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Resumo: O presente artigo teve como tema central a satisfagdo dos clientes e aimportancia da qualidade
no atendimento para as organizagdes, como objetivo de analisar como as empresas podem conduzir
melhores canais para obtencdo da satisfacdo total do cliente a partir do diferencial ao atender, fazendo o
cliente perceber que suas necessidades e expectativas foram supridas. Foram realizadas pesguisas
bibliogréficas, e pesguisas em sites de credibilidade buscando entender os principais itens para melhorar
0 atendimento sendo possivel a fundamentacéo da pesquisa. Através desse estudo, foi possivel entender
gue existe umagrande dificuldade das empresas em fazer um bom atendimento e que muitas das vezes, o
cliente ndo fica satisfeito com tratamento recebido ao efetuar as suas compras. Os empresarios precisam
focar sua atuacdo na elaboracéo de estrategias parafidelizar seus clientes.

Palavras Chave: satisfacdo - fidelizac&o - clientes - qualidade - atendimento
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INTRODUCAO

Devido as mudancas tecnoldgicas os consumidores exigem que as organizagdes
tenham uma sofisticagdo maior para atendé-los. Percebe-se que com a globalizagdo as
empresas necessitam de um diferencial no seu atendimento, pois a otimizac¢ao da qualidade no
atendimento juntamente com o foco em seu publico alvo e o conhecimento do mercado serdo
pecas chave para obter satisfacao de seus clientes.

Sendo assim, como obter maior satisfacdo do cliente a partir do atendimento que ¢
oferecido no comércio de Sao Jodo Del Rei, Minas Gerais?

Observa-se que ha muitas pesquisas sobre satisfacao de clientes, porém em Sao Joao
Del Rei, que ¢ uma cidade tradicional, a maioria dos comerciantes tem uma certa dificuldade
na implementagao de mudangas nos seus comércios sendo que existem lacunas na forma de
atendimento nas empresas.

Para descobrir a forma de melhorar o atendimento juntamente com a satisfacdo do
cliente, essa pesquisa tem como objetivo geral analisar como as empresas podem obter maior
grau de satisfacdo dos clientes a partir do atendimento abordando as tematicas referente a
qualidade de atendimento.

Segundo Kotler (2000, pg. 55) “ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes, ¢ preciso
encanta-los”.

Como objetivos especificos tem-se a analise das possiveis acdes para otimizacao de
atendimento ao cliente e da abordagem das teorias sobre satisfacdo e qualidade que possam
vir a gerar a lealdade do cliente beneficiando diretamente a empresa.

Essa ¢ uma pesquisa qualitativa, realizada através da aplicagdo de questiondrio a 30
clientes que compram no comércio de Sao Joao Del Rei.

O presente artigo serd composto de trés capitulos no seu referencial tedrico: satisfacao
dos clientes, atendimento ao cliente e lealdade.

1- SATISFACAO DOS CLIENTES

Nota-se que, satisfazer o cliente ¢ fundamental para que a organizagao tenha sucesso, €
quando a mesma tem consciéncia que se deve oferecer um atendimento diferenciado, ela
poderd utilizar estratégias que possibilitem a implementagdo de agdes que supere as
expectativas dos clientes.

Na concepcao de Kotler (2000, p. 58) “a satisfagdo consiste na sensagdo, de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas daquele que compra”. As empresas podem conquistar clientes tendo um trabalho
focado em satisfazer suas necessidades e superar suas expectativas. A maneira que os clientes
sdao tratados dentro da empresa podera ajudar no aumento de satisfagdo sendo possivel
aumentar a grau de confiabilidade dos clientes com a empresa, ou seja mostrar o melhor que
se pode oferecer.

Para Cobra (1997, p. 16) “manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja, ndo se
mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor, é preciso surpreendé-
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los”.
Um cliente pode ter varios niveis de satisfacdo. Se o desempenho ficar abaixo dessa
expectativa, o cliente ficard insatisfeito. Se o produto preencher as expectativas, ele
ficaré satisfeito. Se o produto exceder essas expectativas, o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado. (KOTLER, 2000p.142).

