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RESUMO

O objetivo da pesquisa é analisar a importancia do desenvolvimento de estratégias
de marketing no pés-venda. A relevancia da pesquisa se d& pelo fato de contribuir
para as organizacdes na elaboracao de estratégias no pos-venda e a justificativa da
escolha do tema visa realizar uma abordagem que considera a oferta do melhor
atendimento como um diferencial competitivo para garantir a fidelizacdo com o
amparo do cliente apos a compra do bem ou servi¢o contribuindo para a retencao de
clientes. A metodologia adotada € descritiva quanto aos fins e bibliografica quanto
aos meios. Para o desenvolvimento da andlise e discussao foi estudado as
estratégias de marketing no pos venda de duas grandes empresas a Amazon e a
Apple. Conclui-se que oferecer o melhor atendimento é uma oportunidade de vencer
0 concorrente, porém para garantir a fidelizacao € necessario que o cliente seja
amparado apds a compra do bem ou servico. No mercado atual altamente
competitivo e hostil, o servigco de pés-venda pode ser considerado um diferencial

competitivo que ajuda na retencéo dos clientes.

Palavras-Chave: Marketing no pés-venda. Estratégia. Fideliza¢do. Retencéo de

Cliente.



1. INTRODUCAO

Existem varias etapas importantes dentro de um processo de venda de um
produto ou servico, sdo elas: prospeccdo onde a empresa procura por novo cliente
potencial, pré-aproximacdo uma etapa de coleta de informacdes sobre o cliente para
conhecé-lo melhor, abordagem onde de fato a empresa e o consumidor entram em
contato, avaliacdo de necessidades, etapa essa que tem por finalidade descobrir as
necessidades de seus clientes visando satisfazé-lo, fechamento da venda onde a
comercializagdo do produto é finalizada, e pds venda onde se inicia um ciclo de
relacionamento com o cliente visando fidelizagédo para futuras compras.

Oferecer o melhor atendimento € uma oportunidade de vencer o concorrente,
porém para garantir a fidelizacdo é necessario que o cliente seja amparado apés a
compra do bem ou servico. No mercado atual altamente competitivo e hostil, 0
servigo de pés-venda pode ser considerado um diferencial competitivo que ajuda na
retencdo dos clientes.

Diante do exposto acima o problema da pesquisa pode ser colocado da
seguinte forma: Qual a importancia para a empresa em desenvolver um
relacionamento pos-venda com o consumidor?

Para responder a este problema de pesquisa, este estudo tera como objetivo
analisar a importancia do desenvolvimento de estratégias de marketing no pos
venda. Os objetivos intermediarios serdo: estudar e analisar as experiéncias dos
consumidores e empresas e elaborar estratégias para o fortalecimento da marca e
fidelizacdo do consumidor com base nas politicas de marketing fornecidas pelas
empresas.

Este artigo terd as seguintes secdes: Introducdo, referencial teorico,

metodologia, resultados e discussao, consideracoes finais e referéncias.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing no pos venda:

Kotler (2010) corrobora que, a globalizacdo trouxe mudancas para o
marketing de servi¢o, que se iniciou quando o marketing continuou com o foco no
consumidor, mas atribuiu mais valor a questdes socioambientais, por exemplo,
dando mais atencao & produtos biodegradaveis por gerar uma discussao e atencao
nas midias atuais. Logo com a concorréncia cada vez mais acirrada o marketing no
pos-venda ficou sobre-eminente, a fidelizacdo dos clientes faz com que
permanecam comprando, logo o conceito de fidelizacdo requer a criacdo de um

vinculo que gera um valor continuo.

O Marketing Social € um processo que utiliza principios e técnicas do
marketing para mudar comportamentos do publico-alvo em beneficio tanto
da sociedade quanto do individuo. E uma disciplina com orientacdo
estratégica, baseada na criagdo, comunicacao, entrega e troca de ofertas
com valores positivos para individuos, clientes, parceiros e para a
sociedade em geral. (LEE, 2019, p 7)

O relacionamento com o cliente para a sua fidelizacdo é de suma importancia
para as empresas, nhdo sO pela lealdade & marca, mas também para conhecer

melhor seu cliente e assim manter a alta qualidade da empresa.

2.2 Fidelizagéo do Cliente:

O relacionamento com o cliente tem inicio desde seu primeiro contato com a
empresa, passando pela compra do produto ou servico de acordo com suas
caracteristicas, até o0 momento em que o comprador deixa o estabelecimento.

