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MARKETING DE SEVICOS E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Leticia Emy Matunaga — emymatsunaga@hotmail.com

Eduardo Braz Pereira Gomes

Introducio

Este relatorio possui a finalidade de apresentar a implantagdo do conhecimento teorico,
abordado durante o curso de Administragdo, em pratica, através do desenvolvimento do
programa de estdgio. Neste estudo encontra-se a exposicao da organizagdo onde foi realizado
o estagio: a empresa comercial Matsuflora Garden Center localizada na capital, Goiania.

Para obter uma melhor compreensdo do processo realizado, o mesmo depara-se
ramificado em trés se¢des. A primeira aborda a organizagdo e seu ambiente com a formulacao
da ameaca encontrada. A segunda parte relaciona o material tedrico & pratica experiente dentro
do ambiente profissional da empresa. E a terceira, a solugdo utilizada 4 situacdo dentro do
sistema.

Dados da empresa

Razao social: Matsuflora Garden Center Ltda.

CNPJ: 11.033.364/0001-84

Endereco: Av. Afonso Pena n°919 esquina com a T63 bairro Anhanguera
CEP: 74335-010

Goiania — GO

Matsuflora

A Matsuflora ¢ lider atacadista na distribuicdo de flores e plantas ornamentais no
Distrito Federal. Também se destaca como o maior Garden Center do Centro-Oeste, com
matriz em Brasilia e filial em Goiania.

Para suprir as necessidades dos seus clientes da melhor forma, a Matsuflora conta com
uma rede de fornecedores de alta qualidade, todos selecionados pela propria equipe diretora
da empresa. Esses parceiros disponibilizam o que hd de melhor e mais novo no mercado, com
opgdes no segmento de floricultura, jardinagem e decoragdo. Buscando manter-se completa e
atrativa, a empresa busca novas parcerias anualmente, tentando agregar mais qualidade aos
Seus servigos.

A conquista do mercado da capital se deve, principalmente, a filosofia da empresa, que
tem como prioridade o desenvolvimento de um trabalho de qualidade, voltado sempre para
um unico foco: o cliente. A popularidade da loja também se deve a demanda de clientes que ¢
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Foram apuradas as informagdes de Ameacas ¢ Oportunidades quanto a: Tecnologia,
Economia, Forcas Sociais e For¢as Politicas, a Concorréncia, a Clientela, os Fornecedores ¢
os Distribuidores.

ApOs entrevistas e observacgoes identificamos o seguinte:
Oportunidades:
A) O crescimento da regido, como polo comercial abundante;

B) Boa localizagdo em relacdo a clientela (bairro densamente residencial, e espaco para
estacionamento);

C) A chegada de novos clientes vindo de fora da regido;

D) Possibilidade de se tornar mercado fornecedor para demais empresas;
Ameacas:

A) E suscetivel a variagdo econdmica da regido

B) M4 conservagdo das estradas visto que muitos atrasos na entrega dos produtos ocorrem
por causa disso.

C) O despreparo ¢ a falta de treinamento de funcionarios;
Em relagdo ao item C, pode-se aprofundar o topico apontando os seguintes fatores:
1. Falta de compromisso por parte do profissional
2. A entrada de clientes com culturas diferentes;
3. As novas tecnologias;
4. Inexperiéncia no campo de vendas;

De modo geral, percebeu-se entdo que de todas as ameagas presentes na organizacao, a
mais displicente ¢ o despreparo e a falta de treinamento de funcionarios. Uma vez que a
Matsuflora Garden Center conta com 31 funciondrios no total, dentre deles cargos como
gerentes, caixas, servigos gerais, florista e motoristas possuem um espaco na organizagao.
Desses profissionais listados, 11 sdo vendedores e possuem contato direto com o cliente e
dessa forma também lida com fator decisorio no processo de venda do produto. Dependendo
do sucesso da venda, o cliente pode ndo somente executar a compra como também se tornar
fiel a empresa.
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“A's défini¢Ges de MiFketing de Servicos
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O setor de servigos ¢ uma grande parcela da economia no Brasil. Consequencia do fato
de que ambos profissionais e empresas comegarem a adotar técnicas mercadoldgicas para
poder atender os consumidores que tornaram-se cada vez mais sofisticados e exigentes com o
decorrer das décas. O Marketing ¢ uma ferramenta essencial para essa mova geracao
empreendedora, e ¢ importante compreende-la:

“o Marketing pode ser definido como a area do conhecimento que
engloba todas as atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas
para a satisfagdo dos desejos e necessidades dos consumidores, visando
alcancar determinados objetivos da organizagdo ou individuo e considerando
sempre 0 meio ambiente de atuacdo e o impacto que estas relagcdes causam
no bem-estar da sociedade”.(LAS CASAS, 2002 p. 15)

A partir desta defini¢dao, entende-se entdo que o marketing ¢ um conjunto de atitudes
mercadoldgicas, como o estudo de mercado, publicidade, promog¢ao de vendas e etc, sempre
apoiado ao composto de marketing, os 4 Ps (produto, prego, ponto de venda e promogao) que
busca satisfazer e encantar os clientes.

Outro estudioso, Philip Kotler, diz que marketing “... ¢ o processo social pelo qual uma
pessoa ou um grupo obtém aquilo que ¢ objeto de suas necessidades ou desejos, criando e
trocando produtos e dinheiro com outras pessoas ou grupos’.

No entanto tais defini¢des somente se aplicam aos bens materiais, produtos que o
consumidor pode comprar. A execu¢ao de um servigo pode estar ou ndo conectada a um
produto concreto. Algo relativo com a definicdo de marketing de Drucker: ... o processo pelo
qual a economia ¢ integrada a sociedade para servir as necessidades humanas”

Conforme Kotler (2006) sabe-se que os servigos possuem cinco caracteristicas que tém
interesse para o marketing. A primeira delas ¢ justamente a intangibilidade, ja que servigos
ndo sdo palpaveis, sdo como conceitos. Sendo que a reputagdo de quem presta o servico € o
que conduzira o consumidor. A segunda ¢ a inseparabilidade ou perecibilidade, que significa
que os servicos ndo podem ser estocados como os produtos e se perdem se ndo forem usados.
E o caso de um vendedor que ndo trabalha por ndo existir cliente. A terceira é a
heterogeneidade - os servigos variam de cliente para cliente - e a quarta a simultaneidade, ja
que os servigos sao criados e consumidos simultaneamente.

Como ultimo elemento, a caracteristica de participacdo do cliente no processo, que esta
presente e avaliando tudo.

Marketing de servicos entdo ¢ como um ato, uma acdo, um esfor¢o, um desempenho,
que tem por finalidade encantar o cliente na sua busca de satisfacao de seus desejos por algo
que se pode comprar, mas que € intangivel.

Uma das estratégias do marketing de servicos ¢ estabelecer o brand equity, que
soluciona alguns problemas (como as caracteristicas do servi¢o descritas acima) e da forma
para que se possa trabalhar o marketing em empresas prestadoras de servigos. A construcao de
uma marca através do Brand Equity torna para o consumidor o que ¢ intangivel em tangivel.

Brand Equity - Conjunto de atributos intangiveis que a marca consegue transferir para a
oferta (produtos ou servigo) da empresa. Ele ¢ representado por todas as associagdes positivas
(funcionais ou emocionais) relacionadas a marca e confere o grau de prestigio e distingao que
a oferta pode alcancar no mercado. (Serralvo apud Keller, 2006, p. 30)
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T *PExistém certad“Hiferencas de abordagem mercadolégicas nos tipos de servigos que a
organizagdo poderia oferecer, que devem ser determinadas pelo relacionamento
fornecedor/cliente. Neste sentido hd duas estratégias basicas: o marketing do relacionamento,
baseado no contato intimo e permanente com os clientes, e o marketing da ocasido, que sio
para clientes que buscam vantagens imediatas e oportunidades. Toda empresa que busca
oferecer o melhor servico a seu consumidor precisa estar apoiado a um bom planejamento de
estratégias a fim de alcangar seus objetivos e metas estabelecidos pelos seus administradores,
mas isso somente ocorre quando as empresas descobrem que ¢ preciso estudar o mercado em
que ele atua e adotar estratégias especificas aos servigos oferecidos.
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Além dos 4 Ps aplicados aos produtos, em servigcos existem mais 4Ps que exigem
atencao especial, sao eles: perfil, processos, procedimentos e pessoas.

