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RESUMO
O presente artigo tem como objetivo a discussdo a respeito da eficacia da relagdo entre
lideranca e equipe nos resultados tendo como ferramenta o bom atendimento. Foi realizada
uma pesquisa qualitativa por meio de questiondrio semiestruturado em trés lojas do setor de
vestuario em Navirai MS. Consideramos que apesar de serem assistidos por seus gerentes 0s
vendedores se responsabilizam pelo bom atendimento e cumprimento das metas, percebemos
também que as equipes possuem cooperacdo e bom relacionamento entre os funcionarios.

Palavras-chave: Lideranga; Bom Atendimento; Equipe.

ABSTRACT

This present article was an objective a discucion about the relation efficient between
leadership and team results having good service as a tool. Was realized a qualitative search
with semi-structured questionnaire in three stores in clothing sector in Navirai-MS.
Considering although to be watched by own managers the sellers took responsibility by good
service and sales goals, we also realized that teams keep cooperation and good relationship
between the employees .

Keywords: Leadership; Good Service; Team.
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1 INTRODUCAO

O bom atendimento ndo depende apenas do esfor¢o do vendedor, todos os setores da
empresa devem se envolver para que as expectativas do cliente sejam alcangadas o deixando
satisfeito.

O atendimento de qualidade faz com que o cliente volte, permitindo a empresa o
destaque na concorréncia. Este cliente pode ser qualquer pessoa que entre no estabelecimento
mesmo que a compra ndo seja efetivada, pois criou-se um vinculo de relacionamento.

Assim devemos entender que a motivacdo do vendedor deve ser canalizada no bom
atendimento pois esse pode gerar a concretizagdo do objetivo no futuro, ou seja, a venda e
fidelizagdo do cliente.

Segundo os autores utilizados nesse trabalho a motiva¢dao ¢ o que impulsiona a acgao,
podendo ser esta, a busca do crescimento da empresa, o bem-estar do cliente, recompensa
salarial ou até prestigio.

Esse relacionamento ocorre entre o lider a equipe e o cliente. O lider oferece para a
equipe a conscientizagdo da importancia de se atender bem. A equipe transfere para o cliente
os valores que recebe do lider podendo assim beneficiar ou prejudicar a empresa, tudo ird
depender da qualidade dessa relagdo.

Em suma podemos dizer que esse ciclo acontece com a visdo no resultado pessoal, se

tratando da equipe, e no resultado do grupo, se tratando da empresa, ambos sicronizados.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 A relacio entre lider e equipe

O atendimento do vendedor ¢ importante ferramenta para que a venda tenha éxito, no
entanto levando em consideragdo que trata-se de seres humanos e toda a sua complexidade, o
vendedor pode transferir suas emog¢des para o ambiente de trabalho. Assim € preciso motiva-
lo, para que ele tenha metas de vendas como impulso acima de suas emogdes.

Segundo Gheno, Froehlich e Kaufmann (2009, p. 84) “motivo ¢ tudo aquilo que
impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou, pelo menos, que da origem a uma
propensao, a um comportamento especifico. ”

E preciso ter sempre como primordial a imagem da empresa diante de seus clientes,

tendo em vista que o bom atendimento gera a valorizagdo do estabelecimento comercial, e que
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a reputacdo deste ¢ levada boca a boca pelos clientes, assim “As organizagdes se constroem
ou se destroem pelo desempenho das pessoas que nelas trabalham. ” (GHENO; FROEHLICH
e KAUFMANN, 2009, P. 84).

Uma equipe precisa ser motivada pela administracdo constantemente. Sabemos que
muito se fala que pessoas ja nascem com o dom de vender, atender, no entanto isso pode ser
trabalhado e aflorado em cada um, com incentivo e motivacdo daqueles que tem a funcao de
treinar. Desta forma tendo as ferramentas e o apoio necessario da lideranga, o funcionario
pode desenvolver taticas e maneiras de realizar o bom atendimento alcangando sucesso.

De acordo com Gheno, Froehlich e Kaufmann (2009, p. 85)

Embora todos tenham uma habilidade inata semelhante e recebam o mesmo
treinamento basico, de alguma forma, os melhores geram resultados muito
superiores. Esses melhores vendedores fazem o que precisa ser feito, quando precisa
ser feito; engajam-se no planejamento adequado sem que seja preciso pedir que o
facam; saem as ruas e telefonam para os clientes; e ndo adiam.

