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RESUMO

A presente pesquisa teve como principal objetivo analisar a importancia da
qualidade no atendimento no setor de lustres e luminarias da empresa Ferreira
Costa; Aracaju SE, propondo-se a identificar: a satisfagdo dos clientes quanto ao
ambiente fisico da loja; em relacdo ao atendimento ofertado; e pontos positivos e
negativos da organizacdo. Para o alcance desses objetivos foram feitas pesquisas
de campo com aplicacdo de questionarios de 11 perguntas mistas, bibliogréaficas e
documentais. A partir deste estudo verificou-se um alto grau de satisfacao por parte
dos clientes entrevistados, mas isso ndo significa que a organizagdo precisa
estacionar em relacdo a isso e sim buscar mais estratégias de como manter esse
cliente fidelizado e encantado. Um item a ser trabalhado com um olhar especial seria
em relacdo ao pds venda da empresa, de acordo com os clientes entrevistados 50%
responderam que deixa um pouco a desejar, pelo fato da demora e agbes
burocraticas do setor e sugeriram que fizessem uma estratégia para que
solucionasse o transtorno causado. Mas em relacdo ao atendimento prestado 75%
dos entrevistados se mostraram totalmente satisfeitos com o padréo de atendimento
eles falaram que o atendimento prestado é um diferencial da Ferreira Costa.

Palavras-chave : Fidelizacdo. Satisfacdo. Ferreira Costa. Qualidade. Atendimento.



ABSTRACT

The present research had as main objective to analyze the importance of the quality
in the service and the loyalty of the clients in the sector of chandeliers and lamps of
the company Ferreira Costa; Aracaju SE, proposing to identify: customer satisfaction
regarding the physical environment of the store; In relation to the service offered; And
positives and negatives of the organization. To achieve these objectives, field
surveys were carried out with questionnaires of 11 mixed, bibliographical and
documentary questions. From this study a high degree of customer satisfaction was
verified, but this does not mean that the organization needs to park in relation to this,
but rather to seek more strategies on how to keep this customer loyal and delighted.
An item to be worked with a special look would be in relation to the exchanges made
in the store, according to clients interviewed 50% responded that leaves a little to be
desired, due to the delay and bureaucratic actions of the sector and suggested that
they make a strategy for Solution to the disorder. But in relation to the service
rendered, 75% of the interviewees were totally satisfied with Ferreira Costa's

standard of care.

Keywords: Loyalty. Satisfaction. Ferreira Costa. Quality in service
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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi desenvolvido para analisar a importancia da qualidade no
atendimento no setor de lustres e luminarias na empresa Ferreira Costa. A
satisfacdo dos clientes € fundamental para qualquer empresa bem sucedida, mas
para que issO aconteca Sd0 necessarios alguns requisitos como uma boa
comunicagcdo, um bom atendimento, uma boa postura e uma boa imagem
profissional, que realmente ajuda muito na fidelizacdo dos clientes tornando-se até

um diferencial para a empresa.

Segundo Kotler e Keller (2007 p 42) “Satisfacdo € a sensacao de prazer ou
desencantamento resultante da comparacdo entre o desempenho ou resultado
percebido de um produto e as expectativas do comprador”. Ainda segundo Kotler
(2007, p 42), “se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara
decepcionado. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara
altamente satisfeito ou encantado” Muitas organizacées correm diariamente em
busca de Vendas e conquistar o seu espaco no mercado competitivo, oferecendo
produtos e servigos de qualidade.

O tema estudado é de extrema importancia para que se possa medir a
satisfacdo dos clientes e ao mesmo tempo mostrar a qualidade do atendimento no
setor de lustres e luminarias. O assunto abordado contribuiu para que se possa

melhor entender as necessidades dos clientesde forma clara e objetiva.

Quando um cliente recebe um bom atendimento ele se sente acolhido,
satisfeito em ter a sua necessidade almejada, isso acaba se tornando um diferencial
para empresa, até mesmo em tempos de crise, diante disso a organizacdo acaba
criando uma estratégia buscando sempre treinar seus colaboradores, manté-los

atualizados e motivados.

O atendimento ao cliente € um conceito aplicavel a todas as
organizacdes e a seus funcionarios. Nao é um conceito que deva
ficar confinado & frente de atendimento em lojas, hotéis, restaurantes
e companhias aéreas, o atendimento ao cliente é aplicavel também
ao pessoal que atende ao telefone, aos departamentos financeiros
que trabalham para a organizagdo e aos executivos que tém de
apresentar um grau delideranca. (FREEMANTLE, 1994p. 15).
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E neste cenario que se encontra a empresa Ferreira Costa com o seu setor de
lustres e luminarias, tendo que melhorar a cada dia seu atendimento para nao
perder seus clientes para a concorréncia. Portanto este trabalho tem fundamental
relevancia para que possa servir de pesquisa para estudos futuros e assim poder

ampliar e disseminar conhecimentos.

