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RESUMO

Este TCC trata da Qualidade no Atendimento ao Cliente no Varejo; com a
proposta de levantar a importancia do bom atendimento ao cliente, partindo do
pressuposto que quando se preocupa com o atendimenio aos ciienies, a
empresa esta voltada para sua afirmacdo no mercado, bem como sua
permanéncia. Logo, o estudo, aqui desenvoivido levantam questdes referentes
a qualidade no atendimento, conceitos e perspectivas; satisfacdo e fidelidade
do cliente no varejo; satisfagdo do clienfe e o sucesso de uma empresa:
pesquisa descritiva. Para tanto, buscou fazer um estudo bibliografico junto a
autores que fratam da tematica como: LOBOS (1993); DANTAS, {2004);
KOTLER, (2000); GUIMARAES, (2015). E ainda, aplicou-se uma pesquisa
descritiva, com intuido de conhecer a empresa ALFA, que atua no comeércio de
moveis e elefrénicos em geral, assim propSem-se gue se conheca mais
especificamente a empresa com o uso de questionario aplicado a clientes da
empresa, ao passo que a parlir de entdo poderatecer um dialogo a iuz do
estudo bibliografico. Mediante este estudo espera-se que o mesmo venha
fornecer subsidios para posteriores trabalthos, referentesa temadtica, ao passo
gue favorega, de modo especial a area académica e empresarial a fim de
dinamizar o setor e fortalecer o comércio como um todo.

Palavras-Chaves: Cliente. Comércio Varejista. Qualidade no Atendimento.
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ABSTRACT

This paper deals with the Quality in Customer Service in Retail; with the proposal to
raise the importance of good customer service, assuming that when you care about
customer service, the company is focused con his statement in the market and is
permanence. Thus, the study developed here raise questions regarding the quality of
care, concepts and perspectives; satisfaction and customer loyaity in retail; customer
satisfaction and the success of a company: descriptive research. To this end, we tried
doing a literature study with authors that deal with the theme as: Wolves (1993); Das
(2004); Kotler (2000); Guimardes (2015). And yet, we applied a descriptive research
with intuited to know the ALFA company, which operates in the mobile and electronic
commerce in general, as well propose that be known, specifically the business with the
questionnaire of use applied to customers company, while thereafler it is possible to
weave a dialogue the light of bibliographical study. Through this study it is expected
that it will provide a basis for further work, conceming the subject, whereas favors
especially the academia and business in order to boost the sector and strengthen the
trade as a whole.

Key Words: Customer. Retail business. Service Quality
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INTRODUGAC

O mercado consumidor se amplia cada vez mais, e em meio & variedade
e facilidade de obter mercadorias, isso gragas as telecomunicagdes e
diferenciagbes no parcelamento € redes de créditos, o cliente possuiv uma
multiplicidade de recursos para ter em sua casa o produto que deseja, quer
onde este tenha sido produzido.

Frente a essa nova dindmica as empresas tém procurado se diversificar,
tornar-se atrativo para o mercado consumidor, mas muito mais que isso, essas
empresas tém procurado conhecer a satisfagdo dos seus clientes, apostando
no hom atendimento, afinal muitc mais que vender produtos, tais emprasas
preccupam em vender servigos.

Mediante essa realidade, este TCC - Trabalho de Conclusio de Curso,
propte um estudo sobre a qualidade no atendimento ao dliente no varejo,
utifizando de uma pesquisa de campo. Tornou-se primordial conhecer a
importancia do atendimento ao cliente, mesmo que este vai até a loja comprar
um unico itern, & aposta no bom atendimento & um dos recursos que a
empresa possui para fidelizar seus clientes, a0 passo que owvir as
necessidades e anseios dos clientes, procurando sempre inovagéo e tecnoiogia
para a mefhor dindmica de compra e venda, sdo principios substancias para
reconhecimento e permanéncia no mercado.

Coloca-se a importéancia desta tematica para a dindmica académica, de
modo panticular ac estudo de Administragdo de Empresas, muito embora, trata-
se de uma importancia maior que alcance todo setor empresarial e a
comunidade geral.

E, pois, um estudo bibliografico, com um viés descritivo, onde buscou
conhecer a dindmica de uma empresa que i3 atua ha muitos anos no mercado.
Assim, levantou-se o petfil dos clientes e a relagio com que estes possuem
com a empresa.

Desta forma, o trabalho em questio se organiza da seguinte forma: no
primeiro capitule tratard da qualidade no atendimento, conceitos e
perspeciivas; no segundo capitulo, abrangerd a satisfagdo e fidelidade do
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ciiente no vargjo & no ferceiro e Gitimo capitulo, a satisfacdo do ciienie da
empresa ALFA a partir da pesquisa de campo.

Assiim, para & elaboragdo deste, empenhou-se na coleta de dados
bibliograficos, e gracas & colaboracéo de autores como Lobos (1923); Dantas
{2004); Kotler (2080); Guimardes (2015); dentre ocutros foi possivel teger o
presente estudo. No entando foi feito um eshudo de campo, o qual se elaborou
um questionario aplicadoa uma amostra aleatdria de 50{cinguenta) clientes da
empresa objeto de estudo.
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CAPITULO 4. QUALIDADE NO ATENDIMENTO, CONCEITCS E
PERSPECTIVAS.

A dinamica atual do comércio impbe-se a necessidade de pensar em
estrategias que geram o aumento e a qualidade no atendimento ao cliente.
Durartte muito tempo ndo se prezava o atendimento ao cliente no comércio, alé
porque os objetivos de mercado estavam bem mais voltados &s mercadorias e
ao luCro que as mesmas podiam trazer. Logo, percebe-se que isso embora
fosse importante, refere-se a um conjunto de interesses, dentre eles a atencéo
apo cliente.

Assim, concebe o termo qualidade, de acordo com Lobos {1893, p. 38)
‘Qualidade & a condigic de perfaicio cu se preferir, do exato atendimento das
expectativas do cliente”. O termo preferéncia esta bastante em alta quando o
assunto & comercip, 2a disponibilidade ou existénecia dos inimeros
estabelecimentos comerciais levaram a fomadas de algumas atitudes no
tocante o preferéncia do cliente, tonou-se necessario reconhecer que este é
quem faz a escolha de onde e o que comprar.

Diante dessa realidede, leva — se afirmar Gue guendo um cliente procura
um esiabelecimento de comércio ele ndoc s6 procura a mercaderia, a2 qual
necessita, ele busca atendimento satisfalério, na verdade ele aspers isso, ndo
somente uma conversa format e centrada no produto e em seu prego, mais gue
550 um didlogo onde o cliente possa expor a sua necessidade pelo produio, e
que saiba se esse produto & mesmo o que procura. Dessa forma o atendente
de comércio precisa buscar uma dindmica diferente para atender o cliente, isso
significa uma maneira adequada de agir atingindo as expectativas acima
aporntadas.

No tocante ao termo atendimento, deve-se ter uma rapida ideia de
sewvico. Para Cobra (1897, p. 221) "0 semvigo ao cliente € & exccugdo de todos
os meios possiveis de dar satisfagéo ac consumidor por algo que ele adquiriu”.

Segundo Dantas (2004), os servigos possuem caracioristicas gue os
diferenciam dos produios, entre elas, destacam-se:

A intangibilidade: os servigos sfo intangiveis; ndo podem ser
tocades, ndo se pede pegdlos. A insepargbilidade: ndo ha como
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presiar um servigo pele metads; wm produlo pode ser vendide
separado; um servico jamais. A perecibilidade: os servigos sédo
altamente pereciveis, ou seja, ndo podem ser estocados; sdo
censumidas na hora de suz prestacio. A haterogeneidads: come as
sefvigos s&o percebidos pelos que os consomem n&o se pode dar o
mesmo tratamente a todos; os servicos sdo heterogéneos,
adequados a cada individuo. {DANTAS, 2004, p. 10).

Portanto, ha que haver o chamada "joge de cintura” do atendents para
captar as caracteristicas e especificidade de cada cdliepte, uma vez que,
independente da condicio secial, o cliente que progura um esiabelecimento de
comércio precisa receber atengio e atendimento que atinjam suas
necessidades, seja elas quais forem.

Muito embora seja preciso atentar para que o atendimento de gualidade
esteja ligado a garantia da qualidade do produto, pois,

Se o produts cu materisl vendido & de mE gusiidade, oS ha,
realmente, servigo que possa dar satisfacio ao consumidor. Manter

ou reparar uin aparetho ou produlo de ma qualidade ndo & assegurar
um sevign, & reparar um prejuize. {COBRA, p. 222)

O tempo gasto em persuadir o cliente na compra de determinado
produfo sem qualiidade, é de fato um tempo desnecessario, uma vez que 0s
transtomos que se terd no futuro, no tocante a reclamagdes e reparos no
produto, ou na troca de mercadorias comprados Serao penosos e desgastantes
para atendente e empresa. Por isso, quando se fala de um atendimento de
gqualidade, estd em jogo o cuidado com a propaganda enganosa, € ¢ cliente
conscienite percebe e procura conhecer o produto e a empresa, antes mesmo
de entrar para realizar a compra.

