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RESUMO

O objetivo deste estudo foi o de avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes em relagdo
aos servigos prestados pela Dzainer, para isso, especificamente buscou-se identificar o perfil
dos clientes, analisar se o cliente esta satisfeito com aposigdo do atendimento hoje, verificar
se existe satisfagdo em relagdo a apresentagio da loja, etc.

O alvo deste estudo foi a Dzainer, loja de calgados e acessorios masculinos e
femininos e a metodologia utilizada foi uma pesquisa descritiva ao qual observou, analisou ¢
registrou os fatos e fendmenos para descobrir a freqiéncia com que os fendmenos iam
acontecendo na empresa, levantamento de dados com fonte primarias, como livros de
marketing, servigos prestados, vendas, atendimento entre outros e também através da pesquisa
feita com os clientes da loja, e por Gltimo um estudo quantitativo que € aquele que utiliza
responder a questio quanto, que trabatha muito com a estatistica com a finalidade de buscar
alcangar os objetivos almejados do trabalho.

Como conclusdo, considerou-se que o trabalho é viavel, pois apresentou o grande
poder que tem as empresas, através de seus servicos e seu potencial que pode ser cada vez
mais explorado, ao qual o cliente quando é bem atendido, ele vai através de sua satisfagdo se
tornar um cliente fiel, além de apresentar sua satisfagdo pela empresa a parentes, amigos, ao
qual podem se tornar clientes da empresa também. A satisfagdo do cliente depende do que ele
percebe sobre o desempenho do produto em relagio as suas expectativas. Se esse desempenho
ndo corresponder as expectativas do cliente, o comprador ficara insatisfeito.

Se corresponder, ele ficara satisfeito. A empresa tem que cada vez mais cativar seu
cliente, fornecer produtos de qualidade e prestar um excelente atendimento, porque assim
estara influenciando o seu sucesso € o seu futuro, pois podemos perceber que os clientes de
hoje, ndo sdo os mesmos de antes; o dia-a-dia, 0 corre-corre, com isso as empresas estdo
perdendo mais e mais clientes.

Palavras-chave: Cliente, Atendimento, Prego.
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1. INTRODUCAO

Este estudo teve como base a loja Dzainer, situada a Av. Aroeira, n.° 491, centro,
na cidade de Rubiataba — Goids. E uma micro-empresa que atua no ramo de atividade:
comércio varejista de calgados e acessorios; ja no mercado ha um ano € um més.

Os servigos com qualidade prestados aos clientes pelas empresas € de
fundamental importancia para o sucesso de qualquer organizagdo, independente da parte, pois
sdo eles quem garantem sua sobrevivéncia.

Hojé os varejistas estdo cada vez mais investindo em produtos e servigos, pois os
clientes sdo a pega mais importante para as empresas, tornaram-se mais exigentes quanto a
qualidade, produto, preco e servigos.

Esses servicos devem ser mais que especiais, onde vendedores qualificados que
transmitam firmeza levem até ao cliente que muitas vezes nio vai a uma loja em busca
apenas de qualquer produto, mas a procura de satisfazer sua necessidade que deve ser
acompanhada, verificada regularmente se realmente foi alcangada, dando sempre a esse
cliente comodidade e de quem sabe, serem atendidos em sua propria casa de acordo com suas
expectativas e anseios ao qual cada um possui.

O sucesso do varejo baseia-se na capacidade de adaptagdo as tendéncias de
consumo, que devem ser acompanhadas por meio de analises, pesquisas € observagdes. Para
se ter um bom resultado na atividade ¢ necessario a adaptacdo de novas estratégias e estar
sempre acompanhando as novas mudangas, procurando prestar um servigo dinidmico, que
impressione o cliente, dando-lhe segurangas do produto ou servigo que esta sendo oferecido e
para que isso ocorra é fundamental que a empresa esteja segundo todos os pardmetros
estabelecidos pela organizagio de modo a alcancar os resultados esperados que
correspondem a satisfagéo de seus clientes.

A satisfagio do cliente depende do que ele percebe sobre o desempenho do
produto em relagdo as suas expectativas. Se esse desempenho ndo corresponder as
expectativas do cliente, o comprador ficara insatisfeito. Se corresponder, ele ficara satisfeito.
Se exceder as expectativas, ele ficard maravilhado. As empresas de referéncia em marketing
se desdobram para manter seus clientes satisfeitos, pois clientes satisfeitos repetem suas
compras € contam aos outros suas boas experiéncias com os produtos.

Empresas inteligentes tém como objetivo maravilhar o cliente, prometendo
somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometeram. (KOTLER;
ARTMSTRONG, 2003, p. 6).
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A pesquisa teve seu inicio embasado em pesquisas bibliograficas, seguido por
uma descritiva para averiguarmos como estava sendo feito o servigo prestado pela empresa, se
os clientes realmente estavam de acordo quanto ao atendimento, produto, ambiente, prego,
prazo e possiveis sugestdes de melhoria.

Apbs o levantamento dos dados coletados, foi feito um estudo quantitativo onde
podemos chegar aos problemas a até algumas sugestdes de melhoria dos servigos prestados
pela loja ao qual todas as pesquisas nos levaram através dos resultados as conclusGes e
sugestdes de estudo.

O trabalho foi considerado viavel, pois apresentou o grande poder que tem as
empresas, através de seus servigos e seu potencial que pode ser cada vez mais explorado, ao
qual o cliente quando ¢é bem atendido, ele vai através de sua satisfagdo se tornar um cliente
fiel, além de apresentar sua satisfagio pela empresa a parentes, amigos, ao qual podem se
tornar clientes da empresa também.

A empresa tem que cada vez mais cativar seu cliente, fornecer produtos de
qualidade e prestar um excelente atendimento, porque assim estard influenciando o seu
sucesso € o seu futuro, pois podemos perceber que os cliente de hoje, ndo sio os mesmos de
antes; o dia-a-dia, o corre-corre, com isso as empresas estdo perdendo mais e mais clientes.