Atualmente estamos vivenciando um momento de crise no nosso pais,
desempregos e mais desempregos empresas tendo que fechar suas portas. Diante
disso, esta sendo cada vez mais dificil fidelizar clientes. Chegando a essa linha de
raciocinio, emerge a pergunta: qual o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao
atendimento prestado pela empresa no setor de lustres e luminarias da Ferreira
Costa?

A empresa possui estrategias de vendas, utiliza propagandas, treina seus
funcionarios. Como justificativa o trabalho visa mostrar que um bom atendimento
prestado com eficiencia tende a ter mais satisfacao de clientes assim como também
a sua retencdo. Este trabalho tem como principal objetivo analisar a qualidade no

atendimento no setor de lustres e luminarias da empresa Ferreira Costa.

Para complementar nosso objetivo geral, tracei alguns objetivos especificos a serem
apresentados:

» Verificar a satisfacdo dos clientes quanto ao ambiente fisico da loja;
» Analisar o nivel de satisfagédo dos clientes em relacdo ao atendimento
ofertado;

» Mostrar 0s pontos positivos e negativos no processo de atendimento.

A composicado desta pesquisa € formada através de seis capitulos além da
introducdo onde é possivel averiguar que no segundo capitulo encontra-se a
caracterizagcdo da empresa, dados, histérico e organograma da empresa. Ja o
capitulo seguinte, trago a qualidade nos servicos motivando a satisfacdo dos
clientes, no quarto capitulo apresento as metodologias usadas para o0
desenvolvimento da pesquisa, no quinto capitulo, é possivel verificar a analise e os

resultados, sendo complementado com as consideragdes finais no sexto capitulo.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa do presente estudo € o Home Center Ferreira Costa, com seu
ramo de material de construcdo e ndo construcdo, presente em cinco cidades
nordestinas, como: Recife (Tamarineira), Recife (Imbiribeira), Salvador, Garanhuns,
Aracaju e em breve em Natal e Jodo Pessoa.

Toda empresa precisa manter seu leque de produtos e servigos atualizados,
de maneira que o cliente possa satisfazer suas necessidades e desejos. Assim
também acontece com seus colaboradores, eles precisam sempre estar passando
por varios treinamentos para que possa seguir um padrao de atendimento correto.

A organizacdo que almeja fidelizar clientes tem total responsabilidade de
passar confianca e credibilidade para seus clientes internos e externos. O cliente
precisa estar em primeiro lugar, pois € ele que garante loja aberta e nossos salarios

pagos em dia.

» Dados gerais

Razédo Social: Ferreira Costa
Avenida Presidente Tancredo Neves, n° 2695, bairro Inacio Barbosa — Aracaju/SE.

CNPJ: 10.230.480/0012-93
» Histérico da Empresa

A empresa Ferreira Costa foi fundada em 1884, em Garanhuns, pelo
imigrante portugués Jodo Ferreira da Costa. Passando de geracdo a geracdo a
empresa € comandada hoje pelo neto fundador Cyro Ferreira da Costa, juntamente
com seus filhos e netos que representam a 4° e 5° geracdo a frente de seus
negocios. No inicio a empresa comegou com um pequeno comércio com vendas de
produtos agricolas, e com a chegada da ferrovia, percebeu a expansao da cidade e
resolveu expandir seu negdcio. Seu publico alvo sdo pessoas que estdo construindo,
reformando ou até mesmo decorando seus ambientes. Contam com uma imensa

variedade de produtos com mais de 100 mil itens.
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Os servigos séo diversos como:

Centro automotivo

Cursos gratuitos

>

>

» Clube do profissional
» Lista de casamento
» Lista de presentes
>

Vendas corporativas

Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da empresa Ferreira Costa apresenta diretoria,
gerente, supervisor, setor financeiro, setor fiscal, administrativo, setor pessoal, Rh,
marketing, auditoria e controladoria, vendedor, CPD, atendente, caixa, prevencao de
perdas, apoio de caixa, depdsito, conferente, manutencdo e servicos gerais.
Hierarquia € uma sequéncia de posi¢des e cargos de acordo com o seu valor. Quem
ocupa o topo mais alto da escala hierarquica tem poder sobre os demais. As
organizacdes tém a sua escala de hierarquia que mostra cada tipo de cargo

ocupado pelo funcionario da empresa.

E uma estrutura representada pela diretoria que estabelece tarefas e
responsabilidades da organizagdo junto com a geréncia que passa aos Seus
colaboradores as func¢des para serem desenvolvidas com competéncia e habilidade,

cumprindo assim seus objetivos e sua missao.