Gomes e Socorro (2014, p.56) afirma que é importante as empresas focarem nos



atributos valorizados pelo cliente independente de qual seja (qualidade ou designe)
para poder atrair, satisfazer e fidelizar clientes.

Infelizmente, a maior parte da teoria e pratica de marketing concentra-se na
arte de atrair novos clientes, em vez de na retencao dos existentes.
Tradicionalmente, a énfase tem sido na realizacao de vendas, em vez de na
construgcdo de relacionamentos; em pré-vendas e vendas, em vez de na
assisténcia pés-venda.(KOTLER, 2010 p. 69.).

2.3 Marketing de relacionamento

Gomes e Socorro (2014) ratificam que os consumidores possuem vontade,
necessidade, estilo de compra, e exigéncias diferentes entre eles. A principal
guestdo a ser estudada sdo os métodos e estratégias para atrair essa diversidade
de consumidores, identificando as necessidades e desejos do seu publico alvo.

As exigéncias dos consumidores com o passar dos anos vem apresentando
mudancas, atualmente o produto em si ndo é o suficiente para a satisfacdo do
cliente, mas também o atendimento e o servico prestado ap6s a compra também
engloba na satisfacdo do consumidor. Ou seja, para maximizar os ganhos tera que
atingir a satisfacdo do cliente que transcende o produto e vai até o servico e

atendimento prestados, para que se renove o ciclo de relacionamento.

Os consumidores estdo em melhor situacdo porque suas necessidades e
desejos estdo sendo atendidos. Tém opcdo em meio a uma gama de
caracteristicas funcionais e alternativas. Os profissionais de marketing de
hoje tentam chegar ao coracdo e a mente do consumidor. (KOTLER, 2010,
p. 22.).

2.4 Reclamacgoes de clientes:

Um cliente satisfeito seja com o seu produto ou servico prestado acaba
desencadeando uma corrente positiva para varios outros clientes, seja por
recomendacdes ou elogios perante o seu negocio. Conforme Abreu (1998) “Os
servicos pos-venda gerados por reclamacgdes de clientes sédo situacdes de

recuperacdo do servico e constituem oportunidades de ouro para superar as



expectativas dos clientes”. Da mesma forma que clientes insatisfeitos tiram clientes
em potencial para a empresa, seja atraves de comentarios negativos oriundos da
insatisfacdo ou deixando de recomendar o seu servico gerando uma ma reputacao.
Logo focar em clientes existentes € uma pratica consideravelmente boa, pois esses

clientes demonstram alto grau de lealdade quando continuam comprando.

2.5 Diferencial competitivo

Campinho (2020) ratifica que todas as empresas estdo suscetiveis a faléncia
ndo sO por erros internos como problemas judiciais, processos, desequilibrio
financeiro entre outros, mas também pela falta de competitividade com o mercado
atual. Fazendo com que percam clientes pela falta de inovacédo e reconstrucéo de
um relacionamento com o cliente. Diferencial competitivo é 0 que destaca o nome da
empresa no meio corporativo ganhando assim reconhecimento e destaque.

Com o mercado atual turbulento por causa das inovacfes tecnolégicas, cria
uma necessidade ainda maior de se destacar no meio das novas organizagdes para
manter o nome da marca em relevancia adquirindo assim consequentemente novos
beneficios. De acordo com Kotler (2013, p.45) desenvolver e manter a marca forte e
em alta, aumenta o potencial de crescimento da mesma através de trés maneiras
especificas como, por exemplo, empresas com marcas fortes podem cobrar precos
mais altos que o comum gerando assim maiores lucros, empresas com nome
consolidado tém maior facilidade de entrar em diversos canais de distribuicdo e
depois que a marca conquistar confianca e respeito, as empresas atribuem o mesmo

nome a inovagdes que serao lancadas no mercado.

