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Resumo: O presente artigo descreve a realizacdo de uma pesquisa feita no mercado de Pet
Shop, com foco na satisfacdo do cliente. Utilizou-se a aplicacdo de um questiondrio para
levantamento dos dados, bem como de observacao da realidade organizacional para confec¢ao
de um quadro resumo da andlise SWOT da empresa. Através de questionarios e analises
efetuados na empresa, mostra-se que a satisfagdo do cliente ¢ essencial em todo seu contexto
organizacional. Constatou-se entdo que a empresa neste quesito, estd a frente de seus
concorrentes, usando de estratégias que visam o seu crescimento.

PALAVRAS CHAVE: Satisfacao do cliente. Analise SWOT. Marketing de relacionamento.

INTRODUCAO

Apos algumas pesquisas, foi levantado alguns pontos sobre um tema relevante, que ¢ a
satisfacao dos clientes, visando a forma que as empresas devem se portar para fidelizar os
seus clientes, e com base neste ponto, os estudos realizados neste trabalho visam contrastar a

teoria com a pratica.

Contudo para a satisfacao dos clientes na organizacao, a empresa deve priorizar este aspecto,
buscando estratégias para conseguir reter os clientes e criar novos. A empresa por sua vez tem
a responsabilidade de criar formas eficazes de atende-los, para que se sintam parte da
organizagdo. Se preocupando também com a motivagdo de seus atendentes, pois sdo eles que
vao estar lidando diretamente com os consumidores, podendo resultar em um atendimento

eficaz ou ndo, e de certa forma determinara a satisfacao dos clientes.

Na pesquisa utilizou-se uma empresa no ramo de Pet Shop e os métodos aplicados foram
questionarios e analises da realidade das atividades desenvolvidas pela organiza¢do, com
relagdo a satisfagdo dos seus clientes e explorar suas praticas rotineiras. Para constatar se a
empresa em questdo se encontra nos padrdes exigidos pelo mercado atual, que se encontra

cada vez mais exigente.
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Deste modo, este trabalho visa captar os melhores conceitos e ideias do tema, mostrando de
maneira sucinta o que a organizagdo precisa para alcancar seus objetivos e qual o grau de
satisfacao de seus clientes. Demonstrando os resultados obtidos através da pesquisa realizada
e algumas sugestdes de melhoria, para que a empresa em questao continue crescendo cada vez

mais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Satisfacao dos Clientes
2.1.1 Conceito

Satisfacdo do cliente ¢ um fator de suma importincia no mundo atual, devido a grande
concorréncia e ao amplo mercado, que esta cada vez mais exigente. Para que uma empresa
consiga se manter no mercado ela precisa visar primeiramente a satisfacdo de seus clientes,
sendo eles internos ou externos. De acordo com os autores Desatnick e Detzel (1994), a
satisfacdo do cliente ¢ o grau de felicidade experimentada por ele, produzida por toda
organizacdo. Entre os clientes se incluem compradores externos de bens e servigos,
fornecedores, comunidade local, funciondrios, gerentes e supervisores. Seja qual for o tipo de
cliente, a empresa precisa ter total atencao, para trata-lo da melhor forma possivel, buscando
métodos de qualidade para que os mesmos estejam por dentro de tudo que acontece dentro da

organizacao.

Contudo, as empresas prometem servigos de alta qualidade, produtos eficazes, atendimento
rapido e eficiente, entre outros aspectos. Porém, o atendimento ao cliente deve estar em
primeiro lugar na lista de prioridades de uma empresa, segundo Freemantle (1994), manter a
promessa de atendimento deve ser uma prioridade absoluta para qualquer intencdo da
geréncia de alcangar sucesso na area de atendimento ao cliente. Para que a empresa obtenha
sucesso e alcance seus objetivos, ¢ preciso estar atento as necessidades de seus clientes,
procurando formas eficazes de atende-lo, sistemas que o auxilie, e que facilite o acesso a
informagdo, para que os gestores conhegam os seus clientes, fazendo com que eles se sintam

parte da organizagao.
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O atendimento ao cliente ndo pode ser considerado uma maneira de resolver problemas, mas
sim uma forma de impedi-los de acontecer. Pode-se observar que o que faz o cliente voltar, ou
mesmo ficar satisfeito, ndo ¢ somente o produto ou servigo, mas também a venda, como ela
foi feita, a aten¢do a qual foi dada, como ela foi finalizada e o seu feedback. Os clientes
devem estar no topo da organizagdo, sendo tratados como o foco, pois assim, os funcionarios
conseguem observar que eles sdo essenciais para que a organiza¢ao se mantenha eficiente no
mercado. (DETZEL; DESATNICK, 1995, p. 97). Os clientes gostam de se sentirem
especiais, serem tratados pelo nome, o vendedor precisa cativar o cliente, estabelecer lagcos de

amizade, para fidelizar os clientes. (ELTZ, 1994).