Dessa forma,

Diznte de uma sociedade mais exigente em diversos aspectos, o
consumidor atual & bastante informado em relagfio ao universo do
consumismo. O cliente estd cada vez mais exigente am relacio ao
produto que deseja adquirir. O cliente hoje se enconira conscienie
dos seus direitos, ao adquirir um determinado produto, 6 mesmo
exige gualidade, com essa atitude ele mostra que a qualidade & um
fator ilmportante para lhe trazer safisfac3o. Além dessa qualidade, o
cliente quer um bom atendimento por parte dos atendentes que

trabalham no estabelecimento comercial. {LACERDA, 2015, p. 12).

Um {alor bastante positivo € o hisiérico de tempo da empresa no
mercado de vendas, claro que empresas com pouco ou muito tempo de
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prestacdo de servipos podem {er mencres chances de congGuister clientes, ao
passo que visa preporcionar mercadorias e atendimenio de qualidade. Para
empresas com menos tempo de mercado, a grande jogada é prezar esses
critérios para ganhar clientes e a preferéncia geral.

Por outro lado, reconhece o valor da nrestacio de senvigo, “enguanto no
produto o consumidor & dono de um objeto, no servico é dono de uma
lembranga. Ernquanic o pradite é fello longe de censumidor, g senvigco é
prestado junto dele” (DANTAS, 2004, p. 27). Até porque o produto podera ndo
dificimente ser encontrado noutro estebelecimento, & a prestacso de sewico

sera o diferencial da compra.
1.1 Cliente, seu perfil e o que procura.

Concebe-se Clhiente como todo individuo que adguire produios ou
servigos para consumo ou distribuicdo, ele € pega chave numa transagao
comerciaf, pois sem eles nao se gera fucros. Ele € deferminante para o
crescimento e permanéncia do comércio. Durante muito tempo generafizava o
termmo ciiente, acreditando que icdos Duscassern 0S MEsmos misresses g,

portanto houvesse uma estratégia (inica para abordagem e venda do produto.

Mo comego dz hisldds nric haviz & concomdacia no ambile
empresarial como existe hoje, o5 estabelecimentos comerciais nao
tinha uma grande clienteta, nem diversidade de produtos. No antigo
contexin, o concelto de cliente era definido como o suleilo que
entrava no estabelecimento comercial, e batia com a mé&o no balcio e
solicitava © produto que desejava adquinr, nessa €poca Guem fazia a
fungio de funcionario era o prdprio daono do comércic. (LACERDA,
2015, p. 12).

Embora levasse um tempo para desmistificar tal pensamento, percebe-
se que o cliente & foco primordial para dinamica de mercado, ele também é o
responsavel do direcianamento de produtos e dispenibilidade dos mesmos, a2
chamada “Lei da oferta e procura’, propria da Teocria Capitalista’. Dessa forma,
a partir de entao o mercado consumidor € regido pela disponibidade de oferta

‘o Capitalsmo ¢ urvsistenms sdcio-econdmio, politior e social adotads pefa grande maiors dos peives edas
sociedades humanas, onde possuem propriedades privatias dos meios de produgio, no qual os agentes
econdmicos {empresarios), proprietdrios dos meios de producdo permitem que esta produg3o seja comercializada
num mercado, onde as transagies sdo de natureza monetdria. Disponive] em:
<http://por.anarchopedia.org/capitafismo>. Acesso em: 05 out. 2015.
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€ procura, sendo o consumidor peca integrante desse sistema onde ele dita
suas proprias regras, de preferéncia pelo produto e servigo prestado.

Muitc embora, & precise aponfar parz a3 duas difcronciagfes de
clientes: a primeira é chamada de cliente interno; trata-se do préprio corpo de
funcionanios e colaboradores das empresas, e5ses S&0 agueles gue terdo
acesso primeiro ac produto, €, portanto s&o decisives para propagar ¢ produto
ganhando assiin oulros clientes. Os segundos sdo clientes exfemos; agueies
que veern até o comeércio e sdo orientados na escoiha e compra do produto,
esses s&o determinantes por valorar o produto e o servigo ofertado 1a fora,
contudo quando ndo tem seus objetivos atendidos, esses clientes podem por
em descrédito a empresa como um todo.

O cliente fonme sua percepcdo de uma crganizacdo em base &
diversidade de impresstes que recebe em seus contatos com as
pessoas e 05 produtos e servigos dessa omganizacdo. Todas as
pessozs gue integram 2 organizacdo fazem alguma coisa para
cumprir com 0s requisitos dos clientes, € por tanto influenciam sua
satisfagdo. Quando {odos eslejam  conscientizados, eni@o a
arganizacBo podera ter a carleza de possuir uma cultura orientada zo
cliente. Nesse momento, a organizagdo conseguira o maximo retorno
dos recursos investidos nos esforgos de medir e analisar a satisfagio
do cliente e estarg pronta a entregar valor e satisfag@o para o cliente.
{CROSBY, 2001).

Por isse o centids de unidade ¢é t30 negsssare dentro de
empreendimento comercial, o corpo soci2l interne da empresa precisa trabalthar
em sintonia, no tocanie acs clienies intemos, a eles deve-se mulla alengdo,
pois © atendente precisa vender com confianca aguilo que ele também quer
pata eie, para quando ¢ cliente exdemno chegar para ser atendido, ¢ mesmo
possa receber respaldo e confianca do atendente.

C universd b mercatdo estd cada ver wals incvadoT, por Bso, &
fundamental as empresas buscarem estratégias dindmicas que
venham proporcionar plena satisfagdo ao cliente, oferecendo-the um
atendimento de qualidade. As empresas precisanm se preccupar em
preparar os funcionarios com a finalidade de prestar um atendimento
de qualidade aos clientes em geral. {LACERDA, 2015, p. 12).

E com base nessa expectaliva € que se desenvolve 0 coméicio atual, € €
somente diante de uma proposta de parceria entre cliente, produto e servigo de
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gualidade que se pode chegar a resullados satisfalérios. A demanda da
concorréncia e a maior exigéncia do cliente colocou-se em cheque a postura
dos estabelecimentos comercials, somente fica no grande mercado capitalista,
aquele empreendimento que methor enguadrar no perfil desejado pala maioria,
a inovagao deve ser conitinua, O empresaro Nao pode deixar a desejar no
aspecto de treinamentos e capacitacies empresariais dos seus funcionarios. O
investimento primeiro deve ser nos clientes internos, fogo esses daréo o
retorno junto aos clientes externos.

Segundo Cobra {2003, p. 32), “esses desiizes representam a maior
ameaga ao negdcio de quaiquer empresa’.

E sao:

Apatia: atitude de pouco caso dos funciondrios dz empresz tzis como
vendedores, recepcionistas, pessoal de enfrega etc. Dispensa:
procurar livrar-se do clienle desprezando suas necessidades ou seus
problemas, com frases coma: agui n2o tem ou ainda n2o chegou;
Condescendéncia: gue significa tratar o cliente como se ele fosse
uma cfianca e nao soubesse o que quer; Automatismo: sigmifica um
atendimento indiferente ou robofizado, isto quer dizer jogar o chente
de um departamento para outro sem se preccupar em resolver o
problema do cliente. Frieza: quando o cliente € atendido com
indiferenca, hostilidade, rispidez, desatengfo ou impaciéncia_ } ivro de
regras: Essa é uma das desculpas mais frequentes para o0 mau
atendimento, onde as nermas da emprasa s&o colocadas stima dos
interesses de satisfacdo do cliante. (LACERDA, 2015, p. 12),

De encontro com as ideias de Fremantle {1684}, os clientes s3o um
patrimé&nio para se investir, porém, muitos profissionais conlrapfem essa ideia
afimando que melfionas e freinamentos custam mulo dinheiro, o gque feva
muitas empresas a optar pela reducdo ou corte desse custo. Isso ndo significa
apenas a reducdo de pessoal, tremamento, safarios, beneficios, mas sim a
reducgdo dos beneficios que se faz para o ciiente {qualidade, conforto, entrega,
prazo de pagamenio, eic.) Porém, ele ndo quer apenas pagar pefo produto
basico, quer reaimente pagar pelo custo de um atendimento diferencia&c e de
qualidade.

Diante dessa constatagao, reconhece que o consumider atual de fato
ficou mais exigente, mas, contudo, ele estd disposto a pagar pela sua

exigéncia, sua dindmica de vida estd mais agitada, possui menos tempo para
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observar detaihies nas suas compras, Por iSso precisa coifiar a alguém para
que faca isso por ele, mesmo que isso tenha um custo.