Também um inadequado atendimento aos clientes externos, também em funcéo da
desqualificagio e falta de motivagiio dos profissionais de vendas, com vista a satisfagdo mais
exigente da clientela, sob o ponto de vista da utilidade, necessidade e acesso aos produtos e
servigos existentes nas lojas para com seus clientes.

O objetivo do estudo foi avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes em relagdo aos

servigos prestados por Dzainer em busca da conquista de futuros clientes para a organizagéo.
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2. OBJETIVOS

2.1. Geral

Auvaliar o nivel de satisfagdo dos clientes em relagdo aos servicos prestados por
Dzainer em trés dimensdes relacionadas a seguir: apresentacdo, fidelidade e

atendimento.

2.1. Especificos

Os objetivos especificos tratam de buscar novas idéias e sugestdes para melhorar a
geréncia, o atendimento e servigo das vendedoras da loja, para criar maior satisfagéo
garantindo assim vendas e mais clientes.

- Identificar o perfil do cliente;

- Analisar se o cliente esta satisfeito com a posi¢do do atendimento hoje;

- Verificar se existe satisfacdo em relag@o a apresentacio da loja;

- Identificar maneiras de promover maior fidelizagdo dos clientes em relagdo a

loja;

- Verificar se o cadastro dos clientes esta completo dando assim dados realmente

necessarios para as vendas.
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3. QUADRO TEORICO

3.1. CARACTERIZACAO DE SERVICOS

A exceléncia no atendimento busca o melhoramento continuo de uma
organizagdo, pelo fato de oferecer produtos e/ ou servigos de alta qualidade, funcionarios
motivados, comprometidos com a qualidade dos servigos ao cliente, pessoas felizes
envolvidas no processo pela empresa, aumentando o faturamento, melhoria da produtividade,
conquistando a fidelidade dos clientes e diferenciando da concorréncia.

Nio basta satisfazer o cliente, é preciso encanta-lo, no mundo da competitividade
que estamos vivendo, ¢ de vital importancia colocar o cliente em primeiro lugar, pois € ele
que determina com a superagdo de suas expectativas a escolha de seu prestador de servigos.
Dessa forma, o estudo justifica-se por buscar maiores informagdes, na literatura especializada,
a respeito de qualidade no atendimento ao cliente.

Toda organizagio objeﬁva buscar a exceléncia na qualidade dos servigos
prestados. As organiza¢es que se distinguem pela qualidade de seus servigos, estabelecem
elevados padrdes e desenvolvem todos os esforgos possiveis para atingi-los.

A qualidade nos servigos tem que ser formulada e projetada antecipadamente. O
uso da tecnologia e dos recursos humanos, bem como a participagéo dos clientes no sistema
para uma produgdo dos servigos, devem ser previstos de antemdo, caso contrario, a
organizagdo estara apenas parcialmente preparada para produzir boa qualidade (KOTLER,
2003, p. 285).

3.1.1. OS 4 Ps DOS SERVICOS

O marketing de servicos necessita de consideragdes especiais para sua
comercializagdo. Ndo basta que um prestador de servicos tenha de decidir a respeito das
caracteristicas dos servigos que ira comercializar, tais como qualidade, marcas, embalagens
etc.

Las Casas (2002, p. 79), adverte que um administrador do setor devera, também,
considerar e decidir como essa atividade sera desempenhada, onde e por quem sera oferecida
ao mercado. Para isso, devera decidir também sobre os quatro Ps dos servigos: perfil,
processos, procedimentos € pessoas.

PERFIL - O‘perﬁl refere-se ao estabelecimento em que acontecera a prestagdo de servigos.

Inclui toda a comunicagdo visual de uma loja escritorio, como também limpeza, disposi¢do de
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moveis, layout etc. Portanto, ao praticar marketing de servigos, um administrador devera

decidir que tipo de perfil devera ter o local para sua agio, seu desempenho.

PROCESSOS — Uma empresa de servicos deve pensar também como um administrara o
processo de prestagdo de servigos. Processos confusos devem ser evitados, pois o processo faz
parte do “pacote” de beneficios da compra do consumidor. Um empresario consciente deve
facilitar a vida dos consumidores que hoje buscam ter uma agradavel experiéncia nos
momentos de compra e evitar distor¢Ges mencionadas, € isso vale para qualquer tipo de

empresa.

PROCEDIMENTOS - O processo ¢ desenvolvido para facilitar a prestagdo de servigos. Os
procedimentos referem-se ao atendimento, ou ao “momento da verdade”. E nesse momento
que se realiza tudo que foi ensinado e praticado no treinamento, no planejamento etc. os
clientes percebem uma boa ou ma prestacdo de servico, em grande parte, pela qualidade do

contato pessoal com os funcionarios de uma empresa.

PESSOAS - A maior parte dos investimentos na area de servigos € na mao-de-obra. As
empresas que prestam servigos necessitam comercializar atos, agdes, desempenho. O pessoal

de uma organiza¢do ¢ muito importante para a qualidade da prestacdo de servigos. Além

'disso, as pessoas contratadas ajudam a formar uma imagem. Individuo de boa aparéncia e

bem treinados comunicam uma preocupacdo da administragdo em atender bem seus clientes.
De acordo com Las Casas (2002), como em qualquer programa de marketing, os
quatro Os quatro Os do marketing (produto, prego, distribuigdo, promoc¢do) devem ser
decididos em coeréncia com os clientes, ambiente e nivel de concorréncia. Para o marketing
de servigos, além desses, devem adicionados os quatro Os dos servigos (perfil, processos,
procedimentos, pessoas). Portanto, ao desenvolver uma estratégia, o planejador estara, na

verdade decidindo sobre oito Ps a fim de desenvolver taticas de marketing de servigos.

3.2. MEDIDAS DE SATISFACAO

Para atender a necessidade de satisfacdo do cliente é necessario selecionar
métodos de oferta da venda de servigos de acordo com o conhecimento prévio do cliente, com
o objetivo de atender estas necessidades. Uma oferta eficiente explica de forma clara e
completa todos aspectos da proposta do vendedor em relagdo as necessidades do comprador.

