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Resumo:

O presente artigo tem como objetivo demonstrar a analise do nivel de satisfacdo dos clientes em
relacdo ao atendimento, através de uma pesquisa de campo para levantar dados, por meio de um
questionario contendo perguntas fechadas aplicado junto aos clientes, sendo possivel verificar a
opinido dos clientes, quanto a sua satisfacdo e no que poderia ser melhorado. Buscando atender o
requisito da 1SO 9001:2008 de medir e monitorar a satisfagdo dos clientes e, em seguida, utilizar essas
informacBGes para adotar acOes para melhorar continuamente sua satisfacdo. A qualidade do
atendimento que se oferece pode determinar o sucesso ou fracasso de um negocio, sendo assim crucial
para qualquer empresa.

Palavras chave: Qualidade no atendimento, Satisfacdo, Marketing de Servicos.

Quality Management in Service

Abstract

This article aims to demonstrate the analysis of the level of customer satisfaction in relation to
services, through a field survey to collect data through a questionnaire containing closed questions
applied to the customers, it is possible to verify the customers' opinion , as your satisfaction and what
could be improved. Seeking to meet the requirement of ISO 9001:2008 to measure and monitor
customer satisfaction and then use this information to take actions to continually improve their
satisfaction. The quality of care that is offered can determine the success or failure of a business, so
crucial for any company.

Key-words: Service quality, satisfaction, Marketing Services.

1. Introducéo

Para promover um diferencial, o estudo analisa a Qualidade no Atendimento ao Cliente,
buscando medir o nivel de satisfacdo de seus clientes. O objetivo geral do estudo é implantar uma
pesquisa de satisfacdo aos clientes de uma loja no ramo de calcados, tendo como objetivos especificos:
a) averiguar a qualidade em todo o processo de atendimento; b) identificar motivos de insatisfagéo; c)
a importancia da qualidade no atendimento ao cliente; com o objetivo de atingir ou superar suas
expectativas. O que motivou a pesquisa sobre a avaliacdo da qualidade no atendimento a clientes foi a

utilizacdo da qualidade como ferramenta de vantagem competitiva, com a mudanca e integragédo de
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mercados surgiram novos consumidores, tornando o ambiente competitivo e os clientes cada vez mais
exigentes.

Segundo Corréa e Gianesi, (1994, p 221) a qualidade de servico pode ser definida como o grau
em que as expectativas do cliente sdo atendidas, excedida por sua percepcio do servico prestado. E
justamente a qualidade de um produto tangivel ou intangivel, adquirido, que vai garantir a satisfacdo
do cliente e, também, o sucesso da empresa. A qualidade dos servigos prestados por uma empresa
consiste nos detalhes da relacdo do atendimento o cliente, a organizagdo deve entender que “o cliente é
0 maior patrimonio de uma empresa” (RODRIGUES, 1998. P.27) e assim buscar meios para
conquistar novos clientes e garantir satisfacéo e a fidelizacdo dos mesmos.

2. Conceituacao de Gestao da Qualidade no Atendimento

Segundo Juran (1992 p.9) a “Qualidade é auséncia de deficiéncias”, ou seja, quanto menos
defeitos, melhor a qualidade. A qualidade de um produto € boa quando satisfaz ou excede nossas
expectativas. Caso contrério ela é ruim. Existem muitas razdes para ma qualidade, produtos e servigos
tornam-se tdo complexos e sdo compostos por tantas partes que € quase certo que ocorram enganos em
algum ponto da linha. Os funciondrios mudam de trabalho e ndo recebem treinamento adequado. As
autoridades decretam regras e regulamentos cada vez mais complexos. A especializagdo crescente
dificulta, para o individuo, a visdo do quadro mais amplo. O interesse pela qualidade esta crescendo
em todo mundo. Clientes e usuérios estdo se tornando cada vez mais exigentes. (MOLLER, 2002)

2.1 Historico da qualidade

A histéria da qualidade tem inicio na pré-historia, naquela época ja existia a necessidade de
produzir utensilios cada vez melhor, porém nesse periodo ainda ndo se utilizava o conceito de
gualidade propriamente dito. Este conceito sé passou realmente a ter grande abrangéncia quando 0s
artesaos comegaram a produzir e vender pegas como sapatos, roupas e outras.