Para que seja possivel surpreender os clientes o conhecimento sobre suas necessidades
e 0 que esperam sobre um determinado produto podera possibilitar na venda. Sendo assim,
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Santos (1995, p.31) ressalta que ¢ necessario entender quem sao os clientes, quais as suas
expectativas € os seus anseios € como estes podem ser satisfeitos, da melhor forma possivel.

Segundo Las Casas (2001, p.153) devido a concorréncia do mercado deve-se ter uma
maior valorizagdo do consumidor sendo de muita importancia o conhecimento de qualidade
total que comeca ao entender o que os clientes precisam, através de entrevistas ou
questionarios € possivel avaliar as satisfagdo do consumidor podendo ter perguntas sobre
atendimento, competéncia, imagem, produtos facilitando o entendimento da empresa para
melhor atender as demandas sugeridas.

A defini¢ao de satisfagdo, segundo Schmitt (2004, p. 23), ¢ que

uma atitude orientada para o resultado emanada de clientes que compraram o
desempenho do produto com suas respectivas expectativas a respeito dele. Se o
produto ficar abaixo dessas expectativas, os clientes estdo insatisfeitos; se estiver
acima, estdo satisfeitos. O modelo de satisfeito do cliente se preocupa muito mais
com a funcionalidade do produto que com a experiéncia do cliente.

A satisfagdo dos clientes ¢ uma estratégia que as empresas utilizam para alcangar suas
metas, como destaca Vavra (1993, p. 164). A satisfacdo ¢ observada quando se oferece
produtos e servicos de qualidade que atendam as necessidades juntamente com as expectativas
dos consumidores. Os clientes analisam as empresas em diversos aspectos que se tornam de
extrema importancia para criar novas formas de atendimento das empresas ¢ melhorar sua
estrutura fazendo com que o cliente sinta-se uma parte integrada da empresa estabelecendo o
relacionamento direto da organizagao € o consumidor.

Para Gianesi e Corréa (2002), o contato direto da empresa com o cliente traz beneficios
podendo aumentar as chances de fidelizagdo do mesmo.

Dessa maneira, compreende-se que a satisfagdo requer o entendimento da demanda e
expectativa dos clientes, fazendo com que os objetivos internos da empresa se voltem
exatamente para essa questdo. Para tanto, ¢ importante avaliar constantemente o nivel de
satisfacdo, procurando agir tanto de forma preventiva quanto corretiva. A forma preventiva
pode ser associada a qualidade no atendimento, por isso o item a seguir ird discutir os
fundamentos e os conceitos relacionados a esta tematica.

2- QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Em sintese, qualidade direciona para a valorizagdo do cliente, através da satisfacdo
com o produtos ou servico prestados pelas empresas. No entanto, ao utilizar a qualidade no
atendimento, a empresa terd conhecimento sobre o que, os consumidores necessitam sendo
que tanto os produtos quanto os servigos, constituam todas as caracteristicas desejaveis por
eles.

Segundo Kotler (2000, p.79) “qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas de
um produto ou servigo que afetam sua capacidade de satisfazer as necessidades declaradas ou
implicitas”.

Buscar qualidade ao atender juntamente com os conhecimentos técnicos ¢ um
diferencial que pode elevar a empresa ou um o empreendimento ao sucesso. O atendimento
pode ser considerado um ponto forte para quem oferece servigo e produtos num mercado tao
disputado.

De acordo com Kotler (2000, p. 56) as empresas estdo em um mercado competitivo,
ressalta-se que para as empresas retenham clientes e superarem a concorréncia, precisam
realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfagcdo das necessidades dos clientes.

