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SATISFACAO NO ATENDIMENTO: UM ESTUDO DE CASO EM UMA
EMPRESA DO MUNICIPIO DE CAPELA (SE)
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Resumo: Este trabalho teve como objetivo geral analisar a percepcdo dos
clientes a respeito do atendimento em uma empresa privada. Tratou-se de um
estudo de caso, do tipo descritivo, utilizando como técnica de coleta de dados
um questionario estruturado aplicado a 80 clientes para averiguar 0s niveis de
satisfacdo quanto ao atendimento recebido, aos produtos/servicos e ambiente
da empresa. Como local de estudo, foi escolhida de forma intencional, uma
empresa do setor de servicos localizada no municipio de Capela, estado de
Sergipe (SE). Dentre os principais resultados, pode-se verificar o grau de
satisfacdo dos clientes; o que possibilita criar melhores estratégias que
busquem satisfazé-los e manté-los fiéis a empresa. Por fim, foi possivel
identificar pontos negativos, especialmente na questdo preco, pois para 0S
clientes é perceptivel observar a insatisfacéo, relacionada a falta de descontos
oferecidos pela empresa. Assim, a empresa deve rever seu posicionamento
perante este quesito, para que assim, possa melhor satisfazer seus clientes e
crescer no mercado.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Satisfacdo no atendimento. Produtos
e Servigos.
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Abstract: This work had as general objective to analyze the perception of the
clients regarding the service in a private company. It was a descriptive case
study, using as a data collection technique a structured questionnaire applied to
80 clients to ascertain the levels of satisfaction regarding the service received,
the products / services and the company's environment. As a study site, a
service company located in the municipality of Capela, state of Sergipe (SE),
was intentionally chosen. Among the main results, one can verify the degree of
customer satisfaction; which makes it possible to create better strategies that
seek to satisfy them and keep them faithful to the company. Finally, it was
possible to identify negative points, especially in the price issue, since it is
noticeable for customers to observe the dissatisfaction, related to the lack of
discounts offered by the company. Thus, the company must review its position
in this regard, so that, it can better satisfy its customers and grow in the market.

Keywords: Customer service. Satisfaction in service. Products and services.

1 INTRODUGCAO

De acordo com Bentes (2010), é fundamental que as organizacbes
possuam competéncias exigidas pelo mercado para atender e satisfazer o
cliente, e para isso, € preciso ter qualidade em varios segmentos como:
produtos diferenciados, agilidade, valores, e, sobretudo no atendimento.

Possuir um atendimento satisfatorio ajuda a oferecer bons servicos pela
empresa. De acordo com Dantas (2010), o atendimento deve estar ligado ao
bom fornecimento de produtos, aos servigcos e a um relacionamento amigavel
por parte de quem os oferece.

Portanto, a qualidade no atendimento ao cliente € uma ferramenta
importante para fidelizacdo dos mesmaos, principalmente para as empresas que
buscam conseguir destaque frente a concorréncia em um mercado cada dia
mais competitivo. Sendo assim, a satisfagdo do consumidor torna-se um fator
importante para que as empresas possam manter-se firmes e crescentes, e
iSs0, requer mais empenho para servir bem e com qualidade.

Para Bentes (2010), ha uma necessidade de saber entender as

necessidades dos clientes. Isso ndo é um trabalho impossivel, porém pode ser
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dificil e se a empresa ndo se preocupar com isto, 0s concorrentes poderao
identificar melhores alternativas de conquistar os clientes.

Dessa forma, as organizacfes precisam observar seus consumidores,
pois sdo os clientes que avaliam a qualidade do atendimento, adquirem
produtos e a satisfagdo do cliente € garantia de retorno, e logo, progresso para
a empresa. Em outras palavras: o bom atendimento € garantia de qualidade,
como define Las Casas (2006, p. 89) que “a qualidade em servigos esta ligada
a satisfacédo”, ou seja, cliente satisfeito € garantia de sua volta a organizagéao.

O pontapé inicial para a realizagdo desta pesquisa partiu da observacao
da pesquisadora em seu local de trabalho ao perceber que no dia-a-dia alguns
clientes mostravam-se insatisfeitos com o atendimento recebido pela empresa
e faziam criticas relacionadas ao atendimento em geral. Devido a isso,
despertou-se o interesse em compreender o que os levou tais comentarios,
quais 0os motivos da insatisfacdo e quais as providéncias que podem ser
tomadas diante do ocorrido, para que, isso ndo ocorra com frequéncia,
podendo tracar alternativas e solugdes de melhorias. Nesse contexto, emergiu
0 seguinte questionamento: Qual a percepcdo dos clientes a respeito do
atendimento recebido em uma organizacdo privada do municipio de Capela,
estado de Sergipe?

Logo, a presente pesquisa teve como objetivo identificar o que leva o
cliente a estar (in) satisfeito com o atendimento recebido dentro da empresa.
Para tanto, como local de estudo, foi escolhida de forma intencional, a referida
empresa que atua no segmento do setor de servicos e possui médio porte.

A partir destas reflexdes iniciais, pode-se inferir a seguinte premissa: as
criticas mencionadas podem estar relacionadas a diversos fatores tais como:
falhas no atendimento, os servicos/produtos oferecidos, o ambiente,
relacionamento, entre outros.