O artesdo possuia dominio completo de todo o ciclo produtivo do produto que ele se dedicava
a produzir, ou seja, desde a producdo da matéria-prima até a etapa de venda do produto, e geralmente
era ele proprio que negociava com os clientes. O esfor¢o do artesdo em atender da melhor maneira
possivel o cliente era porque ele sabia que, a comercializacdo de seus produtos dependia muito da
reputacdo de seu trabalho e da qualidade, que naquela época era feita boca-a-boca pelos clientes
satisfeitos. Os conceitos de qualidade utilizados pelo artesdo eram 0s seguintes: 0 bom atendimento ao
cliente, o produto feito de acordo com o pedido, e ainda a utilizacdo de matéria-prima de boa
qualidade para atender as necessidades do cliente.

No Brasil, em 1940 houve a Criagdo da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT,
RJ); em 1973 Criacdo do IMETRO, 1978: Criacdo do Instituto Brasileiro da Qualidade Nuclear
(IBQN, RJ);. Em 1990: Instituido o més de novembro como sendo 0 més da qualidade. Promulgado o
Cadigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, e em 1992: Criado o Comité da Qualidade (CB 25, da
ABNT) e concedido pela primeira vez o Prémio Nacional da Qualidade (JURAN, 1990).

2.2 Qualidade de servigos

Todas as definicbes de qualidade convergem para a valorizacdo do cliente buscando gerar
satisfacdo com o produto ou servigo. A qualidade pode fazer a diferenga conquistando o cliente,
garantindo lucros e a permanéncia no mercado. Sendo assim a qualidade aliada ao servico constitui-se
numa ferramenta capaz de fazer com que a empresa se destaque no mercado de atuacdo. Segundo
Phillip Kotler, assim define-se servigos:

Servigo é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e que
seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producéo
pode ou ndo esta vinculada a um produto fisico. (KOTLER, 1998. p.412).
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Qualquer organizacdo, dentro do que desempenha, deve ter a qualidade integrada durante todo
seu processo. A empresa deve ter em mente que todas as partes devem trabalhar com 0 mesmo
desempenho para que “o todo” atinja os objetivos desejados, sem deixar a algo a desejar.

Segundo Corréa e Gianesi, (1994, p 221) pode ser definida da seguinte forma: “Qualidade de
servico pode ser definida como o grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas, excedida por
sua percepcdo do servigo prestado”. Uma empresa que deseja prestar um servico de qualidade, deve
colocar-se no lugar do cliente, e assim buscar, ndo apenas atender suas expectativas mas buscar
surpreendé-las. Qualidade de servigo pode ser um diferencial competitivo quando bem desempenhado.

2.3 Marketing de servicos

Marketing engloba todas as atividades de analise, planejamento, para servir a demanda de
produtos e servicos, de forma adequada, atendendo desejos e necessidades dos consumidores e/ou
usuarios com satisfacdo, qualidade e lucratividade.

O desafio dos administradores de marketing consiste em atender o consumidor, no
sentido de conhecer as suas expectativas antes, durante e apés a compra e identificar
tantos suas necessidades e desejos como também as satisfacBes ou insatisfacGes
contraidas pelo consumo dos produtos ou dos servigos vendidos. (LAS CASAS.
2006)

Os servigos sdo intangiveis, isto é, ndo é possivel ver suas caracteristicas antes dos mesmos
serem comprados e usados pelos usuarios. Ndo podem ser colocados em "estoque", devem ser
produzidos e usados no momento da transacdo, ou seja, devera necessariamente estar em contato com
quem recebe. Pode-se afirmar que os servicos ao contrario dos produtos variam muito mais em termos
de qualidade e eficiéncia.