A determina¢do dos servigos necessarios varia de ramos distintos, acrescentando-se, além
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disso, as exigéncias dos clientes. As vendas finais terdo, de modo geral, uma carga de
prestacgdo de servigos menor do que as vendas dirigidas as empresas.

A administragdo de servigos engloba toda a empresa buscando auferir & qualidade
que o cliente sente ou almeja. E uma forma de identificar as necessidades de satisfagio dos
clientes ¢ através da hora da verdade (atomo basico do servi¢o), ou seja, quando o cliente tem
uth contato direto com a empresa. O ponto de vista de administragdo de servigos sugere que
essas muitas horas da verdade representem as pedras fundamentais do produto servigo.

Segundo Kotler ¢ Armstrong (2003), “a satisfagdo do cliente depende do que ele
percebe sobre o desempenho do produto em relagdo as suas expectativas”. A satisfagdo do
cliente esta estreitamente ligada a qualidade. Os consumidores normalmente deparam com
uma grande quantidade de produtos e servicos capazes de lhes satisfazer determinada
necessidade. Com base em qual argumento eles fazem sua escolha entre os diversos produtos
e servigos? Com base nas percepcdes que tém do valor que esses produtos e servigos
proporcionam.

A satisfacdo do cliente depende do desempenho do produto com relagdo ao valor
relativo as expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus as expectativas, o comprador
fica satisfeito. Se exceder as expectativas, ele fica encantado. As companhias voltadas para o
marketing desviam-se do seu caminho para manter seus clientes satisfeitos. Clientes
satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas boas experiéncias com o
produto. A chave € equilibrar as expectativas do cliente com o desempenho da empresa.

Empresas inteligentes t€m como objetivo maravilhar o cliente, prometendo
somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometeram.

Em sentido mais restrito, qualidade pode ser definida como "auséncia de
defeitos". Mas a maioria das empresas centradas no cliente ultrapassa essa defini¢do restrita,
definindo qualidade em termos de satisfacdo do cliente. A meta fundamental do movimento
atual de qualidade total tornou-se a satisfagdo total do cliente. Qualidade comega com as
necessidades do cliente e termina com a satisfagio dele.

Para haver crescimento na empresa, seja um hospital, uma institui¢io, ou empresa
de qualquer porte, se faz necessario a satisfagio do cliente. E preciso informar mais para
melhor gerir os negocios, seja desafiante em todos os aspectos, ndo s6 no funcionamento e
crescimento da empresa, a ordem é: cliente satisfeito crescimento garantindo.

A demanda pela qualidade de produto e servigo oferecido ainda é recente sendo
que as maiorias das empresas ainda ndo se adequaram. As empresas devem dedicar estreita
atengdo ao indice de abandono de seus clientes e tomar providéncias para reduzi-lo. Primeiro

devem definir ¢ medir seu indice de manutencdio de clientes, ¢ em seguida identificar os
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motivos da perda de cada cliente, determinando quais desses motivos podem ser eliminados
ou reduzidos. Cada empresa deve elaborar uma distribui¢o de freqiiéncia que mostre a
percentagem de clientes que a abandonaram por diferentes motivos.

Do ponto de vista, observa-se que hoje as empresas prestadoras de servigos
compreendem que a concorréncia € agora tdo intensa que meras solugdes técnicas oferecidas
aos clientes, ndo bastam para criar uma posi¢do competitiva, precisam ir além do que o
mercado oferece.

Com o crescimento da concorréncia, as empresas prestadoras de servicos devem
obter posi¢Oes necessarias para competir no mercado. Criarem meios de prender sua clientela
seja com contratos com cumprimento de cotas e premiacdo no final do contrato ou
patrocinios, em outras palavras; romper fronteiras, mexer com a imagina¢do, com o
psicologico do ouvinte, isto €, procurar satisfazer a curiosidade destes clientes que a cada dia
estdo mais exigentes e com razdo, pois o mercado atual esta cheio de opgdes.

A empresa deve estar bem preparada para atuar no mercado, deve estar atenta ao
balanceamento dos pontos fortes e dos fracos da empresa concorrente e na afericdo das

ameacas e oportunidades reciprocas para que uma organizag@o se supere € até mesmo cresca.

3.3. SATISFACAO POS COMPRA

Pode-se dizer que o servigo que € prestado ao cliente de forma rapida deve estar
ligado diretamente ao requisito da eficiéncia. E, para se prestar um servigo eficiente é
necessario estar bem informado com relagdo aos produtos/servigos, politicas e procedimentos
da empresa. As explicagdes devem ser claras, sucintas, precisas e adequadas ao nivel de
experiéncia e conhecimento dos consumidores.

Quando se usa o termo mercado-alvo significa que um grupo estratégico de
empresas que estdo voltados a satisfazer esse mercado com uma mesma estratégia. De forma
que cada uma venha usar, na melhor forma, sua estratégia para ndo perde mercado.

O comportamento do cliente deve ser identificado pelas empresas, a cada contato
e negociagdo. E o vendedor, para obter sucesso, deve ter o mesmo nivel de entendimento que
o cliente. Nota-se que, para uma empresa, é de suma importancia as necessidades, desejos, €eo

comportamento do cliente.
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Segundo Las Casas (2002, p. 210) “a dificuldade para se manter um bom nivel é
devida, muitas vezes, a incapacidade de prever a demanda. Os servigos ndo podem ser
produzidos em massa, nem ser estocados como um produto tangivel”.

Quando as pessoas manifestam suas necessidades, procuram empresas para supri-
las e ndo sdo bem atendidas e se sentem agredidos e desvalorizados, € esse sentimento €
causado pelo nosso emocional, que nos estimula a tomar decisdes. E por isso que as empresas
devem estar sempre investindo em treinamento na area de atendimento ao cliente com seu
quadro de funcionarios de linha de frente, pois sdo eles que irdo influenciar na decisdo do
cliente em optar por sua empresa ou pelo concorrente.