O organograma tem o posicionamento de hierarquia modelo, apostando nos
seus funcionarios com a postura profissional que ajudam no crescimento e futuro da
organizacdo. A empresa sempre busca treinar seus colaboradores para que eles se
sintam capacitados e se encaixem no perfil e no cargo desejado, assim satisfeitos

com seu trabalho e sempre “vestindo a camisa” da empresa.



Figura 1: Organograma

Fonte: D ados da pesquisa, 2016 elaborada pela
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Diretoria

«Gerente

ssupervisor

* Setor Financeiro

«fiscal

s administrativo

ssetor pessoal

*RH

*marketing

e auditoria / controladoria
svendedor

+CPD

satendente

*Caixas

eprevengao de perdas
+Apoio de caixa
*Deposito

sconferente

e manutencao
*servicos gerais

» Ramos de Atividade

autora.

A empresa Home Center Ferreira Costa se encontra no ramo de comércio

atacadista e varejista de constru¢cdo e nao construcdo. Com isso conta com uma

vasta diversidade de produtos e servicos para atender e satisfazer as necessidades

do cliente da melhor forma possivel. Contando com a ajuda de 455 colaboradores,

na loja de Aracaju.
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Visao, Missao e Valores.
> Visao

Ser reconhecida como empresa modelo no segmento do atacado e varejo
pelo padrdo de exceléncia de seus servicos e pelo atendimento diferenciado

oferecido aos seus clientes
> Missao

Exceléncia e qualidade em atendimento, servicos e produtos, visando a

satisfacéo do cliente interno e externo.

> Valores

Honestidade, ter produto, comprometimento, resultado, competéncia,

satisfacdo do cliente, valorizacdo dos colaboradores e inovacgao.

» Recursos humanos

A empresa Ferreira Costa é considerada de grande porte, formada por 455
colaboradores, oferece beneficios entre plano de carreira, de saude, plano
odontologico, cursos gratuitos, parcerias de descontos em farmacias, faculdades,

tudo isso para satisfazer e valorizar os seus colaboradores.

A organizacdo tem a preocupacao de estar sempre treinando e capacitando
seus funcionarios, a fim de manter seus colaboradores mais atualizados e
antenados de acordo com o mercado. A cada seis meses o colaborador passa por
uma avaliacdo de desempenho, trata-se de um feedback, mostrando
detalhadamente seus pontos positivos e negativos e seus pontos de melhoria. A
empresa também se preocupa em comemorar com os funcionarios datas especiais

como os aniversariantes do més e confraternizagdes de fim de ano.
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3 QUALIDADE NOS SERVICOS MOTIVANDO A SATISFACAO DOS CLIENTES

Serdo apresentados o0s conceitos, definices, principios que se interligam com
0 objeto de pesquisa. Atualmente os clientes estdo cada vez mais dificeis de agradar
e fidelizar relata Kotler (2009), devido a grande quantidade de ofertas no mercado e
a facilidade de obter informacfes, tornaram-se mais conscientes e exigentes. De
acordo com o mesmo autor, hoje os consumidores néo precisam sair de casa pra
comprar suas necessidades, existem muitos fornecedores e varias marcas a
disposicéo querendo ganhar o mercado, entdo encontrar, manter e cultivar clientes

lucrativos é fundamental para manter-se no mercado competitivo.

Kotler e Keller (2006) destacam que as organizacdes utilizam as ferramentas
de comunicacdo tais como: mala direta, participacdo de feiras de negocios,
telemarketing e assim por diante. Estas atividades tém como objetivo coletar
informagdes sobre os potenciais clientes a fim de atrair esses clientes para a

primeira compra e passar para 0 passo seguinte, que seria sua fidelizacao.

Segundo os mesmos autores, a melhor maneira de reter um cliente é manter
contato com ele para sugestdes que poderdo ser adotadas para se ter um bom
relacionamento entre clientes e a organizagcédo tem que haver uma preocupacao em
atrair e manter novos clientes com estratégias diferenciadas. Kotler e Keller (2006, p.
16) determinam que a “satisfacdo do cliente deriva da proximidade entre suas

expectativas e o desempenho percebido do produto.”

3.1 Qualidades no atendimento: Estado da arte

A pesquisa que envolve o estado da arte é um tema que permite mostrar a
compreensao de tais explicacdes, tornando-se as mesmas de grande importancia
para a assimilacio e compreensdo do estudo pratico do trabalho. Foram
pesquisados artigos, monografias, estudo de caso sobre o tema abordado, sobre
qualidade no atendimento e fidelizacao do cliente, visto que em vérios setores, nota-
se que a qualidade de seus produtos e servicos € uma origem estratégica para as
empresas. De acordo com GORDON (2002, p.63),
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Os clientes querem ser percebidos como unicos, eles querem
produtos diversificados. De nada adianta criar estratégias para um
determinado grupo de pessoas se 0 marketing de relacionamento
exerce individual. E isso que o torna indispensavel em qualquer
empresa que almeja o seu destaque no mercado.