Conforme Las Casas (2006, p.89), a qualidade e satisfacdo dos servigos
oferecidos sdo favoraveis, pois um cliente ao estar satisfeito € um resposta
positiva dos servigcos 0 qual recebeu da organizacgéo, isso se da pelo fato do
cliente ser suprido de sua necessidade por intermédio da solucdo de um
problema ou outro motivo que o levou a utilizar os servigos oferecidos pela

mesma.
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Para Bentes (2010), em geral as empresas buscam melhorias em seus
servicos para melhor atender sua clientela, para com isso, conquistar um
grande marketing para a empresa, a divulgacdo boca-a-boca que € um
instrumento de feedback em que demonstra que a empresa oferece
atendimentos satisfatorios, dessa forma a empresa, ao identificar as
necessidades, é o que os mantém satisfeitos com relacdo aos servicos e o
atendimento prestado, faz com que o cliente retorne e ainda traga mais outros
clientes.

Para a é&rea académica, esta pesquisa podera contribuir para o
conhecimento mais aprofundado a pesquisas ligadas as empresas,
contribuindo para o desenvolvimento deste campo de pesquisa, especialmente
da &rea de Secretariado Executivo, profissdo que dentre suas atribuicbes atua
constantemente com atendimento ao publico em organizagfes. Dessa forma, a
pesquisa € favoravel ao conhecimento sobre as necessidades, falhas e
satisfacdo no atendimento que o cliente recebe dentro da empresa, e com isso,
buscara melhorias no seu atendimento e em seus servi¢os/produtos oferecidos.

Estudos recentes tem aprofundado o debate, como por exemplo,
Machado et al. (2013) que examinaram a satisfacdo no atendimento; e Antunes
et al. (2012) que analisaram a implementacdo do pds-venda em uma
organizacdo; ambos tiveram como locais de estudo organiza¢gdes do estado do
Parana. Ademais, Pereira e Moreira (2015) realizaram uma avaliacao
bibliométrica dos periddicos cientificos nacionais entre os anos 1997 e 2013; e
concluiram que o tema Qualidade no Atendimento apesar de sua importancia
nao esteve em evidéncia durante esses anos, tendo sido encontrados poucos
trabalhos publicados em periédicos indexados. Além disso, os referidos autores
observaram que os autores mais citados nas referéncias sdo de nacionalidade
estrangeira. A partir dessas observacoes, confirma-se a abertura de um campo
de pesquisas crescente, em que o Secretariado Executivo pode se dedicar.

Este artigo esta dividido em seis partes. Inicialmente, apresenta-se esta
breve introducdo. Em sequéncia, é apresentada a fundamentacédo tedrica com
0s principais autores consultados. Em terceiro lugar, a metodologia que foi
utilizada para a coleta de dados necessarios a desenvolver a pesquisa. Em

seguida, a analise e discusséo dos resultados. Por fim, as consideragdes finais
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e sugestdes para estudos futuros.
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMPREENDENDO O CONCEITO DE SERVICOS

Os conceitos de “servigos” sdo diversos, sendo assim, € interessante
abordar seu significado para melhor compreender todo o contexto do tema.

Para Las Casas (1998 apud Dantas 2010), servico € “a transagao
realizada por uma empresa ou individuo, cujo objetivo ndo esté relacionado a
transferéncia de um bem”. O servico esta vinculado a pessoas e quando o
assunto € atendimento, essa abordagem é relacionada ao cliente.

Kotler (2002) define servigo como “uma ag¢ao, desempenho ou ato que é
essencialmente intangivel e ndo acarreta necessariamente a propriedade do
que quer seja’.

Segundo Las Casas (2006), perceber a qualidade de uma prestacao de
servico por meio do contentamento do cliente € uma das formas de identificar o
nivel de satisfacdo. A empresa deve ter a cautela em planejar os servicos
oferecidos, para oferecer um servico eficiente. Sendo assim, os clientes
retornardo e ainda indicardo para outras pessoas.

Ha influéncias que podem causar impacto ao cliente, no momento o qual
o0 servico é oferecido. Segundo Dantas (2010, p. 13), “cada fator exige cuidado
especifico, em funcdo de sua importancia na percep¢cdo de valor que pode
gerar no cliente”.

Dantas (2010) afirma que o local onde os servicos sdo prestados tem
que ser 0 mais agradavel possivel, uma empresa que oferece um ambiente
bem cuidado, sinalizado, limpo, funcional pode contribuir diretamente na
satisfacdo do cliente, causando nele uma imagem apropriada da empresa.

Outro fator também € a organizacao e sistemas inviaveis. Dantas (2010)
menciona que a prestacdo de servicos, deve ser proposta ao cliente com
qualidade, oferecendo assim, uma sensac¢ao de confiabilidade e de serenidade,
nao podendo confundir as regras da empresa com excesso de burocracia e
fluindo de forma mais rapida sem causar contratempos ou morosidade.