E grande o nimero de empresas que acreditam que buscar clientes é obrigagdo do
departamento de marketing ou do departamento de vendas. O departamento de marketing s6
pode ser eficaz em empresa onde os varios departamentos e funcionarios tenham
implementado um trajeto visando satisfazer as necessidades do cliente mediante a

apresentacdo de produtos que supera suas expectativas.

As pessoas satisfazem a suas necessidades e a seus desejos com
produtos/servigos. Sendo assim, ¢ qualquer oferta que possa satisfazer
a uma necessidade ou a um descjo. As principais categorias de ofertas
basicas: bens, servigos, experi€ncias, eventos, pessoas, lugares,
propriedades, organizacGes, informacdes e idéias. (KOTLER, 2000,
p-33) ‘

Mais do que tudo, os clientes tém como expectativa que os prestadores de servigos
cumpram o que prometem fazer. Se as promessas ndo forem cumpridas ou se uma parte
critica do total das promessas ndo for cumprida, a qualidade de servi¢os se deteriorara.

A prestag@o de servigos inicia com o fechamento do pedido ou assinatura de um

contrato. Nesse momento é que todas as promessas comegam a ser cumpridas. (Las Casas,

2002, p. 211)

Quando uma prestacdio de servigos é normal ela passa despercebida. Sendo assim,
o profissional de servigos deve ser também seu proprio motivador. Sabendo que todo o
esfor¢o resultara num melhor profissional ele deve constantemente perseguir os objetivos de
perfei¢do. O retorno € certo e nesta area sO permanecem com sucesso aqueles que ndo se
acomodam e ndo pensam que ja sabem demais.

A crenga e a valorizagio do ser humano como fonte de produgdo € outro fator que
merece destaque. As empresas sdo formadas por pessoas e somente por meio delas consegue-
se atingir os objetivos empresariais, sendo aqui destacados como um dos principais: satisfagdo

de seus clientes.
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3.4. SATISFACAO E FIDELIDADE

Uma forma eficiente de determinar que servigos prestar ¢ identificar quais as
atividades e necessidades do cliente. Toda venda sera mais facil se for possivel descobrir o
principal desejo do cliente. Os métodos de aquisicdo de informagdes ndo diferem, segundo o
cliente e ainda mais segundo o servigo/produto.

Metas claramente definidas e mensuraveis devem ser definidas para atingir um
incrivel atendimento ao cliente. A empresa deve, portanto, ao desenvolver uma visdo
estrategicamente de atendimento, decidir sobre sua filosofia geral de servico. Mas ¢
importante lembrar que um incrivel atendimento ao cliente nio ¢ algo que se possa ser
prescrito a parte da alta geréncia da organizagdo, mas € mais o resultado de uma vasta gama
de liberdades exercidas pelo pessoal da frente de atendimento.

Segundo Kotler e Armstrong (2005, p. 11) “manter os clientes envolve muito mais
do que simplesmente abrir um departamento de reclamages, sorrir bastante e ser gentil”. As
empresas que melhor cuidam de seus clientes estabelecem padrdes de atendimento e muitas
vezes fazem esforgos aparentemente inusitados para alcancgéa-los. Nessas empresas, valor e
servico excepcionais sdo mais do que um conjunto de politicas e a¢des, constituem uma
importante peca de sua cultura, de sua atitude.

E preciso que se veja seu cliente para vender. Os vendedores enfrentam o
problema de conseguir acesso até o cliente, a fim de que possam mostrar seus servicos e
tentar uma venda. Torna-se necessario procurar saber, e, usar sempre o nome do cliente.

Pode-se dizer que estamos vivendo um momento onde a competitividade esta em
alta e, devido a isso, existe um aumento do grau de exigéncia do consumidor. O que acaba
levando a necessidade de todos dentro de uma organizagéo se aperfeicoarem em qualidade de
atendimento ao cliente, quer seja 0 mesmo interno ou externo.

Ha fatores diferenciais nas empresas que trabalham voltadas para o cliente, as
quais preocupam-se intensamente com o atendimento dos mesmos, tais como: Cumprir a
promessa de atendimento, todas as declaragBes de intengdio feitas pela organizagdo como
corporagdo ou por empregados em particular e, portanto, encaradas pelos clientes como

promessas devem ser cumpridas.
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4. METODOLOGIA

4.1.ALVO DE ESTUDO

PRAZER E BELEZA PARA OS PES VOCE ENCONTRA:

CALCE E CONQUISTE
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4.1.2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

RAZAO SOCIAL: Leidiane da Silva,

NOME FANTASIA: Dzainer,

CNPJ: 07.000.802/0001-40,

INSCRICAO ESTADUAL: 10.380128-6

PROPRIETARIOS: Leidiane da silva e Alessandro Soares Bento.
RAMO DE ATIVIDADE: Comércio Varejista de Calgados e acessorios.
PORTE: Micro empresa

ENDERECO: Av. Aroeira, n.° 491 - Setor Central.

CIDADE: Rubiataba, GO;

FONE: (62) 33252075

O organograma da empresa esta representado abaixo:

FIGURA 1: Organograma da Dzainer.

GERENTES/
PROPRIETARIOS

VENDEDORA | ' VENDEDORA 1

FONTE: Elaborado pela autora, 2005.

BREVE HISTORICO

Surgiu de um sonho que ja havia sendo almejado a 6 anos atras, pela proprietaria
Leidiane da Silva e Alessandro Soares Bento que sempre buscaram obter recursos em prol
deste projeto. Trabalhou em varias lojas que hoje sfio seus concorrentes e principalmente
amigos, pois foram quem muito colaboraram para seu conhecimento no ramo.

Dificuldades sempre encontramos em nosso caminho, mas quando a vontade é
maior, vencemos todas as barreiras; também acredito que tudo que lutamos para
conseguirmos, damos mais valor e com certeza € algo duradouro, ndo um passa tempo.