2.6 Atendimento aos clientes

Gomes e Socorro (2014), afirmam que da mesma forma que o cliente tem
expectativas a serem atendidas quando realiza uma transacdo com uma
organizacdo, ele também tem expectativas a serem atendidas quando faz uma
reclamacédo, sugestdo ou solicitagdo, e é essa relacdo tem que ser atendida com

zelo, seja através de e-mail, telefone ou outro tipo de comunicacdo, a fim de



estabelecer uma boa impressao e confianga para o cliente. Caso a qualidade do
atendimento ndo seja esperada, isso sera fator de insatisfacdo. Est4 € uma verdade
facil de ser identificada, mas néo facil de ser praticada. A esse respeito, vale recorrer
a Falconi (2014) quando ele faz a seguinte afirmagao: “ Muitos executivos demoram
a perceber a importancia de um bom atendimento ao consumidor. E praticamente

regra que os servicos, geralmente conhecidos como SAC, n&o funcionem bem.”



3. METODOLOGIA

Neste capitulo serd mencionado a forma e o método utilizado na elaboracéo
deste trabalho. Serdo representados os meios e os fins utilizados para analise de

dados e informacdes.

3.1 Tipo de pesquisa quanto aos fins

A pesquisa foi de carater explicativa, que segundo Vergara (2016, p. 49), “tem
como principal objetivo tornar algo inteligivel, justificar-lhe os motivos. Visa, portanto,
esclarecer quais fatores contribuem, de alguma forma, para a ocorréncia de

determinado fenébmeno.”

3.2 Tipo de pesquisa quanto aos meios

Referente aos meios de investigacédo, adquiridos em redes eletronicas, esta
pesquisa foi de cunho bibliografica, que segundo Vergara (2016, p. 49), “é um
estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,

revistas, jornais, redes eletronicas, isto é, material acessivel ao publico geral.”



4. Analise e discusséao

Nessa secdo vamos analisar algumas estratégias de marketing no pés venda
de algumas empresas, estratégias que foram divulgadas em seus sites de origem e
que constam nas referéncias deste trabalho. Vamos comecar com a empresa Apple
por ser popular e renomada no mercado atual, repleto de inovacgdes e estratégias de
marketing voltado para o produto, cliente e marketing geral. Em seguida
analisaremos a Amazon, a maior empresa da atualidade, fundada em 1994 e possui
cerda de 3,4 trilhdes de reais investidos e com varios servi¢os diverso e diferente
tipos de clientes.

4.1 Estratégias de marketing da Apple.

-.A apple, empresa tecnoldgica, possui diversas estratégias de marketing que
varia de marketing de servicos, onde seu foco é aumentar a equipe e sua
criatividade conforme os servicos da apple aumentam. Comecando com marketing
de produto onde se estabelece uma equipe voltada para as tecnologias dos produtos
e 0s mercados onde se encontram, sendo assim uma equipe dedicada ao ciclo de
vida do produto, desde a concepcao e o desenvolvimento até o lancamento no

mercado.

Para estabelecer uma conexdo com o seu publico, a apple utiliza a
comunicacdo de marketing, um servico com uma equipe que realiza mensagens
diretas cheias de personalidade assim como seus produtos. Pois como ja foi dito
neste trabalho na secéo do referencial tedrico, os clientes possuem vontade, estilos
e costumes préprios e um caminho para manter seus clientes fiés a sua marca é
atendendo as reclamacdes, necessidades e pedidos dos clientes. Evitando a perca

desses clientes para a concorréncia e ndo ficando suscetivel a possivel faléncia.

Comunicacbes corporativas da apple € formada por uma equipe global
responsavel pela demonstracdo de servicos e produtos inovadores para o mundo

todo. E essa equipe trabalha diretamente com os designers e engenheiros da



empresa, facilitando a troca de informacdo nestes setores para futuras

demonstracdes e trazendo talentos para um unico foco.

4.2 PGs venda da apple

O pés venda da multinacional apple é prético, utilizando uma equipe pratica
para conseguir resolver problemas técnicos dos clientes. A comunicagdo
estabelecida da empresa com seus consumidores ajudam a resolver problemas
praticos como sincronizar musicas e videos, ensinando sobre programacao e edi¢ao
de imagens etc, dando suporte e assisténcia técnica para desfrutar melhor de seus

produtos e suas capacidades.

4.3 Caracteristica e comportamento da Amazon

A Amazon vem crescendo cada vez mais e hoje € conhecida como uma das
maiores empresas de e-comerce do mundo. Além de prestar um 6timo atendimento
aos clientes e com uma plataforma de vendas excelente, a Amazon vé o cliente
como uma prioridade e agrada-lo é o seu objetivo. A cada dia a marca vem
recebendo feedbacks e elogios com registros de experiéncias que seus clientes

compartilham, como resultado do excelente atendimento que € prestado a eles.