A principal funcdo do atendente ¢ representar a organizacdo junto aos clientes,
fornecendo informagdes, esclarecendo duvidas, solucionando problemas enfim, ¢
indispensavel um tratamento que gere satisfagdo, seguranca e tranquilidade ao cliente.
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O atendimento ao cliente ¢ o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um
atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios ou até
mesmo sair do negdécio. (FREEMANTLE, 1994, p.13)

Percebe-se que a qualidade no atendimento se da a partir de uma jungdo de
colaboradores ao passar o valor dos produtos adequadamente para os clientes. O atendimento
¢ composto por varios componentes interligados e que fluam para se obter a satisfagao do
cliente juntamente com a empresa logo “um tratamento especial, desenvolvendo uma relagdo
de amizade através de uma comunicagdo positiva € essencial, j& que ¢ mais facil criar uma
imagem positiva do que apagar uma negativa” (TSCHOHL, 1996, p. 59).

Encantar os clientes mostrando interesse em atendé-lo gera uma relacao de amizade,
sendo que a imagem da empresa estd vinculada com seus colaboradores que ao prestarem uma
atendimento de qualidade os clientes transmitem para outras pessoas as vantagens que a

empresa oferece.

Qualidade é um atributo de produtos, de servi¢os, mas pode se referir a tudo que ¢
feito pelas pessoas. Quando se fala que alguma coisa foi feita com qualidade;
entretanto ndo ¢ facil definir com presteza o que seja essa qualidade. E costume falar
em: Qualidade de conformacdo (maior ou menor grau em que um produto, servigo
ou atividade ¢ feito com um padrdo ou especificagdes estabelecidas; auséncia de
defeitos em relacdo ao padrio ou a especificacdo); Qualidade de projeto (diz
respeito as caracteristicas particulares do projeto de um produto). (DEMING 1990,
p.26 apud BARBOSA, 2015 p.115)

A qualidade esta diretamente ligada aos clientes, que sdo de extrema importancia para
a tomada de decisoes da empresa, € ¢ de acordo com sua demanda que a empresa deve manter
o foco buscando novos conhecimentos sobre o mercado e qualificando seus funciondrios para
que entendam sobre seus produtos ou servigos, identificando as diversas possibilidades de
melhor atendimento do cliente.

Na visao de Chiavenato (2000, p. 209)

no negocio, o atendimento ao cliente ¢ um dos aspectos mais importantes, sendo que
o cliente ¢ o principal objetivo do negocio, [...] que todo negdcio deve ser voltado ao
cliente, sendo que s6 permanecerd se o cliente estiver disposto a continuar
comprando o produto/servigo.

Para Kotler (2003, p.25) as empresas devem reconhecer os clientes como seu principal
ativo financeiro, tendo essa percep¢do a organizagdo podera aumentar seus lucros, pois ¢ a
partir desse momento que € notado o processo de valorizagao do cliente um requisito de total
importancia para otimizagao da qualidade de atendimento que a empresa podera oferecer.

Observa-se que, o consumidor quer ser tratado com atencao e delicadeza e para que
1sso seja possivel o treinamento dos funciondrios ¢ de extrema importancia. A qualificacao
dos colaboradores ira possibilitar um atendimento diferenciado sendo que hoje as
organizacdes buscam cada vez mais a qualidade total e os beneficios que possa gerar de
retorno para a mesma.

Las Casas (1999) defende que um bom atendimento ¢ observado a partir do
desempenho do profissional ao prestar bons servigos sendo que a qualificagao do colaborador

vai influenciar diretamente na sua forma de abordagem ao cliente.

Treinamento € o processo educacional de curto prazo aplicada de maneira sistémica
e organizada, através do qual as pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e
habilidades em fung@o de objetos definidos.

Treinamento envolve a transmissdo de conhecimentos especificos relativos ao
trabalho, atitudes frente a aspectos da organizagdo, da tarefa e do ambiente, e
desenvolvimento de habilidades. Qualquer tarefa seja complexa ou simples, envolve
necessariamente estes trés aspectos. Chiavenato (2000, p. 497).