Em relacdo ao fator prestador de servigos, Dantas (2010, p. 14) afirma
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que: “as pessoas que atendem nao podem ser pessoas despreparadas. Estas
devem ser predispostas ao atendimento, conhecer o que fazem, gostar de lidar
com pessoas, ser educadas e corteses; e principalmente saber negociar”.

E por fim, o “outro cliente” para Dantas (2010) € tdo importante quanto
as demais influéncias com servigos, pois o fracasso ou sucesso pode estar nos
mesmos. Interessante notar que, mesmo tendo o conhecimento da importancia
do cliente para o seu crescimento, as empresas ndo possuem o habito de

colocar em prética alguns desses fatores.

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O cliente é uma das pecas importantes para 0 crescimento da
empresa, € ele quem adquire os servigcos/produtos oferecidos pela mesma,
pois é o consumidor direto. Dantas (2010) define o cliente como o rei, afirma
que o cliente tem sempre razdo, que estd sempre em primeiro lugar, que o
cliente € a razdo de ser da empresa. Kotler (2000) observa que clientes
satisfeitos tém chances elevadas de se tonar um cliente fiel, pois a satisfacéo
esta ligada ao nivel de atendimento oferecido pela empresa, e assim, o cliente
pode retornar a empresa, pois percebem que seu dinheiro (compra) €
valorizado. Portanto, o cliente satisfeito sempre retorna em busca dos melhores
servigcos/produtos.

Nesse ambito, a empresa deve buscar melhorar seus servigos, e de tal
modo, atender bem seus clientes, para que sua posicdo de competitividade no
mercado aumente, e para isso, € preciso que a empresa conheca mais sobre
0s seus consumidores para oferecer uma oferta diferenciada, focando nas suas
necessidades e desejos. A qualidade em atender bem ao cliente é favoravel
para a empresa. A empresa que oferece um atendimento agradavel, sempre
saira na frente.

Por outro lado, Costa, Nakata e Calsani (2013) afirmam que:

Um bom atendimento leva a organizacdo e colaboradores ao
sucesso. No contexto empresarial, pode-se considerar que a
qgualidade é essencial no desenvolvimento de um trabalho, isso
relacionado a todos os aspectos que envolvem desde a producéo e a
prestacdo de servicos. No entanto, nem todas as empresas fazem
disso, uma pratica. Pensar somente no lucro sem qualidade é pensar
curto prazo. Os clientes querem cada vez mais qualidade nos
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produtos e servigos. (COSTA; NAKATA e CALSANI, 2013).

Dantas (2010) discorre sobre o modelo ideal de atendimento, baseado
no que o cliente quer. O referido autor sintetiza um modelo com quatro itens
importantes. De acordo com Dantas (2010, p. 60), ‘o atendimento pode ser
caracterizado basicamente pelos atendentes, pelo tratamento dispensado ao
cliente e pelo ambiente”.

No Quadro 1, poderemos ver esse modelo “ideal” resumidamente:

Quadro 1 - Modelo ideal de atendimento.

Fatores Caracteristicas
Cortesia, simpatia, educagédo, cumprimento de promessas e
Fatores fundamentais ofertas, desburocratizagéo.

Sempre bem-vindos, problemas s&do tratados por seres

Satisfacdo passada para o ~ . ~
humanos, néo possui argumentacdes falsas

cliente

Agir como empresa e pensar como cliente, conhecer bem os
produtos/servicos da empresa, conhecer técnicas de
relacionamento humano, ter capacidade e autonomia para
resolver problemas, tratar o cliente como gostaria de ser
tratado.

O profissional de atendimento

Limpo, bem decorado, bem sinalizado, atendentes bem
O ambiente de atendimento selecionados e treinados, confortavel para clientes e
atendentes.

Fonte: Dantas (2010).

7

Logo, um cliente satisfeito € um cliente que sempre retorna a
organizacdo tornando-se um divulgador fiel dos servigos oferecidos e sendo
diretamente um colaborador para o marketing “boca-a-boca” da organizagao.

Costa, Nakata e Calsani (2014, p. 16) consideram de forma simples que

7

o cliente é uma pessoa que compra produtos da empresa, para proprio
consumo, ou para distribuir estes produtos para consumidores finais, como a
pessoa mais importante em qualquer tipo de negécio. Algumas habilidades
ajudam a atender bem os clientes, como vendas eficazes, saber ouvir e

diagnosticar as necessidades.

a) atender necessidades de beneficios é vender os beneficios que os
produtos oferecem para atender as necessidades dos clientes.

b) saber ouvir - Saber ouvir as necessidades dos clientes é algo
importante, e isso é necessario ser desenvolvido constantemente.

c) saber diagnosticar as necessidades dos clientes - Interagir e
buscar ter uma relagdo mais proxima ao cliente, gera uma forma de
intimidade passando a conhecer o que ele pensa e como age,
levando assim, ao conhecimento das suas devidas necessidades, ja
gue os clientes cada dia mais se tornam exigentes. (BENTES, 2010,
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p. 33).

Como podemos observar, compreender o cliente e identificar suas
necessidades, torna-se viavel e crucial para a organizacdo. Coletar
informacgdes, ouvir e atender suas necessidades sdo atitudes favoraveis e
imprescindiveis para cativa-los e consequentemente, ajudar no crescimento da
empresa. Las Casas (2006, p. 99) recomenda dez licdes que ajudam na pratica
de servicos favoraveis a organizacdo. Segue a sequéncia dessas praticas que

podem ajudar a organizacao.