Esse lider precisa estar inteirado as novas tecnologias para melhorar sua equipe, este
deve se desprender da imagem coercitiva do chefe que impdem de maneira rigida e aspera,
podendo assim através do didlogo entender o ambiente e adaptar-se da melhor forma. O lider
também pode ouvir sugestdes de sua equipe e atender as necessidades dela para que o dia a

dia se torne agradavel e motivador.

Se, ha algum tempo, a figura do chefe era reduzida a caracterizagdo de alguém a
quem cabia reger disciplinarmente um grupo de trabalhadores, hoje esse perfil
assume novas caracteristicas devido aos crescentes graus de sofisticagdo tecnologica
pelos quais vém passando as organiza¢des contemporaneas (GHENO; FROEHLICH
e KAUFMANN, 2009, P. 87).

Sabemos que estamos em época de crise, os salarios sdo pequenos para a necessidades
das pessoas, o grande nivel de desemprego faz com que ndo restem alternativas para os
trabalhadores. Gheno, Froehlich e Kaufmann (2009, p. 89) relacionam a alta concorréncia e a
economia globalizada a necessidade de que as empresas diminuam sua margem de lucro para
se manterem competitivas, isso acaba refletindo diretamente na remuneracdo dos
colaboradores.

Em contrapartida sabemos também que somente o saldrio ndo deve ser a maxima que
move o interesse dos trabalhadores, € preciso oportunizar o reconhecimento e

desenvolvimento pessoal. As organizagdes ndo possuem capacidade de motivar as pessoas
3
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pois elas ja possuem suas motivagdes pessoais, assim, o ideal é que se ofereca oportunidade
para que essas motivacdes entrem em agdo (GHENO; FROEHLICH e KAUFMANN, 2009, P.
84).

Para Gheno, Froehlich e Kaufmann (2009, p. 84) os colaboradores aborrecidos com a
rotina irdo valorizar novos desafios, bem como os que se sentem em uma convivéncia
desagradavel irdo valorizar um relacionamento harmonico entre a equipe.

A equipe precisa ter voz, seus anseios pessoais precisam ser considerados, assim este
ira ter o trabalho como parte de sua vida, uma espécie de extensdo do lar, e mesmo que a
empresa passe por crises, o funciondrio se sentindo parte dela, fara o que for preciso para que
os problemas sejam superados. Segundo Marins (2007), citado por Gheno, Froehlich e
Kaufmann (2009, p. 84) Gheno, Froehlich e Kaufmann (2009, p. 84) “motivar ¢ ter motivos
para trabalhar, para se dedicar, para se comprometer, para querer vencer e aprender”.

Como dito anteriormente, o salario ndo deve ser o principal motivo, € sim a promo¢ao
e valorizacdo das pessoas. De acordo com Nelson (2007) citado por Gheno, Froehlich e
Kaufmann (2009, p. 88) deve-se oferecer premiagdes para motivar os colaboradores, elegendo
o “funciondrio do més” baseando-se no seu comportamento com a empresa e seu desempenho

nas vendas.

2.3 O perfil do cliente contemporineo

Costa, Santana e Trigo (2015, p.156) aponta que os clientes atuais sabem cada vez
mais dos seus direitos e o que querem, por isso buscam servicos e atendimentos de qualidade.

E evidente que a era da globalizagdo estd cada vez mais avangada, em questdo de
segundos surge algo novo, com a internet o individuo consegue ter acesso a tudo,
principalmente aos seus direitos, € com isso ele ndo exita em se impor, € principalmente
pesquisar no concorrente, pois junto com essa globalizagdo vem a diversidade e a liberdade, e
¢ com isso que o mercado tem que aprender a lidar, buscar cada vez mais o envolvimento
desse cliente, no quesito qualidade em atendé-lo.

