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RESUMO

Este presente trabalho foi realizado na empresa Principe das Baterias, uma empresa
varejista no setor de baterias automotivas e estaciondrias localizada no municipio de
Aracaju-Se. A questdo a ser avaliada foi descobrir se a qualidade no atendimento que esta
sendo ofertada no setor varejista, € de grande importancia para a fidelizacdo do cliente?
Teve como objetivo geral avaliar a importancia da qualidade no atendimento como
diferencial competitivo para a fidelizagdo do cliente e trouxe como objetivos especificos
avaliar o atendimento front Office; conhecer o perfil do cliente, e; descrever os principais
aspectos que revelam falhas no atendimento. Trata-se de pesquisa exploratéria - descritiva,
bibliogréafica, documental e estudo de caso. Foi aplicado um questionario estruturado com 24
questdes fechadas. Constatou-que: os clientes sao fieis a loja; a qualidade no atendimento
satisfaz 0 seu publico; os clientes valorizam a qualidade no atendimento; a loja possui um
grande publico por indicacdo. Existem falhas no pds-vendas; o atendimento técnico muitas
das vezes néo satisfaz a perspectiva do cliente; a estrutura da loja deixa a desejar pela falta

de ventilacdo na &rea interna e seus clientes sugeriram melhorias.

PALAVRAS CHAVES
ATENDIMENTO — CLIENTE —SATISFACAO — QUALIDADE- FIDELIZACAO



SUMMARY

This work was carried out at Principe das Baterias, a retailer in the automotive and stationary
batteries sector located in the city of Aracaju-Se. The question to be evaluated was to find out
if the quality in the service being offered in the retail sector is of great importance for
customer loyalty? The overall objective was to evaluate the importance of quality in customer
service as a competitive differential for customer loyalty and brought specific objectives to
evaluate the front office service; Know the profile of the client, and; Describe the main
aspects that reveal failures in care. It is an exploratory research - descriptive, bibliographical,
documentary and case study. A structured questionnaire was applied with 24 closed questions.
Realized: customers are loyal to the store; The quality of care meets your audience;
Customers value service quality; The store has a large audience by appointment. There are
post-sales failures; Service often does not satisfy the customer's perspective; The structure of
the store is bad for the lack of ventilation in the internal area and its customers suggested
improvements.

KEYWORDS
CUSTOMER - SERVICE - SATISFACTION - QUALITY - FIDELIZATION
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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi desenvolvido na empresa Principe das Baterias, uma
empresa varejista no setor de baterias automotivas e estaciondrias localizada no
municipio de Aracaju-Se. O tema escolhido para realizacdo do projeto foi a
Qualidade no atendimento como diferencial competitivo para fidelizacdo dos clientes.
Tema de grande importancia para as organizacdoes que desejam se destacarem no
mercado competitivo.

O processo politico-econémico desencadeado pela Globalizagdo ainda em
finais da década de 1980 e inicio da década de 1990, bem como o0s avancos
tecnoldgicos, trouxeram ao longo do seu desenvolvimento o0 acirramento da
competitividade entre as organiza¢cbes comerciais e industriais no mundo e no Brasil
onde internacionalizagdo dos produtos e servigos postos para serem consumidos
pelos mercados, tem pautado sua agenda, a producédo de produtos e servigos de
gualidade, comercializados a precos atrativos e capazes de conquistar a confianca
do consumidor a qual pode ser externada na fidelizac&o do cliente.

No Brasil, a exemplo do que acontece nas demais nacdes industrializadas e
ou em vias de desenvolvimento, a concorréncia envolvendo empresas nacionais e
estrangeiras, faz despontar como elemento significativo quando o tema € aumentar
as vendas (lucratividade do negécio), o fenbmeno da fidelizacdo de clientes
considerado um dos instrumentos responsaveis pela manutencdo e continuidade da
atividade econdmico-comercial.

Na atualidade o trabalho com vendas a varejo tem observado que a clientela
estd a cada dia mais exigente, e essa exigéncia ndo se circunscreve ao preco da
mercadoria, mas, sobretudo buscam diferenciais que o0s convenga a realizar a
compra, ainda que 0 preco seja o critério mais atrativo. Tal estado de coisas pode
ser visualizado no item bom atendimento o qual tem desdobramentos no que tangeu
a qualidade na prestacdo do servico. Diante o exposto, esse trabalho traz em
guestao avaliar:

A gualidade no atendimento que esta sendo ofertada no setor varejista é de

grande importancia para a fidelizagédo do cliente?
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E fato que, quando um cliente é e se sente bem atendido em suas
necessidades durante a compra de um produto e ou servi¢co, existem chances
significativas de que, sempre que necessite daquele produto ou servico ele retorne a
mesma loja para realizar uma nova compra, e inclusive, indicando outros clientes e
propagando a satisfacdo quanto a forma como fora atendido.

Portanto este trabalho tem como objetivo geral avaliar a importancia da
gualidade no atendimento como diferencial competitivo para a fidelizacédo do cliente.
E trazendo como objetivos especificos avaliar o atendimento front office, conhecer o
perfil do cliente e descrever o0s principais aspectos que revelam falhas no
atendimento.

O presente estudo ao avaliar a qualidade no atendimento aos seus clientes
para melhor conduzir processos de fidelizacdo dos mesmos, possibilitam a
contribuicdo com o aumento das vendas e lucratividade da organizagdo, dados que
uma vez conquistados oportuniza a manutencdo da atividade, de crescimento da
organizacdo e em certa medida garante os empregados existentes e potencializa a
geracao de futuras vagas.

Assim, com o foco na qualidade do atendimento e posterior fidelizagcdo do
cliente, justifica-se esta pesquisa pelo fato de que, enquanto académico do curso de
Administracdo que desenvolve atividades laborativas na loja de vendas de baterias
automotivas, lugar desta pesquisa. Reconhecer que melhorar o atendimento ao
cliente é habil instrumento para a conquista e fidelizacao do cliente.

Diante das consideracOes acima destacadas, e da incessante busca das
empresas em aumentar sua carteira de clientes e manter-se no mercado, importante
se faz a realizacdo de pesquisas e estudos sobre qualidade no atendimento ao
publico como elemento de crucial quando se pretende fidelizar clientes.

A estrutura deste trabalho esta dividida em seis capitulos. Onde no capitulo
1, apresenta uma introducdo na qual se preocupou em apresentar a importancia do
tema, um problema, a hipotese, os objetivos, a justificativa e o que o estudo trara de
positivo para a empresa. No capitulo 2, sdo as caracteristicas da empresa. No
capitulo 3, é apresentado um exame bibliografico onde apontara o que ja foi
publicado sobre o tema. No capitulo 4, apresenta-se a metodologia utilizada neste
projeto, evidenciando os métodos e as ferramentas na elaboracédo do trabalho. No

capitulo 5, sé@o os resultados da pesquisa obtidos pela aplicacdo dos questionarios,
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explorando e decifrando os dados levantados. E o Ultimo, capitulo 6 sdo as
consideracdes finais as quais apontara as falhas, os pontos positivos e sugestdes.
Desta forma, tem como expectativa que esses resultados consigam cooperar para

uma visédo abrangente de como a organizacao se coloca no mercado atual.
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2 CARACTERISTICA DA EMPRESA

2.1Historicos da empresa

A empresa Principe das Baterias LTDA-ME trabalha no ramo de baterias
automotivas e estacionarias, foi fundada em 29 de janeiro de 2013e esta no
mercado h& 3 (trés) anos, durante esse periodo houve uma alteracdo na razéo
social da mesma a qual era registrada como Princesa das baterias, a mudanca
ocorreu em meado de agosto do ano atual, por motivos de forca maior. A loja fica
localizada na Avenida Sao Paulo, 250 no bairro 18 do forte em Aracaju-Se.

2.2Estruturas organizacionais

E uma empresa de pequeno porte, portanto compde a sua estrutura
organizacional com trés funcionarios. Sendo uma gerente a qual é responsavel por
toda a parte operacional e gerencial da organizacdo, um motoqueiro o qual efetua o
servigo de entregas e socorros solicitado pelos clientes e um auxiliar técnico o qual é
responsavel por todas as manutencdes das baterias e analises técnico. Toda a

equipe tem o compromisso em efetuar vendas.

2.3Miss0des, Visdo e Valores

Esta empresa ndo possui uma missao, visdo e nem valores definidos. Mas
pretende-se que ela se torne um referencial no ramo de baterias automotivas e

estacionarias em alguns anos.

2.4Ramos da atividade

O ramo da atividade € baterias automotivas e estacionarias, trabalhando
também com suportes e terminais de baterias. A empresa trabalha com as melhores
marcas de baterias do mercado que séo elas: Heliar, Acdelco, Bosch e Moura,

trabalhando também com a América que € uma bateria nova no mercado sergipano,
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mas é um produto de primeira linha fabricada pela Johnson Controls, 0 mesmo que
fabrica a marca Heliar.

Possuem também algumas baterias com 0s pre¢cos mais acessiveis que sao
as de segunda linha, sdo elas: Reifor, Cral e Duralight. Essas marcas de baterias
citadas sdo as baterias automotivas ofertadas pela organizacdo e sendo bateria
estacionaria a Freedom, linhaheliar. A empresa oferta baterias para motos, carros,

caminhdes, tratores, som, e entre outras utilizacoes.

2.5Servicos oferecidos

A empresa oferece o servico de entregas e instalagdes gratuitas, socorros
no horario comercial, check-up elétrico gratis o qual é aconselhado aos clientes a

fazer a cada trés meses e 0 servico de carga de baterias.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo trazidos ao estudo, conceitos, principios e tendéncias
relacionadas ao objetivo do estudo, baseando-se na utilizacdo da literatura
especializada em livros e banco de dados disponibilizados em meio eletrénico a
exemplo do Scientific Eletronic Library Online (Scielo), com o propésito de
apresentar conhecimentos necessarios ao entendimento para o tema escolhido

nesta pesquisa.

3.1Conceitos de Qualidade

A gualidade é o fator primordial para qualquer produto ou servico se manter
no mercado competitivo, a qualidade se ressume na perspectiva do cliente, ou seja,
€ satisfazer a sua necessidade seja ela com um produto ou servico e muitas das
empresas ndo estdo fazendo disso uma pratica ndo percebendo que os clientes
estdo cada vez mais exigentes.