1.2 Nao se vendem somente produtos, vendem-se servigos.

A expressao parece esirantia a inicio, mas €ia & uma real afirmagao da
proposta de comércio atual. Entre as muitas tentativas de entender e dinamizar
o comeércio nofou-se gue era preciso investir no seu setor de atendiments, ©
qual era posto de lado em deirimento das atengbes voltadas ao produto.

De inicio o dono do neglcio acreditava gue funcionarios sé faziam
‘prejuizos” ao empreendimento, que esses podiam saboiar os ganhos da
empresa levando-2 faléncia. Esse pensamento afastou durante muilo tempo a
presenca de funcionarios na geréncia, no caixa e outros setores, ditos sigilosos
da empresa Para o dono da empresa era necessario uma supervis3o,
confundida muitas vezes evasdo pessoal do funcionario. Toda essa
desconfianca Hrou 2 possiblidade de malores vendas e deu o dificulioso
trabalho de vigilia a0 emprego.

Esse pensamenio simplista e relbrico levou a caréncia de um melhor
atendimento, o empregader se desdebrava, juntamente com a familia, para dar
coita ge toda demanda: conhiole de estoques, escolha de fomecedores,
compra de mercadorias, armumacio das prateleiras, alender aos clientes,
coriferit lucros, pagar despesas entre tantas ouitras farsias.

No finat de tudo estava o cliente, aquele que fevaria dinheiro e buscaria
pela mercadornia, parece simpies assim, mas quando o ciiente ndo vai? Quando
nao ha fucros? De faio somente assim que passou dar uma atengdo maior ao
responsavel por fazer essa engrenagermn chamada comércio funcionar, esse so
vai onde a mercadoria € acompanhada do atendimento de qualidade, ele nem
semipre se pregccupa se estd mais caro que na concorréncia, mas sim se @ de
qualidade e se havera alguém que possa conduzi-lo a compra de forma
satisfatoria.

De inicio vale ressallar que obviamente para conseguir vender um
prodito @ preciso enconfrar alguém que esteiz interessade em compra-lo.
Sendo assim, & necessario descobrir quem sdo estas pessoas, do que elas

gostam e o que estio procurando. Assim serd mais facil garantir a satisfagao
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dos clientes, uma vez gue & possivel listar que sewico ou produlo pode
interessar a determinado grupo. (AMARAL, 2015, p. 1).
A preccupagcio gerat em conhecsr o ciiente o gual buscaré pelo produlo
& fundamental, esse zelo em identificar o estilo do cliente levara a uma maior
venda e conseguentemente possibilitd-lo vir oulras vezes ao estabelecimento.
Deve-se levar ao cliente o maximo de conhecimento do que esta vendendo, é
necessario explicar para o possivel consumidor no que exatamente a
mercadoria pode lhe ajudar. Portanto, elenque as principais qualidades do
ohislo e aponte-as gentilmente ao interessado em adauiri-lo, tudo de forma
PRATICA, ou seja, em situagbes de sua vida {..). BExplique como o artigo
funciona, demonstrando para gue a pessoa possa acompanhar atentamanie.
Ressaite as vantagens que o item {rara para o dia a dia, ou seja, o gue ele vai
mudar na vida do clienite. (AMARAL, 2015, p. 2).
Qutro aspecto importante,
Diz da aparéncia dos produtos e da funcionslidade do servigo. Alcm
de o vendedor ter qualidades e ser bem informado para oferecer os
produtos, € necessario que os arfigos tenham uma boa aparéncia, de
modo & conquistar as pessoas. Porlanto, ¢aso @ empresa seja
responsavel pela fabricagio das mercadorias que comercializa, a dica
€ investir na estética dos itens. O ideal & deixa-los atrativos, mas

mantendo a estrutura gue {raz a funcionalidade. (AMARAL, 2615, p.
2.

O produto alrative € comwite certo para uma paradinha do cliente e entdo
cbservar, conceme, portanto que é pape! também do vendedor dar aparéncia
aos produtos dentro do estabelecimeanto, isse & passo nportante para malores
vendas. Saiba expor para vender um produto ou servigo de mancka que eles
seiam bem visualizados pelas pessoas. Nesta etapa, € preciso prestar atencio
na montagem de vitrines ou das fotos que serdo tiradas dos produtos (loja
online), fazendo com que ela fiqgue harmoniosa e chame os individuos pata
conhecer as mercadorias. Aprender como decorar a vitrine de forma que nao
ofusque os produtos e que chame a atengio do consumidor & fundamental
para o sucesso nas vendas. (AMARAL, 2015, p. 2).

Para quem quer reaimente meihorar a qualidade da refacdo com o
cliente, seguem algumas dicas:
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1 — Moslre para o cliente que fem interesse em resclver o problema
dele independentemente de qualquer coisa;

2 — Deixem claro para o cliente que vocd possui limites — técnicos,
contratyaie, de prazos — mas gue possul 2 clars viede do como
podera ajuda-lo;

3 — Faga perguntas especificas scbre o problema do cliente para
wdentificer @ necessidade dele;

4 — Quando conversar com o cliente reproduza o discurso dele com
suas palavras pama confinmar o seu entendimento;

5 — 0¢ sugesifes para solucionar a Guestdo com base ent sua prapriz
experiéncia — ndo no que vocé acha que o cliente quer ouvir;

6 — Dependendo da urgéncia da situacio, fomega a todo o momento
um 1etomno de como esta o andamento dagquele sendimento para
tranquilizar o cltente;

7 — Apenas faca promessas que vocé sabe que podera cumprir,

& — Niultas vezes o cliente sé Guer ser cuvidy: mesmo que & siluagdo
i& tenha sido solucionada, ele quer falar a respeito ou confimnar se
essa sofugdo foi a mais acertada. Ouga o que ele tem a dizer;

9 - Jamzis dabe um clendente mosier gue quer se Swar daguele
problema: o papel de uma boa empresa € mostrar interesse e
empenho em solucionar vma questdo, e ndo fazer rapidinho para se
ivrar daguele zbacaxi Parece faclk e at¢ & mas exige
comprometimento e respeito pelc cansumidor. Mas ele merece. Ele
que banca seu negacio, lambra? (LOPES, 2015, 0. 2)

Com essas dicas fica evidente a necessidade de dar atencio ao cliente,

e com base em seus inleresses € que a empresa vai trabathar, sdo suas

necessidades que devem ser alendidas, buscando sempre diversificar

mercadorias e prestacbes de servicos para que haja uma fidelidade com o

clienta,

Portando,

Uma emoresa ¢ lizedz no cliente esth preocupada em fecilitar o
pracesso de rec..blmento de sugestBes e reclamagbes. Estudos
comprovam que enquanio os consumidores ficam insatisfeites com
uma ein quatro compras, menocs de 5% deles reclamardo. (AMARAL,

2015, p. 13).

Diante da necessidade de centrar as atengbes no clieme, o segundo
capitulo tratara da fidelidade ao ciiente no varejo, em busca de sugestdes e

alternativas para o melhor atendimento.
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CAPITULO 2. SATISFAGCAC E FIDELIDADE AQ CLIENTE NO
VAREJO.

Wiediante o crescimento indusirial e avango das telecomunicagdes, a
area comerciai veem sofrendo com a enorme concorméncia. E sabido que se
martier nessa dindmica exige muilo esforgo e dindmica das empresas para
conquistar clientes oferecendo mercadorias de qualidade e servigos
especializados. “Somente empresas centradas nos  dlientes  sdo
verdadeiramente capazes de constiuir clientes, e ndo apenas produlss, e sdo
habeis em engenhasia de mercados, #&o apenas em engenharia de produtos”.
(KOTLER, 2000, p. 56).

A preposta primordial comeca no primeiro glendimento ao cliente,

mostrado boa vontade e desejo em ajuda-lo na compra do produto que melhor
agrada, s20 requisitos necessarios para conservar o cliente. Assim, o papel
importante do funcionario da empresa, esse precisa estar disposto a buscar
clientes, sendo entdo necessirio compreender que mesmo vendendoc ho
varejo, o cliente voltara ao mesmo esiabelecimento, entre outras razées,
quands sente confianca ¢ envelvimento do funcionéric na hora da compra.
De acordo com Tschohl {1996), “para os clientes, todo e qualguer funcionario é
a empresa. £ o desempenho deste, no contaio com o cliente que determing
uma relacéo de fidelidade e confianca ou ndo”. {1986, p. 36).

Observa que,

O myrediente mals imporfante na relagdo ciiente x profissional € a
maneirga de se ftratar o cliente. Um f{ratamento especial,
desenvoivendo uma refagdo de amizade afravés de uma
CoOTMRicatao positiva € ossantial, & que & mais Eoh oiar wma
imagem positiva do que apagar uma negativa. (TSCHOHL, 1998, p.
59).