KOTLER (1999, p.119) define servigos como as atividades operacionais destinadas
a investigar, obter e servir a demanda. Incluem-se as tarefas de desenvolvimento e
promocéo de servigos pessoais e comunitarios. Investiga a oportunidade de mercado
para planejar, organizar e oferecer assisténcia de servi¢os de qualidade, a precos
razoaveis que possibilitem satisfacdo dos clientes e remuneracdo adequada aos
profissionais. Toda a oferta de servigos devem sempre partir do exame da demanda e
sua compatibilizagdo com os recursos do profissional que vai prestar os mesmos. O
marketing, sem influir nos aspectos técnicos e cientificos da area indica como atingir
0 mercado e esquematizar a oferta de servicos.

2.4 Atendimento como diferencial

As organizagGes devem ter a percepcdo de que cada cliente possui uma particularidade,
portanto o atendimento deve ser de acordo com suas caracteristicas, o0 bom relacionamento é sinénimo
de um cliente fiel, que prezara por fazer parte da equipe, dessa maneira, contribuindo
significativamente para o sucesso organizacional.

O diferencial das empresas modernas e atuais € o atendimento, pois no mercado ha uma
grande variedade de produtos, estrutura fisica e precos semelhantes, € necessario algo mais para atrair
o cliente e este plus é obtido através do atendimento. As organizagdes precisam encantar os clientes
para assim conseguir a sua fidelizacéo.

H4& gestos simples que contribui significativamente para o bom relacionamento com o cliente,
identificando assim, quais sdo as suas necessidades e 0 mais importante suprindo-as.
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2.5 Satisfagéo do cliente

Para gerar a satisfacdo & necessario contar com técnicas e ferramentas que nos permitam,
primeiramente, identificar quais sdo os requisitos desejados pelos clientes e em seguida, medir e
monitorar como atendemos esses requisitos.

As organizagdes ndo querem e ndo podem satisfazer qualquer cliente, mas, sim 0s
clientes do seu publico alvo, este publico tem que ser pesquisado e analisado para
poder saber quais seriam suas necessidades, afirmando que esse é o foco do estudo
do marketing, onde a satisfacdo depende do desempenho da oferta em relagdo as
suas expectativas (KOTLER, 2000.pg 58).

Uma das inovag¢Oes mais importantes da 1SO 9001:2008 é o requisito de medir e monitorar a
satisfacdo dos clientes e, em seguida, utilizar essas informagdes para adotar acdes para melhorar
continuamente sua satisfacdo. Um bom sistema de medi¢do e monitoramento da satisfagcdo do cliente
consistira em um processo continuo que permitira monitorar como a organizacdo melhora neste
aspecto através de um programa de estudos periodicos. Esse processo passa sempre pelas seguintes
fases: Identificacdo das expectativas, medicdo da satisfacdo, elaboracdo das estratégias de melhoria da
qualidade e implantacdo das melhorias.

2.6 Qualidade do atendimento

A empresa deve estar totalmente comprometida em proporcionar um excelente atendimento,
tornando o cliente o centro da atencdo de todas as empresas. Todos os funcionarios devem estar
cientes e comprometidos com a visdo de exceléncia no atendimento ao cliente, o cliente no futuro sera
0 maior responsavel pelas pressfes sobre as empresas.

O cliente pode ndo ter sempre razdo, mas deve ser sempre ouvido, pois é muito mais barato
preservar um cliente antigo do que buscar um cliente novo.

A qualidade do atendimento que se oferece pode determinar o sucesso ou o fracasso de um
negdcio. O contato de um funcionario com os clientes da empresa como um todo influenciard o
relacionamento com a companhia. (KOTLER, 1991, p.83)

2.7 Da satisfacéo a fidelidade

O cliente perdoa quase tudo, menos ndo ser bem atendido. A satisfacdo é algo que estd
ligado a qualidade do produto que se oferece e/ou do servico que se presta. Para satisfazer
necessidades, anseios e expectativas de clientes, a primeira condicdo € que se conhecam essas
necessidades e desejos.