Para Lobos (1991, p.18) a qualidade pode ser vinculada a qualquer coisa ou
acao integrante ou a resultante de um processo. Afirma também que pode ser
determinada como a atribuicdo de perfeicdo ou, se achar melhor do exato
atendimento das expectativas do cliente. Vai além de um bom produto ou servico,
ela se resume na necessidade do cliente seja no produto ou servico.

Campos (2004, p.7) afirma como conceito de qualidade: “Um produto ou
servico de qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”. As
organizagOes fazem da necessidade do cliente uma incansavel busca da qualidade.

Para Kotler (2000), um dos principios fundamentais, a filosofia da
administracdo da qualidade, é a totalidade dos atributos e caracteristicas de um
produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas.

A avaliacdo da qualidade enfatiza as atividades fins (defeitos) das
organizacdes, considerando-se como consequéncias da forma como
se desenvolvem as atividades-meios (causas) os elementos basicos
para os quais a avaliagdo da qualidade direciona sua acéo séo: méo-
de — obra; e suporte ao processo. (PALADINI, 2002)
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3.2Do Atendimento ao Cliente

A conquista e fidelizacdo de clientes em mercados tdo competitivos como é
0 mercado brasileiros, exige um conhecimento profundo sobre vendas e
especialmente dos procedimentos de atendimento ao cliente. Dessa forma e
segundo ensina Chiavenato (2010, p.77),“atendimento ao cliente € um dos fatores
mais importante do comercio, o cliente € a peca chave para a organizacao se manter
no mercado’.

Para Carvalho (1999, p.), consoante com as normas e regras da empresa, 0
atendimento € um elo entre 0os negdcios bem sucedidos ou ndo e a organizagao. Por
essa linha de raciocinio, constata-se a importancia de como realizar o atendimento
ao cliente, uma vez que resta provado o poder deste para promover o crescimento
ou declinio de uma empresa (negocio).

Segundo Bogman (2002, p.64), [...] o sucesso ou fracasso de um negdcio é
muitas vezes determinado pela qualidade do atendimento que a empresa oferece ao
cliente. O relacionamento entre empresa e cliente € capaz de determinar uma nova
compra ou futuros negocios entre uma e outro.

Sobre o significado do atendimento ao cliente, Goncalves (2004, p.42),
afirma que um dos maiores diferenciais competitivos do mercado é a qualidade no
atendimento aos clientes, isso € um dos determinantes para o crescimento da
organizagao.

Em Gongalves et al (2010, p.2), recebe énfase o fato de que obtém-se
clientes satisfeitos na medida em que se possua produtos e servicos de qualidade,

uma vez que:

E justamente a qualidade de um produto tangivel ou intangivel,
adquirido, que vai garantir a satisfacdo do cliente e, também, o
sucesso da empresa. E a qualidade dos servigcos prestados por uma
empresa consiste nos detalhes da relacdo do atendimento ao cliente.

A busca que as organizagfes realizam para identificar a melhor estratégia
para conquistar clientes e manté-los satisfeitos repousa em praticas de vendas que
favorecam o cliente, no pleno esclarecimento sobre o produto ou servico que se
expbe ao consumidor e também na identificacdo dos pontos negativos e falhas

eventualmente presentes.
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Em Lacerda (2005, p. 18) Apud Gongalves et al (2010, p.3), o que define se
um produto ou servigco é bom,
Sao as atitudes do cliente diante do produto ou servico por meio do conjunto
das mudancas nos comportamentos, atitudes pessoais e atividades da
empresa ao longo do tempo e ndo apenas no momento de prestacdo do

servico ou venda de um produto. Portanto, atender as necessidades dos
clientes é funcéo basica da empresa, para enfrentar a competitividade.

Nesse sentido, quando um cliente, retorna a empresa em busca de produto
e servico determinado, este fato sinaliza que sua experiéncia de consumo
(atendimento) foi satisfatéria a ponto de ele realizar novas compras ha mesma

organizagao.

3.3Da Satisfacao do Cliente

As economias de mercado, proprias do sistema capitalista tem na
competitividade um dos principais desafios aos que exercem atividades comerciais e
industriais, haja visto que vender em meio a concorréncia, requer estratégias cada
dia mais inovadoras, notadamente quando se objetiva a conquista e fidelizacdo dos
clientes.

Ao abordar a tematica de satisfacdo de clientes, a apropriacdo do seu
conceito pode contribuir para sua efetivagcéo e executividade sobretudo no trato das
relacBes de compra e venda, onde o vendedor e a organizacdo a qual esta atrelado
cada vez mais procuram satisfazer os desejos almejados pelo consumidor quando
ada realizacdo da compra.

O vocabulo “satisfagao” € conceituado no Aurélio (2014) como “Prazer que
advém da realizacdo do que se espera; alegria; explicagéo; justificativa. Enquanto
que “cliente” corresponde a “é aquele que compra bens ou servigos”. Assim, 0 Uso
da expressao “satisfacdo do ciente” esta relacionada como o fato segundo o qual,
um consumidor se encontra realizado com a compra de um produto ou servico.

“‘Em Kotler e Keller (2006, p.58), Satisfacdo € o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relagao as expectativas da pessoa”.

Estudos em Marketing, sdo unanimes em afirmar que as acbes em

marketing, possui como tarefas basicas criar, promover e fornecer bens e servigcos
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direcionados a cientes pessoas fisicas ou juridicas; e que profissionais em marketing
sdo também responsaveis por potencializar as vendas de produtos e servicos numa
organizacao.

Numa economia de mercado a compra e venda de produto e servigcos
compde um leque de atividades. Nesse sentido, é necessario conhecer conceitos
como Bem, Servico.

Segundo Kotler (2006, p.31), “Bens tangiveis ou produtos constituem a
maior parte do esforco de producdo e marketing da maioria dos paises [...]. Nos
paises em desenvolvimento, 0s bens — principalmente alimentos, commodites, itens
de vestuario e habitacdo — sdo o sustentaculo da economia”.

O mesmo Kotler (2006, p.31) analisa o crescimento e desenvolvimento
econdmico das sociedades, como sendo o cenario propicio para a existéncia de
um proporgdes cada vez maiores suas atividades se concentra na producgdo de
servicos|...]. Muitas ofertas ao mercado consistem em um mix varidvel de bens e
servicos. ”

Para Caro e GARCIA (2007) apud Tinoco e Ribeiro (2013, p.2), a satisfacao
do cliente € um conceito que tem recebido muita atencdo e interesse por parte de
pesquisadores e empresarios nos Ultimos anos. Isso, motivado pela sua importancia
como elemento chave nas estratégias de negocios das empresas que procuram
sobreviver e ganhar vantagem competitiva na economia atual e pelo seu papel no
desempenho das organizac@es publicas e privadas.

E consenso na literatura especifica em sede de satisfacdo de clientes, que
encontrar bons indices nesse segmento devem considerar elementos como: a)
desejos do consumidor; b) imagem da empresa; c) o grau em que o produto ou
servigco atinge as expectativas do consumidor; e) a qualidade e o pre¢co do produto
OU Sservigos, entre outros.

Segundo Marchetti e Prado (2001) apud Santos et al (2013, p.2), a
satisfacdo das necessidades do cliente é um dos objetivos centrais das
organizacdes na atualidade, razdo pela qual muitos estudos tém sido desenvolvidos
nessa area.

Em meio as tentativas de satisfazer cientes, concentram-se esforcos na
atencdo no trabalho de prestagdo servicos com o proposito de concretizar sua

missao e atingir os resultados desejados.
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Consoante licbes de Santos et al (2013, p.3), a satisfacao do cliente foi
definida como a resposta dada pelo cliente sobre os servicos prestados no processo
de atendimento, resultante da comparacdo da avaliacdo percebida do atendimento
prestado em relagdo a suas expectativas.

Importa ressaltar que, aspectos relacionados a gestdo organizacional e as
inter-relacdes construidas entre colaboradores e gestores, colaboradores e
colaboradores podem conferir melhor qualidade e satisfacdo inerentes aos
procedimentos de atendimento ao cliente; sendo pois, etapa divisora de aguas para
elaboracao de propostas de trabalho com vista a fidelizagcao dos clientes.

3.4 Da Fidelizacao do Cliente

Sempre que se analisa o0 papel e relevancia da fidelizagéo de clientes nas
organizacdes, tem-se como uma verdade incontestavel o fato segundo o qual, o
éxito empresarial também estd na capacidade que a organizacdo possua de
conquistar novos mercados; e que para cumprir este intento ha de possuir capital

humano competente e talentoso de modo a atuar em busca da referida fidelizagao.

As necessidades pessoais dos clientes, contudo, é que é o principal fator
formador de suas expectativas, ja que é visando atender a estas
necessidades que os clientes procuram um servico. No momento de avaliar
0 servico, durante ou apés o processo de fornecimento, o cliente levard em
conta suas expectativas, as quais podem ser diferentes de suas
necessidades, sendo interessante enfatizar que as expectativas dos clientes
podem ser mais ou menos exigentes em suas reais necessidades (GIANESI
E CORREA, 2006, p. 82).

Para Corréa e Caon (2002, p.87), é lembrar de que o vendedor e a empresa
de autopecas ficariam satisfeitos em poder atender outras pessoas que o cliente
indicasse constatando que ele esta sinceramente satisfeito.

A organizacdo adquirindo clientes satisfeitos resultard em pontos positivos,
aumentando sua clientela com o famoso marketing boca a boca. Para Hoffmem e
Bateson (2009, p. 341) “Sem clientes, a empresa de servicos ndo tem razédo de
existir Por isso ndo se deve minimizar a importéncia da satisfagéo do cliente”.

Quando os clientes sado decepcionados pela falta do atendimento resulta em

resultados negativos para a empresa pois o0 cliente cria expectativa a respeito do
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atendimento. Para Corréa e Caon (2002, p.92), “Nao s6 o cliente muito insatisfeito
ou insatisfeito tende, principalmente em situagcdes competitivas, a trocar de
fornecedor, interrompendo o ciclo virtuoso da fidelizagaol...]".

Segundo Zeithaml e Bitner (2003, p. 88), as causas percebidas para o
sucesso ou o fracasso dos servigos e suas percepcdes de ganho esta na satisfacéo

gue sera igualmente influenciada pelas contrapartidas emocionais dos clientes.