Segundo Chiavenato (2007), citado por Costa, Santana e Trigo (2015, p.156), “O
cliente ¢ imprescindivel para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao cliente ¢
um dos aspectos de maior importancia do negécio. ”

De que adianta o empresario ter seu negocio, ter servico e produto a oferecer e nao ter

o cliente para comprar, ndo importa qual for o ramo do negocio, este, sempre ird oferecer algo
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para alguém, em troca de lucro, e ¢ por isso que o cliente além de qualidade no produto,

também vai avaliar a qualidade na recepg¢do, no acolhimento.

“Face as constantes mudangas no cenario mundial, o mercado torna-se cada

vez mais disputado, com produtos bastante semelhantes e clientes que

buscam por valores agregados e inovagdo. Nesse contexto as empresas

voltadas para seus produtos mudaram o foco para os clientes, principalmente,

na qualidade dos servigos prestados e sua satisfagdo, com o objetivo de atrair,

reter e cultivar consumidores. ” (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015, p.158).

Com essa ideia, podemos observar que hoje no mercado o atendimento ¢ o diferencial,

se opondo ao que muitos acreditam, que apenas agregar o valor baixo ao produto ird atrair
esse cliente.

De acordo com Abhrecht e Bradford (1992) citada por Costa, Santana e Trigo (2015,

p.158).

“Para que sua empresa seja bem-sucedida, vocé precisa vender aquilo que o
cliente que comprar; para saber o que ele quer, vocé€ precisa saber quais sdo
as vontades, necessidades, atitudes e tendéncias de compra. Portanto ¢
preciso que vocé execute uma abordagem sistematica para entrar em contato
com seus clientes, de forma tal que esse conhecimento resulte numa
vantagem competitiva no mercado. ”

Com tanta disputa no mercado, ¢ necessario abordar estratégias e técnicas que coloque
a empresa cada vez mais a frente, conhecer o cliente ¢ de suma importancia para se destacar,
antes de abrir um negécio € importante que seja feito algum tipo de pesquisa na sociedade
local e regional se possivel, para que o dono do negdcio tenha alguma nogao da aceitagdo do
produto que ele pensa em dispor. Seria como uma linha de margem de riscos, buscando tentar
diminuir seus riscos, que o negocio ainda terd, com certeza, mas pode ser precavido se for

bem planejado e estudado antes.

2.3 Além do produto, o atendimento como diferencial

Sabemos que “Para atender e entender seus clientes, a empresa precisa conhecé-lo e
dessa forma, conhecendo-os pode atender melhor. ” (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015,
p.159).

Além de atender bem o cliente, ele precisa ser entendido, estar atento ao que o cliente
busca e por vezes mesmo que ndo saiba o que quer no momento, o vendedor precisa tentar

entender como ele pensa, seja por suas atitudes, seja com perguntas ou mostrando produtos
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diferentes para tentar encaminhar a compra para o lado certo.

Segundo Frumathe (1994) citada por Costa, Santana e Trigo (2015, p.162) o
funciondrio pode ter muitas qualificagdes e competéncias, se ele ndo souber atender bem o
cliente, corre grandes riscos de perdé-lo.

E preciso que a empresa entenda que o bom atendimento nio se resume apenas em ser
gentil e bem-educado, além disso, o atendimento deve se relacionar a qualidade e beneficios
do produto oferecido, ndo apenas a cordialidade para receber esse cliente, o cliente precisa ver
que o que estd sendo oferecido vai lhe agregar algo de bom.

“O excelente atendimento passa a ser uma a das principais forgas para quem oferece
servigo e produtos num mercado tao disputado". (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015, p.162).

O importante no atendimento ¢ ser atencioso, o mal atendimento leva as empresas a
ruina, para que esse bom atendimento ocorra os funcionarios devem se empenhar muito, pois
cada cliente tem um jeito, a empresa precisa buscar funcionarios competentes e organizados,
que estdio dispostos a conquistar o cliente e oferecer um servigo de qualidade. E fundamental
que a empresa invista no setor de recursos humanos, que busque envolver seus funcionarios
nos seus objetivos.

Costa, Santana e Trigo (2015, p.163) aponta que um cliente satisfeito continua ligado a
empresa e torna-se cada vez mais parceiro desta empresa, que € essa satisfagdo que a empresa
deve buscar.