O objetivo da fidelizagdo é reter os clientes, evitando que migrem para a concorréncia, e
aumentar o valor dos negécios que eles proporcionam. As empresas desejam clientes fiéis para obter
vantagens financeiras. E fidelizagdo é um processo continuo de conquista da lealdade, porque nenhum
cliente é fiel de vez em quando.

Segundo Philip Kotler (1998, p.46) conquistar novos clientes custa entre 5 a 7 vezes mais do
que manter os ja existentes. Entdo, o esforco na retencéo de clientes é, antes de tudo, um investimento
que ira garantir aumento das vendas e reducao das despesas. Clientes fiéis reclamam quando tém uma
experiéncia ruim, porque querem ver seu problema resolvido, acreditam na marca/empresa e querem
melhoré-la. J& os clientes infiéis vdo embora sem o menor remorso e pior - ainda falam mal da
empresa. Segundo Kotler, 95% dos clientes insatisfeitos ndo reclamam, apenas deixam de comprar, e
Terry Vavra, consultor americano, afirma que um cliente insatisfeito costuma contaminar outros 13,
enquanto que um satisfeito influencia apenas 5.

Ter um cliente satisfeito ndo garante sua fidelidade. Produtos e servigos de qualidade, preco
percebido como justo, condi¢bes de pagamento satisfatdrias, cumprimento de prazos e compromissos
assumidos pela empresa, disponibilidade dos produtos/servicos, entrega adequada, escuta atenciosa,
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didlogo de compromisso, descontos e ofertas especiais e facilidade da compra influenciam na
satisfacdo dos clientes.

A satisfacdo se mede através da relacdo entre o que o cliente recebeu ou percebeu e o que
esperava ter ou ver (percepcdo X expectativa). A fidelidade s6 se conquista a longo prazo. Somente
atraves de uma relacdo de confianca entre clientes e empresa pode-se criar barreiras para a a¢do da
concorréncia.

3. Metodologia

Silva e Menezes (2005) definem pesquisa como “um conjunto de acBes, propostas para
encontrar a solugéo para um problema, que tem por base procedimentos racionais e sistematicos”. As
mesmas autoras afirmam que existem algumas formas classicas de se classificar as pesquisas.

3.1.1 Classificacdo quanto a natureza da pesquisa

Quanto a sua natureza, existem duas classificagdes para a pesquisa. A pesquisa Basica, é
aquela na qual ndo se tem como objetivo gerar conhecimento sem aplicagdo préatica prevista. Ja a
pesquisa aplicada tem como objetivo a geracdo de conhecimento que pode ser aplicado na préatica e
dirigido a solucdo de um problema especifico. (SILVA e MENEZES, 2005). Este trabalho, por
objetivar realizar uma pesquisa de satisfagdo dos clientes de uma empresa do ramo de cal¢ados é
classificado como pesquisa aplicada.

3.1.2 Classificagdo quanto aos objetivos

E possivel se classificar uma pesquisa como pesquisa descritiva, a qual visa descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relagBes entre
variaveis, ou como pesquisa explicativa, que busca identificar os fatores que determinam ou
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos. (SILVA E MENEZES, 2005). Quanto aos objetivos,
este trabalho pode ser considerado de pesquisa exploratoria, uma vez que busca proporcionar uma
maior familiaridade com o problema tornando-o mais explicito (SILVA E MENEZES, 2005). Para
isto, ele é desenvolvido através de uma pesquisa de satisfagdo com os clientes, abrindo espago para
criticas e sugestdes. Existem também outras duas maneiras de se classificar a pesquisa do ponto de
vista de 15 seus objetivos.

3.1.3 Classificacdo quanto a abordagem

Quanto abordagem do problema, existem duas classificagbes para as pesquisas. A primeira é a
quantitativa que considera que tudo pode ser representado em nimeros, requer uso de métodos
estatisticos. J4 a segunda, a qualitativa que considera que existe entre 0 mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito um vinculo que ndo pode ser trazido em ndmeros. Portanto, este trabalho é
classificado como pesquisa quantitativa, sua analise é feita com base em indices percentuais.