O falo é que, n&o & uma tarefa facil, mals sim possivel, o profissional
empenhado na tarefa de ganhar a fidelidade de sua clientela precisa “priorizar
uma atitude coriés, iembrando-se gue nao € © que vood diz gue é importante, e
sim o modo como vocé fala, e jamais esqueca que vocé demonstra o seu
interior através da expressao comeoral, facial, do tom de voz e até do aothar”.
{TSCHOHL 1996, p.79). Muito mais que palavias, o cliente consegue perceber
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de fato o que o funcionario penso score ¢ produlc Gue estd vendendo, sua

funcionalidade e qualidade, por isso n&o s&o palavras que convenceram na

hora da compra, mas siat a maneira gues ¢ fansmitidza o real “valor” dela.

Por tanto,

Nzo somente as afifudes técnicas devem ser postas em pratica, mas
também atitudes pessoais de um atendente s&o bem valorizadas na
hora de se receber um alondimento. Afidudes positivas dos
funcionarios refletem-se nas coisas simples da vida, como por
exemplo, um sorriso carinhoso, uma palavra amiga, uma
demonstracio de interesse verdadeiro, um olhar salidario, uma
informagao ndo requisitada ou um obrigado. Fssas sfio alaumas das

cortesias da vida que surtem efeito mégico nos clientes. No entanto
nao ha nada de mégico. (BERNEIRA NETTO; DAMINY, 2015, p. 48).

A forma cam que o funciondrio se coloca durante & venda é significative, até
porque, no momento da compra o cliente vai deparar primeiramente é com
esse profissional, e continruard tendo lfembranca deste depcis da compra,
podendo, contudo, ser lembranga boa ou ruim.

Dessa forma,

ivitas pesquisas mosfrant qgue os ciientes decidem onde comprar,
baseados nas experiéncias pessoais que tiveram no ato na compra.
Pregos de liquidac@o, antincios, focaizagdo, produtos e servicos os
airasm apenas wna vez. A qualidade da relagho pessoat S Gua os faz
retomarem. No fim, prego, gosto, servico e produto ndo importam,
mas sim 0s sentimentos. (BERNEIRA NETTG; DAMINI, 2015, p. 48).

G que iviporta de fato sdo as refagies pessoals, € no ¢aso do comércio,
etas favorecem a fidelidade do cliente pelo estabelecimento efou funcionario.
At entZo parece simples compreender essa valorizagdo pelas relagbes
pessoais, pouco praticados nos tempos atuais, no entanto muitos empresarios
ndo veem necessidade em investir em funcionérios capacitados e
conhecedores dessa conquista de clientela.

Isso, pois tais empresarios ndo reconhecem que,

Os clieptes s8o um patiménio para se investir, porém, muitns
profissionais contrapfem essa ideia afirmando que melhorias e
treinamentos custam muito dinheiro, © que leva muitas empresas a
optar pela redugéo cu corte desse custo. Isso n&o significa apenas a
reducde de pessoal, treinamenio, sakrios, beneficios, mas sim 2
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reducdo dos beneficios que se faz para o cliente {qualidade, conforto,
entrega prazo de pagamento, etc.). Porém, ele ndo quer apenas
pagar pelp produto basico, quer realmente pagar pelo custo de um
atendimento diferenciado e de qualidade. (FREMANTLE, 1994, p.
38).

Por isso, quando se colocou que © cliente nio procura apenas preduto,
mas também servigo, de fato ele esta disposto a pagar mais caro, se for
preciso para obter unt atendimento de qualidade na hora da compra, exigindo
assim, que ocorra muita comunicagao entre funcionario e cliente.

2.1 O cliente.

Bem mais exigenie, o cliente atual busca mais pefa quafidade de
produtos e servigos, ele sabe que ha uma enorme concorréncia a seu favor, e,
portanto pode escolher onde € methor comprar. Na dindmica astuai o ciiente €
bem mais informado a respeito de mercadorias, € existe urna variedade delas
encontfadas em muilos locals, mas, conludo, esse cliente também obiémy
muitas informacdes sobre os melhores lugares para adquirir o que precisa.

Assim fica evidente que,

Os clientes buscam bons produtos, servigos e atendimento que os
satisfacam para isso € preciso que os administradores de marketing,
conhegam O mercado em que a empresa esta inserida e saibam por
meio de pesquisas e demais instrumentos de comunicag8o seus
anseios e necessidades. (GUIMARAES, 2007, p. 2).

Em meio a informagio cobtida o cliente atual diferencia daguele de
outrora, pois ele consegue adquiriF 0 que deseja sem mesmo entrar na lgja.
Desza forma, concerne uma disputa fremenda dos centros comerciais de
conquisiar o cliente, fazer com que seja atraido para conhecer os servigos
oferecidos e comprar os produtos.

No entanto entre conhecer os servigos e comprar os produtos, ofertads
peia empresa, os servigos diferenciados de determinadas empresas sdo
fatores fortes para atracao de clientes.

Isto, pois,
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O cliente & o principal elemento formador de uma emprasa, & este ¢
termémetro de andlise, para saber se a mesma esta tendo ou ndo
sucesso com as suas vendas. A principal ferramenta é a que
conquisia ftodo e qualquer clienfe € o alendimento, sendo que a
qualidade deste & indiscutivel para o resuitado final, ou seja, a
compra de um determinado produto. (GUIMARAES, 2007, p. 2).

2. 2 Comunicag¢do nio atendimento ao cliente.

G bom dialogo € o caminho possivet de estabeleter a venda do produto,
contudo, mesmo que seja venda no varejo, e o produto vendido possua baixo
vaior financeiro, o funcionario néo pode mencsprezar aguela, pelo contrario
precisa vender muito mais que aquele produto “barato”, é preciso vender
qualidade no stendimento, sem que sejfa cobrado nada mais por isse.

Ja que, vale ressaltar que;

Qutra técnica ufilizada para garantir a exceléncia no atendimento & o
fornecimento de pequenos servigos extras, uma chance criativa €
desafiadora que raz grandes retornos positives para a empresa. E
muito agradavel quande o cliente recebe algo bom e acima do
esperado. E a chance de superar a concorréncia e ultrapassar as
expectativas do cliente. Os fatores relacionsdos com a motivagio, os
valores e gstilos de vida fambém sdo fundamentais para analisar todo
¢ processo decisorio pelo gual passa o consumidor. Para o comércio
o caminho € fidelizar o cliente porgue segundo & mais barsto fidetizar
o cliente ja existente do que buscalo no mercado (KOTLER;
ARMSTRONG, 1598, p. 29).

O ciiente motivado, que identifica a empresa como a melhor para se
comprar, sera fidedigno a ela, pois “o bom filho a casa retoma’. Dai a
importancia de valorizar a clientela conquistada, buscando atender suas
expectativas.

No entanto, sabe-se gue imprevisios acontecem, e o sistema de
telecomunicagbes t&o importantes para o funicionamento comercial podera
fathar hora ou culra, daf as queixas de alrascs & problemas com a enirega de
produtos. Mesmo assim, & preciso que haja treinamentos e zelo profissionat
para sanar esses impasses gue podem vir a ocorer e deixar o cliente
insatisfeito.
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A Confiabiiidade dos sistemas tembém & 180 imporiante quanio @
confiabilidade pessoal. O sistema de prestagio de servigo deve
funcionar sempre. Deve haver um sisterna que garanta que o servigo
basico seja prestado com eficiérncia o eficdcia, que garants alitude
imediata quando houver falhas, enfim, que assegure gue o “feedback’
dos clientes seja atendido. Porém se essa técnica fathar, outra deve
ser desenvolvida: a reparag8o répida, pois, se 2 empresa hesitar em
solucionar o problema com o cliente, ccorrerd uma indisposicio
critica. Por oulro lado, urma solugao rapida criaré a percepcio de um
padrio mais elevado de atendimento ao cliente do que se o problema
néo tivesse ocorrido. (BERNEIRA NETTO; DAMING, 2015, p. 48).

A capacidade de resolugio dos imprevistos e Jou maus entendidos e
boa comunicacio geram respeito por parte dos clientes em relagiio 4 empresa,
ao passo que eleva ainda mais a fidelidade por aquela empresa.

De acerde com um recante estudo publicado pala revista Haryard
Business Review, quando se frata de atendimento a cliente, o efeito
domind sobre a imagem da empresa é devastador: os resuitzdos
desee estude mostraram que 85% das pessoas gue conlztaram o
departamento de atendimenic a cliente de diversas empresas
refataram aigo negativo sobre o servigo. Os aulores afimam gue, de
modo geral, 485 Jdos que tiveram expenancias negativas conlaram 2,
no minimo, dez ou mais pessoas, enquanto apenas 23% dos clientes
gue tiveramn uma interagdo positiva espafharam essa informagio.
(BULGARI; DOMINGUES; LEITE, 2015, p 1).