Em colaboragdo para este sonho que hoje é realidade deve-se e muito a sua

faculdade pois foi onde encontrou solugdes para algumas de suas davidas, como no seu
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projeto financeiro e estrutural. Também seus maravilhosos professores que com paciéncia lhe

contavam sobre suas experiéncias ja enfrentadas e seus conhecimentos em diversos assuntos;
forma-se este ano em Administragio de Empresas onde com orgulha-se por ter escolhido um
curso que The deu muito conhecimento.

Fundada em 14 de dezembro de 2004, DZAINER ¢ a loja mais bonita de
Rubiataba, localizada no centro de nossa cidade, onde chama muita a atengdo de quem passa,
durante o dia e a noite, pois sua iluminacdo tem efeitos diferenciados. Seus produtos sdo
exclusivos e selecionados, todos de outros estados para dar mais opg¢les para seus clientes,

alem do alto conforto e beleza que ndo se encontra em outros produtos.

4.1.3. VISAO

Ser a melhor empresa no ramo, ndo s6 na opinido, mas no gosto de todos os clientes da cidade
e regido;

Abrir dentro de cinco anos mais quatro filiais com mesmo modelo e porte para melhor se

destacar e ser assim a melhor loja da regido.

4.1.4. MISSAO
Levar aos seus clientes o melhor da moda nacional e internacional, estilo, beleza, conforto e
sofisticagfio, mais do que um belo sapato, é o cliente estar sempre atualizado com o seu

mundo e com 0 seu tempo.
4.2. PESQUISA DESCRITIVA

A pesquisa descritiva foi conduzida através de levantamentos de dados junto aos
clientes da loja Dzainer para ser analisado pontos importantes a respeito da opinido desses
clientes quanto ao atendimento, apresentacdo da loja e relagio de fidelidade existente entre os
clientes e a empresa. v

De acordo com Cervo e Bervian (1996), a pesquisa descritiva ¢ aquela que
observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los,
procurando descobrir, com a precisdo possivel, a freqiiéncia com que um fendémeno ocorre,
sua relacdo e conexdo com outros, sua natureza e caracteristicas.

Segundo afirma Martins (2000, p. 28) “A pesquisa descritiva tem como objetivo a
descricio das caracteristicas de determinada populagio ou fendmeno, bem como o

estabelecimento de rela¢Ges entre variaveis e fatos”.
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Na pesquisa descritiva e quantitativa, os processos e andlise de dados ocorrerdo
em fases distintas, apesar de ambas estarem relacionadas. Sera desenvolvidos um modelo do
questionario e um roteiro de entrevista a serem utilizados para determinar a maneira como 0s

dados serviram para se atingir a proposta de atender as necessidades especificas da pesquisa.
4.3. LEVANTAMENTO DE DADOS

Foram feitas pesquisas com fontes de dados primarios, como livros de marketing,
servigos prestados, vendas, atendimento, entre outras. Segundo Martins (2000, p. 28) a
“entrevista trata-se de um processo de interac@o social entre duas pessoas na qual uma delas, o
entrevistador, tem por objetivo a obtengdo de informagGes por parte do outro, o entrevistado”.

Os dados foram coletados através da técnica inquérito por telefone, ou seja: os
entrevistadores terdo contato direto com os entrevistados. No caso da pesquisa com 100
clientes cadastrados, o instrumento de coleta de dados sera o questionario contendo 9 questdes
com perguntas seguindo a escala Likert. Uma escala Likert, proposta por Rensis Likert em
1932, ¢ uma escala onde os respondentes sdo solicitados nio s6 a concordarem ou
discordarem das afirma¢es, mas também a informarem qual o seu grau de
concordancia/discordancia. A cada célula de resposta é atribuido um nimero que reflete a
dire¢do da atitude do respondente em relagdo a cada afirmagfo. A pontuagio total da atitude
de cada respondente é dada pela somatéria das pontuagdes obtidas para cada afirmagio
(Mattar, 1997).

4.4. ESTUDO QUANTITATIVO

O estudo enquadrou-se em uma pesquisa quantitativa é aquela em que buscar
uma anilise quantitativa das relagdes de consumo, onde busca-se responder a questdo
“Quanto”? Para cada objetivo do projeto de pesquisa que tenha adotado esta metodologia
(SAMARA, BARROS, 2002).

Esta defini¢do apresenta como uma “definicdo mais técnica”, nos ajuda segundo
aos autores, a compreender e distinguir o método de estudo quantitativo de outras estratégias
de pesquisa, no qual este através da elaboragio de amostras de populagdo, utiliza-se a
estatistica para este fim, pois busca-se extrapolar os resultados obtidos na amostra para
determinada populag@o. v

Foi escolhido este método de estudo, pois apresenta diversas vantagens e também

por ser de facil elaboragdo, além da aceitagio pelos clientes da loja, onde puderam demonstrar
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a preferéncia pelos servigos prestados pela loja, suas intengSes de consumo dos produtos e sua
preferéncia pela quanto ao seu ambiente, atendimento, prazo, prego, ou seja, eles se sentiram
mais a vontade para dar suas sugestdes.

O estudo quantitativo nos deu mais consisténcias ao estudo ao qual os resultados
da pesquisa foram analisados e interpretados a partir de médias e percentuais das respostas
obtidas, pois assim pode se notar que ha também pouquissimas probabilidades de haverem
algumas margens de erros com o método escolhido.

Também € importante salientar que o projeto de pesquisa com esse objetivo foi
realizado junto a uma amostra representativa do publico desejado, ou seja, dos clientes da
loja.

O questionario foi desenvolvido segundo a Escala de Likert, a qual € utilizada na
elaboracéio de formularios para a Coleta de Dados, “o respondente indica o grau de
concordancia ou discordancia de acordo com as variaveis e atitudes relacionados ao objeto”
(SAMARA; BARROS, 2002, p. 74).

A loja possui 2000 clientes cadastrados. Para este estudo foi utilizada uma
amostra composta de 100 clientes cadastrados, abordados intencionalmente por telefone.

