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RESUMO

Este trabalho foi realizado no Saldo Sao Francisco (cabeleireiro) com o propdsito de verificar
a qualidade no atendimento dos servigos prestado da mesma. Diante da grande
competitividade do mercado, as empresas de corte de cabelo e barba devem ter um
diferencial. Percebendo que se deve entender o pensamento de cada consumidor; buscando
avaliar o nivel de qualidade no atendimento de cada um, analisando o que o cliente sente antes
e depois dos servicos. Sabe-se que ndo é possivel que consiga realizar um atendimento
excelente se ndo houver um conhecimento das necessidades, expectativas e ansiedades que
estdo na mente do cliente. Podemos perceber pela pesquisa realizada que os clientes estéo
satisfeitos com o atendimento, apenas tiveram considera¢des importantes para melhorar em
alguns pontos.

Palavras-Chave: Qualidade, Satisfacéo, Cliente, e Atendimento.



ABSTRACT

This work was carried through in the San Francisco Hall (hairdresser) with the intention to
verify the quality in the attendance of the services given of the same one. Ahead of the great
competitiveness of the market, the companies of hair cut and beard must have a differential.
Perceiving that we must understand the thought of each consumer; we are searching to
evaluate the level of quality in the attendance of each one, analyzing what the customer feels
before and after the services. We know that it is not possible that it obtains to carry through an
excellent attendance if will not have a knowledge of the necessities, expectations and
anxietres that are in the mind of the customer. We can perceive for the carried through
research that the customers are satisfied with the attendance, had only had considerations
important to improve in some points.

Word-Key: Quality, Satisfaction, Customer, and Attendance.
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1 INTRODUCAO

Atualmente para as empresas sobreviverem elas dependem de profissionais
capacitados para atender seus clientes. O cliente é a parte ativa importante de uma empresa,
pois, é ele que gera o lucro, através do seu consumo suprindo suas necessidades diarias e/ou

eventuais.

Os clientes estdo por toda parte e, devido a esta diversidade de oportunidades de
negocios, é importante que o administrador desenvolva habilidades para escolher e aplicar em
sua empresa estratégias de prestacdo de servicos que agradem ao mais variado estilo de

pessoas, para conseguir ganhar espago no competitivo mercado.

O cliente se conquista e se mantém com base na qualidade do atendimento,
procurando satisfazé-lo, descobrindo os desejos, necessidades, exigéncias, satisfacdo para
manter a fidelizacdo permanentemente na empresa. A grande preocupacdo das empresas € 0
fato de que a tecnologia esta avancando a cada dia. Nesse caso € necessario estar sempre
preparado para inovar para que o cliente sinta-se realizado.

Vale ressaltar que, quando a empresa nao cuida do cliente, 0 mesmo fica insatisfeito
e nesse caso o que foi conquistado pouco a pouco com muito trabalho se perde rapidamente,

porque 0s pontos negativos infelizmente se propagam rapidamente.

Existem outras maneiras de atender a satisfacdo do cliente, através de um bom
servico prestado. Entretanto, um dos pontos mais importantes para a fidelizacdo do cliente é

ter qualidade no atendimento, oferecer um bom servico.

O administrador precisa desenvolver habilidades, para aplicar na empresa que
agradem ao mais variado estilo de pablico para ganhar espaco no mercado competitivo,
preocupando com outras maneiras de satisfazer o cliente como, por exemplo: o conforto

(espaco fisico) oferecido com o treinamento de funcionarios. E de grande importancia este
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treinamento com os funcionarios, pois é o primeiro a ter contato com o cliente, entdo deve-se
analisar a satisfacdo, conseqlientemente qualidade total dos servigos prestados pela empresa.
Neste trabalho monografico abordaremos aspectos relacionados ao atendimento de
forma simples e objetiva, e também principais anseios dos clientes. Apresentaremos propostas
de melhoria de trabalho, no que tange a qualidade no atendimento da Prestacdo de Servico do

Saldo de Cabeleireiro Sdo Francisco.

1.1 Problematica

As pesquisas feitas mostram que as empresas sdo carentes de profissionais
capacitado - se sendo um verdadeiro problema. O cliente é a peca mais importante para uma
organizacdo. Dai, a importancia de um treinamento adequado, ndo s6 no atendimento como
também na qualidade dos servicos prestados. A grande dificuldade, ainda hoje, sdo a falta de
conhecimento das técnicas adequadas e relacionamento humano; fatores esses que muitas
empresas ndo levam em consideracdo, mas que no processo final torna-se um diferencial
competitivo. Buscando entender o comportamento do consumidor, e melhorar a qualidade nos

servigos prestados objetivamos o cliente como ponto principal.

1.2 Objetivos

e Geral

*Aprofundar o conhecimento sobre o atendimento do consumidor em geral,
principalmente no que se refere a qualidade nos servigcos prestados no Saldo Sdo Francisco

(cabeleireiro).

e Especificos

*Avaliar o nivel de qualidade no atendimento desejado pelo cliente;

*Verificar a conformidade do atendimento antes e depois do servico;
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*Verificar o tipo de relacionamento desenvolvido entre a empresa e o cliente no

momento do atendimento.

1.3 Justificativa

Com a globalizacdo do mundo e o mercado cada vez mais concorrente, torna-se
indispensavel o bom atendimento ao cliente. Porém, com tantas opg¢des o grande desafio é
satisfazé-lo de modo pleno, unindo atendimento, produto desejado e prestacdo de servico

eficaz.

Desse modo, a qualidade e a exceléncia, em todos os sentidos tornam-se primordiais.
A qualidade vem aprimorando a cada dia na Administragdo e também tem uma histéria muito
antiga dos filésofos gregos e chineses, dos renascentistas aos engenheiros e fabricantes da
Revolucdo Industrial, muitas pessoas, no campo do pensamento e da acdo, ocuparam-se desse
assunto. Acredita-se que comportamento e qualidade andam juntos e sdo fatores que podem
contribuir para o crescimento do mercado competitivo, esclarecendo ao empresario que bons
atendimentos podem aumentar o fluxo de clientes satisfeitos, gerando assim uma

rentabilidade maior para a empresa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Um dos pontos fortes de uma empresa é o cliente, pois o cliente é o ponto de partida
e também considerado o ponto final de uma empresa. N&o basta apenas oferecer produtos de
qualidade, mas sim um atendimento com qualidade. A empresa pode se tornar mais

competitiva fazendo do atendimento ao cliente uma ferramenta para vencer a concorréncia.

Com base na qualidade do atendimento € que se conquista o cliente e 0 mantém na
empresa. No passado, as empresas ndo se preocupavam em manter os clientes, pensavam que
os clientes ja estavam garantidos. Hoje os clientes estdo mais espertos, mais exigentes, o

desafio das empresas nédo € satisfazer o cliente e sim manté-los fiéis. (KOTLER, 2000).

As empresas que pretendem permanecer no mercado para desenvolver um trabalho
direcionado diretamente ao cliente, devem procurar conhecer realmente o cliente. Todos 0s
funcionarios devem estar motivados, procurar identificar o problema do fregués, fazer um

atendimento diferenciado, tratad-lo com a principal potencialidade da empresa.

Conforme Cannie e Caplim (1994, p. 207), a equipe de contato com o cliente é a
espinha dorsal do sistema de prestacdo de servicos. Ela impacta imediata e diretamente sobre
os clientes. Ao selecionar funcionarios para a linha de frente, vocé deve procurar mais do que
somente experiéncia ou habilidades. Avalie atitudes, aptid@es e caracteristicas que garantam

os melhores resultados nessas posi¢des de méxima importancia.

Para o cliente pode-se dizer que vende-se a imagem do profissional: cordialidade,
respeito matuo, confianca, fidelidade ao produto, ao atendimento e a empresa. O bom
atendimento é conseqiiéncia de treinamento diério e continuo seguido de normas de conduta,

de carater e de boa educacdo, bem como de cursos e de investimento na conduta cultural.
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2.1 Cliente

Todos 0s empenhos para a concretizacdo dos objetivos de nada valem sem um
cliente. Sabe-se que € a razdo pela qual a empresa existe, ou seja, Sem 0 mMesmo nao
conseguirad chegar ao sucesso, pois sao eles que vdo comprar seus produtos ou utilizar os

SEervicos.

Paladini (2000. p. 77) diz que, “Clientes sdo todas as pessoas que consomem e
sofrem impactos dos produtos.” Uma empresa visa o cumprimento dos objetivos sempre, mas
para alcanca-los é necessario uma peca fundamental, os clientes. O caminho para o triunfo,

ndo € o Unico fator que incide na trajetdria, mas é um dos que mais influencia os resultados.

A funcdo de uma empresa é treinar seus funcionérios para que saibam reter seus

clientes sem deixar que eles sejam sugados pela concorréncia.

Com as mudangas que a empresa sofre, automaticamente, o cliente também sofrera, o
que faz pensar em como mudar e porque mudar, este possui necessidades fundamentais e cabe

a empresa supri-las.

Para o desempenho de uma empresa os clientes terdo que aprovar a qualidade de seus
produtos e servicos, superando suas expectativas, pois o cliente quer o atendimento das suas
necessidades, o que significa qualidade, que é tudo o que alguém faz ao longo de um processo

para garantir que o cliente fora ou dentro da organizacédo obtenha exatamente o que deseja.

2.2 Comportamento do Cliente

O cliente esta cada vez mais exigente em relacdo ao que vai comprar. A cada dia que

passa 0 comportamento do consumidor vai se transformando juntamente com o tempo. O
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consumidor estd procurando ndo s6 o produto de qualidade, mas também um bom

atendimento.

As mudancas no comportamento do consumidor também podem afetar
significativamente a forma de segmentar os mercados, o tamanho e a propria existéncia dos
segmentos. Por exemplo, as expectativas de inflagdo crescente e seus efeitos sobre os
orcamentos familiares podem significar o desaparecimento ou uma reducdo no tamanho dos
segmentos para determinados produtos, devido a mudangas na alocacdo de gastos de

consumao.