Fica evidente que & medida que pelo menos um ciiente fica satisfeiio
com a compraiatendimento, essa prolifera agdes positivas sobre a empresa
para pelo mencs mais uma pessca. Da mesma forma esse efeito pode ser
negativo também. Por isso, a necessidade de ouvir e dar atencdo aos apelos
dos clientes serdo eles o espelhio sefletor da empresa, nenhuma empress
consegue convencer pesscalmente cada cliente; o préprio cliente ajuda
propagar as caracteristicas da empresa, de levar seu nome a0s lugares mais
distantes, e automaticamente isso gera o conhecimento daquela instituicdo
comercial. Quem ainda nao teve oporfunidade de visitar a empresa, procura
conhecer, movido pela boa recomendaczo e eficiéncia da prestagdo de servico,
logo, em segundo plane vem o bom prege, o qual passa ser secundario,
guando visa 0 bom atendimento.

Vale ressaitar:
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De forma geral, atender bem estd relacionado a poupar esforcos do
cliente. O esforgo do cliente em ter que relatar vérias vezes o
problema, para pessoas diferentes provoca imitabilidade e, pior,
mostra despreparo da empresa ao lidar com sifuacbes para as quais
ela deveria estar preparada. Ainda de acordo com o estudo divulgado
pela Harvard BussincssReview, 59% das clientes entrevistados
disseram que foram obrigados a fazer um esforco moederado ou alfo
para terem seu problema resaolvido, e 62% afirmaram que tiveram gue
contatar as empresas varas vezes para que a questso fosse
solucionada. (BULGARY, DOMINGUES; LEITE, 2015, p 1).

Os dias agitatdos, onde ha uma demarda imensa de afazeres, a
distancia, o transito efc,, forcam agilidade e comprometimento na resolucdo de
problemas, ndo é possivel estar em fodos os lugares aoc mesmo fempo,
fisicamente falando, mas é possivel pagar por servicos a terceiros, onde os
mesmos podem favorecer as demandas gue impegam o sujeito de estar ia.
Portanto a sociedade espera que ao comprar um produto esteja incluso a
responsabifidade da empresa de despachar com zelo o produio soficitado, fogo,
qualquer dificuldade que impeca que este produio chegue & residéncia do
cliente, a empresa passa ser responsabilizada.

Conceme, portanto que,

Esses dados sustentam evidéncias de que, aindz que os canais de
comunicacio enfre empresa e cliente estejarn sendo expandidos, & a
tecnologia da informagdo abra espaco para diversas formas de
atendimento, poucas organizagies investem o suficiente para prover
um atendimento de qualidade. E essencial que as organizactes
usem diferentes canais para promover facilidade nz consulla e
esclarecimento de dividas Mas, mesmo com os crescentes avangos
tecnologicos, a qualidade no atendimento ainda estd bastante
vinculada a capeacitagio dos atendentes, porque se frata de um
pracesso interacional e ndo anenas de um processe operacionsl| Dai
a importancia da comunicagdo ser eficaz: clara, rapida, e precisa.
{BULGARL; DOMINGUES; LEITE, 2015, p. 1).

Algumas empresas tendem a por culpa nos canals de informacdo
eletrbnicos, podendo ser os sistemas eleirénicos e até mesmo transportes,
contudo, esquecem que por delids haverd um alendente, gue mediark a
compra do cliente, @ 0 mesmo precisa estar antenado aos meios de prover a
entrega 4o produio ao diiente. Quando ha interesse ¢ boa vontade por parte
deste funcionario a comprafvenda & um sucesso.
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Dessa forma,

Par fim, vale ressaltar que uma comunicagio eficients & a esséncia
do bom atendimento. Mais do que saber se expressar, € preciso ouvir
as necessidades do cliente, compreendé-las, e oferecer uma
orientagGo competente. Por isso, o investimentc na qualidade do
atendimento ndo deve se restringir a seus aspectos técnicos, mas
também ao desenvolvimento das habifidades para uma comunicagio
assertiva, (BULGARI; DOMINGUES; LEITE, 2015, p. 1).

2.3 Satisfacdo do ciiente frente ao bom atendimento.

A articulacfo conjunta de produlo de boa guatidade, funciondrio treinado
e reciproco ao bom atendimento sio sindnimos de cliente satisfeito. Como foi
colocado, nem sempre o que estd em jogo s&0 Os pregos baixos, até porque
esses podem ndo estar associados a qualidade do produto efou gualidade no
atendimente. E facil deduzir que quando os pregos dos produtos sdo bastante
baixos, logo também poderd os salarios dos funcionarios ser baixos. A
empresa que tira do valor da mercadoria, na grande maioria n3o consegue
cumprir com os compromissos financeiros que possuem com fornecedores,
funcionérios, impostos etc. Portanto, engana-se gquem acha que fornecer
produto com preges baixos & sindnimo de muitas vendas. Essas podem até
acentecer, mas temporariamente, logo, a insatisfagfo dos clientes, pelo mau
atendimento gera recusa ¢ afastamento do estabelecimento comercial, afinal o
funcionéno ndo trabatha satisfeito onde recebe pouco pelo seu trabaiho.

Para tanto vale entendey,

Satisfacdo do cliente € o grau de felicidade expermentada por ele.
Ela é produzida por toda uma organizagdo - por todos oS
departamentos, fodas as fungbes e todas as pessoas. Entre os
chientes se ncluem compradores extemos de bens e senvigos de
organizacdo, fornecedores, a comunidade local, funcionarios,
gerentes e supervisores (e acionistas, se a organiza¢o for de capital
aberto). (DETZEL; DESATNICK, 1585, p. 8).

Muitc embora, reconhece gue a satisfagio do cliente ullrapassa o simples
atendimento e venda do produto. A satisfagdo vai de encontroas expectativas
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que o cliente cria em tomo da sua compra, e a realizacio de suas expectativas,
por isso muito mais que tratar bem o cliente, para que ele sai satisfeito
momentaneamente, € preciso que essa satisfagdo continue a prevalecer com
uso do produto adquirido. Portanto, fazer uma propaganda enganosa, ou omifir
informagdes sobre o produto, levam a insatisfagdo total do cliente, o qual se
sente lesado.

Qutro grande fato insere no poder de inovag&o empresarial, por isso estar
sempre focado &s necessidades, as quais os clientes esperam ser atendidos,
seus desejos e anseios sBo o norte direcionador do comércio. O
estabelecimento comercial que n30 consegue assimilar e atender as
expectativas do consumidor esta fadado ao insucesso.

Uma vez que,

Fara sobreviver no mercado gliobal de hoje, uma empresa precisa
satisfazer os clientes fornecendo bens de qualidade e prestando
servicos de qualidade. Isto exige uma reavaliagdo continua das
necessidades dos clientes e um compromisse inabalavel de mudar
quando necessario, para satisfazer ou superar as expectativas deles.
(GUIMARAES, 2007, p. 26).

De acordo com Detzel e Desatnick ha pelo menos cincos segredos, ou
agies para a superioridade em servigos:

1. Criar umn foco nc cliente em todz a organizacio. 2. Estabelscer
padries de desempenho em servicos baseados nos funcionarios.

3. Medir o desempenho em servicos em relacio & marcos de
referéncia (benchmarcks) superiores. 4. Reconhecer e recompensar
comportamentos exempiares emservigos. 5. Manter o entusiasmo,
consisténcia e previsibiliiade para o cliente, {DETZEL; DESATNICK,
1995, p. 53).

Reconhece entdo que

Para fortalecer & parceria empresafclients, todos os colsberadores
devem estar aptos a oferecer um atendimento capaz de satisfazer os
clientes e fideliza-los, fortalecendo = parceria com a organizagdo e
aumentando a compelitividade. (GUIMARAES, 2015, p. 4).

E preccupados com essa realidade, o centro comercial ndo pode desprezar as
relagbes sociais, as quais dependem, desde fornecedores, funcionérios e
clientes, haja vista que, “o cliente fiel é aquele que esta satisfeito com o
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atendimente e, que se torna parceiro comercial da empresa, devido ac grau de
satisfag8o com as atividades executadas”. (GUIMARAES, 2015, p. 4).

As multiplas facetas que envolvem o mercado varejista reconhece que a
satisfacao do consumidor &€ a razdo primordial pela qual a empresa existe.
Todavia, para se chegar @& satisfagdo da clieniela, compradora das
mercadorias, € necessério investir no quadro de funciongrios, pois a satisfagdo
desses, juntamente com o treinamento possibilitara a safisfacao e a fideliza¢ao
do cliente.

Estar atento a fodas as possibiiidades de agradar ao ciiente & conhecer
suas necessidades e anseios, haja vista que focar sempre nas inovagbes, tanto
de mercadorias como de manejo com o cliente, a fim de que eie sinta bem para
voitar aquele estabelecimento. Precisa ser uma conduta fivre e sadia, onde o
cliente ¢ levado de bom grado a buscar o estabelecimento, e ndo porgue hoje
ou amanhé& havera uma promocao. Obviamente que as promogdes também
alraem os consumidores, mas s3o as atitudes e a prestagio de servicos do
atendente que permitem a fidelizacéo do cliente.