A qualidade no atendimento ¢ percebida através de caracteristicas técnicas que a
empresa tem juntamente com seus colaboradores, que sdao desenvolvidas por isso a
importancia da capacita¢ao de seus profissionais, esse conceito surge a partir do momento que
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os gestores conseguem identificar as necessidades dos seus clientes e em cima disso que irdo
trabalhar a desenvolvimento de seus produtos ou servigos, € como existem diferentes tipos de

clientes e necessario identifica-los.
Um dos componentes da qualidade ¢ atender a lutar para exceder as exigéncias dos
clientes, isso envolve o ato de ouvi-lo. Um outro componente ¢ a auséncia de
variagdo que significa que em produto ou servico deve proporcionar
consistentemente aquilo para o qual foi projetado, sem variacdo de uma experiéncia
para outra. (DOBARRO, 2001, p.46).

Atendimento ao cliente nao ¢ apenas mostrar ¢ vender um produto ou mostrar o que
ele pede. E muito mais que isso: é compreendé-los, saber suas necessidades, suas
expectativas, escutar o que ele tem a dizer ou seja, fazé-lo se sentir importante.

Cobra (2000) destaca que nao se deve padronizar a maneira de atendimento sendo que
a qualificacdo e identificacdo das mudangas de mercado logo as alteracdes no atendimento
devem ser atualizadas e absorvidas pela organizagao “personalizar o atendimento, detectando,
observando, ouvindo e perguntando como cada um deseja ser tratado, € com o tempo
ajustando-se as caracteristicas de cada um".

A utilizagdo do marketing de relacionamento pode ser um método qualificado para se
obter metas tragadas sabendo que resultados podem vir a longo prazo englobando todos os
agentes participativos que colaboram com o funcionamento direto da organizacao. Pode-se
observar que ao interagir com os stakeholders e estar ciente das mudangas de mercado ajuda a
utilizar estratégias, fazer planos de negocio, e tomar decisdes importantes na organizagao.

Segundo Martins (2006, p.80 apud Torres e Fonseca, 2013, p.3), o relacionamento
com cliente esta ligado diretamente com o nivel de lucratividade da empresa sendo assim diz
que:

uma filosofia de administragdo empresarial baseada na aceitacdo da
orientagdo para o cliente e para o lucro, por parte de toda a empresa, e
no reconhecimento de que se deseja buscar novas formas de
comunicacdo para estabelecer um relacionamento profundo e
duradouro para os clientes, provaveis clientes, fornecedores e todos os
intermediarios como forma de obter vantagem competitiva
sustentavel.

Kotler (2003, p.133) enfatiza que ao se relacionar com as pessoas de fora da empresa,
os gestores poderao adquirir conhecimentos, experiéncias que serdo retornadas diferentemente
do que era pensados antes, e esse tipo de convivéncia trard grandes beneficios, gerando grande
futuro do negdcio, ainda ressalta que quando os lideres tem a consciéncia dos pontos fortes
fracos que possuem fica mais fécil de selecionar seus relacionamentos e o que tiver que ser
consertado a empresa tem ter agilidade na resolucao de seus problemas.

No século passado ndo era muito bem visto a relagdo com todos que englobam a
formacdo da empresa, ja hoje isso ¢ tratado claramente como estratégia, pois o conhecimento
e as relagdes em um mercado competitivo pode fazer grande diferenca na hora de comprar,
vender ou até mesmo quando se precisa de empréstimos no banco isso ¢ interessante de ser
dito, pois ¢ onde gera credibilidade sendo que essa questao propriamente dita ndo garante a
sobrevivéncia da empresa mas, pode ser qualificada como um ponto forte para a empresa.

De acordo com Kotler (1998, p.59 apud Torres e Fonseca,2013, p.3) existem 5 niveis
do marketing de relacionamento sendo demostrados a seguir:

Marketing basico. O vendedor, simplesmente, vende o produto.