1) A primeira delas é ouvir - aperfeicoar esse servico é decorrente
do aprendizado continuo, de entender o cliente;

2) A segunda é confiabilidade - o cliente ao confiar no prestador
de servico obtém seguranca, e se iSso ndo ocorrer Ndo tera interesse;
3) A terceira é o servico basico - os clientes querem realmente os
servigos divulgados e ndo algo que ndo possa estar disponivel;

4) A quarta € o projeto de servicos - 0s servicos devem ser
criados e ao ter algum tipo de falha devem ser identificadas e
buscarem ser corrigidas;

5) A quinta é a recuperacdo - as falhas e reclamacdes dos
clientes devem ser corrigidas imediatamente, para ndo criar clientes
insatisfeitos;

6) A sexta é surpreender clientes - tratar o cliente com
atendimento devido é satisfatério, caso ndo gerara insatisfacao.

7 A sétima é o jogo justo - tratar os clientes de forma justa, e que
toda equipe colaboradora tenha essa postura. Qualquer falha pode
causar consequéncias negativas para a organizacgao.

8) A oitava é o trabalho em equipe - todos devem trabalhar juntos
€ comprometer-se em equipe para o sucesso da organizagao.

9) A nona é pesquisas com funcionarios - ndo apenas os clientes
devem ser pesquisados com relagdo a satisfacdo, mas os
funcionérios também, quanto a estarem satisfeitos, serem motivados
e atender suas necessidades dentro da organizacao.

10) E por fim, a décima a lideranca de servidores - a lideranca
dentro da organizacdo € fundamental para bons resultados, tanto
entre chefe e colaborados, quanto de colaboradores com clientes.
(LAS CASAS, 2006, p. 99).

Destarte, estas licbes supracitadas, podem ajudar a organizacdo a
corrigir falhas, melhorar servicos e alcancar resultados positivos para a
organizacédo.Kotler (2000, p. 58) define que satisfacdo “consiste na sensagao
de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou
resultado) percebido de um produto em relagéo as expectativas do comprador”.

Segundo Detzel e Desatick (1995, p. 58 apud MANDELLI, 2014, p. 16):

Satisfacdo do cliente é o grau de felicidade experimentada por ele.
Ela é produzida por toda uma organizacdo — por todos os
departamentos, todas as fun¢gbes e todas as pessoas. Entre os
clientes se incluem os compradores externos de bens e servigos da
organizacdo, fornecedores, a comunidade local, funcionarios,
gerentes e supervisores (e acionistas, se a organizagéo for de capital
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aberto).

Kotler e Keller (2013, p. 142 apud MIRANDA e SIMAO, 2015, p. 89)
utilizam novas terminologias para definir o grau de interacdo entre empresa e 0
cliente a partir da definicdo da qualidade da satisfacdo dos consumidos de suas
necessidades e expectativas. A satisfacdo para eles foi definida como uma
forma de suprir as necessidades dos clientes. O encantamento é o grau
maximo de satisfacdo que transforma o cliente um divulgador para empresa no
mercado, favorecendo-o.

Frances e Roland Bee (2001, p. 15 apud JUNIOR e OLIVEIRA, 2015)
citam motivos que definem a importancia do atendimento ao cliente. O primeiro
motivo € o cliente estar satisfeito, isso, provoca menos estresse. Nao saber
identificar as causas da insatisfacdo pode causar um desconforto. Ja o cliente
satisfeito causa menos problemas, mas ao ficar mais tempo com o cliente
podem surgir problemas decorrentes da demora e espera. Clientes sao seres
humanos, logo, atencao, eficiéncia e presteza sdo admiraveis.

Enfim, a empresa sem o cliente ndo existe, individuo este, importante

para o seu crescimento e manutencdo no mercado competitivo.

3 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa do tipo descritiva e estudo de caso, com
fundamentos bibliograficos, tendo como técnica de coleta de dados o
questionario estruturado, e por fim a analise dos dados por meio de estatistica
descritiva simples.

De acordo Gil (2009. p. 6), sdo varias as definicbes a respeito sobre
“‘estudo de caso”, e ndo existe ainda um consenso entre 0os autores sobre
delimitar uma Unica férmula para sua definicdo. Para Yin (2009, p. 24), “o
estudo de caso é usado para contribuir ao nosso conhecimento dos fenébmenos
individuais, grupais, organizacionais, sociais, politicos e relacionados”. Nesse
contexto, este trabalho € um estudo de caso Unico que segundo Yin (2009, p.
201) trata-se de "uma unica narrativa € usada para descrever e analisar o
caso’.

Para que haja uma confiabilidade dos dados coletados, foi realizado o
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protocolo de estudo de caso segundo Yin (2009, p. 106): “¢ uma maneira
importante de aumentar a confiabilidade da pesquisa de estudo de caso e se
destina a orientar o investigador na realizacdo da coleta de dados de um caso
unico”.