Este tipo de coleta de dados foi escolhido, pois podemos notar que assim os
cliente ficaram mais a vontade para falar sobre que acham dos servigos prestados pela loja,
onde homens e mulheres fora entrevistados através telefone, onde o entrevistador anotou as
opinides de cada um ao qual através de uma conversa informal varias idéias foram sugeridas.
O grau de concordéncia ou discordancia eram anotados no ato das respostas das perguntas de
acordo com as variaveis que foram relacionadas do grau de um a cinco.

Quanto a amostra, foram selecionados clientes que compram na loja a mais de seis
meses, dentre estas pessoas, uma que compram todos os meses € alguns que compraram
apenas uma vez, para serem observadas as respostas e opinides quanto a satisfagio desses

clientes que compram mais € 0s compram menos.
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S. RESULTADOS

5.1. O CADASTRO DA LOJA

Todos os clientes sdo cadastrados independente da forma de pagamento para
acompanhamento e um pos-venda. Dados de cada clientes colhidos e arquivados no sistema
da loja:
dados pessoais;
documentagio;
dados familiares;
referéncia comercial;
dados profissionais;
dados bancérios;

complemento.

FORMAS DE VENDAS
A vista;
Até 4 vezes: boleto bancario Bradesco, no cartdo Visa ou Visa Electron ou cheque pré-datado

com consulta ao SPC.

CLIENTES DE FORA

Como nossa cidade ha varias festas, faculdade, pessoas que foram embora para
estudar, trabalhar; temos um volume de visitante muito grande o que faz com que tenhamos o
privilégio de vendermos para muitas pessoas de fora. Temos clientes por exemplo que deixam
de comprar em Brasilia ou em Goidnia para comprar aqui, pois oferecemos os mesmos
produtos e com pregos melhores. E como a loja é bem localizada, ficamos em um lugar muito

bom para nossos clientes.

CADASTRO DE CLIENTES

Apesar da loja ser bem nova, o nimero de clientes ja € bem grande, todo o cheque
sdo cadastrados para futuras vendas. Nio sdo feitos cadastros sem comprovante de endereco,
CPF, RG e consulta ao SPC, pois todos os titulos sdo registrados e possuem valor perante a

lei. Até as duplicatas podem ser descontadas nos bancos.
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A pesquisa feita com o intuito de avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes em
relagdo aos servigos prestados pela loja e analisar a relagio dos funcionarios com os clientes e
no relacionamento do cliente junto a empresa, sendo assim, mediante os dados que foram
coletados através de questionario aplicado com 100 clientes da Loja Dzainer que a seguir sera

demonstrados através de graficos

! Grafico 1: Apresentacédo dos servigos
oferecidos pela ioja
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FONTE: Elaborado pela autora, 2005.

Dos clientes entrevistados 70% disseram que estdo satisfeitos, com os servigos
que sdo oferecidos pela empresa; 15% responderam que é por falta de divulgagdo dos
produtos e promo¢des que sdo oferecidos pela e 15% responderam que ndo tem tempo
disponivel para ir até a loja.

De acordo com Las Casas (2002, p. 189), “Existem varias formas promocionais

que podem ser usadas com sucesso. A criatividade é um fator importante para que se

consigam resultados positivos”.

Gréafico 2: Quanto a apresentagdao dos
funciondarios
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FONTE: Elaborado pela autora, 2005.
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Nesta questdio 50% os entrevistados disseram que estdo muito satisfeitos com a
apresentacdo dos funcionarios da empresa; 30% responderam que estdo satisfeitos, 10%
responderam que os funcionarios podem melhorar mais a sua apresentagio ¢ 10%
responderam que estdo muito insatisfeitos com os funcionarios da loja.

De acordo com Las Casas (2002, p. 160), “O vendedor de servigos deve atuar de
forma completa antes, durante e depois, pois, de acordo com o servico que presta, ele faz

parte do principal elemento de comunicagdo com que uma empresa pode contar”.

a2

Grafico 3: Quanio 3 cortesia de nossos
funcionéarios
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Nesta questdo 50% dos entrevistados disseram estar muito satisfeitos, e que os
funcionarios sdo muito educados e atenciosos; 30% responderam que estdo satisfeitos, 10%
disseram que estdo insatisfeitos, mas que eles tem condi¢gdes de atenderem melhor, falta o
gerente cobrar mais dos seus funcionarios e 10% responderam que estdo muito insatisfeitos.

De acordo com Las Casas (2002, p. 160), “O vendedor é um elemento que preéta
servigo necessario a seus clientes e por isto ele deve desenvolver a capacidade de auxiliar-lhes
sempre que possivel com seus conselhos e sugestdes, desempenhando uma dupla fungdo: a

preocupagdo com a lucratividade de sua empresa e de sua clientela”.
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Grafico 4: Quanto ao ambiente e instalacdes
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Dos clientes entrevistados 90%, disseram que estdo muito satisfeitos com o

ambiente e aparéncia da loja, e complementaram que a loja é muito bonita, 10% responderam

que quando visitaram a loja nfo observaram detalhadamente o ambiente e aparéncia da

mesma, sendo assim estdo satisfeitos.

Segundo Las Casas (2002, p. 220), “O perfil refere-se ao estabelecimento em que

acontecera a prestagdo de servigos. inclui toda a comunicagdo visual de uma loja ou

escritorio, como também limpeza, disposi¢do de moveis, layout, etc.”
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Gréafico 5: Vocé recomendaria a loja para um

amigo?
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Nesta questdo 90% os entrevistados disseram que estdo muito satisfeitos com as

mercadorias que a loja oferece, pois sdo produtos variados de bom gosto e ressaltaram que os

precos sdo bem acessiveis € complementaram que indicariam sim, pois a loja oferece muitas
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vantagens ¢ 10% responderam que estfio insatisfeitos, pois efetuaram apenas uma compra na

loja, sendo assim, ndo indicaria a mesma, pois ainda nfio conhecem os critérios de fidelizagdo

utilizados pela loja.

