilidade interna e externa de recursos
financeiros, etc. Portanto, ¢ um modelo muito limitado, j4 que se reduz aos aspectos
quantitativos, desconsiderando aspectos de grande relevéncia, como: greves, estratégias do

concorrente, fatos imprevistos.

4.7 Modelo baseado em segmentos de cargos

Este modelo ¢ restrito a nivel operacional, geralmente ¢ utilizado por empresas de
grande poric e consiste em: escolher um fator estratégico cuja variagdo afeta
proporcionalmente a necessidade de pessoal, para em seguida estabelecer o nivel historico e
futuro de cada fator. Posteriormente determinar os niveis historicos da forga de trabalho para
cada unidade, e por fim projetar os niveis futuros. E também um modelo limitado como o

anterior,

4.8 Recrutamento de pessoal
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E um conjunto de técnicas e procedimentos que busca atrair candidatos qualificados,
que sejam capazes de assumirem cargos dentro da organizag@o. Ele funciona como um
sistema de informagdo, por meio do qual a organizagdo divulga e oferece ao mercado de
recursos humanos as vagas de emprego que pretende preencher.

A eficicia do recrutamento depende do mimero de candidatos ser suficiente para
abastecer adequadamente o processo de selegio. Assim, o recrutamento ¢ uma atividade que
visa imediatamente atrair candidatos, dos quais serfio selecionados os participantes da
organizagdo. Existe ainda o recrutamento interno, que é aquele onde a empresa busca o
pontencial humano ja existente dentro da organizagdo para prencher vagas, isto se da através

de promogdes com capacita¢io do pessoal.

4.9 Defini¢ao de vendas

Segundo a Associagio Americana de Marketing — AMA (1948 apud RIBEIRO,;
HILDEBRAND, 1999), vender é desempenhar atividades de negocios que orientem o fluxo
de bens e servigos do produtor ao consumidor, ou usuario.

A motivagdo para a compra provém de necessidades ndo satisfeitas. O individuo sera
compelido & compra se necessitar satisfazer alguma destas necessidades, que surgem numa
ordem hierarquica. Segundo Masklow (apud BALCAQ; CORDEIRO, 1975, 337-366), “Do
fracasso ao sucesso na arte de vender” que uma das razdes de seu sucesso em vendas foi a
busca constante de racionalizagdo de esforgos. Em determinado momento, passou a analisar
os resultados de suas visitas e apresentacdes e, apos um periodo de estudo e avaliagdes,
selecionou os melhores clientes e direcionou seu esforgo de vendas a esses compradores

escolhidos. Como resultado, suas vendas mais que triplicaram.



K 4

18

5 METODOLOGIA

5.1 Tipo de estudo

Este trabalho ¢ de carater exploratorio, ja que faz uso de obras e artigos referentes ao
tema proposto, que busca viabilizar maior familiaridade com o problema e apresentar
sugestdes de solucdo. E sera explicativo, pois permitem aprofundar os conhecimentos sobre a

satisfagfo do cliente diante do mercado de vendas da empresa “Artes Confecgdes”.

5.2 Método de pesquisa

Qualitativa, ja que trata da qualidade de atendimento satisfatorio ao cliente.

5.3 Pesquisa

Realizada por meio de questionarios e buscas feitas em bibliotecas, livros, sites,

questionario, etc.

5.4 A andlise dos dados

A pesquisa englobard analises para levantar os dados obtidos que passardo por
processo de verificagdo, conclusio; deverdo ser organizados de acordo com o cronograma da

pesquisa. Serd realizada pela busca de dados que possam ser utilizados para medir a satisfa¢do

dos clientes.
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5.5 Busca de dados tteis e confiaveis

Existem inimeras fontes para levantar esses dados sobre a satisfagfio dos clientes,
entretanto, a verdadeira dificuldade reside em: como definir quais dados interessa, e os meios
de assegurar que os dados sejam uteis e confiaveis.

Portanto, esta pesquisa primara por levantar o grau de satisfagio dos clientes da
empresa Artes Confecgdes, situada na Rua Jorcé Dias, S/N, setor Pouso Alto na cidade de
HIDROLINA-GO e tem como proprietario o senhor José Fernandes Rosa.