A interpretacdo do comportamento do consumidor envolve uma abordagem
interdisciplinar de conhecimentos de economia, psicologia, psicologia social,
sociologia, antropologia, do estado fisico social, de inteligéncia, até mesmo
da fisica, da engenharia, da pesquisa operacional e da matematica. (COBRA,
1985, p. 77).

A satisfacdo do consumidor traz ao estabelecimento uma série de modificagfes em
sua rotina, pois com a conscientizacdo da importancia do cliente consumidor o
estabelecimento diferencia parte de seus investimentos em formas mais eficientes e eficazes
no atendimento ao cliente, buscando como resultado a fidelidade por meio da satisfacdo. Essa
satisfacdo possui uma série de consequéncias sobre seu comportamento com relacdo as
empresas onde ele compra, como compra e qual a freqiiéncia em relacdo hd quanto tempo
demora comprar, se 0 consumidor comecar a comprar com certa regularidade produtos na
mesma empresa ele estara se tornando fiel a empresa. O cliente fiel é o que proporciona
maiores lucros as empresas, razao pela qual muitas empresas tém tomado atitudes para evitar

perdas de clientes, 0 que se chama retencéo.

O comportamento do cliente refere-se ao conjunto de atividades desenvolvidas por
uma pessoa ou organizacdo, desde que sente uma necessidade até ao momento em que a

satisfaz pela compra de um bem ou servico e sua utilizagdo posterior.

Com objetivo de explicar o pensamento de cada cliente, vemos que todos nos seres
humanos temos desejo em comprar o melhor. No entanto para Karsaklian (2004, p. 24) o
estudo do comportamento do consumidor é fundamental para a estratégia mercadoldgica das
empresas, principalmente no que diz respeito a propaganda, pois seu objetivo é estimular e

reduzir freios ao consumo do produto.
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Para Kotler e Armstrong (1993, p. 79), os fatores de influéncia na decisdo de compra

sdo: motivacgoes, personalidade e percep¢des dos consumidores.

J& em outra visdo, Kotler e Armstrong (1993, p. 83) destacam, porém, que sao muitos
os fatores que podem influenciar a tomada de decisdo e comportamento do consumidor, entre
0s quais destacam: Motivacdo onde o0s consumidores podem ser influenciados por
necessidades, que sdo divididas em fisiol6gicas (fome, sede, desconforto) e psicolédgicas
(reconhecimento, auto-estima, relacionamento), mas muitas vezes estas necessidades néo
serdo fortes o bastante para motivar a pessoa a agir num dado momento, ou seja, a pessoa as
vezes necessita de um motivo maior para buscar sua satisfacdo; é a Personalidade de cada
pessoa que Vvai determinar o seu comportamento no ato da compra ou da prestacdo de servico,
pois, se refere as caracteristicas psicoldgicas que conduzem uma resposta relativamente
consistente no ambiente onde a pessoa estd inserida. Enfatiza, ainda, o autor, que o
conhecimento dos tragos tipicos pode ser muito Util para analisar o comportamento do
consumidor quanto a uma marca ou um produto; Percepcfes: Ponderada como “processo pelo
qual as pessoas selecionam, organizam e interpretam informacdes para formar uma imagem

significativa do mundo” Kotler e Armstrong (1993, p.89).

Desta forma, a pessoa fica pronta para agir, influenciada por sua percepcao, que vai

determinar sua decisao de compra.

Através dessas influéncias, os consumidores aprendem e diferenciam fatores sobre
escolhas que vao fazer durante as suas tomadas de decisdes, tornando, assim, seu

comportamento um pouco mais previsivel a quem deseja estudar 0s mesmos.

Para Castro (2004), os fatores situacionais também tém grande poder de influenciar o
ato da compra. Para ele, um ambiente agradavel e confortavel em determinados casos pode
determinar a compra, pois em muitos casos 0os consumidores decidem ja nas prateleiras ou

gbndolas dos pontos de venda.

Mas para Karsaklian (2004) existem VvAarios tipos de consumidores como:
Consumidor no Diva, na Sociedade, no processo de Compra, Na Infancia, Consumidor

Internacional e Consumidor no Laboratério.
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Vale, portanto, ressaltar os aspectos e dimens@es relevantes do comportamento do
consumidor e, fundamentalmente, definir qual o processo de decisdo de compra de um
produto-servi¢co, ou seja, quais as fases que procede desde o momento em que surge a
necessidade até ao momento posterior a compra ou ndo compra, em que surgem as sensacoes
de satisfacdo ou insatisfacdo com a decisdo tomada e se reforca a experiéncia, e que fatores

influem nele.

2.3 Satisfacao

Percebemos que a satisfacdo do cliente € um resultado alcancado quando as
caracteristicas do produto correspondem as necessidades dos clientes. Ela é, em geral,
sinbnima da satisfagdo com o produto. A satisfacdo com o produto ¢ um estimulo a sua
facilidade de venda. O maior impacto é sobre a participacdo de mercado e, portanto, a receita

de vendas.

Satisfazer o consumidor ¢ uma acgdo que concorrem para o0 alcance do
objetivo béasico da empresa. E compreensivel, portanto, o grau de
importancia que se atribui a esta atividade. Além disso, é um indicativo do
processo de evolugdo da empresa- principalmente se considera o aspecto
dindmico mencionado acima, um contexto em que satisfazer o consumidor é
tarefa que requer melhoria de processo e de produto. (PALADINI, 1997, p.
32).

A simpatia deve ser mantida em qualquer situacdo. Mesmo ndo conseguindo o
pedido, o vendedor deve ser simpatico, pois, além do respeito ao ser humano muitas vezes a
negativa do presente pode tornar-se uma afirmativa futura. O cliente que ndo compra hoje
pode comprar noutra ocasido. Ha necessidade de manter os canais abertos para permitir essas
situacdes. Sao freqlentes as objecOes verdadeiras dos clientes que se dizem impossibilitadas
para comprar em determinadas épocas. Isto ndo significa, no entanto, que o individuo ndo va
mudar de idéia no futuro. Se houve um bom atendimento, com simpatia, independentemente

dos resultados, € sempre a atitude recomendavel.
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Segundo Cobra (1985, p. 409), os critérios para identificar esses fatores sdo, entre

outros, os segu intes:

* Qualidade do produto;

* Garantia do produto pelo vendedor;

* Adaptagdo do produto as necessidades do utilizador;

* Localizagao do produto a disposi¢ao do cliente em boas condigoes;

* Boas condi¢des de funcionamento do produto (manutencdo, reparagdes seguras,

fornecimento de pecas, assisténcia técnica).

Mais dificil do que conquistar um cliente € manté-lo satisfeito. Ndo basta satisfazer
ao cliente, é preciso encanta-lo, no mundo da competitividade que se esta vivendo, € de vital
importancia colocar o cliente em primeiro lugar, pois € ele que determina com a superagao de

suas expectativas gerando qualidade.

Kotler (2000, p. 58) diz:

Satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em
relacdo as expectativas do comprador. [...] Se o desempenho nédo alcancar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho alcancar as
expectativas, o cliente ficard encantado. Se o desempenho for além das
expectativas, o cliente ficarg altamente satisfeito e encantado.

A satisfacdo de clientes é um assunto que traz uma discussdo muito grande no
mercado de trabalho, por isso se torna um desafio para as empresas, entdo encarar com grande
probabilidade de resultados melhores que possam brotar com coragem e dedicacdo de todos
na organizacgao, é necessario para se alcancar as expectativas do consumidor, buscando no
cotidiano uma forma de se estar superando as dificuldades que se encontra ao lidar com a
satisfacdo dos consumidores, onde o fato de que estar mais preparado pode ser 0 ponto certo

para surpreendé-los.

Segundo Lovelock e Wright (2003, p. 106 -107), destacam que, “Os clientes avaliam
seus niveis de satisfacdo ou insatisfacdo depois de cada encontro e utilizam essa informacéo

para atualizar suas percepc¢des da qualidade do servigo”. Os autores, ainda destacam que,
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[...] os desempenhos que surpreendem e encantam os clientes por ficarem
acima dos seus niveis de servicos desejados serdo vistos como de qualidade
superior. E ainda [...] mas se a qualidade real cair abaixo do nivel de servico
adequado esperado pelos clientes, ocorre uma discrepancia — ou lacuna na
qualidade — entre o desempenho do fornecedor de servigo e as expectativas
do cliente. (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 106-107).

A satisfacdo dos clientes deve constituir-se no principal objetivo de todas as
empresas até porque uma empresa que nao trata bem os seus clientes pode marcar o dia para
fechar as suas portas. A satisfacdo estd intrinsecamente relacionada a qualidade que os

clientes percebem ou identificam nos bens ou produtos que consomem.

Cliente é uma pessoa que se acostuma a comprar de sua empresa. Esse
costume se estabelece por meio da compra e da interacéo freqliente durante
um periodo de tempo. Se ndo houver um registro solido de contatos e
compras regulares, essa pessoa ndo serd um cliente de sua empresa; serd um

‘comprador’. O verdadeiro cliente ¢ ‘criado’ ao longo do tempo. (COBRA,
1992, p. 47).

A satisfagdo do comprador é uma funcdo relacionada entre as expectativas do
produto e o desempenho percebido do produto, e é claro o atendimento bem prestado é
retorno garantido do cliente, ele sente prazer em ser bem tratado, se sentindo importante para

a empresa.

Friedman (1995, p. 15), diz: “Um cliente satisfeito repete as suas escolhas de
compra, passa a comprar outros produtos da mesma linha e recomenda para terceiros”.
Sabemos o que ndo é controlado néo € gerenciado, assim sendo, cabe a empresa desenvolver
um instrumento de -Pesquisa de Satisfacdo - que analise de forma efetiva e permanente sua

relacdo com os clientes.