2.1.2 Recrutamento e sele¢cdo

Outro aspecto importante para o bom atendimento ao cliente ¢ processo de recrutamento e
selecdo, as empresas precisam estar atentas em quem vao contratar, ndo devem priorizar
somente a formagdo académica, ou seu conhecimento profissional, poucos procuram por
pessoas com capacidades de se identificarem com os clientes, por que muitas empresas nao

valorizam o bom atendimento.

Freemantle (1994), afirma que a sinceridade, humildade, capacidade de se comunicar e ouvir,
sensibilidade, tolerdncia, iniciativas, sdo algumas das varias qualidades que devem ser
exigidas no processo de selecdo. Para contratacdo de um funciondrio apto para o cargo e
capaz de atender as necessidades da organizacdo. A ndo identificagcdo dessas qualidades, pode

resultar em um mau atendimento ao cliente, tornando-o insatisfeito.

2.1.3 Marketing de relacionamento

As empresas que buscam alcangar suas metas e agregar valor e satisfacdo aos seus clientes,
sdo consideradas como empresas de alto desempenho. O objetivo das empresas ndo devem ser
somente conquistar novos clientes, mas algo além que ¢ manter os ja existentes. O marketing
de relacionamento ¢ fundamental para retengdo de clientes, fazendo os mesmo tornarem fiéis
e influenciando outras pessoas a tornarem parte da organizagdo. Para Bogmann (2002), o

marketing de relacionamento ¢ de suma importancia para o crescimento e lideranca da
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empresa no mercado, facilitando a aceitagdo de novos produtos e servicos ¢ a fidelizagcdo dos
clientes. A inovacgdo deve estar presente em qualquer empresa, tornando-a mais competitiva e

agregando valor para se manter no mercado que estd em constante evolucao.

De acordo com Kotler (2000), o marketing de relacionamento possui cinco niveis de
investimentos diferentes, sendo eles:
* Marketing basico — o vendedor apenas vende o produto.
* Marketing reativo — o vendedor vende determinado produto ou servi¢o ao cliente, e
incentiva ele a telefonar caso tenha alguma duvida ou reclamagao a fazer.
* Marketing responsavel — o vendedor entra em contato com o cliente apos a venda, para
saber o grau de satisfacdo do cliente e se ele tem alguma sugestao de melhoria.
» Marketing proativo — o vendedor entra em contato novamente para dar melhorias de
utiliza¢ao do produto, de tempo em tempo.
« Marketing de parceria — a empresa trabalha em conjunto com o seu cliente, para

descobrir formas de melhorar o seu desempenho.

Sdo estratégias que podem ser utilizadas pelas empresas para alcangar seus objetivos, estando
cada vez mais proximo de seus clientes, tornando-os parte da organizagao.

Ainda segundo Kotler (2000) “Ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes. E preciso
encanta-los”. As empresas precisam encantar os seus clientes, surpreende-los. Além de tornar
seus produtos e servigos atrativos, elas precisam ter um atendimento de qualidade que va além
das expectativas dos clientes, para que esteja cada vez mais satisfeitos, tornando fieis a

organizagao ¢ incentivando outras pessoas a comprar na mesma empresa.

Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor ndo ¢é facil. Acredite! O que ¢é satisfatério para uma
pessoa pode ser insatisfatorio para outra. Clientes sdo individuos que possuem
caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos conseguir satisfazer
100% dos clientes, mas ¢ necessario fazermos o maximo de esforgo para
conseguimos alcancar o minimo de satisfagdo esperada por eles.

2.1.4 Satisfacdo dos clientes no mercado atual

No mercado atual em que se vive, com a grande diversidade e as pessoas se tornando cada vez

mais exigentes, torna-se um desafio muito grande para as empresas catalisar os clientes. Cada
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um possui uma cultura, um gosto, uma opinido diferente, por isso € necessario ter criatividade
e ousadia para criar estratégias eficazes, que seja capaz de conquistar cada vez mais a
confian¢a do consumidor, procurando agradar a todos, mesmo com a diferenga que existe

entre eles.