A pesquisa também apresenta carater descritivo que, segundo Gressler
(2003, p. 59), é “a pesquisa que descreve fatos e caracteristicas presentes em
uma determinada populacéo ou area de interesse”. Para Veal (2011, p. 29),
‘esta pesquisa procura descobrir, descrever ou mapear padrboes de
comportamentos em dareas ou atividades que ndo foram previamente
estudados”. Ja segundo Gil (2009, p. 42), “a pesquisa descritiva tem como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo
ou fendmeno, entdo, o estabelecimento de relacao entre vaiaveis”.

A coleta de dados é umas das partes mais importantes da pesquisa; é
onde se obtera os dados necessarios para corresponder ao que se quer saber.
Neste trabalho, isso foi realizado por meio de um questionario estruturado, que
foi aplicado junto aos clientes que utilizam os servicos oferecidos pela
empresa, durante cinco dias no horario das 8:00 ao 12:00h, tendo como
finalidade a obtencao das respostas relacionadas ao que se busca.

Conforme Gil (2002, p. 116), “a elaboracdo do questionario consiste
basicamente em traduzir os objetivos especificos da pesquisa em itens bem
redigidos”. Foram aplicados 80 questionarios aos clientes da Loja Airam (nome
fantasia), situada na cidade de Capela — SE. O questionario possui 25
perguntas fechadas e foram entregues presencialmente aos clientes que
aceitaram responder voluntariamente, que além da carta explicativa, foram
informados sobre a importancia de se responder o questionario para a
realizacdo da pesquisa. A aplicacao foi realizada entre os dias 14 e 20 de
marco de 2017, das 8:00 as 12:00 horas. A estratégia adotada para a aplicacdo
do questionario foi a abordagem pessoal e aleatéria com os clientes no
momento de suas visitas a organizacdo. Em primeiro lugar, foi explicado aos
clientes os objetivos da pesquisa e em seguida, os mesmos foram convidados
a responder o questionario de forma voluntaria e anénima, para preservar suas
identidades. Em relacdo ao embasamento tedrico da pesquisa, 0 percurso para

os dados serem fundamentados foi por intermédio da pesquisa bibliografica
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para apoiar a analise e interpretacdo dos dados coletados. A pesquisa
bibliografica permite “colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que
foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto” (MARCONI e LAKATOS,
2010, p. 57). Conforme Gil (2002, p. 44), “a pesquisa bibliografica é
desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente de
livros e artigos cientificos ”.

O local de estudo da presente pesquisa foi uma empresa privada do

municipio de Capela, estado de Sergipe.

4 ANALISE DE DADOS

A seguir sdo apresentadas as caracteristicas que descrevem o perfil
dos clientes entrevistados. A Tabela 1 mostra que, dentre os clientes
entrevistados, apenas dois foram do sexo masculino e 78 do sexo feminino
representando a maioria dos clientes com 97,50%. Nesse aspecto, a empresa

pode tracar metas e produtos mais direcionados a este publico especifico.

Tabela 1 — Sexo dos respondentes.

Sexo Questionados Percentual %
Masculino 2 2,50
Feminino 78 97,50

Total 80 100,00

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Na Tabela 2, serdo apresentados os dados relacionados ao estado civil

dos clientes.

Tabela 2 - Estado civil dos respondentes.

Estado civil Questionados Percentual %
Solteiro 29 36,25
Casado 30 37,50

Separado 0 0,00
Vidvo 8 10,00
Outros 13 16,25
Total 80 100,00
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O maior percentual apresentando foi o de casado (a), com 37,50 %,

sendo que solteiro apresentou 36,25%.

Tabela 3 - Faixa etaria dos respondentes.

Faixa etéria Participantes Percentual %
Até 20 anos 9 11,25

21-30 anos 25 31,25

31-40 anos 21 26,25

41-50 anos 11 13,75

Acima de 50 anos 14 17,50

Total 80 100,00

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Observou-se que 11,25% possui até 20 anos, 31,25% entre 21 e 30
anos, com 26,25% entre 31 e 40 anos, 13,75% encontram-se entre 41 e 50
anos, e 17,50% possuem mais de 50 anos de idade, mostrando que o publico
predominante é entre 21-30 anos, ou seja, um publico jovem. A partir desta
informacéo, a empresa pode tracar estratégias que possam atrair este publico,
a partir de pesquisas de opinido ou pesquisas que indiqguem produtos que séo
mais atraentes para 0S mesmos.

Percebeu-se que apenas 20% dos clientes possuem até o0 ensino
fundamental completo, 63,75% dos clientes (a maioria) concluiram o ensino
meédio, 6,25% possuem ensino superior incompleto, 3,75% possuem ensino
superior completo e cinco dos clientes responderam ter pos-graduacao
correspondente a 6,25 % da amostra.

Tabela 4 — Renda média dos respondentes.

Escolaridade Participantes Percentual %
Até 1 salario minimo 53 66,25
De 1 a 3 salarios minimos 25 31,25
De 3 a 5 salarios minimos 2 2,50
De 5 a 7 salarios minimos 0 0,00
> de 7 salarios minimos 0 0,00
Total 80 100,00
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).
Percebe-se que 66,25% dos clientes possuem renda inferior a 1 salario

minimo. A faixa de renda de 1 até 3 salarios minimos corresponde a 31,25% da
amostra; 2,5% apresentam renda de 3 até 5 salarios minimos; o valor entre 5 e
7 salérios e acima de 7 salarios minimos nenhum dos questionados.