A qualidade no atendimento € a palavra chave para se chegar a satisfacdo a
do cliente. Um cliente bem atendido ele sai da loja satisfeito, falando bem da
empresa e ainda indicando para outros clientes. Mas para se chegar a qualidade no
atendimento é preciso muito esforco e dedicacéo, pois para se agradar um cliente
nao é tarefa facil. No contato direto com o cliente vocé acaba lhe dando com varios
tipos de humores, temperamentos, desentendimentos e personalidades diferentes,
pode ser um emprego bem estressante que acaba exigindo bastante de vocé.

Quando se fala em qualidade no atendimento estamos nos referindo a como
deixar o cliente satisfeito e que volte varias vezes na empresa. O cliente deve ser
atendido da melhor forma possivel, chamando- o pelo nome, tratando-o com
respeito e respeitando suas opinides. Na verdade ele espera um 6timo atendimento
e que supra suas necessidades e desejos.

A empresa que pratica intimidade com o cliente pode vender
gualquer coisa: “quanto mais beneficios, vantagens a organizacéo

oferecer ao cliente, mais produtos e servicos eles comprardo”.
(WIERSEMA, 1996, p.78).

J& Sabatino, outro fator primordial na fidelizacdo dos clientes é a obrigacédo de
passar seguranca daquilo que estd se vendendo para o cliente. Pode-se constatar
gue uma das maiores necessidades do ser humano esta relacionada a seguranca.
Essa seguranca esta relacionada ao produto ou servico que o cliente esta
adquirindo. O colaborador tem a responsabilidade de atender a todos os clientes
com qualidade e respeito, pois sédo eles que pagam 0 nosso salario, como afirma
Goncalves (2006, p. 18).

O cliente € quem paga o nosso salario. Nao podemos nos esquecer de que o
foco de toda e qualquer empresa, € o cliente. Sem ele ndo ha empresa, ndo ha
salario. E por falar em cliente, nem sempre ele tem razdo, mas devemos trata-lo

como se tivesse, com toda calma, paciéncia e respeito (GONCALVES, 2006, p.18).
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3.2 A boa Comunicacéao

Uma boa comunicagdo é importante para qualquer profissional, mas saber
ouvir é primordial na area de vendas. Quando se trata de clientes, estamos lidando
com pessoas que procuram por suas necessidades, anseios, desejos e as vezes
acolhimento. Nada melhor do que uma boa postura para saber Ihe dar com tais

situacoes.

Na verdade a comunicacdo ndo € o que vocé diz, mas 0 que as pessoas
entendem. Conforme (ALMEIDA, 2001 p.123). “Quem atende o cliente deve ter
habilidade necesséria para comunicar-se bem, e de maneira adequada, compativel

com 0 momento e a situacao”.

3.3 Qualidades no Servigo

Todo Administrador deve ter uma visdo holistica de uma organizacéo, pois a
partir desse ponto ir4 trabalhar em cima de obter uma maior satisfacdo dos clientes,
trabalhando com produtos e servicos diferenciados com qualidade. Ter maior
lucratividade para a empresa, mas também esta pensando na fidelizacdo do cliente
a ela (LAS CASAS, 2006).

Toda prestacdo de servigos poderd ser diferenciada através de um dos pés
do servico. No entanto, no setor de servicos ndo ha nada importante do que
diferenciar-se pela qualidade. A qualidade do servico essencial, 0 basico de uma
oferta, pode se tornar uma diferenca desde que o mercado ndo se encontre o
servico prestado de forma satisfatoria. Para Las Casas (2006, p.297),

Os servigos sdo intangiveis, pois sdo abstratos, inseparaveis, ja que
nao se pode produzir ou estocar servicos como se faz com os bens

s

heterogéneos porque é importante manter a qualidade do servico
constante, e simultaneo.

Ainda de acordo com mesmo autor (2006, p. 20) os servicos sao atos,
desempenhos e ac¢les, que permitem que todas as pessoas proximas ao individuo

fossem consideradas um cliente, por isso, uma empresa deve satisfazer as



19

necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela
interagem, e isso significa considerar clientes, proprietarios, como também todas as

entidades de um mercado.

No entanto os clientes sdo capazes de impulsionar ou derrubar um negdcio.
Um cliente pode ser uma organizacdo, uma empresa, um usuario de produtos,
servigos ou um consumidor final. E quem compra os produtos e servicos oferecidos
pela empresa na ponta final da cadeia de transacbes. E ele quem determina direta
ou indiretamente se 0 negocio sera bem-sucedido ou ndo. Por essa razéo, o cliente
deve ser encarado como principal patriménio da empresa (CHIAVENATO, 2007,
p.207).