3.1.4 Classificacdo quanto aos procedimentos técnicos

De acordo com Silva e Menezes (2005), método cientifico “€ o conjunto de processos ou
operagdes mentais que se devem empregar na investigagao”.

Quanto aos procedimentos técnicos realizados para desenvolver, este trabalho pode ser considerado
um trabalho de Pesquisa de Levantamento, pois € feita interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer, em seguida, mediante analise quantitativa obtém-se conclusdes
dos dados coletados.
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3.2 Coleta de dados

A coleta de dados é a pesquisa propriamente dita, consiste no processo de levantamento dos
dados necessarios a resolucdo dos problemas. O instrumento utilizado sera Pesquisa de Satisfacéo,
questionario a ser respondido pelos clientes avaliando os procedimentos pelos quais passou dentro da
empresa, e consequentemente o grau de sua satisfacao.

3.3 Populagéo e amostragem

Para uma analise inicial da satisfacdo dos clientes de uma loja no ramo de calgados, foi
aplicada uma pesquisa ndo probabilistica aleatéria durante 15 dias, onde a participagdo era voluntaria
apenas para clientes que efetuaram compras no periodo. A empresa estd hoje, com uma média de
5.000 clientes ativos. Durante o periodo de analise, foi observado que em média 100 pessoas entram
na loja, porém apenas 35% compram. Apartir de uma amostragem del08 clientes serd analisado o
nivel de satisfacdo em relacdo a Loja em geral e seus produtos.

3.4 Métodos para tabulacgdo e analise dos dados

Neste capitulo da pesquisa, sdo apresentados os resultados da pesquisa aplicada. Sdo descritos
os resultados do questionério elaborado com intuito de verificar o grau de satisfacdo dos clientes em
relacdo a Loja em geral. Apresentado em valores percentuais em relagdo ao total de clientes
participantes, aqueles que se mostram Muito satisfeito, Satisfeito ou Insatisfeito em relacdo aos
Produtos, ao atendimento no setor de vendas e na finalizagio da venda, no caixa. E analisado também
o percentual de clientes que sdo: Cliente Antigo, Cliente a pouco tempo e Clientes que pela primeira
vez entraram na loja.

4. Analise

Sao apresentados a seguir os resultados da tabulacdo dos resultados da pesquisa aplicada,
destacando o grau de satisfagdo dos clientes que participaram da entrevista em relacdo a sua satisfacdo
com os produtos que a loja oferece, em relacdo ao atendimento do vendedor que lhe prestou o servico,
e na finalizacdo da venda, no caixa. Em seguida, serdo apresentadas analises feitas em relacdo aos
clientes que frequentam a loja de acordo com sua fidelidade.

Com base nos resultados, conforme o Grafico 1, 71% dos clientes entrevistados mostraram-se
Muito Satisfeitos em relacéo a variedade dos produtos, ou seja, a maioria. Em contra partida, 2% dos
clientes mesmo tendo efetuado a compra se mostraram Insatisfeitos em relagdo aos produtos.
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Gréfico 1 - Indices de satisfagdo em relag&o aos produtos
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Conforme o Gréfico 2, que indica o grau de satisfacdo do cliente em relagdo a quem lhe
prestou o servigo no setor de vendas, nota-se que a maioria, representando 81% dos entrevistados se
mostrou Muito Satisfeito, porém 19% se mostraram apenas Satisfeitos, ou seja, durante o atendimento
alguns funcionarios deixaram a desejar, ndo atendendo as expectativas do cliente.