2.4 Como Chamar a Atencéo do Cliente

Para conseguirmos chamar a atencao de novos clientes so é possivel a partir de uma
variedade de fontes. A simples observacdo constitui uma delas. A leitura de jornais, a
conversa informal com amigos e familiares, as informag¢Ges do mercado, todas sdo fontes

importantes de obtencdo de novos clientes. Quando nos meios de informacao tem noticias de



21

casamento, de compra de carro novo, nascimento, viagens, promocdes, com isSO 0S
individuos em cada situacdo de sua vida busca suprir suas necessidades de comprar certos

produtos.

Conforme Cobra (1985, p. 177) “o consumidor busca na atualidade do produto ou
servico comprado Varias coisas como, por exemplo: status social por ser moderno ou

inovador, desempenhos superiores do novo produto ou servigo etc.”.

¢ Qualidade do produto - os beneficios que esse produto trard ao comprador, se
0 produto tem muitas qualidades ou vantagens, s6 serdo percebidas se forem
adquiridos pelo comprador. Se o comprador gostando passa a adquiri-lo
sempre, contando para outras pessoas que adquiriu e gostou.

e Marca — tem funcdo importante no processo de compra, o consumidor
estabelece um héabito de compra de determinada marca, por ser um produto
que esta sendo usado pelas pessoas e estd na moda, é um produto de boa
qualidade.

e Marketing - € uma atividade humana que tem a finalidade de satisfazer as
necessidades do cliente através do processo de trocas, melhorando a
qualidade de vida das pessoas. Passando informacdes de como o produto que

a empresa oferece tem qualidade e seu valor em adquirir tal produto.

2.5 Atendentes Motivados

O atendente motivado realiza 0 servico com mais entusiasmo, fazendo com que o
consumidor se sita bem, em comprar ou receber o servico da empresa, onde estimula as

pessoas a buscar o produto da mesma.

Cada individuo tem um conjunto de necessidades que precisam ser atendidas.
Quando ele se defronta com uma necessidade ndo satisfeita, estabelece-se um estado de
tensdo, que gera desequilibrio. O individuo é internamente pressionado para resolver o

problema, isto é, buscar uma solucdo que Ihe permita atender aquela necessidade.
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Para tanto é preciso buscar novos caminhos, e observar sempre cada cliente para que

as suas necessidades sejam atendidas de forma simples e objetiva.

O ser humano esta sempre aumentando suas atividades com desejo de atingir seus
objetivos, mas a qualquer movimento podem desvencilhar seus pensamentos que sao movidos
por necessidades mais fortes num determinado momento. A pessoa quanto mais realizada em
suas possibilidades pessoais, mais feliz, satisfeita e qualidade de vida ela tera, a ponto de
perceber o que € bom e ruim para cada um de nos, dentro e fora de uma organizacéo,

trabalhando em grupo ou ndo.

Conforme Cobra (1994, p. 297), as pessoas sao motivadas por necessidades, algumas
das quais sao fisicas e outras psicoldgicas. Os consumidores tém sempre algumas
necessidades a serem satisfeitas e a menos que elas as satisfagcam, tenderdo a sofrer tensdo. A

fome, a falta de afeicdo séo algumas das causas de tenséo.

2.6 A Profissdo de Cabeleireiro

A profissdo de cabeleireiro exige mais que qualquer outra uma impecavel aparéncia.
O cabeleireiro ndo pode descuidar de sua pessoa, pois fica em contato direto com o cliente
durante todo o dia. Da apresentacdo, depende em parte o seu éxito profissional. Abordamos a
seguir um minimo indispensavel a esta importante e atraente profissdo. O cabeleireiro devera
estar sempre atento para os seguintes detalhes: postura € a posicao correta do corpo. Muitas
pessoas nos ddo uma péssima impressdo, porque ndo sabem manter-se adequadamente

assentadas, em pé ou andando.

Durante toda a nossa vida estamos nos comunicando com as outras pessoas. Por isso,
a comunicacdo € um fato decisivo para o nosso éxito pessoal e profissional. A maneira de

falar de uma pessoa influi muito na impressdo que ela dara aos seus semelhantes.
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O importante na comunicagdo oral ndo e falar palavras dificeis, ao contrario, o
importante € ser claro, natural e espontaneo. A gesticulacdo também deve ser moderada. Seria

interessante observar os seguintes conselhos:

1. Fale com voz natural,

2. Pronuncie as palavras claramente, bem articuladas;

3. Fale sem arrancos;

4. Trate adequadamente as pessoas: Vocé, o Senhor, a Senhora etc.
5. Evite expressdes vulgares e girias;

6. Evite gargalhadas estrondosas e tom de voz gritado;

7. Procure adquirir gestos simples.

2.6.1 Qualidade de servico

O cabeleireiro deve usare um instrumento esterilizado, quando o outro vai para a
estufa ou esterilizador. Portanto & necessario, trabalhar com os instrumentos limpos e
esterilizados, pois assim ndo havera o perigo de contagio, caso o cliente tenha alguma
moléstia infecto contagiosa, além de agradar o cliente, que se sentird bem servido, note bem

que vocé encontra com facilidade, produtos para esta finalidade.

2.7 Relacdes Interpessoais

Se olharmos todos os setores da vida moderna, verificaremos que o0 homem ja nédo
pode trabalhar sozinho. A divisdo do trabalho, a especializagdo cada vez maior o torna o dia a

dia mais dependente de seu grupo e, conseqiientemente, dos individuos que o comp&em.

Todos os funcionarios sdo responsaveis pelo desenvolvimento e manutencao, tanto
quanto possivel, das boas relacdes entre a empresa e seus clientes e de todos os que a
procuram. Cada um de nos é a prépria empresa aos olhos dos clientes e mesmo daqueles que
ndo o sdo. A aplicagdo dos principios de Relac6es com o Publico permite ao Saldo Sao

Francisco manter o seu lugar de destaque dentro da sociedade.
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Segundo Lavalli (1986, p. 209) ha varios principios importantes de Rela¢cdes com o
Publico. Dentre esses, devemos ressaltar.

- Servico rapido e eficiente;

- Satisfacdo em atender o cliente (0 sorriso);

- Chamar o cliente pelo nome, sempre que possivel,

- Agradecer sempre que Seja Necessario;

- Cumprimente-o0 com um sorriso;

- Seja agradavel e cortés.

A venda de servicos € muito importante para o profissional e para o (a) cliente.
Consiste em oferecer mais servicos ao cliente, desde que esses servi¢os sejam de interesse
para 0 mesmo, e que realmente melhore os seus cabelos em todos os sentidos. N&o oferega
para cortar seus cabelos se estdo muito curtos ou se ela/ele gosta do comprimento que usa no
momento, tenha sempre certeza que o que vai oferecer para fazer nos cabelos do(a) cliente

sera sempre para tornar-lhe mais bonito(a), atraente e mais novo (a).

2.8 Qualidade

Nos dias modernos, as organiza¢des vao se tornando cada vez mais complexas em
todos os sentidos. Paralela a esta complexidade, verifica-se também que o atendimento para
com os clientes precisa a cada dia ser eficaz, com isso a qualidade precisa estar presente

dentro da organizacéo.

O que mais se busca atualmente sdo respostas para uma pergunta, aparentemente
simples: O que é qualidade em servicos? Os empresarios, de todos os setores, aplicam em
cursos, seminarios, treinamentos, etc. Procuram, incansavelmente, ensinamentos de como
aplicar as técnicas sobre a qualidade no atendimento, nas organizagdes, mas quando o

problema é aplicar na pratica os resultados nem sempre aparecem.
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Muitas sdo as empresas que buscam a exceléncia no atendimento, mas as
dificuldades aparecem quando se trata de atender pessoas, cada vez mais exigentes e que por

qualquer motivo estdo se debandando para o seu concorrente.

A adequacdo para se buscar qualidade em prestacdo de servigos se torna uma tarefa
ardua e complexa, uma vez que é preciso estudar cada tipo de pessoa para se chegar a um

consenso em atendimento.

Os servigos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e,
acima de tudo, oferecidos com qualidade. (LAS CASAS, 2002, p. 9)*

Ainda hoje acredita-se que a qualidade no atendimento seja o principal motivo para
atrair clientes fidelizados. “Qualidade é a totalidade de atributos que deve ter um produto ou
servicos para que atenda as expectativa do usuario final ou supera-las.” (CERQUEIRA, 1994,
p. 12).

Em conseqliéncia de toda essa situacdo, € de fundamental importancia que se analise
como a qualidade no atendimento interfere no comportamento do cliente e também
positivamente no clima organizacional da empresa proporcionando uma convivéncia mais
harmoniosa e obtendo uma maior produtividade. A qualidade também é importante porque
dela depende a viabilidade da veiculacdo no atendimento o que, sem duvida, € um dos fatores

que gera o desenvolvimento da organizag&o.

As empresas voltadas para a qualidade estdo centradas no cliente, enquanto aquelas
voltadas para o resultado estdo centradas em lucros, perdas e retorno do investimento. A
principal meta de uma empresa de sucesso € satisfazer com qualidade e agilidade as mais
exigentes expectativas dos clientes. O retorno ocorre quando o cliente divulga o alto padréo

de atendimento, a qualidade e os servi¢os da empresa.

Quando ndo se tem uma boa qualidade no atendimento ndo se pode maximizar a
importancia da satisfacdo do cliente. Sem clientes, a empresa de servi¢go ndo tem motivos para

existir. E fundamental que as empresas de servigos criem e mantenham maneiras de medir a

1 LAS CASAS, A.L. Marketing de servigos. Sdo Paulo: Atlas, 2002.
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qualidade no atendimento e a satisfacdo de seus clientes. Neste caso, o foco principal é
concentrar esforcos para mudar a situacdo, introduzindo conceitos que levem ao bom

atendimento com qualidade.