A empresa pode ter poucos clientes fidelizados, porém, serdo eles os responsaveis pela maior
parte dos lucros. Nao sdo os maiores clientes que representam a maior parte dos lucros, pois
sdo estes que geram mais custos € servicos, sao os clientes de porte-médio que normalmente
sdo os mais lucrativos, sendo os que geralmente pagam valor integral. Mas, de certo modo, a
empresa deve se preocupar com todos os tipos de clientes, sendo eles lucrativos ou ndo, para
que a partir disso ela consiga alcangar o maior niimero de fidelizados, garantindo sua

lucratividade. Um compensando o outro.

O poés-venda, um fator crucial para fidelizacdo dos clientes, garantindo a satisfagdo com os
produtos ou servigos prestados, mantendo uma interagdo com o cliente mesmo apods a
conclusdo do pedido. Seja para saber a satisfacdo dele com a compra ou quais dificuldades ele
encontrou, oferecendo um atendimento de alta qualidade, visando atender suas necessidades e
estando sempre a disposi¢do para solucionar possiveis problemas. E dedicando tempo ao

cliente que ira despertar nele a percep¢ao de um bom atendimento.

De acordo com Arnold e Santos (2017), a atividade de pos-venda ¢ uma estratégia de
marketing adotada no momento posterior a venda e que pode ser utilizada como instrumento
para estimular a fidelizagdo de clientes. Fidelizando seus clientes a empresa estard sempre um
passo a frente de seus concorrentes, obtendo um bom posicionamento no mercado, € com isso

se torna um investimento € ndo um custo para empresa.

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil.
Hoje, os clientes tém a sua disposi¢cdo uma grande variedade de escolha de produtos e marcas,
precos e fornecedores”. Entdo, o valor da marca, o valor da empresa influencia o diretamente
na hora da compra, pois os consumidores tém muitas opgoes, devido a isso a importancia da
fidelizacdo, da satisfagdo e comprometimento com os clientes. Se a empresa conseguir

superar as expectativas do cliente, com certeza ele saira completamente satisfeito, e com isso
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a empresa esta mostrando o quao importante ele € para ela, e em consequéncia disso aumenta

o nivel de fidelidade.

Portanto, as empresas devem estar sempre em busca da melhoria continua a todo momento,
tendo um diferencial com relagdao aos seus concorrentes e priorizando o bem-estar e satisfacao
de seus clientes, contratando pessoas capacitadas para atendé-los, oferecendo produtos de
qualidade que supere as expectativas deles. Conforme Oliver (1980), as expectativas dos
clientes podem ser consideradas um quadro de referéncia sobre o qual os clientes comparam o

produto ou servi¢o adquirido.

O que determina o sucesso da empresa ¢ como ela trata os consumidores, quais métodos ela
utiliza para atendé-los de forma eficaz. A empresa que entende esta questdo, consegui
alcancar os seus objetivos mais facilmente, pois entende que quem possui o controle de tudo ¢
o cliente, sem clientes a empresa ndo se mantém no mercado, sdo eles os responsaveis pela
existéncia da empresa, e da mesma forma que o cliente satisfeito consegui influenciar outras
pessoas a comprar no mesmo lugar, o cliente insatisfeito influencia muito mais pessoas a nao
comprar, por conta de algo que o deixou insatisfeito. Portando, ¢ importante frisar que o que
move uma empresa sdo os seus clientes, e para ser uma empresa bem-sucedida ela precisa

colocar os seus clientes como prioridade.

3 METODOLOGIA

O método utilizado na pesquisa classifica-se como descritivo, que tem como objetivo fornecer
um diagnostico por meio das informagodes coletadas e analisar de acordo com os resultados
obtidos através das experiéncias, questiondrios e andlises. A fim de gerar explicacdes
significativas para o tema da pesquisa, conhecendo a lealdade dos clientes dos pets shops.
Malhotra, (2001) explica que a pesquisa descritiva tem por objetivo descrever as
caracteristicas de grupos relevantes, tais como clientes, podendo descrever o poder de compra

dos consumidores, a disponibilidade de lojas e qual o perfil dos seus consumidores.
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A fonte de dados da pesquisa foi retirada de uma empresa no ramo de Pet Shop, localizada no
municipio de Lavras, Minas Gerais, que autorizou a realizagdo de uma pesquisa com seus
clientes. Os dados obtidos foram analisados de forma quantitativa, com objetivo de verificar o
grau de satisfacao dos clientes para com a empresa. Segundo Gil (1999), estéd relacionado a
coleta de dados a analise e interpretacdo dos dados, sendo nesta etapa definida a maneira de

analisar os resultados que se pretende obter por meio deste estudo.