3.4 Marketing e retencéo de clientes

A propaganda do produto € a alma do negécio, ou seja, estamos falando do
marketing, que nada mais é do que integrar valor a um determinado tipo de marca
para atingir publico alvo e suas necessidades. A captacdo e retencdo de clientes
utilizam-se diretamente do marketing como instrumento principal, tendo em vista o
mercado altamente competitivo. A satisfacdo do cliente € alcancada quando se
consegue conhecer e avaliar os valores que contam mais para o cliente em relagcéo

ao produto que os outros também oferecem.

E necessario avaliar o consumidor e seus desejos para conseguir identificar a
melhor maneira de atendé-lo. O fato € que a maioria dos produtos e servicos esta
associada mais as necessidades psicoldgicas do que propriamente essenciais ou
bésicas do ser humano. E através da satisfacdo demonstrada pelo cliente e de sua
influéncia junto ao meio que resultard o aumento da lucratividade da empresa,
através do aumento do consumo.

A satisfacdo aliada ao bom atendimento € o aspecto que faz o cliente
retornar, por isso, a satisfacdo do cliente tem que ser o motivo maior,
pois estes quando satisfeitos sdo mais do que simples consumidores
ou clientes, mas, parceiros comerciais e advogados que defendem a

empresa e fazem propaganda para amigos e familiares. (KOTLER,
1998, p.65).
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Portanto, oferecer servicos com qualidade, certamente, € um dos caminhos
do sucesso, e esta inteiramente ligada com a satisfacdo do consumidor. [...] “um
cliente satisfeito com o prestador de servicos estara percebendo um servico de
qualidade”. (LAS CASAS, 2002, p. 89).
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4 METODOLOGIA

O trecho a seguir explicita o entendimento do que é Metodologia, Método e
Técnica nas palavras de Mota (2003, p.10):

A finalidade da ciéncia é a busca da verdade, no trato da realidade,

de maneira teérica e pratica. Para alcancar esse fim, colocam-se

varios caminhos. E desses trata a Metodologia. Através da

Metodologia estudam-se 0s passos através dos quais se pretende
conhecer a respeito de um determinado assunto.

A metodologia mostra de que forma foi feito o trabalho e quais os
procedimentos que foram utilizados. Este trabalho foi baseado em pesquisas
bibliograficas e documentais como: artigos cientificos e monografias que é um
estudo qualitativo, seguido de aplicagcbes feitas pelo autor da pesquisa com o
objetivo de medir a qualidade e a satisfacdo dos clientes do setor de lustres e
luminarias.

A pesquisadora levantou dados sobre a pesquisa a partir de estudo feito
através de questionarios com 11 perguntas mistas para clientes. Para alcancar os
objetivos desse trabalho, o instrumento da pesquisa foi voltado para demonstrar a
importancia da satisfacdo do cliente na empresa Ferreira Costa, facilitando ao

pesquisador uma melhor analise e coeréncia do seu trabalho.

4.1 Instrumentos

No questionario constaram 11 perguntas mistas, para que os clientes possam
expressar suas opinides e apontar melhorias para a organizacédo, onde os clientes
entrevistados do género masculino e feminino responderao de forma livre sem ter a
necessidade de se identificar, com o proposito de deixar os clientes entrevistados a
vontade e que suas respostas sejam satisfatorias espontaneas e claras.

A fidelizacdo do cliente se da ndo somente pelo atendimento, mas pela
qualidade dos produtos e servigos oferecidos assim impedindo que o cliente migre
para a concorréncia e continue sempre sendo um cliente fiel. E ideal que as

empresas tenham funcionarios capacitados e treinados para fazer uma boa
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abordagem e saber se comunicar com os clientes e realmente conhecer o que eles

desejam.

4.2 Amostra

O universo e local da pesquisa foi realizado no Bairro Inacio Barbosa, em
Aracaju SE, na empresa Ferreira no setor de lustres e luminarias, no més de outubro
de 2016 e a amostra foi feita com 30 clientes. O critério adotado foi por
acessibilidade aos que se dispuseram a responder a pesquisa.

Nesta pesquisa foram apresentados os resultados com a coleta de dados,
baseados em artigos cientificos e apéndice de questionarios aplicados pelo
pesquisador. Sabatino (2003, p.17) diz que a maioria dos clientes demonstra ter uma
classe social superior ao seu para satisfazer os seus desejos de consumo, com iSSO

analisamos néo pelo que ele é, mas pelo que pode vir a ser.