3.5 Marketing de Relacionamento

A compreensdo do que seja e qual a abrangéncia do Marketing de
Relacionamento para as organizacdes, sempre que estas pretendam alcancar
lideranca ou aumento de sua presenca no mercado. Nesse sentido, importa ressaltar
os ensinamentos de Kotler (2006, p.34), ao afirmar que “marketing de
relacionamento € a préatica da construcdo de relacfes satisfatorias de longo prazo
com partes-chave [...], para reter sua preferéncia e negécios a longo prazo".

Em linhas gerais, considera-se 0 marketing de relacionamento e a
fidelizacdo de clientes como estratégias adotadas pelas empresas no
desenvolvimento de parcerias de sucesso de mercado, as quis contribuem para que
0 produto e ou servigo exposto e posto a venda, cada vez mais consiga satisfazer
desejos e expectativas dos clientes /consumidores.

O contexto no qual sdo desenvolvidas estratégias de marketing de
relacionamento, envolve formas de atrair clientes e convencé-los de que o produto e
ou servico que a empresa vende e oferece é de qualidade e por isso é capaz de
atender aos anseios dos clientes mais exigentes.

Segundo Bogman (2002, p. 23) "o marketing de relacionamento € essencial
ao desenvolvimento da lideranca no mercado, a rapida lideranca no mercado, a
rapida aceitacdo de novos produtos e servicos e a consecucao da fidelidade do
consumidor”.

Ressalte-se que, empresas possuidoras de bancos de dados com
informacdes sobre seus clientes, habitos de consumo e estilo de vida, podem

realizar boas praticas de marketing de relacionamento, pois vao empreender
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esforcos para criar ou trazer produtos e servigos que se enquadrem no perfil do seu

consumidor habitual.

3.6Estudo da Arte

Nesta secao, foi realizado um estudo da arte, reunindo 06 (seis) producdes
académicas que abordam a tematica do atendimento ao cliente, satisfacdo ao cliente
e fidelizag&o de clientes.

Almada e Tontini (2012) procurou neste estudo, identificar se a percepgcao
sobre os atributos necessarios para a satisfacdo do cliente em projetos residenciais
(construcédo ou reformas) sdo os mesmos entre clientes e arquitetos. Trata-se de
uma pesquisa quantitativa exploratoria, que emprega questionarios estruturados nao
disfarcados como instrumento de coleta de dados. Os 15 atributos pesquisados
foram definidos por meio da literatura.

A coleta de dados foi realizada com 100 clientes pessoas fisicas e 30
profissionais. Os resultados da pesquisa indicam que os clientes esperam que o
arquiteto resolva o seu problema e consiga entender as suas necessidades, sem
necessidade de alteragcbes ou muitas interagcbes com o cliente. Na visdo dos
clientes, o servico a ser prestado pelos arquitetos € um servigco técnico. Ja o0s
arquitetos percebem que o servico deve ser construido em conjunto com o cliente e
gue seu servico esta mais concentrado na criacao, no design.

Como concluséo, e levando-se em conta a visdo dos clientes, o escritério de
arquitetura que quiser ter um diferencial competitivo deve entender que seu servico
engloba desde a criacdo até a entrega da obra, com garantia dos servicos
prestados. Deve entender também que o cliente pressupde que o arquiteto deve
saber de suas necessidades e que o atendimento ao cronograma e or¢camento
iniciais sao atributos atrativos.

Um dos fatores mais relevantes que impedem o bom desenvolvimento de
um projeto e a plena satisfacdo do cliente ao final desse processo é o fato de
normalmente o escritdrio de arquitetura ndo identificar com clareza quais elementos
e funcdes efetivamente compde o0 servigo, e quais fatores realmente séo avaliados

pelos clientes em cada uma das fung¢des que o servigo oferece. (p.02);
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Melhado et al. (2003) apresentam em seu artigo uma amostra da qualidade
dos servicos de arquitetura na cidade de Sao Paulo. A pesquisa foi realizada com
empresas que participavam de um programa de qualidade no desenvolvimento de
projeto, promovido por entidades de classe ligadas a esse setor. A analise dos
resultados mostrou mudancas significativas nos processos técnicos dos escritorios,
contribuindo para uma melhor padronizacdo dos processos e melhor entrega do
produto final ao cliente. Mas as alteracbes de projeto pela interface com demais
projetistas ou mesmo do programa de necessidades por parte do cliente,
ocasionando um maior retrabalho e atrasos nos prazos de entrega, foram citadas
como entrave para a implantacéo dos processos de qualidade. (p.03);

Uma das fases consideradas importantes em um projeto de arquitetura é o
briefing, que resultard no "programa de necessidades" do projeto a ser executado,
com os desejos, expectativas, ideias e necessidades, que o cliente deve passar para
0 arquiteto antes do inicio do projeto. (...) Othmann, Hassan e Pasquire (2005) falam
da importancia do desenvolvimento do briefing do projeto durante o ciclo do projeto.
Depois do primeiro briefing feito, inicia-se o projeto e durante esse desenvolvimento
muitas coisas mudam, por vontade do cliente ou muitas vezes por problemas
técnicos, e na maioria das vezes néo se faz a atualizacao desses dados. (p.03).

Ensslini et al (2012) procurou neste estudo demonstrar como um
pesquisador pode, de forma estruturada, selecionar artigos relevantes e identificar
caracteristicas dessas publicacdes que venham contribuir cientificamente para seu
tema de interesse - aqui ilustrado na literatura internacional sobre Avaliacdo da
Qualidade dos Servicos Bancérios. O trabalho € caracterizado como exploratério-
descritivo, de natureza teorico-ilustrativa, e tem como instrumento teorico de
intervencdo o KnowledgeDevelopmentProcess - Constructivist (Proknow-C); (p.01);

A portabilidade bancaria é o instrumento pelo qual as pessoas fisicas podem
receber seus créditos a titulo de remuneracdo em conta especifica, em qualquer
instituicdo financeira de sua escolha, sem a cobranca de tarifas. Com base no
Programa Nacional de Desburocratizacdo, inicialmente, facultou-se as instituicbes
financeiras fazer os créditos em nome do beneficiario em contas ndo movimentadas
por cheques, denominadas, pelas instituicdes, como contas-salério; (p.01);

A indulstria bancaria € um ambiente caracterizado pelo constante

envolvimento entre clientes e provedores dos servigcos (Ribeiro, Machado, & Tinoco,
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2010). Essa relacdo envolvendo a possibilidade da perda de um cliente para a
concorréncia deve ser vista com preocupacdo por parte dos bancos
(Sweeney&Swait, 2008) ;(p.02);

Machado e Rotondaro (2003) afirmam que o conceito de qualidade, como
modelo gerencial, estd em continua atualizacdo e apontam a necessidade de as
organizacfes disporem também de um conjunto de medidas e de indicadores de
desempenho da qualidade, integrado aos outros indicadores de desempenho da
empresa. Segundo Paiva, Barbosa e Ribeiro (2009), ainda ha4 uma caréncia de
estudos sobre o tema, 0s quais considerem variaveis como 0s setores da economia,
segmentos de consumidores ou regides geograficas a fim de possibilitar maior
precisdo nas estratégias para conquistar, de forma duradoura, a preferéncia de
consumo do cliente, entdo, focando seus negdcios atuais e futuros;(p.04).

Em Magri (2009) ficou evidenciado que a maioria das técnicas utilizadas em
gualidade é voltada para melhoria de processos ou produtos. A aplicacdo do método
QFD no setor de servicos ndo é utilizada 14 com muita frequéncia por isso a
bibliografia pesquisada faz uma adaptacdo para empresas de servico, utilizando a
casa da qualidade em um restaurante. O QFD aqui pretende transformar as
exigéncias dos clientes em atitudes que assegurem sua satisfacéo;(p.14);

No mercado americano, desde 1983, um numero de empresas lideres neste
setor descobriu esta poderosa ferramenta e comecaram a usa-la com a ajuda de
formacdo de equipes das diferentes unidades da empresa e a implantacdo da
engenharia simultdnea para melhorar seus produtos e servi¢os, assim como também
seu processo de desenvolvimento. (AKAO,1983, SULLIVAN,1986, KING,1987)
(p.14);

O Instituto Brasileiro de Qualidade de Atendimento divulgou uma pesquisa
com as seguintes estatisticas: a) apenas 4% dos clientes insatisfeitos reclamam do
mau atendimento; b) um cliente insatisfeito pode contaminar, no minimo, 10 outros
clientes; c) 91% dos clientes insatisfeitos simplesmente desaparecem devido ao mau
atendimento, pois acreditam que reclamar nado lhes trara beneficio algum; d) custa
entre cinco a seis vezes mais caro atrair novos clientes ao invés de manter os
antigos; e) 95% dos clientes que reclamam voltardo a fazer negdcios, desde que as
gueixas sejam resolvidas de forma rapida e satisfatéria; f) 68% dos clientes deixam

de fazer negdcios por estarem descontentes com o tratamento recebido; g) dos
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clientes satisfeitos, apenas outros dois recebem referéncias, jA o0s insatisfeitos
comentam com outras 10 pessoas; h) em S&o Paulo abrem oito restaurantes
diariamente e fecham seis, pois ndo ha treinamento e nem planejamento
adequado;(p.14-15).

Santos, Neiva e Melo (2013) ao estudar as inter-relagcbes entre clima
organizacional, percepcdo de mudanca e satisfacdo do cliente em 170 unidades de
uma organizacdo publica prestadora de servicos com atuacdo em todo o Brasil.
Foram analisados dados primarios e secundarios, agregados em nivel de unidade,
utilizando-se da técnica de modelagem de equacdes estruturais. Foram testados
modelos com relacdes diretas e mediacionais entre as variaveis. Os resultados
indicam que a percepcado de mudanca medeia a relacao entre o clima organizacional
e a satisfacdo do cliente, que o clima organizacional possui uma relagéo direta com
a satisfacdo do cliente e os empregados percebem mudancas relacionadas a gestao
do clima organizacional;(p.01);

Segundo Marchetti e Prado (2001), a satisfacdo das necessidades do cliente
€ um dos objetivos centrais das organizacfes na atualidade, razdo pela qual muitos
estudos tém sido desenvolvidos nessa area. No processo de satisfazer o cliente, as
organizagbes voltar suas atencdes para os membros que trabalham e prestam
servigcos com o propodsito de concretizar sua missao e atingir os resultados desejado.