Utilizou-se também do procedimento de estudo de caso, que segundo Ludke e André (2013),
busca por descobertas, procurando estar sempre atento a novos elementos que podem surgir,
estando sempre em construcdo, fazendo e refazendo situagdes e pesquisas constantemente,

buscando melhores resultados e analisando o contexto ao qual estd inserido.

Realizando uma analise no ambiente da empresa foi utilizado um questiondrio, que garante o
anonimato para os interrogados, além de possuir um padrao de respostas o que facilita na
tabulagdo posterior. Cerca de 30 pessoas que entraram na loja para comprar algum produto ou
realizar alguma consulta, preencheram o questionario, colocando a opinido sobre alguns
aspectos especificos da empresa. Com estes dados foi tabelado as respostas dos questionarios,
de maneira que ficasse mais claro as opinides que foram coletadas. Quantificou-se as

respostas em porcentagem de maneira simples e rapida para que uma analise pudesse ser feita.

4 ESTUDO DE CASO

4.1 Descricao da empresa

A empresa atua no segmento de Pet Shop, com o nome fantasia de Ragao e Cia. Essa empresa
esta no mercado ha 4 anos, executando o seu trabalho com exceléncia e prontidao aos seus
clientes. A mesma trabalha com ra¢des em geral de animais de pequeno porte, assim como
uma ampla farmacia veterinaria, um consultorio para atendimentos rapidos e praticos, além de

seus utensilios como casinhas, brinquedos e petiscos.

A empresa ¢ composta por 6 pessoas, sendo elas os dois socios proprietarios da empresa, dois

funciondrios que exercem as func¢des de vendedores, repositores e entregador e uma
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veterinaria na qual presta o servigo veterindrio e um auxiliar administrativo das operagoes da
empresa. A empresa ¢ gerenciada primeiramente pelos socios proprietarios, logo apds vem os

servicos prestados pela veterindria e por fim os funcionarios e a auxiliar administrativo.

A empresa baseia-se as compras em todo o seu estoque e nas suas vendas, nas quais sao feitas
diariamente. As compras sdo feitas periodicamente, abrangendo assim todos os produtos,
diminuindo o seu periodo de estoque e tornando-o rotativo. Com isso, suas compras sao feitas
de forma significativa para que nao haja desperdicio de produtos e também nao falte a
mercadoria. No processo de vendas, este se baseia em todos os seus clientes e nas procuras do
mercado em que estd situado. Estas mesmas sdo feitas diariamente, registradas como saidas,

atentando para o estoque.

4.2 Analise SWOT

A andlise SWOT ¢ um termo em inglés, que traduzido em portugués significa FOFA, sendo
Forcgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas de uma determinada empresa, ¢ uma ferramenta
utilizada fazer uma andlise do cendrio organizacional, identificando seus pontos fortes e
fracos, para a construcao de um planejamento estratégico. Faustino (2012), afirma que existe

dois ambientes aos quais devem ser analisados, sendo eles:

O ambiente interno da empresa ¢ formado pelo conjunto de recursos fisicos,
humanos e financeiros, entre outros, onde € possivel exercer controle, pois resultam
das estratégias definidas pelos gestores. E o ambiente externo é composto por
fatores que existem fora da organizagdo, mas que de alguma forma exercem
influéncia sobre ela. Este ¢ um ambiente sobre o qual ndo hé controle, mas que deve
ser monitorado continuamente, pois constitui base fundamental para o planejamento
estratégico.

E onde, de fato, ocorrem as analises cruciais que dardo suporte as futuras agoes, sejam elas
para potencializacdo das forcas e das possiveis oportunidades, ou para diminuir os impactos

causados pelas fraquezas, e precaver possiveis ameacas (PIZZETTI, 2014).