Um consumidor fidelizado ¢ aquele que se satisfez tanto com o atendimento quanto ao
produto o servico oferecido, a empresa pode superar as expectativas e as necessidades de um
cliente, e estando a frente na concorréncia quando ela foca em um trabalho com exceléncia,
quando ela investe cada vez mais no desenvolvimento dos seus colaboradores. O cliente
fidelizado e satisfeito, volta, acompanha os lancamentos e novidades, indica com mais

frequéncia a empresa, tem a liberdade de interagir e dar opinides construtivas e benéficas.

“O clima organizacional, ¢ um fator importante na motivacdo de pessoas,
fazendo com que as mesmas se sintam motivadas no cumprimento de suas
atividades, ou ndo, contudo, o administrador devera utilizar de varios
instrumentos para criar um ambiente produtivo e harmonioso, dentre elas,
esta a ferramenta do saber ouvir identificar problemas que venham a interferir
no andamento do cotidiano. ” (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015, p.166).

A relacdo entre patrdo e colaborador deve ser dinamico e respeitosa entre as partes, o

clima organizacional influencia diretamente na qualidade do atendimento ao consumidor, o
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ambiente da empresa deve desempenhar boas condicdes e relagdes. O colaborar reconhecido e
motivado pode executar um excelente trabalho. Mas a culpa de um mal atendimento ndo deve
ser apenas por questdes de condigdes, reconhecimento e motivagdo, para que seja concluido
um atendimento de qualidade, o funcionario tem que querer fazé-lo. O impacto vai ser a
reflexdo daquilo que a empresa busca.

“As organizacdes necessitam de colaboradores motivados, desenvolvedores de suas
tarefas e comprometidos com os objetivos da organizagdo. ” (COSTA; SANTANA; TRIGO,
2015, p.166).

No entanto, um clima favoravel estimula e motiva o colaborador a cumprir suas
tarefas. A motivacdo ajuda os funciondrios a buscarem um resultado positivo para toda a
empresa. A medida que esta empresa, além de focar no produto e cliente, também foque no
seu colaborador, certamente refletird em consequéncias boas no quesito atendimento de
qualidade, o funciondrio satisfeito tem mais preocupacdo em se manter na empresa, em
atender bem o cliente.

“ O cartdo de visitas de uma empresa comeg¢a com o atendimento, ji que o
atendimento que uma empresa presta aos clientes ¢ primordial para a conquista-los ou nao”
(UNISEB.2013, p,55). E inevitavel pensarmos que isso nio seja verdade, o bom atendimento
dentro de uma empresa conquista varios horizontes, basta apenas o carisma e talvez o
vendedor consiga conquistar o cliente realizando o que se prop0s a alcangar.

De acordo com UNISEB (2013, p.55).

Para uma empresa ser reconhecida pelos seus clientes ¢ fundamental deixa-los
satisfeito ¢ essencial ter uma equipe empenhada a desenvolver um trabalho com
qualidade, disponibilizando treinamentos adequados aos seus funciondrios,
utilizando a motivagao, pois depende de um estimulo que faz parte das necessidades
pessoais.

Quando uma organizacdo possui trabalho equipe que gera uma melhoria para a
empresa, vé-se que ali possui um bom lider, este preocupa-se ndo s6 com seus clientes mas
também com seus funciondrios ao seu lado, apoiando no desenvolvimento daquela
organizagdo. Para se ter uma equipe que esteja preparada para o atendimento, ¢ necessario que
se tenha um treinamento obtendo conhecimento, habilidades e até mesmo a atitude. Assim
vale investir no desenvolvimento de competéncias técnicas e humanas (UNISEB,2013).

No comércio de antigamente a principal ferramenta de crediario era a caderneta

preenchida a mao, havia uma concorréncia menor entre o comércio, mas havia um significado

/
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do que era “cliente” (UNISEB,2013). Vemos que hoje isso ¢ praticamente extinto, atualmente
o controle de crédito ¢ a base de folhas detalhando o produto comprado, junto com a
assinatura do cliente para comprovagdo com a data da compra. Bem diferente dos dias atuais,
antigamente a assinatura era o aperto de mao, um gesto simples, com um significado de
pessoa fiel.

Segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p.219), citado por (UNISEB,2013). ”O
treinamento procura definir métodos e procedimentos possibilitam maximizar o desempenho
profissional e elevar os niveis de motivagdo para o trabalho”. Dessa maneira, definimos que
através de treinamentos que se capacita o funciondario, elevando sua motivacdo ao
atendimento, gerando produtividade.