Schulte, Shmulyian, Ostroff e Kinicki (2009) estudaram a relacdo entre as
dimensdes do clima organizacional e o resultado organizacional satisfacao do cliente
no nivel da unidade. Nesse estudo encontraram uma relagdo entre as duas
variaveis. A relacdo entre clima organizacional e satisfacdo do cliente tem sido
estudada principalmente em organizacdes prestadoras de servicos, uma vez que
nesse processo existe uma interacao entre os clientes e os funcionarios (Bateson&
Hoffman, 2001). Assim, espera-se que um clima organizacional favoravel traga
reflexos positivos para os clientes que, certamente, percebem esse resultado; (p.03);

De acordo com Schneider (1973), organiza¢cdes prestadoras de servicos sao
caracterizadas pela relacdo empregado—cliente com um contato face a face. Ainda
segundo o autor, o0s clientes possuem percepcdes sobre as organizagcdes que tém
base nas percepgdes de determinados comportamentos e eventos relacionados ao

servico especifico;(p.05);
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A satisfacéo do cliente foi definida como a resposta dada pelo cliente sobre
0s servicos prestados no processo de atendimento, resultante da comparacdo da
avaliacdo percebida do atendimento prestado em relacdo a suas expectativas. O
clima organizacional é o resultado das percepcoes coletivas e compartilhadas dos
empregados sobre o seu ambiente de trabalho e sobre a qualidade do
relacionamento entre as pessoas, criadas mediante sua experiéncia durante o
processo de trabalho;(p.06);

Segundo Costa, Nascimento e Pereira (2012), em suas investigacdes sobre
gualidade nas organizagbes, perceberam o grande destaque na administracao
moderna, principalmente levando em consideracdo a analise de um mercado
globalizado, no qual a competicdo é muito intensa e frequente e as empresas devem
possuir ferramentas e estratégias que a tornem mais competitiva e diferenciada no
mercado no qual atuam; (p.01);

A gestdo da qualidade cria nas organizacées uma cultura voltada para
atendimento as especificacdes e, principalmente, satisfacdo dos clientes, garantindo
assim uma imagem positiva perante os clientes e seus fornecedores. Dessa forma, a
gestdo da qualidade proporciona as empresas competitividade no mercado; (p.01);

A sobrevivéncia das empresas num cenario globalizado e altamente
competitivo exige um comprometimento com o atendimento as especificacdes,
satisfacao das necessidades dos clientes e melhoria continua de todos os processos
constituintes da organizacgao; (p.07);

Nas ultimas décadas, um numero crescente de empresas ho mundo vem
adotando sistemas de gestdo da qualidade, baseados em normas que sao aceitas
internacionalmente, com objetivos de propiciar melhores condi¢cdes competitivas e
garantir a sua permanéncia no mercado. Segundo a Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas, ABNT (2011), atualmente, no Brasil, existem cerca de 1099
empresas habilitadas no padrdo normativo da InternationalOrganization for
Standardization — ISO 9001:2000 e 5424 empresas habilitadas no padrdo normativo
da 1SO 9001:2008; (p.07-08);

A Satisfacdo do cliente é o sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacéo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em
relacdo as expectativas da pessoa (MOWEN; MINOR, 2003) ;(p.09);
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Segundo Juran (1992) “Satisfacdo do cliente € um resultado alcangado
quando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades do cliente”;
(.09)

Segundo afirma Juran (1988, p11) “a qualidade consiste nas caracteristicas
do produto que vado ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma
proporcionam a satisfacdo em relagdo ao produto”, seguindo essa afirmagao e
levando em consideracdo um mercado globalizado e em constante mudanca,
seguido de uma concorréncia elevada decorrente das auséncias de fronteiras no
mercado, as empresas que se preocupam em fazer todos 0s processos com
gualidade, a fim de garantir a satisfacdo do cliente, possuem um grande diferencial
competitivo;(.10);

A gqualidade n&o deve ser medida pela empresa, mas sim pela percepcéo de
seus clientes, recentemente a qualidade passa a ser obtida quando o cliente atinge
um nivel de satisfacdo e conformidade com as expectativas atendidas pelo produto
ou servico da empresa. Para atingir este nivel a empresa deve produzir com todas
as suas tecnologias e capacidades atuais para conseguir uma conformidade total
com os requisitos de seus consumidores (ALMEIDA; SOUZA; MELLO, 2010) ;(p.13);

O tema Qualidade é muito abordado e seu significado possui sempre relacao
direta com a busca pela satisfacdo do cliente, o que condiciona uma maior
competitividade no mercado. Esse tema apresenta um conjunto amplo de defini¢ces
e foi desenvolvido e aprimorado ao longo do tempo, até ser visto como um pré-
requisito fundamental para a competitividade das organizacdes;(p.15).

MANSANO E Gorin (2014) o comportamento de compra dos consumidores
tem se transformado, ao longo do tempo, por conta de suas proprias necessidades e
conforme as ofertas de produtos e servicos que foram surgindo. Conforme Kotler e
Keller (2006), a era eletronica alavancou significativamente o crescimento do varejo
sem loja, possibilitando aos consumidores realizarem suas compras por meio da
televisdo, pela Internet ou pelo telefone;(p.01);

Para este trabalho, foi feito um estudo na empresa Studio Trama, fabricante
de tapetes da marca Aroeira Home. A empresa iniciou suas atividades no varejo on-
line no ano de 2011 e vem crescendo nesse setor a cada ano. Com isso a empresa
se depara com o desafio de conhecer as necessidades e satisfacdo de seus

clientes, com o proposito de melhor atendé-los. Dessa forma este trabalho teve
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como objetivo geral analisar a satisfagdo dos clientes em relagdo as estratégias do
composto de marketing desenvolvidas pela loja on-line da empresa Studio Trama na
comercializacdo dos tapetes da marca Aroeira Home;(p.01);

O comeércio eletrdnico estd mudando a vida de muitas empresas, estd cada
vez mais indispensavel e deixou de ser somente uma simples transagédo de bens e
servigcos para se tornar uma solucdo rapida de compras e, para as empresas, uma
melhor busca por resultados (CATALANI, et al., 2006); (p.02)

Graham (2000) destaca que o e-commerce vai além de uma mera transacao
eletrdnica de bens e servicos. Compreende também todos os tipos de esforcos de
pré-venda e pds-venda, assim como o conjunto de atividades assistenciais, novos
enfoques para pesquisa de mercado, geracdo de conduc¢des qualificadas de vendas,
anuncios, suporte a cliente e distribuicdo de conhecimento;(p.13);

No varejo tradicional, em determinados produtos, o consumidor ndo tem a
possibilidade de abrir as embalagens e manuseéa-las, ja no varejo on-line esse
aspecto pode ser suprido por meio de fotos de alta resolugcdo em diversos angulos e
também em videos produzidos, mostrando o uso do produto;(p.13);

Rich (2000), destaca a importancia da confianca no site na realizagdo de
negdécios. Quando os clientes passam a confiar num determinado web site, aumenta
a confianca e a lealdade, o que pode promover futuros negécios e manter um
relacionamento de longo prazo;(p.14);

Os clientes estdo cada vez mais informados e exigentes e, conforme Kotler e
Keller (2006, p. 139) “acreditamos que avaliam qual oferta proporciona maior valor.
Os clientes procuram sempre maximizar o valor, dentro dos limites impostos pelos

custos envolvidos na procura e pelas limitagbes do conhecimento” ;(p.14)
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4 METODOLOGIA

Segundo Lakatos, Marconi (2009, p.83), “Método é um conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite
alcancar objetivos”.

Na sequéncia serdo apresentados nesta etapa do estudo, os métodos
utilizados para explicar os procedimentos de pesquisa, sob o ponto de vista da
abordagem metodoldgica (natureza do estudo), a caracterizacdo da mesma, 0S
instrumentos utilizados para a coleta de dados, o universo, as variaveis e o

procedimento de analises de dados.

4.1Abordagem Metodologica

O projeto que foi desenvolvido se fez mediante um estudo de caso, que
segundo Gil (2002, p.58) apud Ubirajara (2013, p.44), “[...] é caracterizado pelo
estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita a
investigacao de seu amplo e detalhado conhecimento”.

Nesse sentido, o estudo de caso inicia-se com a formulagdo de um
problema. Este trabalho representa um estudo de caso realizado, cujo objetivo foi de
investigar a qualidade do atendimento ao cliente no contexto da organizacéo
comercial “Princesa das Baterias” situada no Bairro 18 do forte, no municipio de
Aracaju/Se.

Dessa forma, para melhor abordar o problema suscitado, fez-se necessério
conhecer profundamente o tema abordado, tendo em vista a busca de informacdes
precisas e corretas sobre a realidade do atendimento e das vendasna organizacéo,
e assim, promover sugestdes pertinentes compativeis com a satisfacdo dos clientes

e fidelizacdo dos mesmos.

4.2Caracterizacdes da Pesquisa

De acordo com Ubirgjara (2013, pl120), [...] uma pesquisa pode ser

caracterizada quanto aos objetivos e fins e quanto aos meios.
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Quanto aos objetivos aos fins este trabalho foi realizado com a realizagao de
pesquisa exploratdria descritiva e quanto aos meios de investigacdo foram utilizadas
as pesquisas bibliografica, documental e estudo de caso.

Quanto a abordagem (tratamento dos dados) esta pesquisa tem como
natureza qualitativa, esse projeto foi realizado com o objetivo de solucionar um
problema que foi identificado, o qual teve suas variaveis avaliadas através de

métodos cientificos.

4.3 Instrumentos de Pesquisa

O Projeto de pesquisa aqui esbocado, € do tipo bibliogréfica, de campo e
gualitativa, foi utilizado como recurso de pesquisa um questionario o qual foi
estruturado com 24 questbes estruturadas fechadas. Sendo aplicadas por vinte e
seis clientes do Principe das Baterias, os entrevistados ficaram a vontade para
expressarem suas opcoes de acordo com sua vontade, os clientes entrevistados
foram de géneros femininos e masculinos e tiveram a liberdade de ndo serem
identificados, com o propésito de ficarem mais confortaveis.

Conforme Ubirajara (2013, p.124), “Existem varios meios ou instrumentos
para a realizacdo da coleta de dados que pode ser apresentado como: entrevistas,

guestionarios, observacao pessoal, formularios entre outros”.

Quanto ao questionério, este representa um instrumento de coleta de
dados que busca mensurar alguma coisa, requerendo esforco
intelectual anterior de planejamento, com base na conceituacdo do
problema da pesquisa.