Marketing reativo. O vendedor vende o produto e estimula o consumidor a telefonar se tiver
duavidas, comentarios ¢ reclamagoes.

Marketing responsavel. O vendedor telefona ao consumidor logo apds a venda conferir se o
produto esta atendendo as suas expectativas. Ele também solicita ao consumidor sugestdes
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para melhoria do produto e possiveis desapontamento. Essas informagdes ajudam a empresa a
melhorar continuamente seu desempenho.

Marketing proativo. O vendedor da empresa contata o consumidor de vez em quando para
informar sobre melhores usos do produto ou sobre a utilidade de novos produtos.

Marketing de parceria. A empresa trabalha, continuamente, com os consumidores para
descobrir maneiras de ele economizar ou ajuda-lo a usar melhor os produtos.

A partir dos conceitos citados acima, observa-se o quanto o cliente tem importancia
para a empresa ¢ ¢ com foco nos clientes, que as empresas devem elaborar suas estratégias,
desde o momento que se pensa em abrir um negocio; o conhecimento sobre o que vai oferecer
e para quem tem que estar na lista de pontos importantes a serem trabalhados e desenvolvidos
ao longo do tempo.

Cabe aos proprietarios o desafio de estarem interligados com seus parceiros,
oferecendo um servigo de atendimento diferenciado, mas que seja com ética profissional. Esse
relacionamento traz beneficios para o que vende e para o que compra. O comprometimento do
cliente e o retorno do mesmo para comprar novamente, independente da marca do produto, ¢ o
que muitas das vezes proporciona a empresa, a possibilidade de fidealiza-lo ao longo dos anos
(LAS CASAS, 2001, p.105).

A partir desse conceito, o proximo capitulo apresentara a definicdo de lealdade e dos
quesitos de importancia para que o cliente retorne a empresa, destacando-se a importancia de
identificacao das necessidades e da criagao de valor dos produtos ou servigos.

3-  FIDELIZACAO

Em mercados cada vez mais competitivos, em que as mudangas estdo acontecendo
todos os dias, as organiza¢des devem buscar estar sempre préximo a seus clientes. Para que
seja possivel entender o que os clientes estdo procurando ja que, com a globalizacdo, as
dificuldades estdo maiores. Trabalhar com foco em um diferencial indispensavel.

Entender as diversas maneiras para gerar lealdade se torna fundamental para retengao e
manutengao de clientes e também, saber passar o valor dos produtos e servigos.

Kotler (2005, p.42) ressalta que a proposi¢ao de valor esta ligada a maneira que a
empresa trabalha com seus fornecedores, suas marcas e o retorno que o cliente tera ao realizar
a compra dos produtos, podendo superar suas expectativas ou nao.

O consumidor ira decidir o que comprar de acordo com seus critérios de avaliacao da
marca, dos produtos, seus valores individuais e sociais. Observa-se que os valores pessoais se
destacam no momento da compra, pois o cliente analisara pregos, qualidade e sua condigao de
comprar o produto. Por isso, a importancia de agregar valor ao produto, tornando possivel a
lealdade do cliente com a empresa (KOTLER, 2005).

As empresas podem analisar os requisitos para cativar o cliente e a partir do momento
em se trabalha para entender seu publico, as empresas desenvolverdo estratégias que poderao
gerar a lealdade dos clientes. Assim, Oliver (1999, p.34) destaca que lealdade pode ser
definida como ato de se comprometer com um determinado produto ou servigo, comprando
novamente sem que o mercado possa interferir nessa decisao de compra do individuo. O autor
ainda acrescenta que a lealdade se constitui a partir de atitudes do cliente em se comprometer
com as marcas. Esse comprometimento apresenta crescentes niveis de estdgios podendo ser:
cognitivo (crenga), ou seja de acordo com seus valores individuais € o que vai representar ter
o produto ou servico na sua vida; afetivo (apreco), se o cliente tem grande aprego ou esta
diretamente ligado a questdes emocionais a compra do produto; conotativo (intencdo de
compra) e agdo (ato de compra).