Portanto, € de comum de acordo, que em tempoes de alta concorréncia
comercial, a empresa que possui uma dindmica de mercado atualizada e
voltado ao cliente saira na frente com boas vendas e fortalecimento do seu
nome.

Diante dessa discusséo, tornou-se importante atrelar a satisfagéo do
cliente a0 sucesso de uma empresa, com base numa pesquisa descritiva, feita

a campo. Esse, portanto é o tema do terceiro capitulo.
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CAPTULO 3. A SATISFAGAO DO CLIENTE DA EMPRESA ALFA

Neste capitulo a proposta é trabalhar uma pesguisa descritiva atrelada a
pesquisa bibliografica, a qual fratara da satisfaciio do bom atendimento e o
sucesso de uma empresa, interessa identificar se o cliente da empresa ALFA,
(nome fictivo) estdo satisfeilos com os produtos, precos e atendimento
oferecidos pela empresa.

Sabe-se que, “a pesquisa bibliogrifica pemnite que o0 pesquisador entre
[..] em contato direto com tudo aquilo que foi escrito sobre determinado
assunio [..]" (LAKATCS; MARCONI, 1892, p. 43), o que possibilita o
reconhecimento dos aspectos importantes que cercam o tema, ho caso
especifico deste estudo, a satisfagio do cliente no varejo.

Em conjunto a esta proposta bibliegarfica entende-se que,

As pesquisas descritivas tém como objefivo primordial a descrigdo
das caracteristicas de determinada populagio ou fendmenc ou,
entdo, o estabelecimento de relagies entre varidveis. Sio inimeros
0s estedos que podem ser classificados sob este titulo @ uma de suas
caracteristicas mais significativas estd na ufilizaco de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tals como o guestiondrio e a
observacao sistemdética. (Git, 2002, p. 42).

Para tanto, na necessidade de buscar dados empiricos que provam o
estudo levantado apropriou-se de um modo de pesquisa que teve como técnica
a coleta de dados através do uso de um questiondric. O qual foi aplicado a
50(cinquenta) pessoas aleatoriamente, independente de classe sccial, sexo e
idade. Por meio deste, foi possivel mensurar o nivel de satisfagdo dos clientes
da empresa ALFA, considerando diversos aspectos e, especialmente, o
atendimento.

Neste capitulo, sera mostrado o perfil dos clientes e como é vista
empresa ALFA pelos clientes que frequentam suas lejas; ¢ nome adotado para
empresa € ficticio, porém firata-se de uma rede de lojas de madveis e
eletrodoméstices. A empresa ia atua no mercads a mais de cinguenta anos, e
atualmente conte com 162 lojas, desde sua fundagio em 1952, o objetivo da
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empresa ¢ fornecer moéveis ¢ eletrodomésticos de qualidade, contribuinde para

0 bem estar e conforio pesseal e social.

Conceme que no inicio da aluacio da empresa a dindmica de mercado
era bastante diferente, logo a clientela era menos numerosa, mas era fixa,
“havia muita cturiosidade em adquinir 0s produlos slelrénicos, sobretudo
tefevisores, apareihos de son, DVDs e outros® {relata um dos gerentes das
lojas ALFA). Aquela dindmica de venda e compra de produtos de oufrora era
vivenciada por uma clientela local, daf, a necessidade de expandir as filiais da
empiesa, o fato seria conseguii chegar a um nldmero maior de pessoas, pama
que as mesmas nao tivessem que se deslocar para outros municipios a fim de
adguirir mdveis e eletrodomésticos.

Com o intuilo do desenvolvimento um estudo empirico, buscou
conhecer © nivel de salisfacio do cliente da ALFA, o assim entender também o
porqué da sobrevivéncia da empresa noc mercado por tantos anos. Logo,
considerando a necessidede da empresa tomar-se ainda mais compatitive e
melhorando a qualidade no atendimento, e elevando o nivel de satisfagdo dos
clientes atualmente,

A busca pela satisfacdo de seus clientes e a oportunidade de
desenvolver um estudo académico, 2 empresa ALFA demaonstrou o inleresse
dos proprietarios em compreender a importdncia de um diferencial no
atendimento, partindo do principio de gue somente permanecem no mercado
as empresas que identificam as necessidades e desejos de seus clientes e
oferecem ¢ que estes buscam, a pregos acessivels e quatidade no atendimento
(GUIMARAES, 2015, p. 37).

Apficou-se um questionaric com 5 {cinco) quesiGes para conhecer o
perfii dos clientes & 10 (dez) questbes para avaliar o grau de satisfagio dos
consumidores da ALFA, considerando diversos aspecios.

O primeiro questionamento foi para identificar o género do cfiente; tendo
TOIT70 Tesposta.

Observa-se que na ALFA os clientes que mais frequentam a empresa
s&o mulheres com um percentual de 70% das resposias, um nomeio
consideravel, todavia ndo surpreendente, tendo em vista que durante a
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pesquisa foi possivel observar que no segmento de loja de movéis e

eletrdnicos a maioria dos consumidores é pessoas do sexo feminino.
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GRAFICO 1 - Género

Bmasculino

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Apenas 30% do publico-alvo pesquisado foram do sexo
masculino, que embora tenha se demonstrado menos relevante do que o
percentual de mulheres, observa-se que & um consumidor a ser explorado,
devido ao bom indice de frequéncia no comércio de méveis e eletronicos.
Logo, para identificar o perfil do publico pesquisado questionou a idade
dos entrevistados da pesquisa;

GRAFICO 2 - Idade

até 20 anos
Dentre 21 e 30 anos
Oentre 31 e 90 anos
Dentre 41 e 50 anos
Omais de 50 anos

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Nota-se um percentual de 42% para clientes entre 21 e 30 anos, ou seja,
a maioria dos consumidores sdo jovens, pois se somado com os 13% que
possuem até 20 anos, se obtém um percentual de mais da metade dos
pesquisados (55%).
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Dentre os entrevistados de 31 anos e menos de 50 o percentual de
respostas foi de 31% do total de pesquisados, sendo que dentre estas pessoas
existiam 10% com até 40 anos. Isso leva a crer que a empresa possui uma
clientela muito diversificada.

Para os clientes de 50 anos sio 14% das respostas. Concemne que ha
enorme diversificacdo da faixa etaria dos clientes, o que leva a crer que deve
haver diferentes produtos para atender a todos os gostos de seus
consumidores e clientes.

Em relac@o ao estado civil dos clientes da empresa;

GRAFICO 3 — Estado civil

11,0%

Dsolteiro (a)

55,0%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Os clientes da ALFA sd@o em sua maior parte casados com 55% das
respostas. Os solteiros que compram na empresa representam 33% dos
consumidores e um dado interessante sdo que 11% s&o vitvos.

Séo maioria os casados, ja que pode se deduzir que na necessidade de
munir suas casas, esses clientes recorremlojas em busca de moveis e
eletronicos, o que demonstra o amplo mercado que a empresa tem a ser
explorado e, apostanto sempre na qualidade para assegurar esses clientes.

No quesito grau de escolaridade do piublico pesquisado, houve os
seguintes dados:
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GRAFICO 4 — Grau de Escolaridade.

|oaté o ensino fundamental

|Bensino médio completo

{Densino superior
incompleto

~ |Densino superior completo|

a2,0% |DPOs-gradusgio
{especializagdo, mestr
‘ou doutorado)

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Percebe-se que a maiorias dos clientes ALFA possuem o ensino médio
completo com 42% das respostas e, se somadas com as do ensino
fundamental este percentual passa a ser de 60% dos consumidores. Embora
reconhegca que os dados sobre escolaridade sio considerados baixos na
atualidade. Logo reconhece que mesmo assim sdo clientes que conhecem e
anseiamadaquirir novidades no ramo de méveis e eletrénicos.

Os clientes que possuem o ensino superior incompleto representam 14%
dos pesquisados, sendo que as pessoas que revelaram ter formagdo superior
completa equivalem a 21% dos consumidores da empresa.

A ultima pergunta feita, em relagdo ao perfil do cliente foisobre a renda
média mensal e as respostas foram:

GRAFICO 5 - renda média mensal.

m‘m

38,0%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.
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De acordo com as respostas, e de acordo com que se pode ver pelo
grafico fica evidente que o publico questionado da pesquisa possui baixa
renda, pois 39% responderam ter um ganho de até R$ 500,00. Se agrupada
com a renda até R$ 1.000,00, este percentual sobe para 77% dos
consumidores.

Espera-se, portanto, a empresa diversifique os produtos, mas que
espelhe paramantem bons precos, ja que n3o possui uma clientela com poder
aquisitivo elevado, e produtos com valores elevados acarretaria distanciamento
da clientela fiel 2 empresa.

Ja em relagdo aos pesquisados que possuem renda acima de R$
1.000,00 o que corresponde a 23% dos clientes, observa-se ainda que
somente 2% dos respondentes obtém renda maior que R$ 2.500,00.