A qualidade no atendimento é fator primordial para que a empresa permanega no
mercado. Varios estudos jA comprovaram que investimentos feitos para melhorar os servicos
de atendimento nas vendas ou prestacdo de servi¢o, tém trazido grandes retornos para as
organizacGes. Ouvir o consumidor trata-lo bem, saber os seus gostos, 0 que compra, enfim
valorizar o cliente é de suma importancia para qualquer empresa que queira obter sucesso e

sobreviver no mercado.

Quanto mais os funcionarios estiverem capacitados para atender os clientes, mais se
sentirdo motivados para o trabalho e seguros para lidar com os problemas dos clientes. Um
alto nivel de satisfacdo ou encantamento cria um vinculo emocional com a empresa e 0

resultado é um alto grau de fidelidade do cliente.

Devido a grande concorréncia existente no mercado as empresas estdo cada vez mais
investindo em qualidade no atendimento. Assim, a empresa que tiver melhor qualidade no
servico, produtos e atendimento, sem duvidas esta conquistard o mercado. Ao falar sobre o
bom atendimento e na qualidade dos servicos prestados, € bom ter consciéncia de que toda a

pessoa bem atendida propaga boa opinido sobre o estabelecimento.

A qualidade no atendimento vem despertando interesse na maioria das empresas,
onde as proprias buscam um meio de conseguir a fidelidade de seus consumidores
implantando treinamentos que possam facilitar o trabalho que se presta a seus clientes. A cada
compra e servigo que o consumidor faz, o desempenho da empresa melhora ou fica a desejar
diante dos olhos atentos de seus consumidores, isso € bom porque facilita detectar onde esta o
erro e onde buscar uma solugéo correta para satisfazé-los, por isso a necessidade de se ter um
treinamento adequado para possiveis insatisfacGes que possam acontecer € uma alerta para as

empresas ,para um melhor servico a ser prestado.

A qualidade do bom atendimento ao cliente € um assunto de extrema
importancia dentro de qualquer estabelecimento comercial, ainda mais
guando o cliente pode se tornar a principal peca a propaganda, seja ela
positiva ou negativa. Para o servico ser excelente, treinamento é a palavra de
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ordem a ser implantada. Com um treinamento bem aplicado a empresa sO
tem a ganhar a propaganda, o (cliente) pode dobrar em conseqliéncia da boa
qualidade no atendimento prestado. (ALBRECHT, 1993, apud SOUZA
FILHO, 2005, p. 16).

Hoje as empresas ndo devem se preocupar apenas com o problema que estdo
passando atualmente, deve se ter cuidado com 0s que possam surgir, para que nao se torne
outra grande ameaga ao seu desempenho futuro, entdo o “algo mais” pode ser um alerta para o
futuro, deve se ter prioridade em encantar o cliente com a qualidade do produto e
principalmente com o servico prestado, ao objeto de estudo, no que se refere ao Saldo de

Cabeleireiro Sao Francisco.

Para Teboul (1991, p. 49)

Dizer que a qualidade consiste em satisfazer as necessidades do usuario na
questdo de defeitos ou erros, é adotar uma atitude neutra ou pelo menos
passiva e sem emoc¢do. Nao basta reduzir as reclamagdes e as queixas para
que os clientes corram atrds. E necesséario que os olhos deles brilhem de
desejo.

Teboul (1991, p. 210), diz: “Para resumir, a qualidade de concepcdo resulta, antes de
mais nada, de um bom ajuste em relacéo as necessidades do segmento:dar o que é necessario,
0 servico de boa qualidade, o que interessa ao cliente e 0 que sera notado por ele”. O cliente
espera uma sensac¢do de satisfacdo quando procura algum produto que esteja precisando, e
guando ha esta procura € necessario que o funcionario esteja preparado para atendé-lo, entéo €
preciso estar atento para pequenas falhas que possam atrapalhar essa relacdo cliente X

empresa, e 0 atendimento é fundamental nesta hora para satisfazé-lo.

Para Teboul (1991, p. 210)

A qualidade de concepgdo é também algo mais que faz a diferenca, a
vantagem competitiva, por exemplo, a pontualidade [...] A variedade do
“algo mais” é consideravel na interface. Mas atencio! E necessario cumprir
o prometido! E a qualidade da conformidade: fazer um servico bem feito,
como deve ser feito!
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E importante ter um servigo competente que faca a diferenca dentro da empresa, por
isso a atencdo é fundamental para ndo estar sujeito a insatisfacdo dos clientes no decorrer de

seu desenvolvimento.

Teboul (1991, p. 218), “A partir do momento em que um servico de boa qualidade
tenha sido definido, a oferta deve ser realizada como manda a regra, sem defeito: o servico

deve ser de boa qualidade, como prometido™.

E necessario que haja comprometimento da empresa para seguir o que se poderia
supor a regra de ter o servigo de boa qualidade para atender seus consumidores, buscando
sempre satisfazé-lo, surpreendendo-lo (o consumidor), que é o “obstaculo” a ser superado

pelas empresas, onde a satisfacdo do cliente € retorno garantido.

2.8.1 Qualidade em servicos: a percepcao do cliente
A qualidade do servico é um fenémeno tdo complexo, que torna necessario um
estudo mais detalhado. E o melhor estudo se d& levando em conta o que o cliente entende

como qualidade.

Segundo Las Casas (2002, p.89)?, “ Qualidade em servicos esta ligado a satisfacao.
Um cliente satisfeito com o prestador de servigos estard percebendo um servico como de
qualidade. E isso acontece em qualquer situagdo em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a
solugdo de um problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra

expectativa.”

Existe sempre um risco de que quando a qualidade é definida muito estreitamente, 0s
programas de qualidade se tornem muito limitados. Por exemplo, a especificacdo técnica de
um servico ou produto € frequentemente considerado a qualidade do produto ou a
caracteristica mais importante da qualidade percebida. Na realidade, os clientes percebem a
qualidade como um conceito muito mais amplo, que vai além da qualidade técnica do
produto. Se um produto ou servigo for muito bom tecnicamente, muito bem produzido, porém

o0 tratamento do funcionario ou vendedor perante o cliente for inadequado ou insatisfatério, a

2 LAS CASAS, A L. Marketing de servicos. Sdo Paulo: Atlas, 2002.
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qualidade percebida pelo cliente ndo serd boa. Portanto, as empresas devem definir a
qualidade de seus produtos da mesma forma que fazem os seus clientes, isto é, as empresas

devem se colocar no lugar dos seus clientes.

2.9 Atendimento

As organizacfes em geral estdo procurando superar o mau atendimento evidenciado
em seus clientes, isso faz com que elas préprias consigam um meio de conquistar a lealdade
de seus consumidores, mantendo clientes constantes e se possivel para sempre, no entanto nao

é facil, mas o porqué de ndo tentar se o esperado ¢ a superagdo conforme, visto que,

Num mundo cada vez mais competitivo, o atendimento ao cliente virtuoso é
literalmente um objetivo obrigatdrio para qualquer negécio bem sucedido
[...] Em outras palavras, um atendimento ao cliente virtuoso requer unir alto
grau de profissionalismo em todos os niveis. (FREEMANTLE, 1994. p. 197)

Deste modo deve se ter auxilio de todos para obter a satisfagdo do cliente, E
necessario um ajuntamento para desempenhar um bom servico de qualidade que favoreca o
empreendimento, e, por conseguinte a satisfacdo do cliente diante de um bom servico

prestado.

O atendimento esta se tomando cada vez mais um fator diferencial entre empresas
concorrentes, que de acordo com Cassaro (1993, p. 67), o atendimento pode ser conceituado
como sendo a “[...] acdo de atender, ou seja, de acolher com atencéo e cortesia; tomar em
consideracdo; analisar e definir [...]”, se a empresa ndo possui um bom atendimento nédo
conseguira sobreviver no atual mercado, os clientes ndo querem somente produtos eles
querem dar continuidade em sua rede de relacionamentos, obterem informacgdes sobre
beneficios e caracteristicas de tais produtos e servicos, de poder opinar nas atividades da

empresa, para que as direcione para sua satisfacéo.

Cannie e Capim (1994, p. 27), revelam que “E necessario o esfor¢o de todos na

organizacdo para que se possam alcancar 100% de satisfacdo do cliente”. Deve se ter a
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entrega maxima de todos na organizacdo e empenho para que tudo ocorra de acordo com 0

planejado para alcancar a satisfacdo do cliente.

Devido o mercado ser fechado, as empresas produziam o que queriam na quantidade
e qualidade que desejassem e, portanto ndo valorizava os seus clientes, isso ha décadas atréas.
No entanto, com a fenda do mercado, onde qualquer consumidor tem acesso a qualquer
produto ou servico existente no planeta, essa situacdo se reverteu a favor do cliente.
Atualmente as companhias se adaptam as novas tecnologias dando énfase e valorizando o

atendimento do cliente, do contrario, ela fica fora do comércio.

“O que ¢ mais importante na realidade da empresa ¢ que ela precisa estar voltada
prara fora, buscando saber permanentemente o que o mercado quer, onde quer, que preco o
cliente estd disposto a pagar, que qualidade de atendimento é necessidade, etc”. (CASSARO,

1993, p.68).