De acordo com UNISEB (2013, p.62).

O funcionario que ndo ¢ reconhecido pelo seu trabalho na empresa trabalha sem
animo. Motivar e eclogiar sdao formas de deixar o funcionario satisfeito
desenvolvendo um trabalho com mais qualidade. De acordo com Tachizawa,
Ferreira e Fortuna (2001), somente um individuo motivado estra disposto a se
comprometer com 0s objetivos da empresa.

Motivag¢do dentro de uma empresa sdo formas de deixa o trabalho mais tranquilo
podendo sutilmente formar uma equipe de boa qualidade. A organizagdo que tem motivagao
entre o grupo esta promovendo integracdo com o todo, fazendo com que o cliente se sinta
satisfeito com o atendimento e o clima daquele lugar, fazendo com que ele volte, pelo simples
fato de que foi atendido com exceléncia. Chiavenato (2017, p.216), citado por UNISEB
(2013), diz que o cliente ¢ imprescindivel, para a empresa, o atendimento ao cliente ¢ de

maior importancia.

3 METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada na cidade de Navirai MS, com o objetivo de colher
informagdes que nos saneasse a duvida sobre quais eram os motivos que influenciavam no
atendimento ao cliente dos vendedores de lojas do ramo de vestudrio.

Apo6s o levantamento do material tedrico, pautamo-nos no que diziam os autores e
realizamos a pesquisa qualitativa que utilizou como instrumento um questiondrio com treze

perguntas semiestruturadas como apresentado no quadro 01:

Quadro 01: Questionario semiestruturado aplicado

1) Qual sua idade?
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()18 a25anos()25a35anos
()35a45anos ()45 a 55 anos
( )45 a55anos () acima de 55 anos

2) Qual seu cargo? Ha quanto tempo trabalha na loja?

3) Quais sdo seus objetivos na vida?

4) Como trabalhar aqui pode ajudar vocé a alcangar esse sonho?

5) Como a superagdo desse obstaculo ira ajudar vocé?

6) Quem sdo as pessoas da empresa que vocé mais admira? Por qué?
7) O que vocé mudaria na empresa?

8) O que vocé mais gosta no seu trabalho?

9) O que vocé ja alcangou e o que espera alcangar aqui na loja?

10)  Como um lider pode ajudar a equipe?
11)  Que melhoras isso teria para vocé e para a equipe?
12)  Como vocé pode atender melhor seu cliente?

13)  De que forma podemos melhorar as vendas da loja?

A pesquisa foi aplicada em trés lojas bem-conceituadas na cidade, usaremos letras para
identifica-las, assim teremos a loja A, B e C.

Esse tipo de pesquisa permite que o pesquisador compare e analise respostas com mais
aprofundamento, visto que se trata de analise comportamental de pessoas e como estas se
relacionam nos meios em que estdo inseridas. Gil (2007), citado por Gheno, Froehlich e

Kaufmann (2009, p. 88) diz que:

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descri¢ao das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, [...], uma de
suas caracteristicas mais significativas estd na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como questiondrios e observacao
sistematica.

Desta forma iremos apresentar as respostas dos vendedores e trazer como foi o
contato com as lojas e seus gerentes, como fomos recebidas e que impressdes foi possivel

destacar com essa pesquisa.
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4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada em trés das maiores lojas do ramo da moda de Navirai.

Apesar de frisarmos nas trés empresas que gostariamos que os gerentes também
participassem nenhum respondeu o questiondrio.

Assim que entramos na loja A fomos recebidas pela gerente, uma mulher sorridente e
educada, obtivemos éxito na loja pois todas as vendedoras participaram da pesquisa como

podemos ver no quadro 02.

Quadro 02: Dados da loja A

Questodes Funcionario Funcionario Funcionario Funcionario Funcionario Funcionario Funcionario Funcionario
01 02 03 04 05 06 07 08

01 18a25 18a25 18a25 35a45 18a25 18a25 18a25 18a25

02 Vendedora. Vendedora. Vendedora. H4 | Vendedora, Operadora de | Caixa. Vendedora. Caixa.

Ha cinco dias. Ha cinco dias. | onze meses. Ha trés | caixa. Trés meses. Dez meses. Ha um ano e trés
meses. H4 um ano e meses.
cinco meses.