Segundo Las Casas (2002, p. 193), A empresa fortalece sua imagem, utilizando

uma maneira simpatica de comunicagdo por meio de um servigo ttil de informagéo”.

90%
80%
70%
60%
50%
40%

20%
10%
0%

30%

Grafico 6: Vocé recoria novamente aempresa

90%

C10%

O M uito satisfeito

O Muito insatisfeito

disseram que sim e 10% responderam que estdo muito insatisfeitos com os funcionarios da

loja. Segundo Las Casas (2002, p. 15), Dirigir toda a atividade mercadoldgica para os

Nesta questdo 90% os entrevistados disseram que estdo muito satisfeitos e

clientes de determinado mercado € a chave para o sucesso em qualquer empreendimento”.

ATENDIMENTO
Grafico 7: Quanto ao nosso prego?

9 -
50% . 50%
45% -
40% |
35% -
30% +
25% 47

w L
20% 20% _ | 20%
15% -+ I Muito satisfeito
10:&-" """ T 0% S atisfeito

5% +7 1 insatisfeito

0% O Muito insatisfeito
Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

com

Dos clientes que foram entrevistados 50% disseram que estio muito satisfeitos

os pregos, 10% responderam que estdo satisfeitos, 20% responderam que estdo
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insatisfeitos e complementaram que os produtos sio muito bonitos, mas que o prego € alto, e
20% responderam que est3o muito insatisfeitos com os produtos e o prego também.

Segundo Las Casas (2002, p. 105), "Pregos sdo variaveis controlaveis para o
marketing de servigos. Os administradores devem considerar as diferengas necessérias e
incorpora-las em suas estratégias gerais, pois uma variavel preco mal determinada pode afetar

todo o esforgo feito”.

Grafico 8: Quanto as nossas solucdes para seus
probiemas

70% -

70%
60% ‘

50% -7

40% +
30%

20% 4+

T L s |

S atisfeito

10% ] c3insatisfeito

0% -- O Muito insatisfeito
Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

10% +~

Nesta questdo 70% os entrevistados disseram que est@o satisfeitos com a presteza
da loja neste sentido, 20% responderam que esta insatisfeito que podem melhorar mais as
solugcdes viaveis depende somente do gerente e 10% responderam que estdo muito
insatisfeitos.

Segundo Las Casas (2002, p. 105), “Muitas diferencas existem entre o
desenvolvimento de estratégias para resolver as variaveis em empresas de produtos
diversificados, alguns autores procuram desenvolver um pardmetro para definir essas

variaveis, que relacionam a percepgéo de servigos € como os cliente a consideram ”.
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

10%
0%

20%

Grafico 9: Quanto ao nosso prazo de

atendimento

90%

10%

O Muito satisfeito
1 Muito insatisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

com o prazo de atendimento, pela agilidade do atendimento e 10% responderam que estdo
muito insatisfeitos com prazo de atendimento, pela demora para efetuar o cadastro dos

clientes.

deve ter consciéncia de seu profissionalismo e procurar constantemente melhorar o

Nesta questdo dos clientes entrevistados 90% disseram que estdo muito satisfeitos

Segundo Las Casas (2002, p. 156), ’Em qualquer caso, o profissional de vendas

conhecimento, aperfeicoando sua capacidade de atendimento, visando presteza e rapidez”.
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6. DISCUSSOES

6.1 O PERFIL DO CLIENTE

Verificou-se que o cliente da Dzainer ¢ em composto por mulheres (50%) ¢
homens (50%), o que demonstra uma igualdade de preferéncia.

A maior preocupagio de qualquer loja deve ser obter respostas dos clientes. Sem
uma resposta clara, o atendimento nunca podera ser melhorado. E s6 uma questio de saber o
que os clientes querem, como eles se sentem, como pensam, como fazer com que eles se
sintam valorizados, como escutar e que iniciativas o cliente aprecia. Essas respostas s@o
fundamentais para o aprendizado de como melhorar o atendimento. Nesse sentido a empresa
possui um controle em seu banco de dados, que € analisado semanalmente pelo gerente, no
qual se identifica o perfil do cliente, quanto ao gosto, forma de pagamento, sobre a perda de

clientes, assim como a relagdo aos novos.
6.2.SATISFACAO EM RELACAO AO ATENDIMENTO

O servico de atendimento ao cliente, quando mal feito, pode fazer com que a
empresa sofra um impacto negativo num mundo cada vez mais competitivo, onde os pregos
estdo cada vez mais parecidos e a qualidade dos produtos € um requisito basico para entrar no
mercado. Na Dzainer temos uma preocupagido muito grande em relagdo ao atendimento do
cliente, pois este ¢ uma das pecas chave para a empresa sobreviver no mercado.

De acordo com Las Casas (2002, p. 17), “A Associagdo Americana de Marketing
define servigos como “aquelas atividades, vantagens ou mesmo satisfagdes qué sdo oferecidas
a venda ou que sdo proporcionadas em conexo com a venda de mercadorias”.

A loja tem adotado a estratégia de fazer promogdes que possam proporcionar
maior participagdo e satisfaciio do consumidor, principalmente em datas especiais, como o dia
das maées, dia dos namorados e dia dos pais e outras. Além disso, tem buscado diferenciar

seus produtos, afim de aumentar a rentabilidade da mesma.

6.3. SATISFACAO EM RELACAO A APRESENTACAO

A loja trabalha com o controle de quantidade na venda, pois procura antecipar

suas compras para poder atender a demanda de cada estacéo.
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A loja é padronizada e existem normas a serem seguidas por seus funcionarios,
tais como a utilizacio de roupas de grife que sdo vendidas na loja. A remuneragdo dos
funcionarios €& fornecida por comissdo de venda.

Na empresa, os funcionarios de maneira geral se empenham muito em agradar e
tentam descobrir as necessidades do cliente para que possam satisfazé-las. A realidade é que,
a cada dia, mais clientes estdo decidindo fazer negocios com as organizagdes que realmente

satisfagam suas necessidades.