Em sintese, o perfil dos clientes da empresa é o publico feminino, faixa
etaria jovem de 21 a 30 anos, predominantemente com escolaridade de ensino
meédio completo e renda em média de até um salario minimo.

Na proxima etapa sdo apresentados os dados obtidos na segunda

etapa da pesquisa.

4.1 SERVICOS E PRODUTOS

Nesta etapa, investigou-se sobre os produtos/servigcos da empresa, em
que as respostas sobre a satisfagcdo foram escalonadas por intermédio da
Escala de Lickert, para verificar o indicativo de niveis satisfatérios, em que 1
correspondente a nunca, 2 pouco, 3 as vezes, 4 muito e 5 sempre.

A Figura 1 apresenta a percepcdo dos clientes a respeito do

servigo/produto, especificamente, se 0 mesmo atende as suas necessidades.

Figura 1 - Servicos/produtos relacionados as necessidades dos clientes.

m1-Nunca ®m2-Pouco =3-Asvezes ®4-Muito =5-Sempre

1-Nunca ..
2 - Pouco Sériel
3 - As vezes

4 - Muito

5-Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Pode-se observar que 70% dos clientes afirma que a qualidade dos

produtos/servigcos oferecidos sempre atende suas necessidades, um percentual
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bastante representativo para empresa, pois atender e satisfazer o cliente sao
os melhores objetivos para seu crescimento.
A seguir, a Figura 2 apresenta a qualidade dos produtos/ servicos na

percepcéao dos clientes.

Figura 2 - Qualidade dos produtos/servicos.

Em1-Nunca ®2-Pouco 3-Asvezes ®4-Muito m5-Sempre

5-Sempre | 68,75

1-Nunca 1,25

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Conforme a Figura 3, a qualidade dos produtos/servicos oferecidos
pelas empresas é satisfatoria, pois 68,75% afirmam que a empresa sempre
oferece tal caracteristica. Neste aspecto, confirma-se o pensamento de Kotler
(2002) ao afirmar que a qualidade esta nos olhos de quem V&, ou seja, do

cliente.

Qualidade é a filosofia que surge do valor que uma empresa busca
para melhor atender as necessidades e expectativas de seus clientes
internos e externos. A sobrevivéncia das empresas torna-se mais
arduas pela necessidade de atender as demandas de uma sociedade
cada vez mais consciente de seus direitos. As incertezas e 0s novos
desafios deixam o futuro das empresas altamente dependentes das
formas pelas quais operam e se transformam. Assim, a busca da
qualidade e da plena satisfagdo do cliente exige novas técnicas,
conhecimentos e habilidades (SILVA e SCHIMIDT, 1998, p. 6 apud
MANDELLI, 2014).

Portanto, na percep¢cdo dos clientes, os precos favoraveis dos
produtos/ servi¢cos sdo sempre bem-vindos, ndo s6 a qualidade dos produtos é
fundamental, mas também os precos sdo considerados bastante importantes
para satisfacao.

Ademais, quando a questdo € valor, isso influencia diretamente os
clientes, pois, a facilidade de pagamentos, os descontos, o preco melhor (ou

mais baixo) que os dos concorrentes e o0 preco (justo) de acordo aos produtos,

Revista Expectativa- e-ISSN 1982-3029 —v.19 — n.1 - jan./jun. - 2020 131



podem refletir diretamente no interesse do cliente por determinada
organizacao.
Em sequéncia, a Tabela 5 apresenta a percepcdo detalhada dos

clientes em relacdo aos precos.

Tabela 5 - Valores e facilidade de pagamento.

N° de respondentes / (%)

uestdes N i
Q Nunca Pouco As vezes Muito Sempre
1. A empresa facilita nas 2
condicdes de pagamentos? (2,50) 1(1,25) 24(30,00) 25(31,25 28 (35,00)
2. A empresa oferece 6
descontos satisfatorios? (7,50) 14175 42(525 10(125)  8(10,00)
3. A empresa acolhe
sugestdes e reclamacoes 1 10
relacionadas aos (1,25) (12,50) 33 (41.25) 22(27,50) 14 (17.,50)
produtos/servicos?
4. Os precos dos produtos 1
30 favoraveis? (1,25) 2(2,25) 8(10,00) 41 (51,25) 28(35,00)
5. Os precos sdo melhores 0
gue os dos concorrentes? (0,00) 5(6.25) 35(43,75) 23(28,75) 17(21,25)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Podemos observar que quanto as condicbes do pagamento, em
relacdo ao nivel de satisfacdo 35% mostram-se sempre satisfeitos, apesar
disso, podemos observar que 31,25% estdo muito satisfeitos e 30%
consideram-se satisfeitos apenas as vezes. Podemos verificar que ha uma
pequena diferenca nesses niveis de satisfacdo, apesar do maior percentual dos
questionados sempre estarem satisfeitos. Isto reflete também na sexta questéo
em que 52,5% estdo satisfeitos apenas “as vezes” com os descontos
oferecidos pela empresa € considerado um ponto negativo, pois em geral, 0s
clientes apreciam descontos satisfatérios. Nesse aspecto, Gomes (2005 apud
Lima, 2016) atenta ao fato de que politicas de descontos e condi¢cdes de
pagamento podem ser maneiras de fidelizar o cliente, uma vez que a clareza
dessas condi¢des torna a relagéo cliente e empresa mais firme e confiavel.