03 Meus objetivos | Me formar. Fazer uma | Varios. Alcangar Me formar e | Ter Ter minha casa e
sdo me formar faculdade. todos meus | ter estabilidade | estabilidade ajudar meus pais.
em Medicina e sonhos. financeira. de vida.
trabalhar  na
minha area.

04 Trabalhando Eu tendo | Conquistar Ajuda. Cada dia mais | Com meu | Batendo Trabalhando aqui
aqui me faz | experiéncia muitas vendas. crescer salario posso | meta. posso fazer
aprender a | com comércio pagar a minhas
correr atras dos | e didlogo com faculdade. faculdades.
meus objetivos | as pessoas do
para conquista- | mercado.
los.

05 Quando eu for | Ter Nao existe | ? Ira ajudar | Me ajudando a | Nao existe | _
capaz de | experiéncia obstaculo. [...] crescer e a | obstaculo.
superar meus | com vendas, amadurecer.
obstaculos aqui | organizacdo e
dentro da loja, | metas.
creio que sera
facil conquistar
as coisas na
minha vida
pessoal
também.

06 [...] pelo | [...] pelo | Meu patrdo, | A gerente, | Patrdio e a | [..] minha | Dono da | Minha lider, por
carisma, carisma. por ele dar | uma pessoa | gerente pelo | melhor amiga | empresa, por | que ela ¢ muito
sempre alegre, oportunidade espetacular, desempenho na empresa. que me deu a | focada.
respeita todos de  emprego | exemplo de | com aequipe. primeira

10
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e de um
coracao

enorme.

[...] carisma,
trata todos os
seus  clientes
com muito

respeito, como

amigo.

para varias

pessoas.

mulher.

oportunidade

de vendedora.

07

Poderia ter
crediario,
facilitaria a

venda.

Nada.

Nada.

Algumas

coisas.

Mudaria a
organizagdo de
trabalho  em

grupo.

Nada.

Nada.

08

Poder conhecer
pessoas novas
toda hora e me
relacionar com

elas.

Quando esta
com muito

movimento.

O carisma das

pessoas.

Gosto de
tudo.

A unido da

equipe.

Gosto das
amizades que

fiz.

Convivio com

as pessoas.

Atender o acesso

ao clienta.

09

Para mim uma
vitoria foi
alcancar a vaga
de vendedora e
gostaria de
atingir a meta
de
R$30.000,00

em vendas.

Vendas boas,
e bater minha

meta.

Nada, espero
alcangar as

metas.

Como ainda
estou ha
pouco tempo
¢ muito obter
algo, mas

pretendo.

Alcancei a
confianca de
sempre

melhorar.

Ainda

buscando.

Experiéncia.

10

Sempre
escutando e
aconselhando,
perguntando ao
invés de julgar
€ ter
compaixao
pelo  proximo

sempre.

Sempre
tentando
ajudar o

proximo.

Conversando.

Com  varias

coisas.

A melhorar
tudo na

equipe.

Com unido.

Ajudando e
conversando

sobre.

Comunicando e
trabalhando em

equipe.

11

Faria ter mais
didlogo entre
ambas as
partes e assim
um rendimento
maior  dentro
do ambiente de

trabalho.

Melhorias nas
vendas e

atendimento.

Muitas

melhoras.

Muitas.

Todas.

Com nossa
unido tudo fica

melhor.

Ja esta 6timo.

Unido e

atendimento.

12

Perguntando o
que ele
precisa? Para

qual ocasido?

Com
educagio,
SOrITiso no

rosto, com

Dando o
melhor de

mim sempre.

Sempre com
muito  amor,
carinho e

respeito.

Com simpatia
€ Ssorriso no

rosto.

Com muita
atengdo S

simpatia.

Dando o
melhor de

mim.

Conhecendo  as
regras ¢ gostando
de fazer seu

trabalho.

11
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Tentar

muita

entender seus | simpatia.
gostos, ser

gentil,

sorridente,

interagir se

necessario.