Feito o relato dos dados sobre as informagdes pessoais dos clientes; os
graficos relacionados abaixo representam as caracteristicas da empresa e sua
influéncia de compra e satisfag3o junto aos clientes.

A primeira questido a ser feita refere-se ao motivo pelo qual ele (a)
compra nesta empresa:

GRAFICO 6 - Motivo que o leva a comprar nesta empresa.

Dprego

0 qualidade dos
produtos

D quaelidade de
atendimento

Oilocalizecs

Doutras

Onédo respondeu

26,9%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Nota-se que a qualidade dos produtos oferecidos pela ALFA é o principal
motivo para 29,8% dos clientes comprarem na empresa. Isso é interessante,
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pois demonstra que a empresa possui produtos e servicos que fazem
consumidores satisfeitos, por outro lado potencializa a empresa para que
invista mais e melhor na satisfagdo desses clientes fiéis.

O zelo com o cliente deve ser sempre mantido, trata-lo com prioridade,
tendo o cuidado de chama-lo pelo nome, respeitando as suas escolhas e
opinides, uma vez que, o "Atendimento é sinénimo de empatia e atencdo."
(GODRI, 1994, p. 59). Isso leva a entender que para haver a fidelizagdo do
cliente em primeiro lugar € preciso servir o cliente, atendé-lo da melhor forma
possivel satisfazendo-o.

Ganhou o segundo lugar a qualidade no atendimento e a localizagdo
com 26,9% das respostas para cada uma das altemativas. Assim, além da
empresa possuir produtos de qualidade, aponta também o atendimento de
qualidade satisfazendo seus clientes, e logo, uma localizagdo geogréafica
priveligiada que facilita as compras.

Logo, somente 14,2% afirmaram que compram na empresa por causa
do preco. Reconhece, portanto, que o prego nio é o fator primordial entro todos
que foram entrevistados, embora contribuam para a frequéncia dos clientes na
empresa.

O préximo questionamento foi sobre a avaliagdo da ALFA:

GRAFICO 7 - Avaligao do atendimento da ALFA.

oOotimo

abom

Oregular

Oruim

Ondo posso avaliar

86,0%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Os clientes da ALFA avaliam como bom o atendimento prestado como
evidencia 86% dos pesquisados. Para os que acreditam que o atendimento
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esta 6timo o percentual é de 7%. Assim, considera-se que 93% dos clientes

estao satisfeitos, sendo que uma parcela pequena, apenas 7% nao estdo

satisfeitos.

Logo se salienta para o bomatendimento ao cliente;

Para se sobressair no atendimento ao cliente, uma organizacio
precisa ter funcionarios de alto a baixo que compartiihem em
COMPromisso com a prestacdo de servigos superiores. Uma empresa
pode garantir esse comprometimento ajudando os funcionarios a
compreender que a superioridade em servicos & do seu interesse.
Portanto, ndo € de se surpreender que uma das caracteristicas que
as empresas orientadas para servicos, altamente bem sucedidas, tém
em comum seja que elas fazem de tudo para garantir que os
funcionarios compreendam que sua seguranca de emprego depende
totaimente da capacidade da empresa de satisfazer clientes e fazer
com que eles desejem volitar. (DETZEL, DESATNICK, 1995, p. 56).

Mesmo assim a empresa precisa voltar a ganhar a simpatia e

preferéncia dos 7% dos pesquisados que avaliam como regular, ja que se sabe

que a insatisfacdo de um grupo, por menor que seja, pode acarretar reducdo

de clientes, visto que o cliente insatisfeito pode influenciar outros tantos. Uma

vez que a empresa deve sempre buscar o percentual maximo de satisfagio, ou
seja, 100%, isso contrbui para o fortalecimento no mercado eganho sobre a

concorréncia.

O grafico a seguir demonstra como os clientes avaliam as lojas da ALFA:

GRAFICO 8 - Avaliagdo do ambiente da ALFA.

85,0%

O dtimo

nbom

Oreguler

Druim

0ndo posso avaliar

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.
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Nota-se que para 85% dos clientes as lojas da empresa ALFA estio
boas, sendo que apenas 7% consideram como 6timo. Haja vista que dos que
apontaram como bom o ambiente das lojas, disseram o que prejudica as lojas,
s@oa falta de espaco frente a variedade de produtos dispostos para venda.
Logo, observa-se que é preciso zelar para que a empresa avalie esse quesito
ambiente e com isso melhore este indice, j@ que o percentual de avaliagio
como 6timo é baixa.

Entre aqueles que avaliam como regular possui um percentual de 4%
dos pesquisados e como ruim o indice & de apenas 1%, dessa forma com
esses percentuais baixos a empresa pode reverter esses nimeros, podendo
intensificar ainda mais o bom atendimento, passando a oferecer novos
produtos e servigos.

Como € a avaliagdo em relagdo aos produtos da ALFA, esta é a proxima
questao levantada;

GRAFICO 9 - Avaliagio das mercadorias da ALFA.

Oétimo
Dhom
Oregular
Druim
Dnao posso avaliar

74,0%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Boa parte dos entrevistados consideram bons os produtos oferecidos
pela empresa com um percentual de 74% das respostas, entretanto os clientes
que avaliam como 6timo é de 19%, sendo assim 93% dos compradores estdo
satisfeitos com os produtos que a empresa oferece. Vale lembrar que,
“SATISFACAO ¢é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
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comparacao do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagio
as expectativas da pessoa". (KOTLER, 1998, p. 53). E, portanto o consumidor
fica satisfeito quando a empresa oferece muito mais que suas préprias
expectativas em produtos, servigos e atendimento.

Soma-se ainda 7% dos consumidores que ndo estdo satisfeitos com os
produtos, pois avaliam como regular, lembrando-se da necessidade da
empresa em insistir para modificar o pensamento destes clientes.

Foi solicitado que os clientes apontassem quais s&o os fatores que lhes
deixam mais satisfeitos com o atendimento da ALFA.

GRAFICO 10 - Fatores de satisfagio com o atendimento da ALFA.

Dpresteza no
atendimento

O a cordislidade dos
(as) atendentes

Oa eficiéncia e rapidez

no atendimento
Onio posso avaliar
Doutros

O nao respondeu

34,9%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Sobre o fator que deixa o cliente mais satisfeito com o atendimento da
ALFA a cordialidade dos atendentes destacou com 34,9% das respostas, em
seguida apontou-se a presteza no atendimento com 33,4% dos respondentes.

Em terceiro lugar a eficiéncia e rapidez no atendimento obtiveram 26,9%
das respostas. Somando-se esses trés fatores obtém-se 95,2% dos
pesquisados e se comparados com o do grafico 8, em que o atendimento
obteve 93% de aprovacéo, fica evidente que a empresa atualmente possui um
atendimento satisfatorio junto a opinido da clientela.

Resta saber sobre os fatores que deixam os clientes insatisfeitos:
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GRAFICO 11 - Fatores de insatisfagdo com o atendimento da ALFA

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

A maioria dos entrevistados responderam que nao poderiam avaliar,
somando um percentual de 42% dos pesquisados; e outros 38% preferiram nédo
responder. Assim, evidencia que os clientes estdo satisfeitos com o
atendimento que a ALFA oferece.

Questionaramse os clientes gostam ou ndo gostam dos produtos da

ALFA, e as respostas foram:

GRAFICO 12 - Nivel de preferéncia das mercadorias da ALFA.

Osim
onéo
Ondo respondey

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.
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Sao fortes os indices que apontaram para 81% entre os pesquisadosque
disseram gostar dos produtos da ALFA, isso demonstra que a empresa possui
mercadorias que satisfazem o desejo e as necessidades dos clientes.

No guestionamento que se refere a opinido do consumidor em relagio

ao que poderia ser meihorado na ALFA.

GRAFICO 13 - Pontos a melhorar nas mercadorias da ALFA.

Da presteza no
atendimento

| Da cordialidade dos (a}
atendentes

| Da eficiéncia e rapidez
- no atendimento

- | Da gualidade dos
produtos
 |Doutros

' Onéo respondeu
| Enenhbum

Onada

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Logo, 37% dos pesquisados preferiram ndo responder, podendo deduzir
que nao ha nada para ser mudado. Ndo obstante, apenas 16% dos
entrevistados acreditam que a cordialidade dos atendentes precisa melhorar.

Ja entre aqueles que acreditam que deve melhorar os produtos chega a
12%, sendo que, para a presteza no atendimento equivale a 8%, para a
eficiéncia e rapidez no atendimento deve ser melhorada para 7% dos
respondentes.

Vale ressaltar que os clientes esperam funcionarios mais cordiais e
comprometidos com o atendimento de qualidade.

No quesito de avaliar a variedade de produtos que a empresa oferece aos
consumidores.

Dentre as pessoas que responderam 82% delas consideram os produtos
da ALFA como bons, sendo que outros 11% avaliam os produtos oferecidos
pela empresa como 6timos.
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GRAFICO 14 - Avaliagio da variedade nas mercadorias da ALFA.