O investimento no marketing da Amazon é algo crucial, que vai desde a busca
de conhecer o cliente e os seus gostos até as ofertas por meio de e-mails com os
produtos indicados para cada perfil. A busca pela inovacdo e modernizacédo é algo
de suma importancia e muito buscado pela empresa, pois além de despertar a

curiosidade no cliente, o encanta e surpreende.

No site € possivel acessar os itens para cada tipo de busca, seja ela produtos
especificos, resolucdo de problemas, duvidas proprias e questionamentos. Além

disso, o sistema de logistica trabalha com énfase total em prol do consumidor, tendo



a rapidez na entrega dos produtos um dos principais argumentos mais bem falados
pelos clientes. O pOs venda se faz tanto quanto presente na empresa, prestando
todo suporte ao cliente e resolucdo aos seus problemas, trazendo assim mais

confianca ao cliente e os fidelizando junto a marca.

4.4 Convergéncia entre Amazon e Apple.

A amazon e a apple, as duas maiores empresas respectivas, possuem varias
caracteristicas em comum por serem empresas de tecnologias e inovacdo, mas
quando o assunto € pés venda e atendimento ao cliente, a convergéncia é ainda
maior, ambas demonstram varios pontos em comum, por exemplo o zelo e o carinho
gue possuem pelo cliente, focando em atender suas necessidades e reclamacodes
deixando-os confortaveis com a utilizagdo dos seus produtos, essas qualidades
difundem elogios e reconhecimento para o publico geral, gerando mais valor a
marca e reconhecimento de forma geral consequentemente retendo mais cliente e

sustentando o seu desenvolvimento.

4.4 Divergéncia entre Amazon e Apple.

A Amazon é uma empresa de tecnologia com uma gama de opc¢les para
compra, desde eletronicos, produtos para casa, para pele, entre outros. Diferente da
Apple que sé comercializa eletrbnicos e seus acessorios. Os produtos das
respectivas empresas se diferem, pois por um lado a Amazon comercializa
assinaturas de servigos e conteudos pensando no lucro ao longo prazo. E por outro
esta a Apple, que comercializa produtos de longa duracdo, e pensa no lucro

imediato.

A Amazon utiliza um marketing digital com base em ofertas diretamente para
o perfil de cada cliente, eles analisam, pesquisam e direcionam os produtos para 0s
respectivos compradores. Ja a Apple comercializa 0 mesmo produto para todos os
compradores, faz o uso de propagandas com o propésito de mostrar o quao

necessario € o produto e as suas informagdes(sempre muito especificados) e utiliza



de um marketing de alta qualidade visando como objetivo fixar a marca na mente do
compradores. Logo a Amazon possui uma gama maior de clientes, como
consumidores de servicos por streaming, jogos eletrénicos além de seus produtos
eletrbnicos. Sendo assim a amazon tem uma dificuldade a mais, por ter varios

nichos de mercado.



5.0 Consideragéo final

Foi observado que para uma empresa se manter firme no mercado atual, é
necessario diversas caracteristicas positivas, que variam desde a pré-producao até
a comercializacdo do servico ou produto. Porém um setor importante que muitas
empresas ndo concedem a devida importancia € o relacionamento com o cliente e o
pés venda do seu produto, que sao ferramentas indispensaveis para obter a
fidelizacdo do cliente pois € aqui que a empresa entra em contato direto com o
consumidor, analisando o seu perfil e atendendo as suas exigéncias, expectativas e
demanda a partir de personalizacdo do produto, feedback, sanando duvidas
frequentes e um excelente atendimento, e consequentemente ird gerar mais valor

para a marca deixando com mais um diferencial competitivo.

Para exemplificar o que foi proposto no trabalho, utilizamos como exemplo a
amazon e apple, respectivamente as duas maiores empresas. E analisando suas
estratégias de marketing foi possivel notar que ambas organizacdes possuem
estratégias focadas no cliente final, seja com instrumentos com finalidade de retirar
davidas e incertezas de seus aparelhos ou através de feedback atendidos e
mensagens e apoio aos grupos de clientes ja estabelecidos fomentando assim uma
relacdo prolongada entre cliente e empresa. Portanto as duas empresas mais bem
sucedidas utilizam da mesma estratégia para reter seus clientes e

consequentemente se manter entre as empresas mais elogiadas e famosas.
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