13 Poderiamos Tratando bem | Comprando e | Oferecendo Tendo Com Comprando. Vendo o que os
melhorar  as | osclientes e o | fazendo o | todos os | promogdes dedicagdo e clientes gostam, e
vendas convencendo cartdo da loja. produtos, para os | planejamento. trazendo
incentivando queal[.]éa bom clientes [...]. melhoria a eles.
mais as | melhor loja, atendimento
vendedoras a | de prego e etc.

venderem, por | atendimento.
exemplo: a
quantia  que
vocé  vendeu
no meés, vocé
ganha uma
porcentagem

sobre, mas
assim sera
justo  ganhar

mais quem se

dedicou mais.

Podemos perceber que a maior parte das vendedoras da loja A, tém entre 18 e 25 anos,
as respostas deixam claro que a empresa da oportunidade de primeiro emprego para pessoas
mais jovens.

Na loja A o objetivo das funcionarias ¢ formagao académica, visto que sdo meninas
jovens, e muitas acabaram de concluir o ensino médio. Elas veem na graduag¢do a melhora e
capacitagdo profissional.

As pessoas mais admiradas na loja sdo o dono e a gerente, neles as funciondrias
encontram motivagdo para atender bem, percebemos entdo que a equipe estd motivada, vé o
cliente como meio de alcancar seus sonhos e canalizam suas energias para agrada-lo. A loja ¢
nova na cidade, desta forma a equipe também ¢, desta forma percebemos que ha entusiasmo e
dedicagdo. Podemos considerar que ¢ uma equipe feliz e um ambiente agradavel para quem
entra.

O que foi possivel perceber na loja B assim que fizemos o primeiro contato, ¢ que sdo
funciondrios antigos, visto que a loja existe ha mais de dez anos. Fomos bem atendidas,

porém percebemos uma preocupagdo e atencdo dos vendedores a porta, assim concluimos que

12
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recebem comissdo por vendas.

Desta forma apesar da empresa possuir dezenas de funciondrios apenas trés

participaram como mostra o quadro 03.

Quadro 03: Dados da loja B

Questdes | Funcionario 01 Funcionario 02 Funcionario 03

01 18 a25 25a35 35a45

02 Caixa. Caixa. Vendedora.

Ha um ano e dez meses. Trabalho ha dois meses. Dois anos.
03 Me formar, trabalhar na | Obter uma  estabilidade | Sdo varios, mas o meu
minha area. financeira. servico ¢ me superar a cada
dia.
04 Pode, saber que temos que | Trabalhar e estudar é preciso | Sim, com certeza.
procurar sempre melhor. para obter meu
conhecimento.

05 A saber que s6 com estudos | Estudando. _

ajudara a viver melhor.

06 _ Admiro as pessoas que | Minha gerente, muito
trabalham ha muitos anos na | competente e transmite muita
loja, por que ndo perderam a | seguranga.
competéncia ¢ dedicacdo no
que faz.

07 _ _ Nada.

08 _ De modo geral, a equipe. Vender.

09 _ Tenho obtido muito | Ja alcancei minhas metas e
conhecimento e  espero | quero sair em primeiro lugar.
aprender mais.

10 Tendo bom senso. Ouvir a todos e procurar | Como um lider, se ele tiver
sempre trazer novas ideias | seguranca de si, ele ajudara e
para melhorar o desempenho | muito a equipe.
da equipe.

11 Todos nds seriamos ouvidos ¢ | Novas ideias, com certeza faz | Muitas.

entendidos. com que a loja cresca e a
qualidade do atendimento
torna-se mais eficaz.
12 Sempre sorrindo e com | Sempre buscando novidades, | Me doando a cada dia mais e

atengao.

qualidade no produto e um

mais.

IV ENCONTRO INTERNACIONAL DE GESTAO, DESENVOLVIMENTO E INOVACAO
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excelente atendimento.

13

Trabalhar cada vez mais fotos | Criando estratégias de vendas | Nos capacitando a cada dia

nas redes sociais. para atrair os clientes. mais e mais.

IV ENCONTRO INTERNACIONAL DE GESTAO, DESENVOLVIMENTO E INOVACAO

Apesar de serem pessoas jovens, ndo conseguimos ter clareza de seus objetivos. A

gerente ¢ admirada pela equipe e parece ser uma lider que traz seguranca motivando as

vendedoras.