Contudo a analise SWOT desta empresa mostra seus pontos positivos com suas forgas
focadas em pregos acessiveis, qualidade no atendimento, uma facil localizagdo ¢ com uma
comodidade no estacionamento, além de ampla farmacia veterinéria e a grande variedade dos

produtos.
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Ja como um fator de fraqueza a empresa fica um ponto atras no que se trata de sistemas de
informagdes operacionais especificos e um marketing mais refor¢ado. Suas oportunidades

podem ficar expostas através de parcerias, novos produtos do mercado e o marketing

relacional.

Por fim, o fator ameaca abrange a concorréncia que esta cada vez mais presente, além de

precos razoavelmente parecidos e uma grande influéncia no marketing.

Figura 1 — Analise SWOT da Racéo e Cia

Favoravel Desfavoravel

Fraquezas

« Preco acessivel;

* Qualidade no atendimento;

* Facil localizagao

Interno

» Comodidade no estacionamento
» Variedade nos produtos

» Ampla farmacia veterinaria

* Novos produtos » Concorréncia com pregos parecidos;

* Marketing boca a boca » Novos concorrentes

* Grande influencia no Marketing

* Parcerias

Externo

Fonte: Dados da pesquisa
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS DO QUESTIONARIO

Neste capitulo sera abordado a caracterizacdo do setor em estudo, que no caso o ramo de Pet
Shop. Apresentando a analise descrita das pesquisas realizadas com os clientes, analisando a

satisfacdo dos mesmos com a empresa.

E sabido que toda organizagdo deve ser eficiente, eficaz e abranger um bom planejamento
estratégico. Deve-se haver um foco no cliente, ser criativo e proativo, ensinando assim, a se
transformar toda a teoria em pratica, contribuindo para o bom funcionamento da empresa.
Através de uma andlise feita na empresa e com a aplicagdo de um questiondrio, foram
observados varios pontos aos quais teriam necessidades de melhorias que auxiliariam no seu
crescimento e pontos ja existentes que estdo favorecendo a organizagdo para que alcance seus

objetivos.

A partir da analise pode-se perceber que uma nova perspectiva deve ser adotada. Foi visto que
a empresa necessita de uma evolucdo no aspecto de um sistema de informagao operacional
que gerencia todo o andamento da mesma. Com isso sera ampliada e tera um facil acesso em
todos os seus produtos e servigos. A organizagao ainda esta adotando um antigo método para
controlar o seu caixa diretamente e fazer suas transagdes. Com isso, ela ndo usa um sistema de
informag@o operacional eficaz para que seus processos sejam realizados de forma rapida e
com uma maior confiabilidade. O seu processo todo ¢ feito de forma manual como as entradas
de dinheiro e saidas do caixa, registrados apenas em um livro caixa. Além da falta de

armazenamento de dados dos clientes, algo essencial para a fidelizacdo dos mesmos.

Um sistema de informagdo ¢ uma escolha de extrema importancia para empresa, o qual tera
acesso a todas as informagdes necessarias para o bom funcionamento da mesma, auxiliando
na tomada de decisdes, e principalmente, obtém todas as informagdes dos clientes de forma
geral, facilitando assim, o atendimento do mesmo. O SIG, (Sistema de Informac¢do Gerencial),
¢ um sistema de informagdo que pode transformar dados em informagdes. Disponibilizando
um melhor acesso as informagdes, com relatorios precisos e rapidos, facilitando o fluxo de

informagdes. Quando o cliente chega na empresa e o vendedor ja o conhece, sabe de suas
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necessidades e as suas preferéncias, ele se sente parte daquela empresa, e satisfeito com o

atendimento.

Portanto, identifica uma necessidade de obter esse sistema de informagao que facilitara todos
seus processos. Contudo, essa op¢ao € algo inovador e positivo para a organizagao, trazendo
varios pontos essenciais e necessarios e visando uma melhora continua em seus processos.
Implantando o sistema operacional, varias oportunidades serdo produzidas eliminando varios

processos desnecessarios, tornando assim uma empresa eficaz e produtiva.

Foi aplicado um questionario de pesquisa para cerca de 30 pessoas, buscando saber o grau de
satisfacdo de cada cliente para com a empresa. O questionario descreve as informagdes de
géneros, renda, idade, escolaridade, grau de satisfacdo e notas sobre a empresa. Através das

analises feitas apds o preenchimento do mesmo foi observado os seguintes fatores:

O grafico abaixo apresenta o género e a renda mensal de cada pessoa que realizou o
preenchimento do questionario, para que a partir dai seja elaborado uma andlise mais
profunda da satisfacdo dos clientes com a empresa. Identifica-se por exemplo que a maioria
dos clientes que responderam a pesquisa possuem mais de 2 salarios, 62%; e que em termos

de género, estdo equilibrados, 50% masculino e 50% feminino.