6.4. FIDELIDADE DO CLIENTE

O bom atendimento que é oferecido pela Dzainer leva a satisfagio e a
conseqiiente fidelizagdo do consumidor, o que por sua vez, se traduz em maiores retornos.
Assim, cria se a base da vantagem competitiva sustentavel, cada vez mais imprescindivel a
qualquer empresa no ambiente atual. Neste contexto € fundamental para a empresa conhecer o
nivel de satisfacdo dos clientes, pois, desta maneira tera condigdes de melhorar os pontos

deficientes.
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7. SUGESTOES

Analisando os resultados obtidos, ficou claro que a Loja Dzainer, tem um respaldo
muito bom com seus clientes, mas mesmo assim ainda € necessario que a empresa continue se
aprimorando. Para tanto, sugere-se:

Curso de treinamento e capacitagdo para a sua equipe de vendas, em atendimento ao
cliente e técnicas de vendas;

Que fosse criando um departamento de marketing;

Sugere-se ao proprietario que na data de aniversario do cliente fosse feita uma ligagdo
parabenizando-os pelo seu aniversario e também comunicando que ele tera um desconto de
20% na compra efetuada naquela data;

Sugeriu-se que fosse feita uma sacola, e, na medida que chegam as novidades, estas
fossem enviadas aos clientes fiéis da loja;

Que fosse implantado o pos-venda, ou seja, na medida que os clientes compram fosse
feito contato via telefone, onde seriam feitas algumas perguntas tais como: o que vocé acha
das mercadorias que foi adquirida?; a qualidade é boa?; E resistente?; Quanto ao atendimento,
se foi bem recebido.

Cadastrar os clientes que compram a vista também.
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8. CONCLUSAO

As preferéncias dos consumidores por servigos que atendam as suas necessidades
tém crescido a cada dia, de modo que os clientes procuram, na maioria das vezes, um bom
atendimento e um produto de qualidade.

A teoria da loja Dzainer € a que o funcionario/vendedor precisa investir mais na
fidelizacdo de seus atuais clientes e conquista de novos clientes, pois s6 assim as vendas
continuarfio a crescer, ocasionando um crescimento significativo da loja em todo &mbito.

Conclui-se, quanto a satisfacdo dos clientes da loja foi considerado que ¢ bom,
mas pode e deve ser melhorado, sendo assim, cabe aos proprietarios/responsaveis do
departamento de marketing da loja procurar motivar a sua equipe de vendas, assim eles
trabalhardo com mais empenho, com isto a loja tem muito a ganhar, pois suas vendas tendem
a crescer mais, desde que haja um bom relacionamento entre o gerente e funcionarios, e quem
tem a ganhar sdo os clientes.

Na questdo da apresentagdo da loja em relagdo as informagdes, deve-se procurar
fazer mais divulgacdo; quanto aos funcionarios, sdo eficientes mas € sempre bom procurar
melhorar o quadro funcional.

Sobre a fidelidade, os clientes sdo fiéis, mas € necessario procurar cativa-los
sempre mais, e isto depende do departamento de marketing, e cliente que € bem atendido se
torna o maior divulgador da loja e sendo assim ele indicara a loja néo s6 a um amigo, e sim a
VArios.

Quanto ao atendimento, os pregos conquistam os clientes, pois € bem acessivel em
relagdo aos grandes centros, no que diz respeito aos problemas que aparecem de maneira geral
atende as expectativas de seus clientes e no que se refere ao atendimento, € muito bom, mas é
sempre bom procurar inovar e trocar mais informac¢des com os clientes.

Mediante o que foi pesquisado e no transcorrer do curso pude aprender muito
principalmente no que diz respeito a aceitagio da loja em Rubiataba, e com o término deste
estudo foi possivel adquirir mais experiéncia na area de marketing sendo assim, pretendemos
colocar as sugestc”)es em praticas, pois elas nos ajudaro a dar mais possibilidades de

crescimento e expansio da nossa loja.
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ANEXO I

QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES

IDADE:
SEXO:

APRESENTACAO

Quanto a declaracéo e objetividade e de nossas informagdes (promogdes, etc,...)
Quanto a apresentacdo de nossos funcionarios.

Quanto a cortesia de nossos funcionarios.

Quanto ao ambiente e instalagdes.

FIDELIDADE
Vocé recomendaria a loja para um amigo?
Vocé recorreria novamente a empresa?

ATENDIMENTO

Quanto ao nosso preco?

Quanto as nossas solugdes para seus problemas.
Quanto ao nosso prazo de atendimento.

5 (cinco) = muito satisfeito
4 (quatro) = satisfeito

3 (trés) = insatisfeito

2 (dois) = muito insatisfeito
1 (um) = desconhego

39
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ANEXO I

FOTOGRAFIAS DA LOJA
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ANEXO III
MENSAGEM FINAL

E hora da partida. De tudo que aprendi em minha caminhada permanecera sempre vivo 0 meu
ideal de luta, e eterna busca pela lealdade como bandeira, a justi¢ca como finalidade, o
engajamento como meios € a caminhada como marcha eterna e incansavel em busca do sonho
que ha quatro anos me levou as portas da Universidade.
Nao é um adeus. Haveremos de nos encontrar sempre:
Na lembranga de minhas aulas;

No calor de minhas discussdes;

No que disse e no que deixei por dizer.

Encontrar-nos-ei sempre meus encontros € desencontros que fardo parte indisponivel de
minhas memorias.

Nos encontraremos sempre na saudade eterna que ficara de minha turma, de todos em cada
um de nos, de cada um de nds em nods todos. Estaremos sempre presentes na vida um do
outro, afinal fizemos juntos um histéria e havé-la-emos de ter presente, pelo resto de minha
vida, pelos diferentes caminhos que tomaremos. Que venha o futuro!

"Nos ndo despedimos, nds nos afastamos, para darmos ao destino o prazer de nos
reencontrarmos."
Machado de Assis