A referida confec¢io oferece: atua no ramo de roupas jeans infanto juvenil; com
vendas no atacado para diversos lugares, porém nossa pesquisa se concentrara junto as lojas
varejistas que representam a marca na cidade de Hidrolina.

O objetivo de sua realizag@o surge da necessidade de que toda empresa que entra em
um mercado precisa tomar o conhecimento de todas as informag@es relevantes que sejam
conhecidas sobre os produtos que produz e que ji estdo no mercado, mantendo se igualmente

informada de como e por que seus produtos siio comprados.
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6 TINTVERSO DOS RESULTADOS

Neste Sentido foi formulado um questionario a ser preenchido pelas seguintes lojas:
Big Loja, Feira dos Retalhos e Atual Moda. Pesquisa realizada no dia 05 de dezembro de
2009.

A primeira questio traz presente o publico para quem as lojas mais vendem as roupas
fabricadas pela empresa.

O resultado obtido foi o de que entre o publico infanto juvenil que compra as roupas
rabricadas pela empresa Artes confecgdes na cidade de Hidrolina-Go., quem mais compra sdo
as meninas

Ao observar o grafico é possivel notar que a procura das roupas fabricadas pela
empresa Artes Confeccdes na cidade de Hidrolina é bem maior entre o sexo feminino,
confirmando as estatisticas de que as mulheres consomem bem mais que os homens, isso

ocorre também com o ptblico mais jovem, conforme mostra o grafico a seguir;

masculino
21%

@ feminino

\
'@ masculino|

feminino
79%

Griaficol: Género
Fonte: Dados primarios (2009)

Quanto a satisfacdo e aceitacdo dos produtos pelos clientes das lojas que representam
a empresa na cidade, seus proprietarios responderdio que se enquadra em cima das seguintes

opcdes, como demonstra o grafico a seguir:
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Grifico2: Avaliacdo da satisfaciio dos clientes em relagfio aos produtos produzidos pela Empresa
Fonte: Dados secundarios (20091

Neste contexto. a qualidade tem um impacto direto sobre o desempenho do produto,
influenciando assim a satisfacédo do cliente.

O quesito satisfacdo por parte dos lojistas em rela¢dio ao atendimento ¢ a entrega da
mercadoria as lojas pela empresa Artes Confecgdes foi definido conforme a ilustracdo a

seguir:

nao
0%

lsim‘
@ ndo

sim
100%

Grifico 3: Avaliacfio da satisfaciio dos lojistas em rela¢dio ao atendimento e entrega de mercadoria
Fonte: Dados primérios (2009)
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Todos os entrevistados disseram que a empresa Artes Confecgdes tem priorizado seu
atendimento e suas entregas tem sido nos prazos combinados, o que revela cem por cento de

satisfacdo dos representantes da marca na cidade.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se ao final da presente pesquisa, que todas estas estratégias sdo utilizadas em
busca de tragar a melhoria e qualidade para implantar agGes que efetivamente cheguem 2
satisfagdo do cliente, gerando assim, um maior retorno para o crescimento da organizagio.

Porém, a analise e interpretagiio dessas medigtes e das informagGes coletadas e todos
os esforcos realizados na coleta serfio inlteis se a compreensfo correta do significado das
mformagGes ndo permitir a organizagio adotar as estratégias e¢ agdes apropriadas para
solucionar os problemas revelados e buscar sua solugio.

Por fim, entende-se que transformar a estratégia de melhoria da qualidade em
decisdes e em seguida em agSes ndo acontece de forma automatica, mas ¢ preciso que o
administrador busque por meios das técnicas e tecnologias a inovagdo e agdo da empresa para
satisfazer o cliente, ja que este ¢ 0 coragio que faz pulsar a organizacio.

E estas estratégias se ddo por meio do marketing que é a arte de criar meios de
comunicagdo capazes de levar ao conhecimento do cliente o produto ou servigo que se

pretende vender, e através de mensagens criativas para atrair o interesse desse puiblico-alvo.
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