Quanto a entrevista, esta tem como objetivo obter informacbes a
respeito de determinado assunto, mediante uma conversacao de
natureza profissional, pois os dados advindos desses instrumentos,
sdo obtidos diretamente das pessoas entrevistadas, que podem ser
individuais ou em grupo.

Quanto aos formularios estes sdo baseados em sistema de coleta de
dados que consiste em obter informagbes diretamente dos
entrevistados ou interessados. No caso dos questionarios as
perguntas devem apresentar-se de forma ordenada e devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador. Ubirajara
(2013, p.124)

Para a coleta de dados foi optado a aplicacdo de questionarios por entender
gue durante o periodo de observacao, ser este instrumento, o mais habil para coletar

os dados pretendidos, bem como pelo niumero reduzido de participantes.
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4.4 Universo/Populacao da pesquisa

O universo ou populacdo, de acordo com Vergara (2009, p.50) apud
Ubirajara (2013, p.125), “[...] universo ou populagdo € um conjunto de elementos
(empresa, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que
serdo objeto de estudo”.

Para Barros e Lehfeld (2009, p.39), “universo da pesquisa corresponde ao
total de individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um
determinado estudo”. Assim, o universo da pesquisa em apreco, € formado por trés
profissionais que atuam no setor de atendimento e venda da Loja “Principe das
Baterias”, sendo uma gerente, um técnico e um motoqueiro. A qual fica localizada na
Avenida Sao Paulo, 250, Bairro 18 do Forte, Aracaju/Se.

A empresa nao possuir cartela de clientes, portanto ndo foi possivel

identificar quantos clientes fixos ela possui.

4.5 Amostra da pesquisa

O trabalho de pesquisa realizado teve como critério amostral acessibilidade
e conveniéncia, o qual abrangeu26 clientes, sendo realizadas as entrevistas em um
periodo de 15 dias eaos clientes que foram a loja nesse periodo para efetuar
compras ou servicos de revisdo e assisténcia. Devido a rotina corriqueira néo foi

possivel aplicar os questionarios para uma quantidade maior de clientes.

4.6Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Segundo Gil (2010, p.107) apud Ubirajara (2013, p.125). “Entende-se por
variavel um valor ou uma propriedade (e ou caracteristica), que pode ser medida
através de diferentes mecanismos operacionais que permitem verificar a relacéo /
conexao entre as caracteristicas ou fatores”. Nesta pesquisa, foi abordadocomo
tema a Qualidade no atendimento como diferencial competitivo para fidelizacdo de
clientes, tendo como variaveis de analise qualidade no atendimento, fidelizacdo do

cliente, atendimento front office, perfil do cliente.
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4.7Coleta de dados

A luz das definices ja citadas, esta pesquisa é de carater qualitativo, pois
buscou interpretar e analisar as respostas dos clientes da organizacdo através da
analise das respostas e observacdes diretas, quanto aos fatores que contribuem
para a satisfacdo e fidelizagcdo de clientes no contexto de uma loja de baterias
automotivas.

Para a sua coleta de dados e o levantamento das informacdes necessarias
para o andamento da pesquisa teve como consulta inicial os dados secundarios,
como artigos cientificos, monografias e livros, em seguida foram utilizados como
dados primarios os questionarios dirigidos aos clientes da loja “Principe das
Baterias”.

Segundo leciona Ubirajara (2013, p.28), “Por esse procedimento, obtém-se
melhor compreenséo das informagdes prestadas pelos entrevistados, predominando
a busca de percepcoes deles e as interpretacdes por parte do entrevistador, autor do

trabalho”.

4.8 Pré-Teste

Tendo em vista validar uma confiabilidade no resultado do questionario
aplicado, foi passado um pré-teste para trés clientes para poder identificar o tempo
gasto na aplicacdo e a eficicia das questdes. Esse pré-teste aconteceu no dia 05 de
Outubro de 2016 no periodo da manh&, a primeira e a segunda abordagem foi feita
de maneira suave, deixei o cliente a vontade, entreguei para ele o questionario para
responder no tempo dele e na terceira eu apliquei. Os dois primeiros clientes
gastaram em média de 6 minutos e com o terceirei gastei 4 minutos para responder
0 questionario de 23 questdes fechadas.

Com a coleta desse resultado identifiquei que o questionario sendo aplicado
ndo tomaria muito tempo do cliente, excluir duas questées desnecessarios, efetuar
ajustes em outras e adicionei mais trés, ficando um total de 24 questfes. Também
fiz ajuste na quantidade de folhas a qual eram duas e fiz impressao frente e versa

para diminuir o impacto do cliente ao ver as quantidades das folhas.
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Obtive resisténcia para efetuar o pré-teste, visto ter clientes indispostos a

responder o presente questionario, sendo até indelicados.

5 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise ira apresentar os resultados encontrados com a coleta de dados,
esta apresenta a tabulacgdo, interpretacdo e analise de dados a qual confirma a tese
defendida e refutam a teoria dos autores pesquisados.

Serdo apresentados os dados obtidos a partir da aplicagdo do questionario
aos clientes da empresa Principe das baterias. Essa andlise foi feita de forma
gualitativa visando identificar a importancia da qualidade no atendimento utilizada
como diferencial competitivo para fidelizagédo dos clientes. Desta forma sera possivel
avaliar a qualidade do atendimento, as falhas e os tipos de clientes. Segue abaixo 0s

resultados da pesquisa.

Género da Amostra

® Homens

m Mulheres

Gréfico 1: Género
Fonte: Prépria autora, 2016

Através das respostas do questionario aplicado, o primeiro grafico analisa
gque 85% dos clientes entrevistados foram homens e 15% foram mulheres,
significando que a maioria dos clientes que efetuam compras na loja sdo homens,

portanto o seu publico alvo é masculino.
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Por ser uma loja que comercializa produtos para veiculos, o publico
masculino sdo os mais interessados no setor automotivo do que as mulheres. Os
homens entendem mais sobre esse assunto do que as mulheres, por iSso que 0
indice de mulheres é menor. A maioria das mulheres que vai efetuar compra a loja
sempre estd acompanhada de uma figura masculina, seja 0 esposo, mecanico ou
alguém de sua confianca. Ja os homens na maioria das vezes estdo acompanhados

de outro (s), sendo um pai, amigo ou alguém de sua confianca.

Faixa Etaria

12% | 19% : 18 a 30
ol 312440
41 a 50

51a60

Grafico 2: Faixa Etaria
Fonte: Prépria autora, 2016

Nos graficos dois percebe-se que a faixa etaria dos clientes esta distribuida
de tais formas, 42% dos clientes séo entre 31 aos 40 anos, 27% séo entre 41 aos 50
anos, 19% entre 18 aos 30 anos e 12% entre 51 aos 60 anos. Permanecendo
maioria os clientes com faixa etaria de 31 aos 40 anos. Esses dados indicam que a
loja possui uma clientela experiente, pois nessa faixa etaria muitos dos clientes ja
possuem certa experiéncia com veiculos e o carro chefe do principe das baterias
sdo vendas de baterias de carro, muitos desses clientes séo indicados por pessoas
mais experientes que sao os 27% podendo ser seus pais, esse indice € influenciado
também pelo fato da loja ter apenas trés anos no mercado, pouco tempo para ter

uma cliente mais velha, pois a maioria do seu publico sao clientes fiéis.
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5.1 Avalia¢gbes da qualidade do atendimento

Na atual situacao de crise economica, a qualidade no
atendimento é de grande impotancia?

4%

m Sim

= Nao

Gréfico 3: Importancia da qualidade na atual situacéo de crise econémica.
Fonte: Prépria autora, 2016

Na avaliacdo da qualidade do atendimento 96% dos clientes informaram que
na atual situacdo de crise a qualidade do atendimento € de grande importancia e o
4% informou que ndo é de grande importancia. Nessa analise percebesse que a
maioria dos clientes entrevistados acham que a qualidade no atendimento se faz
importante no cenario de crise. Entende-se que o investimento na qualidade é
primordial para driblar a crise econémica a qual se instalou no comercio varejista no

ramo de baterias automotivas.

A qualidade no atendimento se faz grande diferenca na
compra?

B Sim

mNao

Grafico 4: A qualidade no atendimento como diferencial na hora da compra.
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Fonte: Prépria autora, 2016

Neste grafico 4 os dados indicam que 100% dos clientes concordaram que a
gualidade no atendimento se faz grande diferenca na compra. Isso indica que o0s
clientes gostam de ser bem atendimentos e que eles sdo capazes de comprar em
um estabelecimento sé por causa do bom atendimento e deixar de comprar por

causa do mal atendimento.

A qualidade do atendimento deixou os clientes
satisfeitos?

Insatisfeito

[0)
0% 2306

Pouco Insatisfeito

Satisfeito

Bastante satisfeito

Grafico 5:Satisfacao do cliente
Fonte: Prépria autora, 2016
No grafico trés observa-se que a qualidade do atendimento da loja principe
das baterias deixou 77% dos clientes bastante satisfeitos e 23% satisfeito, sendo 0%
de clientes insatisfeitos e pouco insatisfeitos. Significa que a maioria dos
entrevistados estdo bastante satisfeitos com o resultado da qualidade no
atendimento o qual receberam ou recebem. Na analise do grafico fica claro o quanto
a empresa se preocupa com o bom atendimento, pois sabe que basta um cliente
insatisfeito para afetar a imagem da empresa, propagando uma imagem negativa e
com isso afastando varios clientes. Para Kotler (2000, p.58), “Satisfagao consiste na
sensacéo de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho

(ou resultado) percebido de um produto em relagao as experiéncias do comprador”.
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Avaliac&o da qualidade no atendimento

Ruim
Médio
Bom
Excelente
®m Pode melhorar

Grafico 6: Qualidade no atendimento
Fonte: Prépria autora, 2016

O grafico seis indica que 73% dos clientes avalia o atendimento como
excelente, 23% como bom e 4% como médio. A empresa possui uma grande
guantidade de satisfacdo referente a qualidade no atendimento, pode-se dizer que a
gualidade do atendimento do Principe das Baterias supera as perspectivas dos seus
clientes, ja que ndo possui indice com baixa qualidade. Mas ndo podendo ignorar o
percentual de 4% os quais avaliaram como médio, portanto cabe a empresa avaliar
a causa desses clientes ndo terem ficado tdo satisfeitos como os demais. A
satisfacdo do cliente contribui para a satisfacdo do colaborador, quanto mais o
cliente reconhece a qualidade do atendimento mais motiva a empresa em manter e

buscar satisfazer mais ainda sua clientela.
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5.2Fidelizacéo do cliente

Clientes novos X clientes antigos

m Novos clientes

m Clientes antigos

Grafico 7: indice de Fidelizacdo
Fonte: Prépria autora, 2016
No grafico sete, informa que 56% dos clientes da empresa sao clientes
antigos e 44% séao clientes novos. Isso indica que a maioria dos seus clientes sédo
fieis e se mantem na loja por conta da qualidade no atendimento, como podemos
observar nos graficos cinco e seis com o grande percentual de satisfacdo do cliente
referente a qualidade que recebem ao ser atendidos. Podendo dizer também que
uma grande parcela dos clientes novos foi indicados por esses clientes antigos, pois
clientes satisfeitos e fieis indicam varios outros clientes. Segundo Hoffman (2007, p.
345), “Satisfazer e exceder as expectativas do cliente pode resultar em beneficios

valiosos para a empresa’.
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Como voce conheceu a nossa loja?

® Indicacao
® Pesquisa na internet

Ja tinha passado por
frente da loja

Pesquisando preco
préximo a loja

Gréfico 8: Como o cliente conheceu a loja
Fonte: Prépria autora, 2016
O gréfico oito detectou que 46% dos clientes do principe das baterias séo
por indicacdo, 35% ja tinham passado pela frente da loja, pois é uma avenida de
grande movimentacdo e onde fica concentrado alguns revendedores de carro na
aproximacdo da mesma, entre outros estabelecimentos como oficina e mecanica,
entre outros, 11% estava pesquisando pre¢o na regido, ressalto que existe alguns
concorrentes proximos e isso ajuda para a pesquisa do cliente e 8% efetuaram
pesquisas pela internet. Esses dados prova a confirmacéo citada o grafico sete onde
uma grande parcela dos clientes novos foi por indicagdo dos clientes antigos 0s
guais estdo satisfeitos com a qualidade do atendimento e busca contribuir para o

sucesso da empresa.
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Clientes que se consideram fieis a loja

ESim

mNao

Grafico 9: Clientes fieis
Fonte: Prépria autora, 2016

O gréafico oito indica que todos os clientes antigos sdo considerados fieis do
principe das baterias ou seja 100%, como mostra nos graficos anteriores sobre a
gualidade do cliente, os clientes permanecem a comprar na loja por questdao da
gualidade no atendimento que para eles faz grande diferenca na hora da compra e é

de grande importancia manter essa qualidade.

Clientes que ja indicaram outros clientes

ESim

~

m Nao

m Sim, mas nao
indicarar mais

N&ao, mas ira indicar

Gréfico 10: Indicacdo
Fonte: Prépria autora, 2016



41

No grafico dez, observa-se que 81% dos clientes ja indicaram outros clientes
e que 19% ainda nao indicaram, mas, ira indicar. Esses dados comprovam a
satisfacdo dos clientes com a loja e 0 quanto eles sao fiéis. O grafico indica que
clientes satisfeitos aumenta a clientela e garante o marketing boca a boca sendo que
€ a propaganda mais acessivel para uma organizacdo. Para Hoffman e Bateson
(2009, p. 341) “Nao se pode minimizar a importancia da satisfacao do cliente. Sem

clientes, empresa de servico ndo tem razao de existir”.

5.3 Analise do atendimento front office

Avaliacéo a cordialidade e gentileza dos atendentes

Ruim
Médio
Bom

Excelente
® Pode melhorar

Gréfico 11: Avaliacdo da Cordialidade e gentileza
Fonte: Propria autora, 2016

Observa-se no gafico 11 que 65% dos clientes avaliam a cordialidade e
gentiza dos atendentes como excelente e 35% como bom, sendo 0% como ruim,
médio ou que pode melhorar. Em uma analise geral considera- se que o0s
atendentes estdo atendento com eficiencia todos os clientes e obtendo a atencgéo
necessaria para satisfaze-los com atencédo e dedicacdo. Sendo um atendimento
front office por manter um alto contato com o cliente, o cartdo de visita € uma peca
chave para qualquer outro servigo,portanto considera esse resultado como uma

definicéo positiva de recepgao.
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Avaliacdo dos conhecimentos técnicos do atendente

01% i
0 270 B Ruim
Médio
Excelente

m Pode melhorar

Gréfico 12: Conhecimento técnico
Fonte: Prépria autora, 2016

O gréfico doze indica que 73% dos clientes considera os conhecimentos
técnicos do atendente como Excelente e 27% como bom. O conhecimento técnico é
fundamental para a venda do produto que a loja oferta sendo através dele a
identificacdo da necessidade do cliente, informando se é preciso troca a bateria ou
ndo. Esses dados € uma afirmagdo que o atendente esta abto para atender a
demanda com eficiencia, o qual deixa os clientes satisfeitos com o resultado do

analise.

Avaliacdo dos conhecimentos dos atendentes
referentes aos produtos ofertados

E Ruim
01%
> Médio
Bom
Excelente
H Pode

melhorar
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Gréfico 13: Conhecimento dos produtos
Fonte: Prépria autora, 2016

O grafico 13, identifica que os atendentes demostram conhecimentos
adequados em relacao aos produtos ofertados. Os clientes avaliaram o0s
conhecimentos dos atendendo referente aos produtos ofertados, sendo 77%
excelente e 23% bom, significando que os atendentes tem total conhecimento
daquilo que se vende, conhecendo muito bem o seu produto.

Sem o conhecimento adequado do produto € dificil vender, pois é preciso
saber as caracteristicas dos produtos, e todas a informagcdoes necesséarias para
converser o cliente na hora da negociacdo. E de grande importancia buscar sempre
informacfes do produtos ofertados s6 assim os atendente pode dar uma melhor

assistencia para os clientes e deixando satisfeitos.

Avaliacdo da clareza das informacdes passada para o0s
clientes pelos atendentes

0% Ruim
4% Médio
‘_ Bom
Excelente
E Pode
melhorar

Gréfico 14: Clareza nas Informacdes
Fonte: Prépria autora, 2016

Neste gréfico, identifica-se a avaliacdo dos clientes sobre a clareza das
informacbes passadas pelos atendentes, sendo 69% acharam excelente, 27%
avaliaram como bom e 4% que pode ser melhorado.

Esses indices indicam que as informagdes passadas para os clientes sao
claras, a empresa se preocupa em que os atendentes passem as informagdes de
forma que eles entendam e deixe-os bem informados sobre os seus direitos e

deveres ao adquirir a mercadoria ofertada, pois um cliente bem informado minimiza
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problemas futuros a qual a loja possa ter por questbes de falta de informacé&o
passada para o cliente.

Ainda assim existiu um baixo nimero de clientes que disseram que pode se
melhorar as informa¢fGes passadas ao publico, possa ser que algum momento 0s
atendentes deixaram de informar algo sobre o produto ou servi¢co ofertado ou até
mesmo algo a mais que o cliente gostaria em saber e até mesmo algo que o0s
atendentes ndo tivessem o0 conhecimento, entdo cabe a empresa buscar a
satisfacdo desses 4%, para que assim possa suprir as necessidades de todos os

clientes.

Avaliacdo do atendimento pés-venda

= Ruim
Médio
Bom
Excelente

® Pode melhorar

Gréfico 15: Atendimento pos-vendas
Fonte: Prépria autora, 2016
Quanto a avaliacdo do atendimento pdés venda, o gréafico quinze identifica
gue 50% dos clientes avaliaram como excelente, 27% como pode ser melhorado,
19% bom, 4% médio e 0% ruim. Pode-se observar que esse indice existe uma
variacao de opinibes onde prevalece que o atendimento € satisfatorio, mas que pode
ser melhorado. O po6s-venda € quando o cliente retorna para efetuar revisées ou
algum tipo de insatisfacdo com o produto. Esses dados sdo preocupantes para a
organizacdo pois informa que estad ocorrendo alguma insatisfacdo nesse quesito,
cabe a empresa identificar e corrigir o mais rapido possivel. Ressaltando que as
vezes a insatisfacdo do cliente no pds-venda nao significa que ele foi mal atendendo

e sim gque a empresa nao conseguiu resolver um problema do produto.
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5.4Perfil dos Clientes

Qual o motivo faz o cliente comprar no Principe das
baterias?
® Qualidade do produto

12%

Preco do produto

15%

Cordialidade e gentileza
do atendente

Qualidade no
atendimento

Gréfico 16: Motivo que faz o cliente comprar na loja
Fonte: Propria autora, 2016
Nota-se no grafico dezesseis que 42% dos clientes comprar no principe das
baterias devido a qualidade no atendimento, enquanto 31% comprar por causa da
cordialidade e gentileza dos atendentes, 15% comprar por causa do preco e 12%
pela qualidade do produto. Pode-se dizer o os clientes do principe das baterias
compram por causa da qualidade no atendimento, onde ja se mostrou em outros
graficos que os clientes permanecem a comprar e indicam porque sdo bem

atendidos e é esse bom atendimento que faz garantir a fidelizagéo do cliente.
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Os fatores que mais influenciam o cliente na hora da

COMPpra. g Qualidade do produto

® Preco do produto
Cordialidade e gentileza do
atendente
Perfil do profissional

®m Qualidade no atendimento

m Outros

Grafico 17: Fatores que influenciam na compra
Fonte: Prépria autora, 2016

No gréfico dezessete identifica os fatores que mais influenciam os clientes
do principe das baterias na hora da compra, nessa analise foi identificado que 33%
avaliaram a qualidade no atendimento € o item que mais influenciam o cliente, pois
se ele for bem atendido ele ira voltar para loja ou até mesmo nao ira sair da loja para
pesquisar na concorréncia, 27% informaram que o preco do produto € o fator que
mais influenciam, 21% informaram que a qualidade do produto influenciam mais,
13% falaram que é a cordialidade e gentileza do atendente, 4% o perfil do
profissional e 2% outros que nesse caso o cliente informou que € a honestidade do
atendente o qual faz parte da qualidade no atendimento.

Os dois fatores que mais influenciam o consumidor na hora da compra foram
a qualidade do atendimento e o preco do produto e em terceiro lugar a qualidade do
produto, portanto podemos dizer que a empresa que tive qualidade em seu

atendimento e um bom preco saira na frente da concorréncia.
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Qual o fator mais importante?

® Preco do produto

® Qualidade no
atendimento

Gréfico 18: Preco X Qualidade no atendimento
Fonte: Préprio autor, 2016
O grafico dezoito avaliou o que é mais importante para o cliente, o preco do
produto ou a qualidade no atendimento e no resultado existiu grande aproximacao
entre os dois, como informou o gréafico dezessete eles sdo os fatores que mais
influenciam o consumidor por isso ocorreu uma leve diferenca entre os resultados de
ambos, sendo 58% qualidade no atendimento e 42% pre¢co do produto. Pode-se
dizer que o preco do produto atrai o cliente, pois em tempos de crise o preco da
mercadoria influenciam os clientes, mas a qualidade prevalece no seguinte fato, se a
empresa tem um preco agradavel e ndo tem um bom atendimento ao cliente deixa
de comprar na loja ou pode até comprar na hora da necessidade mas ndo agrega
nenhum valor para a loja, ja se a empresa obtiver uma boa qualidade no seu
atendimento e o preco for um pouco maior que a concorréncia ele compra na loja e

agrega valor para a mesma, como ja foram comprovados em graficos anteriores.

5.5 Principais falhas



48

Por qual dos motivos deixaria o cliente de comprar no
Principe das baterias?

® Atendimento
Localizacao
Preco
Tempo de espera
m Pds-venda

® Qualidade do produto

Gréfico 19: Motivo que o cliente deixaria de comprar
Fonte: Proprio autor, 2016.

Neste gréafico pode-se observar que 32% dos clientes deixaria de comprar no
principe das baterias por causa do atendimento, uma vez o cliente bem atendido ele
sempre ira querer ser bem tratado, portanto se algum dia a qualidade do
atendimento cair ele ndo passara a comprar mais na loja, 31% informou que
deixariam de comprar no principe das baterias devido ao preco, ou seja se 0 preco
ficar muito elevado n&o satisfazendo mais as suas condicdes financeiras eles irdo
buscar a concorréncia, 17% informou que deixaria de comprar se ndo fosse bem
atendido no pés-venda ja que é a continuidade do atendimento e a qualidade tem
gue existir a partir que o cliente entra e manter essa qualidade para que continue
satisfazendo o cliente, 12% informou que deixaria de comprar se a qualidade do
produto ndo fosse boa ou seja, ndo basta ter outros diferenciais se a loja vender um
produto de baixa qualidade, 4% informou que deixaria por causa da localizag&o caso
a loja mudasse de lugar ou se o local tivesse um facil acesso e 4% falaram que
deixaria por motivo do tempo de espera a correria do dia a dia faz com quer as
pessoas corram e se chega em um lugar e o atendimento for demorado elas véao a

busca de um mais rapido.
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Melhorias para satisfazer melhor as perspectivas dos
clientes

® Quantidade de funcionario
® Preco do produto
Treinamento
Estrutura da loja

® Qualidade no atendimento

® Qualidade no produto

Gréfico 20: Melhorias
Fonte: Prépria autora, 2016

O grafico vinte analisa onde a empresa pode melhorar para satisfazer
melhor as perspectivas dos clientes, 49% informaram que a empresa pode melhorar
nos precos e obtendo mais descontos, 29% informou que a empresa pode melhorar
na quantidade de funcionarios jA que sé existe dois funcionarios fixos, essa
guantidade pode até dar conta do servico mas em uma questdo de melhorar a
agilidade nos processos mais um funcionarios poderia ajudar nas rotinas, 10%
estrutura da loja os clientes informaram que o ambiente interno € pouco ventilado
deixando o ambiente quente e desconfortante a ideia de um cliente foi fazer uma
sala de espera confortavel e refrescante, 7% informaram que a qualidade do produto
pode ser melhorado esse quesito refere-se quando um produto da defeito e isso
gera um mal-estar para o cliente,5% informaram treinamentos para manter a
gualidade e a atualizacao dos funcionarios com isso mantendo a satisfacdo do

cliente.
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Avaliacdo do tempo de espera

12% 15% Ruim
Médio
Excelente

® Pode melhorar

Gréfico 21: Tempo de espera
Fonte: Prépria autora, 2016.

O gréfico vinte e um avaliou o tempo de espera, 38% informaram que o
tempo de espera € excelente, 35% avaliou como bom, 15% médio, 12% pode
melhorar e 0% como ruim. Essa analise indica para a maioria dos clientes o tempo
de espera é satisfatorio, pois sabem que a loja contém uma pequena quantidade de
funcionério e por isso ndo é possivel ser mais 4gil no servico, ja para a minoria nao
estd satisfeita por questdo da quantidade de funcionarios e eles precisam ser
atendidos rapidos, essa quantidade refere-se aos clientes que deixariam de comprar
por causa do tempo de espera. Portanto é preciso que empresa tome cuidado neste

guesito e busque a melhora para que possa satisfazer 100% do seu publico.

Avaliacdo do tempo de instalacdo
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® Pode melhorar

Gréfico 22: Tempo de instalacéo
Fonte: Prépria autora, 2016
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No grafico vinte e dois, observa-se que o tempo de instalacdo € bom para
50% dos clientes, excelente para 38%, médio para 8% e 4% informou que pode ser
melhorado. A maioria dos clientes acharam satisfatorio o tempo de espera e mas
nao foi tdo satisfatério para uma pequena quantidade. Troca de bateria de carro é
um servico rapido na maioria das vezes, o tempo de instalacédo vai depender do tipo
do carro, existem carros complicados para se instalar uma bateria por isso que
ocorre a demora. Como exemplo posso citar o carroFremont, a substituicdo da
bateria deste carro demora cerca de 30 minutos sendo um funcionario apto. Certo

gue se a loja estiver mais funcionarios a substituicdo sera mais agil.

Avaliacdo da estrutura da loja

Ruim
Médio

, Bom
Excelente

m Pode melhorar

Grafico 23: Estrutura da loja
Fonte: Propria autora, 2016

Conforme demostra o grafico vinte e trés, 62% dos clientes avaliaram a
estrutura da loja como excelente, 23% como bom, 8% como médio, 7% informaram
gue pode melhorar e 0% acharam ruim. Pode-se dizer que se encontra uma falha na
estrutura ndo significando algo grave, mas se tratando em satisfazer a necessidade
do cliente a empresa precisa dar atencdo a esse item, buscando melhorar a

estrutura, especificamente na ventilagcao da parte interna.
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Avaliacado da higienizacéo da loja
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Gréfico 24: Higienizacgéo.
Fonte: Prépria autora, 2016

O gréfico vinte e quatro avaliou a higienizacdo da loja e o resultado foi
bastante agradavel ja que 58% dos clientes acharam excelente e 42% bom,
significando que a higienizag&o da loja agrada a todos os clientes. A mesma € uma
loja que é varrida todos os dias e passada pano duas vezes na semana, 0S

funcionérios tem uma grande preocupacdo em manter o ambiente limpo.

Avaliacdo da higienizacdo dos funcionarios

0% i

Médio
Excelente

® Pode melhorar

Gréfico 25: Higienizacdo dos Funcionarios.
Fonte: Préprio autor, 2016.

O resultado do gréfico vinte e cinco também foi bastante satisfatorio, esse
resultado retrata a preocupacéo dos funcionarios em esta bem apresentados para o

cliente a empresa também possui uma preocupacdo nesse termo reforcando nas
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reunifes a importancia da boa aparéncia. 73% dos clientes avaliaram a higienizacéo
dos funcionarios como excelente e 27% como bom. Manter a boa aparéncia compde

valorizacdo da qualidade no atendimento.

Avaliacao referente ao numero de funcionarios
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Grafico 26: NUmero de funcionarios
Fonte: Propria autora, 2016

O grafico vinte e seis avalia se a quantidade dos funcionarios esta sendo
satisfatéria para o atendimento do cliente. 24% dos clientes avaliaram como
excelente 40% como bom, 36% informaram que pode melhorar e nenhum falou que
€ ruim ou médio. Foi identificado em outros graficos a necessidade nesse fator e
cabe a empresa depois desse ultimo gréafico providenciar mais funcionarios para

agilizar o processo e com isso atender a satisfacédo do cliente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo avaliar a importancia da qualidade no
atendimento como um diferencial competitivo para a fidelizac&o do cliente. Para isso
buscou-se alcancar através dos objetivos especificos que pode avaliar o
atendimento front Office, conhecer o perfil dos clientes e descrever as principais
falhas no atendimento.

Com o analise da empresa Principe das baterias, foi possivel perceber em
geral que os clientes estdo bastante satisfeitos com a qualidade no atendimento
ofertada no Principe das baterias, a clientela informou que a qualidade no
atendimento é de grande importancia no cenario de crise o qual estamos vivendo e
demonstraram que a qualidade no atendimento € de grande importancia na hora da
compra, 0s mesmos avaliaram o atendimento ao cliente da loja como sendo
excelente.

Ao avaliar o atendimento front office foi possivel perceber que a cordialidade
e gentiliza dos atendentes agrada todos os clientes assim como 0s conhecimentos
técnico dos atendentes e o conhecimento referente ao produto, sendo assim a loja
demostrou que possui essa gama de caracteristicas necessarias para satisfazer o
consumidor.

Além dessas avaliacGes, esse analise pode identificar se as informacdes
passadas para o cliente estdo sendo de forma clara, nesse requisito houve uma
pequena quantidade que informar&o ndo esta bastante satisfeito, obteve também a
avaliacao pos venda a qual foi identificada falhas.

As insatisfacfes com a clareza nas informacdes estdo interligadas ao pos -
vendas pois uma vez que o cliente precise retornar a loja por motivo de insatisfacéo
do produto o mesmo quer que seu problema seja resolvido e algumas das vezes 0
argumento utilizado ndo converse o cliente, quando ocorre alguma improcedente em
seu produto assim causando a nao substituicdo da mercadoria.

Foi possivel conhecer o perfil dos clientes do principe das baterias sendo
caracterizados como consumidores fiéis que valorizam a qualidade no atendimento,
onde permanece a comprar na loja pelo fato de possuir uma boa qualidade no
atendimento e indicam clientes por estarem satisfeitos com o tratamento que se é
recebido. Esse resultado néo significa que eles ndo sao barganhadores na hora da

compra, mas entre o preco e a qualidade ofertada eles preferem ter uma boa
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gualidade no atendimento. Deixam claros que eles gostam do preco do produto da
loja, mas se mantem por conta da cordialidade e gentileza dos atendentes ou seja
por causa do bom atendimento.

Com o estudo foi possivel identificar as principais falhas no atendimento,
dentro de um cenario satisfatério encontrou-se uma pequena parcela de clientes os
guais informaram onde pode se melhorar para melhor satisfazer a necessidade do
cliente.

Sendo assim na estrutura da loja pois os mesmos reclamaram da falta de
ventilagdo na parte interna; o tempo de espera pode ser melhorado; valor da
mercadoria, e; o0 numero de funcionarios. Aumentando o nimero de colaboradores o
tempo de espera sera reduzido podendo obter um resultado positivo para a
satisfacdo do cliente, os clientes sdo barganhadores, portanto quanto melhor o
preco, melhor sera a negociacao.

No atendimento poés-vendas referente a assisténcia e a clareza das
informacdes, os clientes ficam insatisfeito com a loja quando ndo é possivel resolver
0 problema de assisténcia. Mas sabe-se que nem sempre a bateria € a causadora
do problema e cabe a empresa passar esses diagnosticos de forma mais eficaz
possivel para que possa convencer esse cliente, mas sabemos que quando um
cliente acha que tem razéao fica dificil para convencé-lo ao contrario.

Com isso conclui-se que a empresa precisa melhorar o pés-vendas com
mais treinamentos técnicos e treinamentos pos vendas, exemplo: como atender um
cliente pds vendas para deixa-lo satisfeito mesmo quando a solu¢cdo do problema
nao estiver no alcance da empresa.

Manter a qualidade do atendimento é fundamental para a satisfacdo dos
clientes, pois € com essa ferramenta que faz com que a loja Principe das Baterias
consiga fidelizar seus clientes, o qual tornou um diferencial competitivo no mercado.
Sendo assim 0 estudo presente conseguiu atingir seus objetivos de modo

satisfatério respondendo a sua hipétese.



56

REFERENCIAS

, Ubirajara R. Guia de Orientacdo para trabalhos de conclusédo de

curso: relatérios, artigos e monografias. Jul / Agos. 2014.

, Idalberto. Introducao a teoria geral da Administracao.8.ed.Rio de

Janeiro, Elsevier,2011.

ALMADA, Isabela Winter; TONTINI, Gérson. Atributos criticos de satisfacdo em
servigcos de arquitetura: visdo do cliente x visdo do arquiteto.2012.Disponivel

em:http://www.scielo.br/scielo. Acesso em: 05 de Jun, de 2016.

BARROS, A e LEHFELD, N.A.S. Projeto de Pesquisa: propostas metodoldgicas.

Petrépolis. Rio de Janeiro: Vozes, 2009.

BATISTA, Ubirgjara R. Guia de Orientacdo para trabalhos de conclusdo de

curso: relatdrios, artigos e monografias. Jul / Agos. 2013.

BOGMANN; ItzhakMeir. Marketing de Relacionamento:estratégias de fidelizacdo

e suas implicacdes financeiras. Sdo Paulo; Nobel, 2002.

CARVALHO, Marly Monteiro de;Gestado de qualidade. 3. Edicdo. Rio de Janeiro,
Elsevier editora Ltda, 2006.

CHIAVENATO, Idalberto. Comportamento Organizacional: a dindmica do

sucesso das organizagoes. 2. Ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2010.

COSTA, Everton Francisco; NASCIMENTO, Renato Nunes do; PEREIRA, Fernando
da Silva. Gestdo da Qualidade: A Qualidade como fator de Competitividade e
Satisfacdo do Cliente.2012.Disponivel em:https://www.senaispeditora.com.br.
Acesso em: 30 de Jun, de 2016.


http://www.scielo.br/scielo
https://www.senaispeditora.com.br/

57

COSTA, Everton Francisco; NASCIMENTO, Renato Nunes do; PEREIRA, Fernando
da Silva. Gestdo da Qualidade: A Qualidade como fator de Competitividade e
Satisfacdo do Cliente.2012.Disponivel em:https://www.senaispeditora.com.br.
Acesso em: 30 de Jun, de 2016.

ENSSLINI, Leonardo; ENSSLIN, Sandra Rolim; PINTO, Hugo de Moraes. Processo
de investigacdo e andlise bibliométrica: avaliacdo da qualidade dos servicos

bancarios.2012.Disponivel em:http://www.scielo.br. Acesso em:05 de Jun, de 2016.

ENSSLINI, Leonardo; ENSSLIN, Sandra Rolim; PINTO, Hugo de Moraes. Processo
de investigacdo e andlise bibliométrica: avaliacdo da qualidade dos servi¢os

bancarios.2012.Disponivel em:http://www.scielo.br. Acesso em:05 de Jun, de 2016.

GONCALVES, Albirio. Exceléncia no atendimento: atraindo, convertendo
e fidelizando.2004.Disponivel em:http://www.administradores.com.br. Acesso
em:03 de Jun, de 2016.

KOTLER, P.; KELLER, K.L. Administracdo de Marketing. 12. Edicdo. S&o

Paulo,Pearson Prentice Hall, 2006.

LAKATOS, Eva Maria. MARCONI, Marina de Andrade. Metodologia do trabalho
cientifico. 6.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

MAGRI, Juliana Maria. 2009.APLICACAO DO METODO QFD NO SETOR DE
SERVICOS: ESTUDO DE CASO EM UM RESTAURANTE.
Disponivel:http://www.ufjf.br. Acesso em: 05 de Jun, de 2016.

MANSANO, Adriana Toledo Rodrigues; GORNI, Patricia Monteiro. Satisfacdo do
Consumidor com o Comércio Eletrénico: estudo de caso de uma fabricante de
tapetes.2014.Disponivel em: https://scholar.google.com.br. Acesso em 03 de Jun.de
2016.


https://www.senaispeditora.com.br/
http://www.scielo.br/
http://www.scielo.br/
http://www.administradores.com.br/
http://www.ufjf.br/

58

SANTOS, Juliana Neves; et al. Relagdo entre clima organizacional, percepc¢éo de
mudanca  organizacional e satisfacao do cliente.2013.Disponivel

em:http://www.scielo.br/scielo.Acesso em: 04 de Jun, de 2016.

SANTOS, Juliana Neves; NEIVA, Elaine Rabelo; MELO,Eleuni Antonio Andrade-.
Relacédo entre clima organizacional, percepcdo de mudanca organizacional e
satisfacao do cliente.2013.Disponivel em:http://www.scielo.br/scielo. Acesso em:04
de Jun, de 2016.

TINOCO, Maria Auxiliadora Cannarozzo; RIBEIRO, José Luis Duarte. Modelagem
robusta para a satisfacdo de clientes de servi¢cos.2013. Disponivel

em:http://www.scielo.br/scielo.Acesso em: 04 de Jun, de 2016.

SANTOS, Daniela Lima dos. Qualidade no atendimento: a busca por resultados

positivos nas vendas da Bahia pecas em Aracaju, SE.Aracaju SE 2014.


http://www.scielo.br/scielo.Acesso
http://www.scielo.br/scielo
http://www.scielo.br/scielo.Acesso

APENDICE

59



QUESTIONARIO PARA AVALIAR A QUALIDADE DO ATENDIMENTO DO PRINCIPE DAS BATERIAS

BLOCO 1

1. Vocéé:
a) Um novo cliente (  )b) Um cliente antigo ( )
2. Como vocé conheceu nossa loja:
a) Indicagdo de amigos, parentes, etc. (  )b) Pesquisa na internet ( )
c) Ja tinha passado pela frente da loja (  )d) outros, qual?( )
3. Qual dos motivos te fez comprar no Principe das baterias:
ASSINALE APENAS UMA OPCAO
a) Qualidade do produto (  )b) Preco do produto ()
c) Cordialidade e gentileza do atendente ( )e) Qualidade no atendimento ( )
4. Quais os fatores que mais te influenciam na tomada de decisdao na hora da compra:
ASSINALE DUAS OPGOES

a) Qualidade do produto ( ) b) Preco do produto( )

c) Cordialidade e gentileza do atendente () d) Perfil do profissional ( )

e) Qualidade no atendimento ( ) f) outros, qual? ()

5. Qual o fator mais importante na hora da compra:

a) Preco do produto () b) Qualidade no atendimento ( )
6. Vocé se considera um cliente fiel do Principe das baterias:

a)Sim( ) b) Ndo( )

7. Na atual situagao de crise econdmica, a qualidade no atendimento é de
grandeimportancia:

a)Sim( ) b) Nao( )

8. Vocé acha que a qualidade no atendimento se faz grande diferenca na compra:
a)Sim( ) b) Ndo( )
9. A qualidade do nosso atendimento te deixou:

a) Insatisfeito ( )b) Pouco insatisfeito ( )
c) Satisfeito (  )d)Bastante Satisfeito ( )

10. Vocé indicaria ou ja indicou algum cliente para o Principe das baterias:
a)Sim( ) b) Ndo( )

c) Sim, mas ndo indicarei mais (  )d) Ndo, mas irei indicarei ( )
11. Por qual dos motivos vocé deixaria de comprar no principe das baterias:
ASSINALE DUAS OPCOES

a) Atendimento () b) Localizagdo ( )
c)Preco( )d) Tempo de espera( )

e)Pos venda( )f) Qualidade do produto( )

12. Onde podemos melhorar para satisfazer melhor suas perspectivas:
MARQUE QUANTAS ACHAR NECESSARIO

a) Quantidade de funcionarios( ) b) Preco do produto( )
c¢) Treinamento para os nosso colaboradores( )d) Estrutura da loja( )

e) Qualidade no atendimento( ) f) Qualidade do produto( )

BLOCO 2
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AVALIACAO

Ruim

Médio

Bom

Excelente

Pode
melhorar

Qualidade do nosso
atendimento:

Cordialidade e gentileza dos
atendentes:

Os nossos conhecimentos
técnicos:

Os nossos conhecimentos
referentes aos produtos o qual
ofertamos:

A clareza das nossas
informacoes:

O nosso atendimento pds-venda:

O tempo de espera, foi:

Referente o tempo de instalagdo,
foi:

A estrutura da loja (espaco,
estacionamento)

A higienizacdo da loja:

A higienizagao dos funcionarios

Numero dos funcionarios:
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