Segundo Kotler (2005, p.48), as empresas devem trabalhar para fidelizar os clientes
que ja possui realizando pré-vendas ou seja, antes do cliente adquirir o produto. Assim, ele
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percebera que a empresa teve o cuidado de seleciona-lo desde o inicio, ndo somente porque
comprou o produto mas, porque quer que ele retorne, possibilitando fortalecer o
relacionamento do cliente para com a empresa.

Para que as organizagdes consigam ouvir bem seus clientes ¢ de extrema importancia
ter um servigo de atendimento de reclamagdes e sugestdes por e-mail, telefone ou somente
uma caixinha de reclamagodes visivel. A maioria dos consumidores nem chegam a reclamar,
simplesmente deixam de comprar. Sendo assim, a empresa deve observar constantemente as
reclamagdes ou sugestoes e responder com clareza e eficdcia o mais rapido possivel,
solucionando os problemas de seus clientes.

A organizagao que consegue identificar o nivel de satisfagdo do cliente pode trabalhar
focada na busca pela lealdade fazendo com que os clientes permanecam leais por mais tempo
(OLIVER, 1999).

Quando os clientes tem suas expectativas atendidas, eles acabam comprando mais
produtos, buscando informacdes de novidades na empresa e isso faz com que a empresa
trabalhe também focada em inovagao (KOTLER, 2005).

O consumidor ¢ a chave do negocio, pois se ndo fosse suas exigéncias, o mercado
estaria estagnado e praticamente sem mudangas estratégias.

Para tanto Marin e Pajares (2009 apud 2015, p.8), a lealdade em tempos de grandes
mudangas ¢ algo a ser estudado pelas organizacdes, pois os consumidores analisam a questao
de promogdes e atendimento, sendo que os profissionais que trabalham com o marketing estao
cada vez mais capacitados para esse tipo de tarefa.

A lucratividade ¢ o que as empresas buscam, porém o fato de ter lucro ndo quer dizer
que isso ¢ o mais importante. Ter um cliente fidelizado € com comprometimento com o
servico que ¢ prestado gera valores que fazem diferenga de mercado. Compreende-se entao,
que a qualidade que ¢ percebida pelos clientes gera satisfagao (KOTLER, 2005)

Para Reichheld & Sasser (1990 apud Souki 2006, p.6) a lealdade dos clientes ¢ uma
ferramenta de lucro e uma possibilidade de inovagao para a empresa permanecer efetivamente
no mercado.

4 - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A seguir serao apresentados os resultados, obtidos com a aplicagdo do questionario a
30 clientes do comércio de Sao Joao Del Rei/MG.

Figura 1:Com qual frequéncia vocé faz compras na semana?

Com gual frequéncia vocé faz compras?

%

47%

m RARAMENTE w ASVEZES = SEMPRE



12627

Simposio be ExceLenciA EM GESTAO E TECNOLOGIA : y'ggkf?‘ |“ fv‘g ﬁ j‘” N J' M" AN
WIEE § O S | ﬁ’: L !du : Uy Al
AlVvoa=we |l L s et

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o resultado apresentado na Figura 1, percebe-se que metade dos clientes
entrevistados fazem compras sempre no comercio de Sao Joao Del Rei.

Assim como foi destacado no capitulo 2, Kotler (1998) as empresas podem trabalhar
juntamente com os consumidores para melhorar seu atendimento entendendo o que eles
necessitam. Dessa maneira, a busca pela fidelizacdo desses clientes que estdo sempre
comprando deve-se ser a principal estratégia adotada pelas empresas comerciais do municipio.