E nitido que as funciondrias puxam a carga da responsabilidade do sucesso da loja

toda para si, elas deixam claro que acreditam no seu proprio esfor¢o, ndo considerando outros

fatores que podem influenciar no atendimento.

Na loja C encontramos uma certa resisténcia do gerente em participar da pesquisa,

mostrou desconforto e pediu para analisar o questionario antes de ser aplicado. Havia muitos

funcionarios, acima de dez, porém apenas dois participaram como podemos ver no quadro 04.

Quadro 04: Dados da loja C

Questoes Funcionario 01 Funcionario 02

01 18a25 18a25

02 Estoquista. Assessor ao cliente.

Um ano e dois meses.

03 Crescer na empresa. Poder realizar meus possiveis
sonhos.

04 Me esforgando. Aderindo experiéncia e
crescendo de cargo na empresa.

05 Fazendo eu ser uma pessoa | O companheirismo dos outros

melhor. colaboradores.

06 [...] O tesoureiro, pelo fato de em
tdo pouco tempo ja esta
dominando outro cargo, sendo
um tomador de decisdo.

07 Nada, nosso gerente mantém | Nada, nosso gerente mantém

tudo em ordem. tudo na melhor forma.

08 Trabalhar ja ¢ tudo. O companheirismo dos outros
colaboradores.

09 Sair do estoque para ir para a | Espero crescer na empresa, até

venda. chegar do setor administrativo.

10 Distribuindo corretamente as | Dando motivagdo para melhor

14
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fungdes. ajudar os colaboradores, sempre
apoiando-os a conquistar seus

maiores objetivos.

11 Todas. Me ajudarda a me manter

empenhado naquilo que fago.

12 Sendo amigo dele. Sempre estando  disponivel,
sendo educado de maneira que
fagamos o cliente se sentir o

mais confortavel possivel.

13 Atendendo cem por cento todos | Oferecendo produtos de

os clientes. qualidade que possa satisfazer

os desejos do cliente.

Na loja C nao foi possivel perceber liberdade e bem-estar dos funciondrios, todos
muito preocupados em fidelizar o cliente através do cartdo da loja. E importante destacar que
se trata de uma loja de autoatendimento, os funcionarios auxiliam o cliente apenas se
solicitado.

Ao analisar as respostas percebemos que a loja tem plano de carreira, esse € o
principal fator que os motiva. Apesar de serem sorridentes preocupam-se em organizar seu

setor e ser reconhecido pela chefia.

5 CONCLUSOES

Neste estudo foi abordado discussdes que trazem o entendimento de como se da a
motivacdo da equipe e o bom atendimento. Foi possivel perceber que o que motiva as pessoas
sempre ¢ a realizagdo pessoal, que ndo sé o saldrio, mas também o reconhecimento sdo o
combustivel para o trabalho.

Encontramos algumas dificuldades para realizar a pesquisa, pois nem todos os
funciondrios quiseram participar, tivemos também dificuldades para recolher os questionarios
sob alegacdo que nao havia tempo disponivel para que o funcionério sentasse para responder.
Assim podemos perceber que os gerentes ndo confiaram em deixar que fossem respondidos
em casa, mas no ambiente da loja.

O que fica claro ¢ que toda a responsabilidade fica para a frente da loja, ou seja, os
vendedores, sendo responsabilizados pelo bom atendimento e retorno do cliente, um grande

equivoco pois a gerencia ¢ o que os sustentam, lhes dando ferramentas e suporte para
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desempenhar seu trabalho.

Nossa pesquisa foi relevante pois nos foi possivel ver na pratica como se dao as
relacdes dentro das empresas. De como as pessoas canalizam todo o sentido de suas vidas no
seu trabalho.

Consideramos entdo que nas trés lojas participantes hd uma equipe sincronizada que
busca bater as metas por meio do bom atendimento ao cliente, com um sorriso no rosto, € sem
muita preparagcdo deixam seus problemas pessoais de lado para se dedicar diariamente aos
seus empregos.

A pesquisa foi realizada no ramo de vestuério, mas podera ser aplicada em diversos

seguimentos de comércio onde podera outros tipos de clientes e de lideres a serem analisados.
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