Gréfico 2 — Indices de satisfagdo em relagdo ao Atendimento do Vendedor

EM RELAGCAO AO ATENDIMENTO DO
VENDEDOR

0%_‘_0%

Visto que a qualidade deve estar dentro de todo 0 processo de um empresa prestadora de
servico, visto que um servigo mal prestado afetada os demais, o atendimento no caixa ndo poderia
deixar de ser avaliado. Analisando o Gréfico 3, nota-se que a maioria, representando 80% dos clientes
entrevistados se mostrou Muito Satisfeito, no entanto 17% apenas Satisfeitos e 0s outros 3% Optaram
por ndo responder.
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Gréfico 3 — Indices de satisfagdo em relagio ao Atendimento no Caixa
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O Gréfico 4 mostra outra questdo analisada, em relag&o a fidelidade dos clientes da empresa.
Com base no Grafico pode-se analisar que a empresa possui grande parte de seus clientes antigos
sendo fieis, visto que 69% dos clientes que particparam da pesquisa durante o periodo de 15 dias se
consideram Clientes Antigos, a empresa também apresentou um ndmero relevante de Clientes que
frequentam a loja a Pouco Tempo, e 9% de clientes que Pela primeira vez entraram na loja e efetuaram
uma compra.

Gréfico 4 — Relacdo dos clientes que participaram da pesquisa com a empresa
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5. Concluséao

O fato dos clientes estarem cada vez mais exigentes e infiéis devido ao aumento da
concorréncia, tornando assim o mercado cada vez mais competitivo, trouxe a necessidade de realizar
esta pesquisa.A presente buscou mostrar a importancia da gestdo da qualidade no atendimento ao
cliente. Para o desenvolvimento desta pesquisa foram estabelecidos alguns objetivos especificos, tais
como: averiguar a qualidade em todo o processo de atendimento; identificar motivos de insatisfacdo; a
importancia da qualidade no atendimento ao cliente; para que assim a empresa busque meios de
atender, e superar as expectativas dos clientes.

No decorrer da elaboragdo deste estudo com a implantacdo de uma pesquisa de satisfagdo com
os clientes de uma loja que atua no ramo de calcados, foi possivel atingir os esses objetivos.

Com base nos resultados obtidos foi possivel analisar os indices de satisfacdo dos clientes,
percebeu-se a satisfacdo dos clientes antigos como fato que gera fidelidade, assim como o indice
significante de clientes a pouco tempo. Pode-se analisar também com base nos 9%, que representam
os clientes que pela primeira vez entraram na loja, que a empresa deve buscar meios de atrair novos
clientes e fideliza-los. Em relacdo aos produtos, pode-se observar um ponto que gerou maior
insatisfacdo nos clientes, 23% se mostraram apenas satisfeitos, acham que poderia ter mais opgdes, 2%
mesmo efetuando a compra me mostraram insatisfeitos com a variedade de produtos, e 4% optaram
por ndo responder. Sendo assim, a empresa deve fazer um estudo do mercado, do seu publico alvo,
para aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos seus produtos que de fato € o mais
relevante para empresa.

Com a aplicacdo da pesquisa, 0s clientes passam a perceber que a empresa Se preocupa com
eles, que reconhece sua importancia, e essa deve ser a intengdo de qualquer organizagéo, fazer com
que o cliente sinta-se reconhecido, seguro, enfim, o cliente deve se sentir parte da empresa. Sendo
assim é notdria a necessidade de se realizar pesquisas periodicas para verificar a percepcdo dos
clientes em relagdo a organizacdo, pelo fato das necessidades e desejos dos consumidores estar em
constantes mudangas.
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APENDICE

Imagem 1 — Modelo do questionario que foi aplicado pela empresa.

Para melhor atende-lo, gostariamos de sua colaboragdo e sinceridade
em uma breve pesquisa de satisfacao.

() sou cliente antigo, ha anos compro aqui

() soucliente a pouco tempo

( ) primeira vez que venho nesta loja - 6

Quanto a sua satisfagdo em relagdo aos nossos produtos ' 6

() muito satisfeito, tem bastante variedade

() satisfeito, mas poderia ter mais opgGes

( ) insatisfeito, sofri para achar algo do meu gosto

Quanto a sua satisfagdo em relagdo ao atendimento do vendedor

() muito satisfeito () satisfeito () insatisfeito

Quanto a sua satisfagdo em relagdo ao atendimento no caixa

() muito satisfeito () satisfeito () insatisfeito

Deixe aqui sugestdes ou criticas para que possamos estar aprimorando

nosso atendimento e satisfazendo cada vez mais vocé, cliente!

Obrigada por participar da nossa pesquisa!

Volte sempre
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