Dos respondentes do questionario, 10% disseram que quando chegam nas empresas, o
atendimento ¢ realizado com agilidade. Ja 20% acreditam que raramente isso ocorre € 70%
responderam que as vezes sao atendidos com agilidade.

Analisando esse resultado, ja fica demonstrado uma insatisfagdo do cliente quanto ao
atendimento. Na atualidade, com as tecnologias disponiveis e facilidade de se comprar pela
internet, cada vez mais os clientes buscam agilidade no atendimento ja que, muitas vezes o
preco pode ndo ser um diferencial.

De acordo com os resultados do questiondrio observa-se que os clientes percebem se
os funciondrios agem de forma agradéavel. 13,33%disseram que sempre sdo atendidos de
maneira agradavel, 20% disseram que raramente sdo atendidos dessa forma e 66,67% que as
vezes sao atendidos de forma agradavel.

Esse ¢ um resultado preocupante. Evidencia que as empresas no municipio precisam
qualificar os seus colaboradores através de treinamento, buscando prepara-los para o
atendimento de qualidade ao cliente.

Figura 2: A qualidade do servico atendeu sua expectativa?

A qualidade do servico atendeu suas
expectativas?

T4

» RARAMENTE  w SEMPRE = ASVEZES
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com Chiavenato (2000), a qualidade no atendimento ¢ um dos aspectos
mais importantes, sendo que o cliente ¢ o principal objetivo do negocio.

Conforme o resultado apresentado na figura 2, observou-se que muitas das vezes os
clientes saem insatisfeitos com relacdo ao atendimento disponibilizado. Empresarios devem
focar seu atendimento para que os clientes tenham na sua empresa uma experiéncia de compra
que seja unica.
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Ja na questdo 5, os respondestes informaram sua opinido sobre a qualidade dos
produtos que sdo disponibilizados no comercio. De acordo com os resultados 26,66%
disseram que sempre os produtos sdo de qualidade, ja 73,34% acham, que as vezes.

Analisando estes dados, observa-se que os clientes percebem quando os produtos nao
sdao de qualidade sendo que os comerciantes da cidade devem se preocupar com esse dado,
pois a qualidade ¢ um item basico para se alcancgar a satisfacao do cliente e ate mesmo superar
as suas expectativas.

Como apresentado por Kotler (2000), em mercados competitivos a empresas devem
conhecer seus clientes e passar todas as informagdes necessarias com relagdo a qualidade do
produto.

Na pesquisa, os respondentes do questionario informaram sua opinido sobre o
conhecimento dos funcionarios sobre os produtos que estdo sendo vendidos e 6,67% disseram
que raramente os colaboradores sabem passar as informagdes necessarias dos produtos,
23,33% disseram que os colaboradores sempre passam as informagdes necessarias e 70%
disseram que as vezes.

Os dados acima sao preocupantes, pois conhecer o que se vende ¢ um item de extrema
importancia, passar credibilidade do produto e da empresa gerar confianca ao consumidor,
faz com que ele retorne a empresa.

Com relag¢do ao respeito pela opinido do cliente, a pesquisa demonstra que 13,33%
afirmaram que as vezes, o empresario local considera relevante o que ele/a pensa como
cliente, 26,67% informam que raramente os empresarios tem a preocupagdo de ouvir a opinido
dos clientes e os outros 60% destacam que sempre sdo solicitados a opinar.

Os numeros acima comprovam que a opinido do consumidor ¢ levada em
consideragdo. Isso ¢ um fator muito interessante, pois identifica-se que as empresas sabem a
importancia de se ouvir e elas devem trabalhar para que as reclamagdes ou duvidas sejam
sempre solucionadas.

Figura 3:Vocé considera o atendimento um fator importante para retornar a empresa?

Vocé considera o atendimento um fator
importante retornar as empresas?

3%

n ASVEZES = SEMPRE

Fonte: Dados da pesquisa.