Ja na quinta questdo desta etapa, questionou se a empresa acolhe
sugestdes e reclamacdes de algo que seja agradavel ao cliente. Para o cliente
€ sempre bom ser ouvido em relagdo aos produtos/servicos oferecidos. Isso,
pode ajudar a identificar suas necessidades, ou seja, entender o cliente e
satisfazé-lo.

Na questdo cinco da Tabela 6, percebe-se que, dos clientes
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entrevistados 33% afirmam que “as vezes” suas sugestdes e reclamacdes sao
atendidas, questdo essa muito importante, pois clientes ouvidos pela
organizacdo podem se tornar clientes fiéis, por sentirem aceitacdo e
credibilidade nas suas solicitagdes. A partir disso, a empresa pode analisar as
informagdes para assim, buscar melhorias nos servigos/produtos oferecidos
para melhor atendé-los, de forma direcionada e eficaz.

Podemos observar também que na questdo 6 que 51,25% consideram
muito satisfatorio os pregos dos produtos, opinando como “justo”. Apesar desse
percentual, na sétima questao 43,75 % consideram os precos “as vezes” um
pouco melhor (ou mais baixo) que os dos concorrentes. Segundo Praxedes
(2007 apud Lima 2016) a estratégia de adequacédo de precos € considerada
fundamental para a posicdo de mercado, pois os precos interferem na maneira
de como as empresas competem e também na atracao de clientes para dentro
da loja.

Na terceira etapa da pesquisa, foram analisados: o atendimento
oferecido pela empresa, o atendimento dos recepcionistas/atendentes, a
atencado recebida pelos funcionarios, a comunicacao, o tempo de atendimento
e a receptividade.

A Figura 3 apresenta os resultados referentes a percepcao dos clientes

em relacdo ao atendimento em geral.

Figura 3 - Atendimento da empresa.

m1-Péssimo ®m2-Ruim m3-Regular ®4-Bom  mexcelente
70,00

61,25
60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00 0,00 250
0,00 T T T

1-Péssimo 2 - Ruim 3 - Regular 4 - Bom excelente
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O atendimento oferecido pela empresa é considerado bom por um
percentual bastante representativo. 61,25% consideram o atendimento bom, ja
36,25 consideram excelente. Isso se torna um fator muito importante,
contribuindo para que o cliente continue fiel a empresa, e volte sempre por ser
bem atendido, como afirma Torres e Fonseca (2012 apud LIMA, 2016) que
ressaltam que “fidelizar € encantar o cliente, é surpreendé-lo com o diferencial.

A Tabela 6 apresenta a analise dos niveis de satisfacdo da terceira

etapa do questionario, também relacionadas ao atendimento.

Tabela 6- Atendimento oferecido pela empresa.

Questdes N° de respondentes/(%)

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
Servigos (33(,)7 50) 50 (62,50)
Comunicacéo 1(1,25) (3453 75) 44 (55,00)
Tempo de atendimento 1(1,27) 4 (5,06) ?556 96) 29 (36,71)
Atencio recebida 1(1,25) 4 (5,00) (2373 15 48(60.00
Receptividade 3(3,75) ?307 s0)  47(58.75)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Nota-se que 62,50% dos pesquisados afirmaram receber um excelente
atendimento por parte dos atendentes, dados satisfatorios em relacdo ao nivel
de satisfacdo. 37,50 % consideram o atendimento bom; logo, para a
organizacéo, isso demonstra que os servi¢os realizados pelos atendentes séo
eficientes.

Quanto a comunicacdo entre clientes e atendentes, 55,00% dos
clientes consideram excelente, e 43,75% consideram bom. Sendo assim,
confirma-se que a comunicacdo € importante para que o cliente se sinta “a
vontade” no ambiente da empresa.

Em relacdo ao tempo de atendimento, 56,96 % consideram bom e
36,71% excelente. Poucos clientes consideram regular e ruim; e nenhum dos
interrogados consideram péssimo o tempo para serem atendidos. No quesito

atencdo recebida, 60,00% consideram excelente; fato considerado muito
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apropriado, e 58,75% consideram excelente quanto a receptividade feita pelos
atendentes, também um nivel muito adequado para a empresa.

Portanto, com essas analises, a empresa pode-se considerar excelente
guanto ao atendimento oferecido, na percepc¢éo dos clientes. Contudo, nao se
pode deixar de tratar o atendimento como fator imprescindivel, realizando
sempre investimentos e estratégias neste aspecto, para que o cliente continue
sempre satisfeito e fiel a empresa.

Na etapa seguinte serd analisado sobre a satisfacdo do cliente com

ambiente da empresa.