Para se obter um atendimento bom, precisa desenvolver habilidades interpessoais que
facilitem a integracdo social das pessoas, melhorando assim a harmonia dentro da
organizacgéo, e com isso contribuiremos para uma melhor execucao das atividades sendo mais
satisfatoria. A coisa mais importante para um cliente € que a empresa faca tudo aquilo que
prometeu, e a empresa ndo pode deixar de cumprir este proposito, ele quer ser sempre
lembrado de um produto inovador que surge no mercado, algo que chame a atencdo dele, que
possa melhorar ou facilitar o desejo e a necessidade de supri-los. Quando esta4 surgindo
criticas por parte do consumidor é sinal que ele esta insatisfeito com o servigo ou a qualidade
do produto. Havendo criticas alguma coisa esta errada, portanto é preciso resolver o problema
0 mais rapido possivel, para que ndo comprometa o crescimento da empresa. As criticas dos
clientes sdo mais valiosa que seus elogios, principalmente para que a empresa ndo corra risco
de repetir o mesmo erro, entdo ouvir o cliente é algo de grande importancia, ele sabe o que ele
quer, e 0 que esta faltando para a empresa conseguir satisfazé-lo, é bom que todos na
organizacdo tenham conhecimento sobre esta importancia de ouvi-lo, para que futuramente a
empresa tenha sucesso e reconhecimento de seus consumidores. Ouvir o cliente € como um
investimento pode ser a médio, longo ou em curto prazo, que a empresa conseguira atingir sua
fidelidade que é a meta estabelecida, ou seja, este é um trabalho que deve ser bem planejado
que no futuro rendera lucro, e pode ter certeza que a empresa sera privilegiada com o

investimento aplicado.
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2.9.1 Time de Atendimento

Um time de atendimento é uma equipe de funcionarios que integram o atendimento
da empresa, onde todos trabalham na busca de um sé objetivo atingir a satisfacdo de seus
consumidores, e para que iSsO aconteca € necessario a unido, ou seja, a entrega total dos
funcionérios buscando superar suas fraquezas na prética, sendo eficiente e preciso quando for

solicitado.

Souza Filho sustenta em seus estudos que,

Um “time de atendimento” ¢ um composto onde todos os funcionarios da
sua empresa sejam eles da mesma area ou de departamentos diferentes,
formam a Corrente de Atendimento. Todos trabalham junto a busca de um
Unico objetivo: superar as expectativas dos clientes. Vocé como integrante
do time de atendimento, todas as vezes que se comunica vocé influencia as
impressdes do cliente em relagdo a sua empresa. E deve se tomar muito
cuidado acontecem tantas coisas por tras dos bastidores, que se ndo forem
bem resolvidas pode influenciar negativamente no atendimento prestado aos
clientes, deve haver um entendimento entre os colaboradores para que ndo
ocorram erros que possam comprometer o futuro da empresa. (SOUZA
FILHO, 2005, p. 17)

De acordo com Kotler (2000, p. 67) “atendimento ao cliente: todas as atividades que
facilitam aos clientes o acesso as pessoas certas da empresa para receberem Servicos,

respostas e solugdes de problemas de maneira rapida e satisfatoria”.

Diferentemente do que se costuma ouvir, 0 atendimento ao cliente comecga muito
antes dele adquirir ou usar o produto ou servi¢o. Antes disso, é formada uma imagem na
cabeca do cliente, criada através de fatos, envolvendo a empresa, podendo ser negativos ou

positivos.

A maxima que “O cliente ¢ a alma do negdcio”, ndo deve ser encarada como um
velho ditado. E preciso conhecer as necessidades dos clientes e saber como superar as

expectativas. 1sso quer dizer que, o sentido da palavra atendimento é bem mais amplo do que
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podemos acreditar num primeiro momento. Dele vai depender a construcdo da imagem que o

cliente tera da empresa.

Clientes ndo compram simplesmente produtos ou servicos, eles compram a satisfagéo

das necessidades, ou seja, 0 que 0 produto ou servico fara para eles.

2.10 Treinamento

Para qualquer organizag&o o treinamento é uma ferramenta muito eficaz no que tange

a qualidade na prestacao de servico.

Marello (1988, p. 29), conceitua: “treinamento ¢ o processo de levar os empregados a
adquirirem eficiéncia no trabalho, pelo desenvolvimento de habitos, habilidades e atitudes
produtivas”. E o ato de transformar pessoas despreparadas ou desqualificadas em pessoas
capacitadas que as qualifiquem em verdadeiros profissionais que inovam o mercado, que
melhoram o desempenho da empresa e a0 mesmo tempo proporcionem elevacdo na sua auto
estima condicionando seu crescimento pessoal e profissional. Existem dois tipos de
treinamento para se preparar os funcionarios de uma empresa, onde o0 primeiro para serem
bem eficientes no local de trabalho, o segundo a conseguir atingir as expectativas dos clientes.
Segundo Las Casas (1994, p. 104)

O treinamento inicial é de extrema utilidade para todos os funcionarios que
comegam, proporcionando uma homogeneizacao de procedimentos. [...] Um
treinamento inicial d4 uma orientacdo para estes individuos no sentido de
informar-lhes sobre os produtos, estrutura, hierarquias e uma série de outras
informaces gque sdo necessarias para melhorar o desempenho.

O treinamento facilita o servico do funcionario ensinando-o como atender o0s
clientes, é uma fase inicial de treinamento e com isso se cria um ambiente prazeroso, onde o
funcionario ganha experiéncia trabalhando. Ele desenvolve o lado inexperiente com o dia-a-
dia, lidando com diversos tipos de pessoas e com isso assimila o gosto de cada cliente,

portanto, nesse momento pde em pratica o treinamento inicial.
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Para Las Casas (1994, p. 104) “O treinamento de reciclagem objetiva “consertar a
casa” através da identificacdo dos pontos fracos de alguns funcionarios e a proposta ¢ de
ajuda-los com treinamentos especificos”. Esse tipo de treinamento é para ajudar a resolver os
problemas que os funcionarios estdo tendo em relacdo ao seu desempenho no trabalho,
buscando superar seus pontos fracos trabalhando em cima de sua principal dificuldade, para

que se possa atingir a perfeicéo, ou seja, a melhor desenvoltura que se precisa.

Chiavenato (2000, p. 497) afirma que,

Treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicado de maneira
sistematica e organizada, atraves do qual as pessoas aprendem
conhecimentos, atitudes e habilidades em funcéo de objetivos definidos. O
treinamento envolve a transmissao dc conhecimentos especificos relativos ao
trabalho, atitudes frente a aspectos da organizacéo, da tarefa e do ambiente, e
desenvolvimento dc habilidades.

O treinamento acima de tudo educa a pessoa € a0 mesmo tempo penetra
conhecimento, é a primeira experiéncia que a pessoa adquire quando esta sendo preparado
para se tornar um profissional apto a desenvolver as atividades estabelecidas no mercado de

trabalho e consequentemente a realizacdo profissional.

O treinamento é um dos mais poderosos instrumentos de acdo direta da
racionalizagdo, sendo o melhor, por serem o0s seus resultados mais
efetivamente sensiveis na elevacdo da eficiéncia, ao ensinar continuamente o
trabalhador como, aplicando esfor¢co cada vez menor, obter se, do seu
trabalho e do conjunto de trabalhos, producdo cada vez maior, informando-o
de todos os progressos da tecnologia e habilitando-o a deles servir-se.
(SERSON, 1990. p. 274)

As mudancas que acontecem no mercado de trabalho sdo muito rapidas, as maquinas
sdo de grande avanco e as empresas buscam melhorar seus servigos fazendo uso delas para
conseguir atingir a satisfacdo do cliente. Mas as maquinas nao séo as Unicas a ter avango no
mercado, as empresas precisam de pessoas qualificadas para dar seqiiéncia no trabalho, entdo
a busca por pessoas que sejam competentes para realizar a tarefa de aplicar treinamentos
precisos que ajudem os funcionarios a melhorar seu desempenho é grande e de extrema

importancia para o sucesso da empresa.
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2.11 Fidelizando Clientes

De acordo com Freitas (2001, p. 60)3, as empresas bem-sucedidas em manter altos

niveis de fidelizacdo de clientes nos apresentam algumas licGes importantes:

« Um bom produto ou servico serd sempre a base para o desenvolvimento da
fidelidade do cliente.

 As empresas devem desenvolver produtos e servigos personalizados de acordo com
0 que os clientes individuais querem.

* Desenvolver a fidelidade do cliente deve ser compromisso de toda a empresa.

 Reunir informagdes sobre o cliente ndo ¢ tudo. Por mais sofisticada que seja a
tecnologia da informacgdo é simplesmente um instrumento para melhorar a qualidade do

produto e do servigo para atender as necessidades individuais dos clientes.

O impacto econémico do foco de uma empresa na fidelidade do cliente torna-se
evidente apenas apos um longo periodo de tempo. A chave para a fidelizacdo a longo prazo é
expandir valor para o cliente com base na sua definigdo individual de valor , ou seja, é dar a
atencdo que o cliente necessita na hora certa e individual para que ele se sinta confortavel e
importante. O que satisfaz os clientes sdo precos baixos, produtos/servigos com qualidade,
condi¢cdes de pagamento cumprimento de prazo na entrega. Com o passar dos tempos 0s
clientes estdo exigindo cada vez mais qualidade, atengéo individual e preco baixo, isso vem

sendo observado e absorvido pelas empresas, mas a conquista por clientes fiéis requer tempo.

Vive-se na era do relacionamento onde todos estdo querendo atencdo e cuidado
especial e quem sabe disso vem conquistando cada vez mais clientes, mas devemos estar
cientes que ndo existem clientes eternos, eles suportam mais erros do que um cliente novo,
por isso, mesmo sendo fiéis eles podem sim ser atraidos pelos concorrentes com precos
baixos, produtos com mais qualidade entre outras influéncias, o0 que nos faz pensar em como

surpreendé-los a cada dia.

3 ABEMD, Marketing Direto no Varejo. 2001.
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A “infidelidade” dos clientes ocorre quando encontram nos concorrentes precos,
produtos diferenciados e prestacdo de servicos com maior valor percebido. Similarmente a
traicdo amorosa, essa “trai¢do” ocorre quando a relagdo estd morna, sem envolvimento ou sem
confianga. Ou quando se € traido. Nos relacionamentos entre empresas e clientes, a migracéo

ocorre em busca do inesperado, da surpresa e de uma experiéncia diferenciada.