Como apresentado anteriormente no referencial teorico, Oliver (1999, p.34) destaca
que a lealdade pode ser definida como ato de se comprometer com um determinado produto
ou servico comprando novamente sem que o mercado possa interferir nessa decisdo de
compra.
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Na figura 3, se destaca que o atendimento pode ser responsavel pela fidelizagao,
segundo a opinido de 97% dos entrevistados.

Em cidades pequenas, as pessoas tem muito contato, e passam informacdes de locais
onde o atendimento ndo ¢ de qualidade. Entdo, novamente destaca-se o fato que os gestores
devem focar sua atengdo para a formac¢ao de uma equipe de atendimento que esteja em
condigdes de agregar valor para o cliente e para a empresa.

De acordo com o resultado do questionario, observa-se que 10% dos pesquisados
disseram que sempre ocorreu o contato de a pos-venda apos a concretizagdo de uma compra,
j& 26,66% informaram que o contato das empresas somente ocorre as vezes e para 63,33%
raramente acontece da empresa buscar informacao sobre o nivel de satisfagdo com o produto
ou com o atendimento recebido no momento da compra.

A informagdo obtida com a pesquisa € preocupante, pois a empresa quando tem o
feedback do cliente consegue identificar o que pode ser melhorado, e em tempos de alta
competitividade um fator como esse pode significar a permanéncia ou a saida da empresa do
mercado.

Na concepgao de Oliver (1999), o comprometimento do cliente com a empresa vai
depender dos requisitos utilizados para cativar o consumidor e entrar em contato para avaliar a
satisfacao também ¢ uma importante estratégia de fidelizacao.

Conforme o questiondrio aplicado, 6,67% afirmaram que raramente o prego ¢é
considerado importante na hora da compra, 23,33% as vezes e 70% que sempre. Isso
comprova que mesmo a empresa prestando um excelente atendimento, o preco também pode
ter uma grande relevancia no momento de ser escolher entre uma empresa e seu concorrente.

Figura 4: Vocé sai satisfeito com relacao ao atendimento?

Vocé sai satisfeito com relacao ao atendimento?

m RARAMENTE w ASVEZES = SEMPRE

Fonte: Dados da pesquisa.

Para fechar a analise dos resultados, como demonstrado na figura 4, 80% dos
pesquisados somente em algumas ocasides se sentem satisfeitos quanto ao atendimento
recebido.

Conforme apresentado anteriormente, Cobra (1997, p. 16) destaca que “manter os
clientes satisfeitos ndo basta, ou seja, nfo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso
encanta-los, ou melhor, ¢ preciso surpreendé-los”.

CONCLUSAO
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O objetivo do presente artigo foi analisar como obter maior satisfagdo do cliente a
partir do atendimento que ¢ oferecido no comércio de Sao Jodao Del Rei, Minas gerais.

Conforme os resultados apresentados no capitulo anterior, verifica-se que metade das
pessoas que responderam o questionario fazem compras toda semana no comércio do
municipio pesquisado.

Deve-se destacar que as empresas precisam melhorar a qualidade no atendimento, pois
muitas das vezes deixam de atender as expectativas dos consumidores.

Para os participantes da pesquisa, a forma como sao atendidos ¢ um fator de extrema
importancia para que eles possam retornar a empresa para realizar novas compras. Quando o
tratamento ndo ¢ adequado, o cliente passa a comprar em outro local e muitos, inclusive
escolhem a capital do Estado, deixando de comprar no municipio.

Os empresarios do municipio precisam entender que o cliente que ele esta atendendo
ndo ¢ somente mais um cliente. Ele deve ser encarado como aquela pessoa que ¢ o
responsavel pela conquista de novos clientes. Ele ¢ uma ferramenta de divulgacao do negocio
e consequentemente, precisa estar satisfeito.

As empresas devem investir cada vez mais num atendimento diferenciado, em brindes,
descontos especiais, garantia estendida e outras ferramentas que possam fidelizar o cliente.

Cliente satisfeito representa lucro certo.
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