4.2 AMBIENTE DA EMPRESA

Na guarta etapa da pesquisa, buscou-se avaliar o nivel de satisfacéo
dos clientes em relacdo ao ambiente da empresa, usou-se 0 Mesmo
procedimento das etapas anteriores quanto a respostas dos clientes
guestionados, sendo avaliados o0s niveis na escala: péssimo, ruim, regular,

bom e excelente.

Tabela 7 — Ambiente da empresa.

N° de respondentes/ (%)

Questdes L .
Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
Ambiente da empresa 2 (2,50) 58 (72,50) 20 (25,00)
Localizacao 1(1,25) 57 (71,25) 22 (27,50)
lluminagéo 1(1,25) 62 (77,50) 17 (21,25)
Estrutura fisica 2 (2,50) 59 (73,75) 19 (23,75)
Limpeza 1(1,25) 57 (71,25) 22 (27,50)
Organizacédo 0 (0,00) 58 (72,50) 22 (27,50)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O ambiente da empresa contribui para que o cliente se sinta satisfeito
ao frequenta-la, diante disso. Logo, a primeira questao buscou averiguar qual o
nivel de satisfacdo relacionado ao ambiente da empresa. Para Dantas (2010),
0s aspectos fisicos da empresa sado 0s primeiros contatos que os clientes tém
antes dos atendentes, e isso se torna impactante para o cliente. Dos 80

clientes questionados, 72,5% consideram bom, em seguida com 25%
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consideraram excelente, 2,5% regular e nenhum cliente considerou ruim ou
péssimo. Para empresa, trata-se de outro ponto consideravelmente positivo,
pois, o cliente mantém-se mais confortavel para comprar, estando satisfeito no
local que se encontra, assim, ele tem grande possibilidade de retornar.

Quanto a sua localizacdo, este aspecto é considerado como bom por
71,25% dos clientes, a iluminacdo também é considerada boa por 77,5%. Sua
estrutura fisica € consideravel, sendo 73,75% bom pelos clientes
consumidores. A organizacdo da empresa também €& considerada boa com
72,5% de clientes satisfeitos.

Relacionado também ao ambiente da empresa podemos observar que
o cliente é totalmente satisfeito em todos os questionamentos relacionados,
pode-se observar um nivel considerado equilibrado. Assim, atender as
necessidades e desejos dos clientes, sempre investindo esforcos com o
objetivo de manter uma relacdo duradoura com o0s seus clientes, buscando
cada vez mais satisfazé-los e fideliza-los, € necessario para a empresa se

mantenha firme no mercado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como objetivo identificar a visdo dos clientes sobre os
aspectos relacionados a qualidade do atendimento dentro da empresa, 0s
servigos/produtos oferecidos e ambiente da empresa. Tratou-se de um estudo
de caso Unico, realizado em uma empresa privada de médio porte no municipio
de Capela, estado de Sergipe.

Foi possivel analisar a percepcdo dos clientes em relacdo ao nivel
geral de satisfacdo dos clientes sobre o atendimento e aos produtos/servicos
da empresa. Em geral, os dados apontam uma forte exigéncia dos clientes em
relacéo a diversos fatores que podem influenciar na sua satisfacédo. Em relacao
ao nivel geral sobre os servicos e produtos oferecidos, a pesquisa verificou
que, a maioria dos clientes encontra-se satisfeitos com o0s servi¢os e produtos
oferecidos. Porém, sobre a questédo preco, para os clientes os descontos sao
considerados insatisfatorios. Assim, a empresa deve rever sugestdes, até por

parte dos clientes para que assim, possam melhor satisfazé-los.
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A pesquisa contribuiu também, para fins de aplicacdo dos seus
resultados na area empresarial, como um diagndstico para que a empresa
possa melhorar suas estratégias e taticas relacionadas a atracao e fidelizacéo
de clientes. Ademais, confirma-se a importancia do tema para empresas de
qualquer porte e segmento. Além disso, esta pesquisa traz contribuicbes e
reflexdes para a area de Secretariado Executivo, ja que este profissional atua
diretamente com atendimento a clientes internos e externos de diversas
organizagdes, sendo um profissional-chave para o sucesso do atendimento e
“‘encantamento” de clientes. Para a area académica, o estudo possibilita obter
uma visdo da importancia do tema estudado, expandindo reflexdes e instigando
futuras investigacdes a serem realizadas em empresas de outros segmentos
seja da &rea privada ou publica.

Também € importante observar na discussdo os motivos pelos quais
foram abordadas questdes sobre o perfil dos sujeitos pesquisados. Dados que
sdo relevantes ao se considerado importante em qualquer empreendimento,
pois ao conhecer o perfil dos seus clientes a empresa pode realizar melhores
atendimentos e pesquisas de marketing sobre o publico considerado.

Por fim, conclui-se que o atendimento ao cliente é fundamental para o
fortalecimento das organizacGes e para sua estabilidade no atual mercado
competitivo empresarial.

Para estudos futuros, sugere-se que novas pesquisas sejam realizadas
em empresas de pequeno porte, verificando a percepcdo dos clientes e
também dos funcionarios sobre a visdo do atendimento ao cliente e técnicas

para desenvolver melhor esta habilidade nas organizagoes.
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