O perfil ¢ o espago fisico onde ¢ oferecido um servigo como uma loja ou um aeroporto
por exemplo. O processo realiza-se com o decorrer de um servigo consumido pelo cliente,
deve ser organizado e de qualidade para atingir as expectativas dos clientes. O procedimento
esta focado no atendimento direto com o cliente, esta fase ¢ o medidor do servigo oferecido
por uma empresa, onde o cliente percebe a qualidade da prestagdo dos servigos.

r

E por tultimo, as pessoas, ou seja, a mao-de-obra, nesta etapa ¢ importante que os
colaboradores de uma empresa prestadora de servigos sejam bem treinados e orientados a
garantir a melhor qualidade e credibilidade ao servico oferecido pela empresa, conseguindo
assim, a boa imagem da empresa e a0 mesmo tempo atingir as expectativas dos consumidores.

O principal foco do marketing de servicos € o cliente. Todos os seus objetivos e metas
devem estar focados na relagdo da empresa com o consumidor, com a finalidade de superar
suas necessidades e ganhar a sua confianga e fidelidade. O comportamento dos consumidores
¢ instavel porque eles sempre mudam e, uma empresa precisa estar aperfeicoando sempre seus
servicos para acompanhar as necessidades do consumidor.

Kotler(2000) enfatiza que a satisfagdo do cliente pode ser apurada mediante a sua
intencao de retorno através de um novo pedido e/ou aquisicdo. A disposi¢ao do cliente de
tornar-se uma referéncia positiva, através de repetidas aquisi¢des, pode gerar maiores lucros e
a um aumento da participagdo no mercado. Lovelock (2001) explica que se o servico que
cliente recebe for acima das suas expectativas, ou seja, melhor do que o esperado, entdo o
cliente estara com o grau de satisfagao.

De acordo com Kotler (2000), a satisfagdo do cliente ¢ resultado do sentimento de
prazer ou de desapontamento de ter sido bem atendido. Esses sentimentos resultam da
comparac¢do que o cliente faz do desempenho percebido de um servico e suas expectativas.

Resultados ou analises

Apos colher as informacgdes teodricas necessarias, o estudo propos dois procedimentos
distintos, A e B, com os quais dois funciondrios responsaveis respectivamente na area de
vendas atuariam ja em campo.

O procedimento A buscaria um processo mais lento no qual o funcionario responsavel se
adequaria pela facilidade que teria na situagdo. Podendo ter uma relacdo mais afetuosa com o
cliente, e desta forma aproximando vendedor e cliente, isso resultaria na execu¢do da compra.
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“¥a 6"procediniéiito ‘B tornaria o processo mais rapido, por conta da necessidade do
cliente em relacdo a velocidade das etapas. E também da facilidade que tal funcionario teria
em relacdo a informatica, para cadastrar a venda no sistema de forma eficiente.
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Ambos os procedimentos seriam executados, somente apos analise do tipo de cliente
que sera atendido, tal caracteristica levaria o cliente para um vendedor no qual dispusesse de
sua necessidade. O cliente que busca informagdes e opinides sobre determinada planta seria
atendido pelo vendedor A, e aquele que ja teria um produto certo em mente seria atendido
pelo B.

No final da primeira semana, a experiéncia ja mostrou certo resultado. Alguns dos
clientes que buscavam agilidade e eficiéncia, e que foram atendidos pelo vendedor B,
buscaram os servicos do mesmo vendedor, alegando que ¢ mais vantajoso poder ter “a4 mao”
um atendimento tdo rapido. Além do fato que o vendedor B, obteve maior quantidade de
cliente dentre todos os vendedores. J4 o vendedor A, ndo teve tanta rentabilidade como o
vendedor B em questdo de quantidade de clientes atendidos, no entanto suas vendas foram as
que mais obtiveram lucro, pela quantidade de produtos vendidos, além do fato que ele
também conseguiu fidelizar bons clientes.

Conclusao

O ambiente empresarial ¢ marcado por profundas transformacdes cada vez mais rapidas
e complexas, caracterizadas pelo elevado grau de desenvolvimento tecnoldgico e acirrada
competi¢do entre as empresas. As mudancas constantes afetam os habitos dos consumidores.
Para as empresas, torna-se imprescindivel desenvolver estratégias voltadas para o marketing
de relacionamento, que contribuem como diferencial para criar fidelidade.

Para fundamentar este fato foi essencial elaborar uma pesquisa de campo, de modo que
possibilitou estabelecer relagdes entre estratégias de marketing e a fidelizacao de clientes. A
pesquisa constatou que a satisfacdo do cliente est4 relacionada com a confianga depositada na
empresa em razao da garantia e qualidade dos servigos oferecidos. Outro aspecto relevante
consiste na rapidez do atendimento e na solug@o customizada requeridas pelos clientes.
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