O étimo

O bom

Oreguler

Druim

O ndo posso avaliar

B2,0%

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

Para finalizar foi colocado ao pesquisado atribuir uma nota para a ALFA:

Grafico 15: Nota para a ALFA.

0,0%-~ _~20%

Ddeba2
Dde3as
Dde6as
DdeSa10

Fonte: Resultados da pesquisa elaborada pelo autor, 2015.

O percentual de 98% dos pesquisados as notas foram de 6 at10. Sendo
que deste total 60% avaliam de 6 a 8, o que significa como uma avaliagdo de
bom e os demais 38% consideram a empresa como 6tima com notas de 8 a 10.

Observa-se assim, que perante a nota atribuida pelos clientes para a
empresa ALFA, a mesma recebe uma avaliacdo satisfatéria, mesmo consciente
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da necessidade de alguns ajustes para fidelizar os clientes que por um ou oufro
motivo apontaram insatisfeitos com o trabalho da empresa.

Diante desse levantamento torna-se importante acolher as opinides dos
clientes, e por ara, aconselha a administragéio da ALFA procurar acata-las, na
medida do possivel, uma vez gue estas sfc sugesties para melhoria da
organizacdo. Relembrando que os principais comentarios dos clientes estdo o
descjo de novos produtos, (& existentes e gue ainda ndo chegaram s lojas.

O questicnario aplicado foi bastante proveitoso, houve uma boa
participagdo dos clientes, empenho em responder oom seriedade e
responsabilidade até o final do questionario, isso também associa a boa
satisfacao dos clientes em relacao & atuagio e existéncia da empresa em sua
localidade.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Mediante ao que foi ratado nesfe estudo, fica evidente que a empresa
que nao buscar dinamizar seus servigos e produtos estarafadada a estar fora
do miercado. Logo, acredita-se que a relagso com o cliente € primordial para o
crescimento e permanencia no mercade. Apostar no bom atendimento mostrou
ser um dos fatores mais importanfes para a fidelizacGo do cliiente e o
dinamismo interno e exierno do estabelecimento comercial.

Coiocou-se a importéncia do bom atendimento do cliente no varejo, pois
esse serd o determinante para o funcionamento de outras estancias do
comércio. independemente da quantidade e do vafor do pioduto gue o ciiente
vai buscar no comércio, ¢ mesmo precisa ser bem tratado, ser respeitado pelas
escoinas e fberdade para fazélas, essas 530 as dicas Gue ficaram para gue ©
COMErCio possa fuir.

Neotou-se que ¢ valor da mercadoria ndo & o mais importante, auando se
fala de comércio, o cliente nem sempre procura somente bons pregos, ele
procura sim, mas deve estar atrelado ap bom atendimento, a gualidade e a
facilidade de acesso ac produto. A empresa que ndo é agil na enfrega de seus
produtos, que ndo cumpre com os combinados. ou que pelo menos da
satisfag&o ao cliente quando néo for possivel cumpri-los, torna-seuma empresa
mal vista pelos clienles, essa poderd perder says clientes e ficar fora do
mercado consumidor.

Concerne gue, os funcionarios da empresa sdo tembem clientes da
mesma, esses precisam ser tratados com respeitos e dignidade, recebendo o
gue € justo pelas jormadas de Wwebatho € recebendo ireinamenios e
aperfeicoamentos na profissdo. Espere-se que © funcionario de uma empresa
seja criativo ¢ interativo com os clientes, mas a empresa também precisa
valorizar essas caracteristicas em seus funcionarios, precisa dar respaido para
que o funcionario tenha prazer ermn trabathar no estabelecimento.

Ficou evidente que no estudo de caso feito na empresa ALFA, através
do dinamismo, ao qual tem buscado constantemente, a empresa possui Wn
longo tempo de atuagdo no mercado, ao passo que também fidelizou uma

clientela, uma vez que, os nameros mostraram uma grande satisfacdo destes
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e {azer paite da histdria da empresa. Logicamente, ha gue dar atencio acs
dados que ainda ndo sdo satisfatorios, e com muito dinamismo buscar sanar as
fathas. Dessa forma a empresa também estard ouvindo e atendendoc aos
clientes, fator forle que a faz existir.

Fsperase que esse estudo tenha contribuide para conhecimento
académico, empresarial e publico geral, muito embora seja o principio para
posteriores estudos que poderéo surgir sobie a tematica.
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APENDICE A

1. QUESTIONARIO

4

1)} Dados Pessoais

1. Sexo

() Feminino

() Masculino

2. ldade

() Até 20 anos

() Entre 21 e 30 anos

() Entre 31 e 40 anos

() Entre 41 ¢ 50 anos

() Mais de 50 anos

3. Estado Civil

{ ) Soiteiro(a)

() Casado(a)

() Separado(a) / desquitado(a) / divorciado(a)

() Vitvo(a)

4. Grau de escolaridade

() Até o ensino fundamental completo

() Ensino médio completo

{ ) Ensino superior incompleto

( ) Ensino superior completo

() Pés-graduacao (especiafizagdo, mestrado ou doutorado)
5. Qual sua renda mensal?

() Até R$ 500,00

() De R$ 501,00 a R$ 1060,060

() De R$ 1001,00 a R$ 1500,00

() De R$ 1501,00 a R$ 2500,00

() Acima de R$ 2501,00

2) Dados da Pesguisa

1. Qual o motivo que o leva a comprar na ALFA?

() Prego

{ } Qualidade dos produtos

{ ) Qualidade de atendimento

() Localizagao

() Outras.

Quais?
2. Como vocé avaiia o atendimento da ALFA?
() Otimo

() Bom

{ } Regular

() Ruim

() Nao posso avaliar

3. Como vocé avalia o ambiente da ALFA?
() Otimo

) Bom

) Regular

) Ruim

) Nao posso avaliar

(
(
(
(
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4. Como vocé avalia as mercadorias da ALFA?

() Otimo

() Bom

{ } Regular

() Ruim

() Nao posso avaliar

5. Quais fatores the deixam satisfeitos com o atendimento da ALFA?
( ) A presteza no atendimento

() A cordialidade dos (as) atendentes

() A eficiéncia e rapidez no atendimento

{ ) Nao posso avaliar

{ ) Cutros.

Quais?

6. Quais fatores lhe deixam insatisfeitos com o atendimento da ALFA?
( } A falta de vontade em atender

( ) Demora no atendimento

() A constante falta de produtos

{ ) Nao posso avaliar

() Qutros.

Quais?

7. Vocé gosta das mercadorias da ALFA? Por qué?
() Sim

{ ) Nao

Por que?

8. O que vocé acha que poderia methorar nas mercadorias da ALFA?
{ } A presteza no atendimento

{ ) A cordialidade dos (as) atendentes

() A eficiéncia e rapidez no atendimento

{ ) A qualidade dos produtos

() Outros.

Quais?

9. Como vocé avalia a variedadedas mercadorias da ALFA?
() Otimo

{) Bom

{ )} Regular

() Ruim

( ) Ndo posso avaliar

10. Qual a sua nota para a ALFA de uma forma geral?
()deOa?2

(Yde3ab

()de6as

{)de9a10




50

DECLARAGCAOC

Eu, CELIA ROMARNO DO AMARAL MARIANO, RG n® 5.714.022-4, formada em
Biblicteconomia pela Factidade de Sociclogia e Politica da USP, com diploma
registrado do MEC, inscrita no CONSELHO REGIONAL DE BIBLIOTECONOMIA —
CRB/1-1528, DECLARQ para o5 devidos fins aczdémicos que fiz a revisdo das
citagbes e referéncias bibliograficas de acordo as normas da ABNT vigente de 2011,
do TCC do curso de Administracao sob o titulo “QUALIDADE NO ATENDIMFNTO
AO CLIENTE" do académico Gilberto Batista de Oliveira, da F)f\(I
Faculdade de Rubiataba.

Rubiataba, 10 de feversiro de 2016

C8laRomanadmarallfaiore
Célia Romano do Amaral Mariano
RBiblioteconomisia CRB/1-1528




v

eI ETEITOCRTLCOOPOGS0009300030C0RRNNS000R289300C

DECLARACAO DE REVISAO ORTOGRAFICA

Declaro para todos os fins que foi feita a Revisdo ortografica da
monografia: Qualidade no Atendimento ao Cliente, do académico Gilberto
Batista de Oliveira do Curso de Administragdo de Empresas da Faculdade
FACER - Unidade de Rubiataba — GO, realizada pela professora Elizabete
Aparecida Gontijo Santana, Graduada em Letras Modernas — Lingua
Portuguesa, Lingua Inglesa e Literatura Brasileira pela Associagdo
Educativa Evangélica — FAFISP e Especializada em Lingua Portuguesa

pela Universidade Salgado de Oliveira — Universo.

Por ser verdade assino a presente declaragdo.

‘Rép. @ Linges Portuguesa

Rubiataba, 05 de fevereiro de 2016.