A empresa Ferreira Costa de Aracaju possui atualmente 455 funcionarios
fixos, sendo que no setor de lustres e luminarias compdem 8 colaboradores entre 3
vendedores, 4 atendentes e 1 supervisor. A empresa ndo disponibilizou a sua

carteira de clientes.

4.3 Pré —Teste

Visando demonstrar uma maior confianca aos resultados, no planejamento do
projeto foi passado antes um pré-teste para um cliente e assim poder avaliar o
tempo gasto para responder o questionario para que nao possa ficar cansativo para

0S outros clientes.

Para que isso acontecesse foi realizado no turno da manha do dia 11 de
outubro de 2016, a coleta do primeiro dado do questionario e assim analisar a
opinido dos clientes externos em relacédo a qualidade no atendimento e a satisfacéo
dos clientes. A abordagem foi de maneira que deixei o cliente bem a vontade para
gue ele ndo se sentisse pressionado. Foram gastos 7 minutos pra responder o

questionario com 11 perguntas mistas.
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4.4 Coletas de dados

Em relacdo a coleta de dados apresentados nesta pesquisa e o levantamento
das necessarias informacfes para o andamento da pesquisa, foram coletados os
dados secundarios, como artigos ciéntificos, livros, monografias. E os dados
primarios os questionarios anexados direcionados aos clientes da empresa Ferreira
Costa. O questionario é o instrumento mais usado pra fazer pesquisas quantitativas
e coleta de dados. Segundo Lakatos e Marconi (2001), a coleta de dados sugere
fazer rascunhos e anotacbes e registros ao longo da pesquisa do periodo

investigado.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este trabalho foi realizado na empresa Ferreira Costa. Considerado o Unico
Home Center de Aracaju, a Ferreira Costa esta localizada na Av. Presidente
Tancredo Neves, 2695, no Bairro Inicio Barbosa Aracaju, Sergipe. A Ferreira costa

€ uma empresa que atua no segmento de construgdo e ndo construcao.

A organizagdo trabalha com aproximadamente 455 funcionérios, na qual
procura atender seus clientes da melhor forma possivel, com o intuito de atender
suas necessidades e desejos. Toda e qualquer empresa precisa de seus clientes pra
sobreviver e se manter forte no mercado. Foram elaborados gréaficos de acordo com
os dados coletados da pesquisa. O instrumento da pesquisa foi voltado somente
para o objetivo do projeto, facilitando ao pesquisador uma melhor analise, clareza e
coeréncia de seu trabalho. A pesquisa teve como publico alvo clientes que estdo em

construcdo ou nao, pessoas como fisicas ou juridicas.

A pesquisa foi aplicada e direcionada no turno da manha de acordo com o
fluxo de clientes. No inicio foi um pouco complicado a aplicacdo dos questionarios,
por conta de tempo corrido dos clientes que iam fazer suas compras. Todos 0s
dados coletados foram analisados e comentados abaixo de acordo com as teorias
estudadas neste trabalho.

5.1 Quanto a o perfil dos clientes

Grafico 1
Género da Amostra

mHomem 40%

® Mulher 60%

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

Em relacdo ao primeiro gréafico, os dados coletados mostram que 60% dos

entrevistados compradores sdo mulheres e 40% s&o homens. Isso mostra que as
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mulheres s&o as que mais realizam compras na Ferreira Costa no setor de Lustres e

luminarias.

Gafico 2

Faixa Etaria
m 18 a 30 anos

10% 8%
‘ blél% m 31 a 40 anos
41 a 50 anos

30%

m 51 a 60 anos

m Acima de 61
anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autora.

De acordo com o segundo grafico mostra que 38% dos clientes que mais
compram sdo as pessoas que tem idade entre 51 e 60 anos.

5.2 Quanto ao nivel de satisfacdo , insatisfacdo e conhecimento do produto

Grafico 3
Conhecimento sobre o Produto

2%

B Sim

m Nao

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autora.

No terceiro grafico a intencdo era descobrir se realmente os atendentes e
vendedores tem total conhecimento do produto vendido. De acordo com as
respostas dos clientes pode-se observar que 98%, diz que os colaboradores
conhecem perfeitamente os produtos de seu setor de lustres e 2% afirmam que néo
tem bastante conhecimento e que precisam de mais treinamentos sobre os produtos
do setor.
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Diante dos dados coletados percebe-se que os atendentes e vendedores
estdo atendendo seus clientes da melhor forma possivel, explicando de forma clara

cada produto oferecido para cada tipo de necessidade.