Em todo relacionamento, pessoal ou entre empresas e clientes, se lida com emocdes e
valores, e a confianca e a lealdade a essas emocGes e valores é que determina a duracéo e o
término desses relacionamentos. Se formos tratados com carinho respeito e dedicacdo,
também dedicamos ao relacionamento. S&o fatores que aumentam a percep¢do de valor dos
clientes em relacdo as empresas, marcas ou produtos. Quanto maior o valor percebido e

atribuido mais fiel o cliente se torna.

2.12 Servicos

A prestacdo dos servigos de uma empresa deve focar a qualidade para a fidelizacéo
da sua clientela. De nada adianta somente melhorar a qualidade no atendimento se néo se

avaliar a melhoria da prestacdo dos servicos.

Servico € o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente,
na interface do fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel. Os produtos comerciaveis
sd0 bens tangiveis, enquanto os servicos prestados sdo bens intangiveis. Por isso, quando se
fala na melhoria de qualidade, é mais complexo averiguar a eficacia no que tange aos servicos
prestados, e, 0 mercado, cada vez mais competitivo, requer que as empresas prestadoras de
servicos estejam atentas a evolucdo das relacdes de trabalho e a criacdo de estratégias que

garantam seu espaco.

Em funcdo disso a pesquisa abordou alguns questionamentos para vislumbrar que
servigos na empresa objeto de estudo ndo estavam sendo prestados de forma ideal a sua
clientela, ndo sem antes pesquisar nas fontes bibliograficas o que vem a ser a prestacdo de

servicos e como obter maior qualidade a partir da 6tica dos clientes investigados.
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Para Peters (apud PALADINI 2.000, p. 219)* “qualidade ndio ¢ apenas um servigo
oferecido ao consumidor apenas para satisfazé-lo, mas, antes de tudo para encanta-lo”. Toda
organizacdo deve ter como meta encantar o cliente, onde colaboradores da linha de frente
precisam estar servindo-o e garantindo assim que suas reais necessidades estejam satisfeitas.
Mas, sobretudo para que esse encantamento persista necessario se faz uma ardua luta por

manter a qualidade dos servigos ofertados.

“A gestao da qualidade envolve toda mao de obra para melhorar o atendimento aos
clientes” (FEINBERG, apud PALADINI 2000 p. 219) °. Dessa citagdo pode-se deduzir que o
prestador de servico deve estar continuamente averiguando se a méo de obra ofertada também

vem sendo de boa qualidade.

Buscar ferramentas para o0 bom andamento do servico numa empresa é boa técnica
para formatar suas acdes e definir qual é o melhor modo de atendimento ao cliente e envolver

todos os funcionarios para analise de possiveis problemas e definir solucdes.

A organizacdo busca interagir com todos os envolvidos: funcionarios e clientes para
melhor atendimento e que a méo de obra esteja comprometida com eles, interna e

externamente.

A qualidade na prestacao de servigcos depende de uma boa infra-estrutura da empresa
e também do desempenho de cada funcionario. Os mesmos precisam ser cordiais, educados,

competentes e bem informados quando prestam um servico.

4 PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade Total na Pratica. 1994.
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3 METODOLOGIA

3.1 Local do Estudo

O estudo foi realizado no Saldo de Cabeleireiro Sao Francisco, em Rubiataba-GO.

3.2 Tipo da Pesquisa

No presente projeto serd desenvolvido uma pesquisa exploratoria do tipo estudo de
caso na empresa Saldo S&o Francisco de Rubiataba onde faremos através de utilizagdo de
pesquisas bibliogréaficas, com o intuito de buscar fundamentos teéricos que transmita

conhecimentos necessarios do assunto.

Segundo Gil (1991, p. 48) diz que:

A pesquisa bibliogréafica é desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos. Embora em quase
todos os estudos seja exigido algum tipo de trabalho desta natureza, ha
pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de fontes bibliogréficas.

3.3 Método de Pesquisa

Sera desenvolvida pesquisa exploratéria do tipo estudo de caso, sera na empresa de
Cabeleireiro com o objetivo de analisar a qualidade do atendimento dos servigos prestados.
Coleta de dados através de entrevistas com 100 (cem) clientes utilizando o questionario para
analisar os dados.

O objetivo da pesquisa exploratéria, conforme Gil (1991, p. 45), estas pesquisas tém

como alvo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a tornd mais
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explicito ou a construir hipdteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como designio
principal o aprimoramento de idéias ou a descoberta de intuicdes. Seu planejamento &,
portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais variados aspectos

relativos ao fato estudado.

3.4 Questionario

A pesquisa serd realizada com 100 clientes com apenas um questionario com
perguntas fechadas em busca de alcangar dados para responder todo processo da pesquisa,
com isso apresentar resultados positivos que realiza o desenvolvimento de diretrizes que

melhore os procedimentos da empresa.

Segundo Cervo e Bervian (1996), o questionario é a forma mais usada para coletar
dados, pois possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja. A palavra questionario,
refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma férmula que o préprio informante
preenche. Sendo assim qualquer pessoa que tenha preenchido um pedido de trabalho teve a
experiéncia de responder a um questionario, onde todas as perguntas sdo relacionadas a um
problema central. Para obter um bom resultado é necessario estabelecer quais serdo as

questdes mais importantes a serem propostas.

3.5 Coleta de dados

Para Lakatos e Marconi (1991) a coleta de dados é tarefa cansativa e toma, quase
sempre, mais tempo do que se espera. Exigem do pesquisador paciéncia, perseveranca e
esforco pessoal, além do cuidadoso registro dos dados e de um bom preparo anterior. Outro
aspecto importante é o perfeito entrosamento das tarefas organizacionais e administrativas
com as cientificas, obedecendo aos prazos estipulados, aos or¢camentos previstos, ao preparo

do pessoal.
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Conforme Gil (1991, p. 102), para que os dados da pesquisa sejam livres de erros
introduzidos pelos pesquisadores, ou por outras pessoas, € necessario supervisionar
rigorosamente a equipe coletora dos dados. Primeiramente, é preciso garantir que 0S
pesquisadores sejam honestos e ndo coletem dados enviesados. Uma sele¢do rigorosa dos
pesquisadores, realizada por profissionais podera eliminar a maior parte dos problemas dessa

natureza.

3.6 Analise dos dados

Conforme Lakatos e Marconi (1996, p. 170), na analise, o pesquisador entra em
maiores detalhes sobre os dados decorrentes do trabalho estatistico, a fim de conseguir
respostas as suas indagacgdes, e procura estabelecer as relagcbes necessarias entre os dados

obtidos e as hipoteses formuladas.

Segundo Gil (1991) o processo de andlise dos dados envolve diversos
procedimentos; codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e célculos estatisticos, junto
com a anélise, pode ocorrer a interpretacdo dos dados, que consiste em estabelecer a ligacao

entre os resultados obtidos com outros ja conhecidos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o passar dos anos, percebeu-se entdo, a grande importancia do atendimento
prestado pelos proprietarios do Saldo S&o Francisco, pois a cada dia que passa os clientes
estdo a procura de mais vantagens tanto durante quanto apds a prestagdo o0 servigo, e sdo
inlmeras as exigéncias dos clientes. Para podermos entender melhor o comportamento do
nosso consumidor foi necessario entrar em detalhes a fim de descobrir o seu grau de
satisfacdo e suas principais necessidades. A coleta de dados foi realizada de acordo com 0s
objetivos do trabalho observando possiveis problemas dentro da empresa, no atendimento e
na satisfacdo. Para facilitar o entendimento serdo montados resumos descritivos, bem como
graficos dos resultados objetivando uma maior facilidade de analisar os fatos. Nesta parte do

trabalho serdo apresentados os dados analisados, para uma melhor compreenséo.

A Qualidade é satisfatoria?

0,00%

B Sim

Gréfico 1: Em relagdo a qualidade dos servicos do Saldo S&o Francisco (cabeleireiro), ela é satisfatéria?

Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

A qualidade dos servicos, tem aprimorado a cada dia, pois, sendo este
estabelecimento uns dos primeiros da cidade, e por esta razdo vem trazendo consigo esta
tradicdo na busca de qualificacdo e satisfacdo para o cliente. Por isso que o grafico acima

mostra 100 % no que se refere, a qualidade dos servicos do Saldo Sao Francisco é satisfatéria.
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Escolha do Salao

5,00%

B Ambiente Agradavel
B Atendimento Bom

@ Melhor preco

Gréfico 2: Por qual motivo vocé vai neste saldo?

Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No gréfico 2 percebe-se que dos entrevistados, 55% acharam o ambiente agradavel,
citaram também que a empresa oferece um cafezinho quente e uma &gua gelada; 40% no
atendimento bom e 5% no melhor preco. As pessoas se comportam, segundo as suas
necessidades, e segundo Maslow, apud “as necessidades humanas estdo organizadas e
dispostas em niveis, numa hierarquia de importancia ¢ de influéncia.” (CHIAVENATO,

2000.p.393).

De acordo com Kotler (2000), “A satisfacdo do cliente consiste na sensacdo de
prazer que a pessoa tem ao entrar na empresa ou de desapontamento que resulta da
comparacdo do desempenho percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador”. No mundo em que vivemos um dos fatores que mais chama a atencdo do cliente
é a aparéncia da empresa. Vendo que o local € atraente, é l6gico que preferird estar naquele

ambiente.

Desta maneira sdo influenciadas pelo ambiente agradavel.
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Frequéncia

B Diariamente
M Semanalmente
M Quinzenalmente

B Mensalmente

Grafico 3: Quantas vezes costumam freqlientar este estabelecimento?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

A prestacdo de servicos em sua maioria se da em 60% mensalmente, haja vista que
tudo depende de cada cliente, pois é um fator de aspecto fisico e aparéncia. Refere-se ao
crescimento do cabelo e barba, pois cada sistema (corpo) é diferente para cada pessoa e
também se da& em ocasido como: festas e outros, em que a pessoa precisa estar bem

apresentavel.

Prestagcao de Servigos

0%
m Otimo

B Bom

& Ruim

Grafico 4: O que vocé acha em relacdo aos servigos prestados pelo saldo S&o Francisco?

Fonte: Dados da pesquisa, 2008.
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Conforme o grafico acima, 60% acham que o servico prestado é bom. No entanto
sabe-se que 20 % precisa ser melhorado e neste ponto, contudo o mais importante é ter cliente
fidelizados e para tanto coloca-se sugestdes de melhoria no Apéndice A.

Influéncias

10,00%

B Sim

Gréfico 5: Vocé sofre influéncias por outras pessoas na hora de utilizar os servigos prestados pelo Saldo séo
Francisco?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Esta influéncia conforme a porcentagem citada acima é devido ao bom atendimento
que busca o Saldo de Cabeleireiro Sdo Francisco, para que cada cliente sinta-se satisfeito.

O vendedor deve ser consciente na busca de inovagdes, sob a forma de novos
produtos ou servigos, porque o vendedor é a fonte de informag6es de qualquer empresa. Por
isso, deve estar sempre bem informado sobre o produto que vende e para poder prestar uma
informacdo adequada a cada cliente, Cobra (1994).
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Satisfacao

0,00%

M Excelente
B Bom

Ruim

Gréfico 6: Qual o seu grau de satisfacdo no momento com o atendimento ?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Conforme o grafico 6 o grau de satisfacdo no momento do atendimento revela que
25% considera excelente e que 75% considera bom, no entanto satisfazer o cliente a cada dia
é uma tarefa de grande responsabilidade da empresa. Como ja relatado no referencial tedrico
que segundo Cobra (1985, p. 409°), os critérios para identificar esses fatores sdo, entre outros,
0s seguintes:

_ Qualidade do produto;

_ Garantia do produto pelo o vendedor;

_ Adaptacgéo do produto as necessidades do utilizador;

_ Localizagédo do produto a disposicao do cliente em boas condicdes;

_ Boas condicbes de funcionamento do produto (manutencdo, reparagfes seguras

fornecimento de pecas, assisténcia técnica).

O que estéa buscando de fato ¢ satisfacdo para que 0 mesmo sinta suas necessidades

correspondida no que se refere a prestacdo de servigo.
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Localizagao
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Gréfico 7: A localizac8o da empresa € ?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Por se encontrar na avenida principal da cidade, onde tem um maior fluxo de

pessoas, proporciona o facil acesso dos clientes ao estabelecimento.

Indicagao

0,00%

B Sim

Grafico 8: Vocé indicaria os servigos do saldo Sao Francisco para um amigo e / ou conhecido?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.
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No gréfico 8 percebe-se que dos entrevistados, 100% afirmaram que recomendariam
a empresa aos amigos, parentes e até mesmo conhecidos, isso é excelente pois sabemos que a
satisfacdo deste cliente foi completa o que facilitara negocios para empresa. Recomendar a
empresa a outros clientes € muito importante, pois o objetivo de qualquer empresa é chegar o
mais longe possivel abrangendo Vvarios territdrios, com isso se ganha cada vez mais clientes,

mas, para que isso aconteca o cliente precisa se sentir totalmente satisfeito.

Atendimento

B sim

¥ ndo

Grafico 9: Ao chegar no estabelecimento a prestagdo de servico € rapida?

Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Quanto ao atendimento, ¢ um pouco demorado, devido as circunstancias dos clientes
e dos proprios donos, ndo terem pontualidade, e os imprevistos que hora ocorre. Por exemplo:
cliente chegou sem hora marcada., na hora vaga é atendido, acréscimos de servigos pedido

pelo préprio cliente.

No gréfico percebe-se que dos entrevistados, 40% das pessoas disseram que a
qualidade no atendimento é rapido, pois satisfaz suas necessidades, afirmaram que foram bem

atendidas, ja para maioria, 60% do atendimento foi insatisfatorio devido a demora.

Mesmo tendo como minoria a satisfacdo do cliente neste grafico, podemos afirmar
que o comportamento do consumidor muda toda vez que chega ao saldo, mas com base na
qualidade do atendimento é que se conquista o cliente e 0 mantém na empresa. “No passado,

as empresas ndo se preocupavam em manter os clientes, pensavam que os clientes ja estavam
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conquistados, hoje os clientes estdo mais exigentes e o grande desafio das empresas ndo é

satisfazer os clientes e sim manté-los fi¢is.” (KOTLER, 2000).

De acordo com Cassaro (1993), atender bem é receber o cliente com dedicacéo e dar-
Ihe total atencdo, para que o atendimento seja de qualidade é necessério que o cliente se sinta

a vontade dentro da empresa.

Servigos Oferecidos

0,00%

H Atendimento

M Melhor exposi¢do dos
produtos utilziados

Higienizacdo e Limpeza

M Rapidez no servigo

-

5,00%

Gréfico 10: O que a empresa tem oferecido atualmente e que, na sua opinido, precisa ser melhorado?
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No ponto de vista do cliente, o que mais precisa ser melhorado é a rapidez dos
servigos prestados, para tanto busca-se consiliar os clientes fixos com o0s exporéaticos, para

contornar 0s imprevistos.

No Grafico 10 percebe-se que dos entrevistados, 20% dos clientes estdo totalmente
satisfeitos com o atendimento. Para os 25% melhor exposi¢do dos produtos utilizados e 5%
higienizagdo e limpeza. Esses nimeros assustam bastante, pois 0 momento da rapidez com

servico deveria ser um momento méagico onde cliente esta a esperar.

A satisfacao do cliente se da através do prazo determinado da prestacdo de servigo ou

produto que Ihe propde ao atender as suas expectativas, com isso o cliente ficara satisfeito.
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Os clientes que ndo estdo satisfeitos mudam facilmente de empresa, enquanto os que estéo
satisfeitos permanecem. Quando o cliente esta satisfeito com a empresa ele se torna fiel a ela.
(KOTLER, 2000).

Relacionamento Funcionarios x Empresa
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45%
B E xcelente

HBom
55% Ruim

Gréfico 11: Como é sua relacdo com os funcionarios e demais equipe de trabalho da empresa?

Fonte: : Dados da pesquisa, 2008.

A empresa busca sempre agradar da melhor forma possivel a cada cliente, pois o

foco do Saldo de Cabeleireiro Sdo Francisco € buscar a qualidade do atendimento.

No grafico 11 percebe-se que dos entrevistados, 55% dos clientes estdo satisfeitos
com o atendimento recebido. J& 45% disseram que o atendimento é bom, assim sendo é um
toque de alerta, pois se pode afirmar que esse fato se deu devido a falta de um treinamento por

parte dos funcionarios.

Conforme Cobra (1985), o homem de vendas deve ter atitudes que entusiasme o
cliente e demonstre simpatia ao comunicar-se. Isso faz com que o cliente sinta liberdade de

conversar com o vendedor.

O cliente compra produtos ou servicos para satisfazer a uma necessidade especifica

ou a um elenco de necessidades. Nesse caso, a tarefa do vendedor é identificar necessidades a
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serem satisfeitas, entdo deve utilizar técnicas para descobrir tais necessidades, em seguida

oferecer maneiras de satisfazé-las, Cobra (1994, p. 31)
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5 CONCLUSAO

Nesse trabalho chegou-se a seguinte conclusao:

O papel da qualidade na prestacdo de servico torna-se marcante quando se deseja o
atendimento dos profissionais para com os clientes, considerando a obtencdo de resultados

crescentes, pelo Saldo Sao Francisco, como fundamental para que haja a busca de melhorias.

O atendimento é de suma importancia para a empresa, porque o lucro da mesma é
tirado desse trabalho. E preciso entdo, que a organizacio desenvolva métodos para
proporcionar a fidelizacdo dos clientes e satisfaca o desejo e necessidade de cada um. A
empresa Sdo Francisco (cabeleireiro) é considerada muito importante para as pessoas de
Rubiataba e é valorizada por ser um Saldo Masculino de corte de cabelo e barba. A maioria
dos clientes estdo contentes com o atendimento oferecido pela empresa, embora gostariam
gue a mesma possuisse mais qualidade, buscando inovacdes na prestacdo de servicos, trabalho

em equipe.

A localizacdo da empresa em Rubiataba é ideal. Os funcionérios do saldo tém
conseguido agradar aos clientes e demonstra experiéncia, mas os clientes querem mais

atencao.

Todo ser humano tem um estilo de vida e um gosto diferente e sdo iniUmeras as
exigéncias dos clientes, porque cada dia que passa cresce 0 humero de empresas cada vez
mais sofisticadas e preparadas para o mercado. Entdo € preciso que a empresa se adapte aos

diferentes estilos de pessoas.

Conclui-se que para que a prestacdo de servico seja eficaz e o cliente tornar fiel a
empresa € necessario que o atendente dé total atencdo, demonstrar conhecimento do que sera
oferecido. A qualidade na prestagdo de servico é criada e mantida através dos valores da
organizacao com o respeito ao ser humano, a salde, a integridade moral, fisica e psicol6gica e

aos direitos das pessoas.
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6 SUGESTOES

Com a finalizacdo desse trabalho sugere-se que:

e Se obtenha um treinamento para um trabalho em equipe;

e Cursos especializados em auto-atendimento;

e Mais responsabilidade da empresa quanto a hora e data combinada da prestacdo de
Servico;

e Manter o cadastro do cliente;

e Oferecer sempre 0 melhor atendimento;

e Manutengéo preventiva dos equipamentos;

e Treinamento focado ao atendimento aos clientes internos e externos;

e Atendimento personalizado.