Grafico 1 — Género e renda

Género e renda mensal

B Feminino acima de 2
saldrios

17%  21%

B Feminino até 2 salarios

[
29% Masculino acima de 2

salarios

B Masculino até 2 salarios

Fonte: Dados da pesquisa
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Segundo o Grafico 2, apresentado abaixo, os clientes estdo satisfeitos com o atendimento da
organizagdo e com sua prestatividade. Mostrando que a qualidade de atendimento da empresa
¢ algo bastante satisfatorio para os clientes. Isso destaca que a empresa se preocupa com o

relacionamento entre organizagao e consumidor.

Grafico 2 - Atendimento

Atendimento ao cliente

M Satisfeito

M Pouco Satisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

Como pode ser visto nos Graficos 3 e 4, entre qualidade e preco, boa parte dos clientes
indicaram que o prego dos produtos e servigos estdo no nivel dos concorrentes. Outros 40%
apontaram que o prego ¢ superior aos dos concorrentes € a0 mesmo tempo indicaram que a
qualidade dos produtos e servicos oferecidos pela empresa ¢ superior que a dos concorrentes.
Apresentando que o preco pode estar até elevado, porém a qualidade torna a empresa um

diferencial para que seus clientes continuem fiéis a ela.

Grafico 3 - Qualidade

Qualidade

B Mesma qualidade dos
concorrentes

B Qualidade superior dos
concorrentes

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 4 - Preco

Preco em relagdo aos concorrentes

B Mesmo prego dos
concorrentes

M Prego superior aos dos
concorrentes

i Prego inferior aos dos
concorrentes

Fonte: Dados da pesquisa

E por fim, de acordo com o Gréafico 5, os clientes estdo contentes com os produtos e servigos
oferecidos pela empresa, pois grande parte acredita que sao uteis e confiaveis, uma outra parte
de 14% que avalia como produtos e servicos de alta qualidade, e consta uma minoria de 6%

que deparam com precos elevados.

Grafico 5 — Produtos e servicos

Produtos e servigos

B Muito caro
H Confidvel
m Util

M Alta Qualidade

Fonte: Dados da pesquisa
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Entretanto, ap6s a andlise feita na empresa, chega-se que a maioria dos clientes estdao
satisfeitos com os meios utilizados pela organizagdo para alcangar os seus objetivos, com 0s

produtos e servicos oferecidos e pela forma que a mesma trabalha para manté-los satisfeitos.

A qualidade dos produtos e servigos € essencial para a empresa, ja que sao estes que garantem
a fidelidade da clientela. E estes consumidores satisfeitos, comentam com outras pessoas
sobre os produtos, o que gera uma cadeia de pessoas que passam a conhecer os produtos e
muitas vezes até consumi-los. Isso constréi uma imagem da empresa, a qual deve manter-se
sempre polida. Ninguém sabe melhor dos produtos do que as proprias pessoas que o

comercializam.

6 CONCLUSAO

Ao decorrer deste trabalho ¢ licito afirmar que os resultados obtidos demonstram que a
empresa sabe como tratar os seus clientes. E apesar do déficit de informagdes que possuem
dos clientes, por nao possuir um sistema de informagao, algo de extrema necessidade para o
bom funcionamento das empresas, conseguem a fidelizacdo dos mesmos. Atende-los de
forma eficaz, satisfazer as necessidades, ter comprometimento, prioriza-los e oferecer

produtos e servigos de qualidade ¢ a chave para o sucesso.

Adequagdes simples podem solucionar o problema existente, implantando um sistema de
informac¢ao adequado para o ramo da empresa, e treinando seus colaboradores para utiliza-lo.
Com a implantagdo do sistema a empresa serd mais competitiva no mercado contribuindo

assim para o seu crescimento ¢ a fidelizagao dos clientes podera aumentar significativamente.

Por fim, a execugdo deste trabalho teve o objetivo alcangado, mostrando aspectos importantes
que devem ser percebidos e realizados no dia a dia das empresas para que alcance suas metas
e objetivos. Buscando sempre a eficiéncia e eficacia, com foco na satisfacado e fideliza¢ao dos
clientes. Se tornando empresas com um grande diferencial que estdo em constante

crescimento.
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