Gréfico 4
Satisfacao

11% H Presteza no
atendimento

E Cordialidade

Localizacéo

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

Quanto ao grafico quarto, a intencao € saber se o cliente esta satisfeito com o
atendimento da empresa. As respostas dos entrevistados revelam que 69% se
mostram satisfeitos com a presteza do atendimento, 20% com a cordialidade dos
atendentes e 11% disseram que esta satisfeito com a localiza¢do da empresa e por
encontrar tudo em um so lugar. De acordo com os dados coletados acima se verifica
gue a empresa estd no bom caminho em relacdo ao atendimento prestado aos seus

clientes.

Gréfico 5
Insatisfacéo

5%

® Demora no
atendimento

E Falta de produtos

N&o opinaram

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela  autora.
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Conforme demonstra o quinto grafico, 5% falaram da demora do atendimento,
25% da falta de produtos e 70% nao quiseram avaliar a insatisfagao, pois nao se
mostraram insatisfeitos. Diante desses dados coletados poucos clientes se mostram
insatisfeitos. Isso demonstra que a Ferreira Costa esta satisfazendo seus clientes e
suas necessidades e que no caso da minoria tem alguns clientes que séo dificeis de

agradar.

Grafico 6

Atendimento

E Totalmente
satisfeito

5%

H Pouco satisfeito

Insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

O objetivo do sexto grafico é mostrar a satisfacdo com o atendimento
prestado na empresa. De acordo com os entrevistados 75% responderam que estao
totalmente satisfeitos com o atendimento da empresa, onde sempre foram bem
atendidos e tratados com respeito. J&4 20% disseram que estdo pouco satisfeitos e
5% argumentaram que estéo insatisfeitos com o atendimento prestado a empresa e
gue se deve melhorar no quesito agilidade e rapidez. Nota-se ha um grande nivel de
satisfagdo em relagédo ao atendimento da empresa estudada.
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5.3 Quanto as instalagbes fisicas e localizacdo da empresa

Gréfico 7
Instalagdes fisicas

%
‘

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

E Bem confortavel

B Muito confortavel

Regular

A pergunta sobre o que os entrevistados achavam das instalagfes fisicas da
empresa, de acordo com o grafico 7, 47% dos entrevistados disse que se sentem
bem confortaveis, pois a empresa é ampla, bem arejada, limpa e traz muito conforto
e comodidade. Ja 46% das pessoas disseram que se sentem muito confortaveis e
apenas 7% responderam regulares. Isso significa que os clientes estdo satisfeitos

com as instalacdes da organizacéo.

Gréfico 8
Localizacéo

Hotima
E Boa

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

Com relagéo a localizagcdo como mostra no oitavo gréfico, notou-se que 63%
disseram que a localizacao é boa e 37% afirmaram que a localizacdo é 6tima e que

Aracaju estava necessitando de uma loja onde se encontrasse de tudo em um sé
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lugar. Ou seja, o unico Home Center de Aracaju. Diante desse resultado nota-se que
a empresa esta bem localizada, em um bairro bem populoso, com um vasto

comércio por perto, favorecendo assim os bairros vizinhos.

5.4 Quanto a indicagdo, nota geral e sugestdes de  melhorias.

Gréfico 9
Indicacéo

1%

B Sim

= Nao

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

Perguntado aos pesquisadores se eles indicariam a empresa a outros
clientes. Com essa pesquisa mostra que 99% dos entrevistados indicariam a
organizacdo a outras pessoas, ja 1% ndo indicaria. Diante dos dados estudados e
analisados conforme os autores bibliograficos e a pesquisa, feita nota-se que os
clientes estdo satisfeitos com a organizacédo, pois além de comprarem, indicariam a
empresa a outras pessoas, fazendo assim uma propaganda boca-a-boca da
empresa.

Grafico 10
Nota geral
1% 10%
mQa?2
m3a5
m6a8
m93 10

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.
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Diante do que mostra no décimo grafico a maioria dos entrevistados que
foram 69% deram a maior nota de 9 a 10. Devido as notas alcancadas, verifica-se
gue a empresa Ferreira Costa esta em 6timo caminho certo para assim expandir e

fidelizar mais e mais clientes.

Grafico 11
Sugestdes de melhorias

10%

E Rapidez no

50% atendimento

m Trocas sem
burocracia

N&o opinaram

Fonte: Dados da pesquisa, 2016 elaborada pela autor  a.

Verificou-se que no décimo primeiro gréfico foi mencionado o que deveria ser
melhorado na organizacdo. 10% disseram que a rapidez no atendimento, 40%
relatou que seria melhor se houvesse menos burocracia em relagéo ao pos venda ds
empresa e 50% n&o quiseram opinar. Portanto sugiro que verifigue melhorias e
estratégias para que se possa minimizar o numero de reclamacfes sobre as
permutas e assim deixar o cliente mais satisfeito e que retorne a organizacao varias

vezes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com a pesquisa realizada na Ferreira Costa foi facil identificar que um fator
importante na hora de indicar a empresa para mais clientes € a qualidade do
atendimento. Nesse ponto, de acordo com a pesquisa a empresa Ferreira Costa
esta atendendo as expectativas dos clientes em relagdo ao atendimento prestado e

gue em alguns pontos devem ser melhorados no quesito troca de mercadorias.