52

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

CANNIE, Joab Koob; CAPLIN, Donald. Mantendo clientes fi€is e para sempre. Sdo Paulo:
Markron Books, 1994.

CASSARRO, Anténio Carlos. Atender é Vender. Sdo Paulo: Pioneira, 1993.

CASTRO, Alfredo Pires de. Motivacéo: como desenvolver e utilizar esta energia. Rio de
Janeiro: Campus, 1998.

CERQUEIRA, Jose Pedreira. 1ISO 9000: no ambiente da qualidade total. Rio de Janeiro:
Imagem, 1994,

CERVO, Amado Luiz; BERVIAN, Pedro Alcino. Metodologia cientifica. 4. ed. Sdo Paulo:
Makron Books, 1996.

COBRA, Marcos Henrique Nogueira. Marketing basico: uma perspectiva brasileira. 3. ed.
S&o Paulo: Atlas, 1985.

Administracio de marketing. 2. ed. S&o Paulo: Atlas, 1992.

. Administracéo de vendas. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1994.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracdo de recursos humanos: fundamentos basicos. Sao
Paulo: Atlas, 2000.

DENTON, D Reith. Qualidade em servico: o atendimento do cliente como fator de
vantagem competitiva. S&o Paulo: Makron Mcgraw- Hill, 1990.

FITZSMMONS, James A; FITZSMMONS, Noma J. Administracdo de servicos: operacoes,
estratégia e tecnologia da informacdao. 4. ed.Porto Alegre: Bookman, 2005.

FREEMANTLE, David. Incrivel atendimento ao cliente. Sdo Paulo: Makron Brooks.1994

FREITAS, Maria Ester de. Cultura organizacional. Sdo Paulo: Makron Books, 1991



53

FREIDMAN, Harry J. N&o, Obrigado estou sé olhando. Sdo Paulo: Makron Books, 1995.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1991.

KARSAKLIAN, Elaine. Comportamento do consumidor. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

KOTLER, Philip. Administragdo de marketing: a edicdo do novo milénio. S&o Paulo:
Prentice Hall, 2000.

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, E. Marketing. edi¢do compacta. Sdo Paulo, Atlas, 1993.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia
cientifica. 3. ed. S&o Paulo: Atlas, 1991.

LAS CASAS, Luzzi Alexandre (coord.). Novos rumos do marketing. Sdo Paulo: Atlas,
2001.

.Qualidade total em servico. Sdo Paulo, Atlas, 1994.

LAVALLI, Djanira Benjamin. Didatica do cabeleireiro. Rio de Janeiro: Damadad Artes
Graficas e Editora, 1986.

LOVELOCK, Christopher. Servi¢co, marketing e gestdo. Sdo Paulo: Saraiva, 2003.

MARELLO, Sérgio Murilo. Administracao de pessoal. S&o Paulo: Atica, 1981.

PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na pratica: implantacdo e avaliacdo de sistema
de qualidade total. 2. ed. Séo Paulo: Atlas, 1997.

ROCHA, Angelo da. Marketing. Sdo Paulo: Atlas, 1987.

SERSON, José. Curso bésico de administracdo do pessoal. S8 Paulo: Revista dos
Tribunais, 1990.



54

SOUZA, José Carlos Filho. Satisfacdo de clientes em relagdo ao atendimento do
supermercado MS em Rialma.(Graduagdo em Ciéncias Sociais)- FACER: Rubiataba, 2005.

TEBOUL, James. Gerenciando a dindmica da qualidade. Rio de Janeiro: Qualitymark,
1992.

Revisado por
Célia Romano Amaral Mariano

Biblioteconomista CRB/1-1528



55

DECLARACAO

Eu, CELIA ROMANO DO AMARAL MARIANO, RG n° 5.714.022-4, formada em
Biblioteconomia pela Faculdade de Sociologia e Politica da USP com diploma registrado no
MEC, inscrita no CONSELHO REGIONAL DE BIBLIOTECONOMIA - CRB/1-1528,
DECLARO para os devidos fins académicos que fiz a revisdo das citagfes e referéncias
bibliograficas da monografia de conclusdo de EDSON JOSE DA SILVA do Curso de

Administracdo de Empresas da Faculdade de Ciéncias e Educacao de Rubiataba — FACER.

Ceres, 14 de janeiro de 2009

Célia Romano do Amaral Mariano

Biblioteconomista — FACER
CRB/1- 1528



APENDICE



57

Apéndice A: Qualidade no Atendimento e Sugestdes de Melhoria

Conforme Fitzsimmons et al (2005, p.44; 146), o pacote do servico é defenido como
um conjunto de mercadorais e servicos que sao fornecidos em um ambiente, esse conjunto
consiste nas seguintes caracteristicas:

1. Instalacdo de apoio: representam os recursos fixos que devem estar disponiveis antes de
se oferecer um servigo. Exemplo: ferramentas de trabalho.

2. Bens facilitadores: o material adquirido ou consumido pelo comprador, ou 0s itens
fornecidos pelo cliente.

3. Informacg0es: dados de operacfes ou informacdes que sdo fornecidos pelo consumidor
para dar condi¢des a um servico eficiente e customizados: Exemplo: painel contendo tabelas
de pregos com servicos prestados, assentos para os cliente em espera, ou até mesmo para 0s
que estdo sendo atendidos.

4. Servigos Explicitos: beneficios que sdo prontamente pervcebidos pelo cliente, e que
consistem nas caracteristicas essenciais ou intrinsecas dos servigos: treinamento do pessoal
prestador do servigo, (certificado  profissionalizante, cursos de aperfeicoamento) a
disponibilidade.

5. Servicos Impiicitos: Beneficios psicoldgicos que o cliente pode sentir apenas vagamente,
ou caracteristicas extrinsicas de sevigos. Exemplo: saber que estd sendo atendido por
profissionais.

6. Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatidao.
O desempenho de um servigo confidvel € uma expectativa do cliente e significa um servico
cumprido no prazo.

7. Responsabilidade: é a disposicdo para auxiliar aos clientes e fornecer o servigo
prontamente.

8. Seguranca: esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como
sua capacidade de transmitir confianga e confidencialidade. A dimens&o da seguranca inclui
as seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o sevico, cortesia e respeito ao cliente,
comunicacdo efetiva com o cliente e a idéia de que o funcionario esta realmente interessado

no melhor para o cliente.



Apéndice B

DADOS DO ALUNO

Nome: Edson Jose da Silva

N° da Matricula: 0306630301

Endereco: Rua.Cidra N°08 Setor Santa Fé

CEP:_76350-000 CIDADE: Rubiataba ESTADO: Goiés
Tel. Com.: (62) 33253075

Celular: (62) 84149051

Estagio Realizado na Area: Qualidade no atendimento

EMPRESA: Saldo de Cabeleireiro S&o Francisco.

RESP. PELO ESTAGIO NA EMPRESA: Athaides Miranda Resende
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Apéndice C:
CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Empresa: Saldo de Cabeleireiro Sdo Francisco

Razdo Social: Athaides Miranda Resende

Endereco: Avenida Aroeira Centro Rubiataba -GO
Telefone: (62) 84149051 Fax: (62) E-mail: edisonsolteirinho@hotmail.com

Nome do Proprietario: Edson José da Silva..

Ramo de Atividade: Saldo de Beleza.

HISTORICO DA EMPRESA

Saldo de Cabeleireiro S&o Francisco fundado em 1967 por José Inécio.

e 1975 foi comprado por Athaides Miranda Rezende e José Ferreira da Cunha Filho;

e 1990 o Sr. Athaides comprou de José Ferreira, fui entdo convidado juntamente com meu irmao
para compor o nimero de funcionarios.

e O nome do Saldo é o mesmo de antes;

e Apos 1990 ocoreram varias mudancas, porque antigamente era uma barbearia, hoje
modernizamos todos 0s equipamentos, ar condicionado, frigobar, esterilizador, TV, revistas e

jornal com assinatura.
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Apéndice D:

QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICO DO SALAO SAO
FRANCISCO (CABELEIREIRO)

QUESTIONARIO

1)Em relacdo a qualidade dos servigos do Saldo Sdo Francisco (cabeleireiro), é satisfatorio?
() Sim ( ) Nao

2)Por qual motivo vocé vai neste saldao?
() Ambiente agradavel e localizacédo () Atendimento bom

() Melhor Preco () Variedades em produtos

3)Quantas vezes costumam frequentar este estabelecimento?
() Diariamente () Semanalmente

() Quinzenalmente ( ) Mensalmente

4)O que vocé acha em relagdo aos servicos prestados pelo saldo S&o Francisco?
( ) Otimo ( ) Bom

( ) Ruim () Precisa ser melhorado

5)Vocé sofre influéncias por outras pessoas na hora de utilizar os servigos prestados pelo
Saldo S&o Francisco?
()Sim ( ) Naéo

6)Qual o seu grau de satisfagdo no momento com o atendimento ?
() Excelente ( )Bom () Ruim

7)A localizacdo da empresa é :
( ) Otima ( )Boa ( )Ruim
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8)Vocé indicaria os servicos do saldo Sdo Francisco para um amigo e / ou conhecido?
() Sim ( ) Nao

9)Ao chegar no estabelecimento a prestacdo de servico € rapida?
() Sim ( ) Nao

10) O que a empresa tem oferecido atualmente e que, na sua opinido, precisa ser melhorado?
() Atendimento ( ) Rapidez no servigo

(' ) melhor exposicdo dos produtos utilizados ( ) Qualificagdo dos funcionarios
() Higienizacéo e limpeza

11)Como € sua relagcdo com os funcionarios e demais equipe de trabalho da empresa?
() Excelente ( )Bom () Ruim



Apéndice E:
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