Notamos nesta pesquisa que a qualidade no atendimento e a satisfacdo sao
pontos-chaves primordiais para a ascensado de qualquer organizagdo, seja ela
pequena, media ou grande Porte. E que a empresa Ferreira Costa esta no caminho
certo em atendimento, retencéo e satisfacdo. Conhecendo seus clientes, estudando
suas necessidades, expectativas, saber o que ele procura de um produto ou servico,
o cliente deve ser tratado com respeito, atencao e muita dedicacéo.

De acordo com o questionario aplicado, percebe-se que de uma forma geral
gue os clientes estdo satisfeitos com a empresa, pois a empresa tem o0 seu
diferencial competitivo que é o seu atendimento e sua localizacdo privilegiada de
acordo com os dados coletados através de questionarios aplicados pelo autor.
Conseguir alcancar essa meta néo é tarefa facil, exigem muitos estudos, pesquisas,
estratégias, uma boa acdo de marketing, propagandas, radio, televisdo e o popular

boca-boca e varias outras formas.

Segundo Las Casas (2006), isso € um efeito multiplicador. “Onde por outro
lado, clientes insatisfeitos comunicardo a sua insatisfagcdo pelo menos nove
pessoas”. E ideal que as empresas tenham funcionarios capacitados e treinados
para fazer uma boa abordagem e saber se comunicar com os clientes souber

realmente o que eles desejam.

O marketing ndo é muito complicado de se entender e se aplicar, mas é
preciso ter um bom conhecimento de suas ferramentas para que seja utilizado de
forma correta visando a qualidade da prestacao de servico, com um trabalho sério e
preocupado com a satisfacdo do cliente. A partir deste estudo, verificou-se um alto
grau de satisfacao por parte dos clientes entrevistados, mas isSso néo significa que a
organizacao precisa estacionar em relacdo a isso e sim buscar mais estratégias de

como manter esse cliente fidelizado.
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Um item a ser trabalhado seria em relacdo as permutas, ou seja,
precisamente em relagdo as trocas feitas na organizagéo, pois ha certa burocracia
em relacdo ao tempo de espera do cliente, assinatura do supervisor do setor para
autorizar a troca e verificacdo do estado do produto a ser trocado de fato que as
vezes deixa o cliente um pouco frustrado. Assim, podemos concluir que a qualidade
e a satisfacdo dos clientes € um fator muito importante para que a empresa se

mantenha de pé para garantir a sua sobrevivéncia no mercado global.
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APENDICE

Este questionario tera finalidade somente para fins académicos e pesquisa para
outras pessoas para identificar a qualidade no atendimento e satisfacao dos clientes
do setor de lustres e lumindrias da empresa Ferreira Costa. Desde ja agradeco a

colaboracédo de todos os entrevistados.
1. Género:

() masculino

() feminino

2. Qual a sua idade?
( )18 a 30 anos

( )31 a40anos

( )41 a50 anos

( )51 a60 anos

( ) Mais de 61 anos

3. Na sua avaliacdo os atendentes e vendedores demonstram conhecimentos sobre
os produtos ofertados na organizacao?

( )Sim

() Nao . Justifique

4. Quais fatores Ihe deixam satisfeitos com o atendimento da Ferreira Costa?
() A presteza no atendimento

() A cordialidade dos atendentes

( ) Alocalizacéo

( ) Outros. Quais?

5. Quais fatores lhe deixam insatisfeitos com o atendimento da Ferreira Costa?
( ) Demora no atendimento

() A constante falta de produtos
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( ) N&o posso avaliar

() outros. Quais?

6. Como vocé avalia o ambiente fisico da loja?
() bem confortavel

() muito confortavel

() regular

7. Em sua opinido qual o grau de satisfacdo do atendimento prestado pela
empresa?

( ) Totalmente satisfeitos

( ) pouco satisfeito

( ) insatisfeito

( ) outros. Quais?

8. Quanto a localizacdo da Ferreira Costa?
( )Boa

( ) Otima

( ) Ruim

() Outros. Quais?

9. Indicaria a empresa a outras pessoas?

( )sim

( ) talvez

( ) nao

10.Qual a sua nota para a Ferreira costa de uma forma geral?
( )deOaZz2

( )de3 a5

( )6a8
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( )9a10

11 Descreva abaixo criticas e sugestdes para melhoria da Empresa Ferreira Costa

no setor de Lustres e Luminarias:




