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GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE: UM ESTUDO DE
CASO EM UMA LOJA DE DEPARTAMENTO DE ARAGUAINA

Pedro Henrique de Freitas Lessas?
Clarete de Itoz?

RESUMO

O artigo apresenta algumas boas praticas da qualidade no atendimento ao cliente e analisa as
praticas de atendimento ao cliente, segundo o protocolo de uma loja de Araguaina-TO,
influenciam o nivel de satisfacdo de seus clientes. A pesquisa foi realiza em uma loja de
departamentos localizada no centro da cidade. O estudo é qualitativa-descritiva, com
procedimentos de pesquisa com survey. Foi aplicado um formulério aos clientes deste
estabelecimento com a finalidade de coletar dados para compreender quais as praticas de
atendimento impactam na satisfacdo dos clientes. A pesquisa centrou-se em quatro
componentes principais, que sdo: abordagem, atendimento, encerramento do atendimento e
troca de produtos. Os resultados apontam que o estabelecimento vem criando resultados
positivos nas praticas de atendimento ao cliente, mas ndo satisfaz no quesito “chamar o cliente
pelo nome”. Se faz necessario uma aplicagdo mais detalhada do protocolo aos colaboradores
juntamente com a aplicacdo de treinamentos e situac@es simuladas para uma melhor instrucao
e preparagéo dos atendentes

Palavras-chave: Qualidade no atendimento ao cliente. Praticas de atendimento. Impacto na
satisfagéo.

ABSTRACT

The article presents some quality management in customer service and verifies that customer
service practices, according to the protocol of an Araguaina-TO store, influence the level of
customer satisfaction. The survey was conducted in a department store located in the center of
the city. The search is qualitative-descriptive, with survey procedures. A questionnaire was
applied to the customers of this establishment for the purpose of collecting data to understand
which service practices impact customer satisfaction. The questionnaire and divided in four
component principals, who are: approach, service, close of the service and exchange of
products. The results indicate that the establishment has been creating positive results in
customer service practices, but does not satisfy the question “call the customer by name." If you
need a more detailed application of the protocol to employees along with the application of
training and simulated situations for better instruction and preparation of attendants

Keywords: Quality in customer service. Service practices. Impact on satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Ao se procurar por qualquer produto ou servico os clientes levam em consideracéo preco
e qualidade, mas além disso, € de extrema importancia a qualidade no atendimento realizado,
esse fator ird ser o ponto chave para o cliente decidir fechar o negdcio e se retornard outras
vezes ao estabelecimento. Um atendimento de qualidade ¢é a cartada final para convencer o
cliente a fechar a compra e sair satisfeito com o pensamento de retornar outras vezes ao
estabelecimento.

Realizar um atendimento que possa encantar o cliente é fundamental para fideliza-lo,
pois os clientes hoje buscam por um atendimento que sai do convencional e que seja encantador.
Por isso, criar uma cultura de boas praticas no atendimento ao cliente é de grande importancia
dentro de qualquer seguimento. Atitudes como: chamar o cliente pelo nome, agradecer a
compra/pagamento, agradecer por visitar seu estabelecimento ou agradecer por realizar uma
troca, fara da sua empresa mais competitiva em qualidade no atendimento em relacdo a sua
concorréncia.

A questdo problema da pesquisa é quais sdo as préaticas de atendimento ao cliente que
influenciam o seu nivel de satisfacdo? O objetivo geral deste estudo € verificar se as préaticas de
atendimento ao cliente, segundo o protocolo de uma loja de departamento de Araguaina-TO,
influenciam o nivel de satisfacdo dos clientes. Os objetivos especificos sdo: demonstrar se as
praticas de atendimento ao cliente estdo influenciando o nivel de satisfacdo; descrever préaticas
de atendimento ao cliente, segundo o protocolo de uma loja de departamento, e comparar se
essas influenciam o nivel de satisfacdo.

A justificativa da pesquisa é verificar se o protocolo de qualidade no atendimento ao
cliente utilizado pelo estabelecimento, influencia no nivel de satisfacdo de seus clientes. O
estudo estd dividido em quatro secGes, sendo elas: referencial tedrico, metodologia,
apresentacdo e discussdo dos dados e consideracBes finais. No referencial tedrico traz-se
algumas boas praticas para se conquistar uma boa qualidade no atendimento ao cliente e o
impacto que elas causam na satisfacdo deles.

A pesquisa € qualitativa-descritiva, com procedimentos de pesquisa com survey. Para
levantamento de dados utilizou-se um formulario, com quatro grandes assuntos que dizem
respeito a préatica de atendimento ao cliente nas vendas e a influéncia dessa na satisfacdo, nas
perspectivas: abordagem, atendimento, encerramento do atendimento e troca de produtos. Em

cada uma dessas questdes existiam alternativas que abordavam sobre cada um dos assuntos.



Nas alternativas, o respondente, assinalava uma pontuacgdo de 1 a 5, sendo que 1 é pouco concorda

e 5 concorda plenamente.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Boas praticas de gestdo da qualidade no atendimento ao cliente

Ter um bom atendimento € fundamental para construir e desenvolver qualquer
empreendimento, pois os clientes estdo cada vez mais exigentes e procuram por algo além dos
servigos ou produtos de baixo custo. Cobra (1997, p 16) fala que “ndo se mantém clientes
apenas satisfeitos. E preciso encanté-los, ou melhor, é preciso surpreendé-los”. Surgindo assim
a necessidade de obter novas praticas a fim de encanta-los, fortalecendo o contato através do
desenvolvimento de uma cultura de exceléncia no atendimento para alcancar a fidelizagéo,
gerando total engajamento.

As empresas que buscam criar esse atendimento que vai além do convencional para
surpreender os clientes disseminam a boa imagem, conseguindo se diferenciar e alcancar
maiores fatias de mercado. Segundo Kotler e Armstrong (2003, p. 45), para que uma empresa
seja bem sucedida em um mercado cada vez mais acirrado é preciso que estejam focados nos
seus clientes, a fim de fidelizad-los e manter-se competitiva. Sendo necessario analisar a
concorréncia juntamente com suas praticas com inteligéncia competitiva para dessa forma criar
estratégias ao seu favor.

Assim, ndo basta somente se preocupar com os concorrentes conhecidos no mercado, é
preciso foco nos novos que surgem. Segundo o Manual de Atendimento da Universidade de
Passo Fundo (2009, p.03) “ontem as empresas se dividiam em grandes e pequenas; hoje se
dividem em velozes ¢ lentas”. Num mundo cada vez mais globalizado os empreendimentos
precisam visar as oportunidades e estarem em constante desenvolvimento e aprendizado,
dispostos a adotarem novas maneiras e se reinventarem. De acordo com Drucker (2002, p. 35):
“s0 existe uma definicdo como finalidade de uma empresa: criar um consumidor”.

Nesse sentido, se faz necessario que as empresas tenham a visao de novos implementos
juntamente com uma boa qualidade de formacéao de colaboradores capacitados e motivados para
se reinventarem a cada dia desempenhando um bom atendimento.

De acordo com Freemantle (1994, p.103):

Os clientes muitas vezes sdo maltratados por funcionarios que ndo estdo

satisfeitos com a empresa e com seus chefes. Seu descontentamento é
demonstrado através de atitudes de desinteresse e frase do tipo ‘ndo me



aborrecga’. ‘Se a empresa nao se preocupa comigo, por que € que eu devo me
preocupar com ela (e seus clientes)?

Segundo Santos (1995, p. 13) “A partir do instante em que a empresa mostrar mais
interesse pelos funcionarios, certamente eles mostrardo mais interesse pelos clientes”. Um
colaborador que esta motivado e capacitado gera resultados positivos em suas funcdes, pois ele
estara satisfeito com sua empresa e tera satisfacdo em atender bem, ocasionando um bom
atendimento aos seus clientes. Para isso & preciso que as empresas invistam ndo s6 em
treinamentos, mas também em qualidade de servico aos seus colaboradores.

Dantas (2004) fala que o treinamento dos atendentes deve ser acompanhado e conduzido
por treinadores e instrutores, sendo necessario o prosseguimento do trabalho com retorno para
atualizar novos pontos. Dessa forma seréo apresentados ao cliente sem precisar de um discurso
pronto, pois uma excelente comunicacdo leva vantagem na negociagdo, onde o foco é vender a
solucdo para suprir a necessidade de quem procura, sendo o cliente o foco principal. Freemantle
(1994) afirma que “o atendimento ao cliente ¢ uma pratica, ndo uma teoria” dito isso, ndo basta
que os colaboradores decorem um manual de procedimentos, mas sim que conhe¢cam o seu
cliente durante a abordagem, entenda suas necessidades e conheca seus produtos ou servigos.

Desempenhar um atendimento satisfatorio aos olhos do cliente, nem sempre é facil e
requer diversos artificios, desde a abordagem inicial até o encerramento do atendimento. Dantas

(2004) aponta quatro itens a seguir para um atendimento ideal, conforme Quadro 1:

Quadro 1: Modelo ideal de atendimento

Os fatores Cortesia, simpatia e educagdo

fundamentais Cumprimento de promessas e ofertas
Desburocratizagéo

Satisfacéo a ser Ele é sempre bem-vindo

passada ao cliente | Seus problemas serdo tratados por seres humanos
N&o esta sendo alvo de argumentacdes falsas
O profissional de Deve agir como empresa e pensar como cliente: conhecer bem a empresa e 0s
atendimento produtos/servicos que ela oferece; conhecer técnicas de relacionamento humano; ter
capacidade e autonomia para resolver problemas; tratar cada cliente como gostaria de
ser tratado
O ambiente de Limpo, bem decorado e bem sinalizado
atendimento Funcional e automatizado
Atendentes bem selecionados e treinados
Confortavel, tanto para o cliente quanto para os clientes
Fonte: Dantas (2004, p.59)

Assim, analisa-se que os fatores fundamentais estdo relacionados a abordagem ao
cliente e ao cumprimento de promessas e ofertas realizadas pela empresa. Também é preciso
transmitir satisfagdo ao cliente antes de deixa-lo satisfeito, transmitir ao cliente que ele é sempre

bem-vindo e que ele sera atendido por pessoas que poderdo resolver seus problemas. Para que



haja um bom atendimento o vendedor precisa conhecer sua empresa e precisa conhecer seus
produtos para melhor oferecé-los, também se faz necessario proporcionar um ambiente limpo,
organizado e decorado para desperta a atencdo do cliente. De acordo com Dalledone (2008,
p.63), com a grande competitividade no mercado, um bom atendimento, esta além do que um
sorriso no rosto, um bom atendimento é uma combinacéo de vérios elementos.

Portanto, é preciso entender que a qualidade no atendimento ndo se resume somente a
cordialidades e preciso integrar todos esses fatores para dispor de um atendimento completo,
pois a percepcao do cliente analisa todo o ambiente.

Segundo Kotler (2000) afirma também que € necessario ter sempre em mente as Seis
Regras do Bom Atendimento:

1. Crie um relacionamento com o cliente;

Escute as necessidades do cliente;
Resolva os problemas rapidamente;
Conheca a fundo os produtos e servicos oferecidos;

Evite 0 "Eu ndo sei";

© o~ w DN

Supere as expectativas do cliente.

Estamos em uma época em que, de fato, o cliente esta mais exigente e ndo se encanta
por atendimentos convencionais. O cliente quer ser bem atendido com educacédo e simpatia,
além disso, busca criar uma relacdo de confianca em quem estar lhe atendendo. Poder pensar
como o cliente pode ser uma solucéo efetiva de melhor entende-lo e saber sua necessidade para
melhor atende-lo, isto se da através de atividades que agradem o cliente, tais como a facilitacdo
na entrega, rapidez no atendimento de crédito, descontos e outras vantagens que possam deixar
o cliente encantado.

Na visdo de Brown (2001, p. 55), as organizagdes devem perceber que seu
relacionamento com seus clientes deve evoluir assim como um namoro. Construido a partir de
confianca e fidelidade que devem ser conquistadas gradualmente. A empresa que consegue
construir um relacionamento duradouro vence a batalha contra os concorrentes. O profissional
de vendas precisa estar atento durante todo o processo do atendimento para que ele consiga ndo
SO satisfazer o cliente, mas tambem fideliza-lo.

E fundamental que o vendedor se coloque no lugar do cliente para poder entendé-lo,
chamar o cliente sempre pelo nome e evitar expressoes tais como: “querido (a) e senhor (a)”,
poder ouvi-lo sempre com atengéo, santos (1995, p. 31) diz que: “O cliente que ndo ¢ tratado

como objeto, certamente voltard a sua empresa para fazer novas compras e garantira ndo sé a
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continuidade, mas também o sucesso de seu negocio. Procure encanta-lo o tempo todo”.
Também se faz importante demonstrar interesse mesmo quando o cliente ndo desejar comprar,
mas querer resolver apenas um problema, sempre se desculpar quando achar necessario e
agradecer por ele comprar ou visitar sua empresa. O atendimento convencional € algo simples
de realizar, mas encantar o cliente e fideliz&-lo, ndo é algo facil de fazer. O profissional precisa
se dedicar ao maximo ao cliente, pois ele durante o atendimento representa a empresa. De
acordo com Tschohl (1996), para os clientes, todo e qualquer funcionario representa a empresa.
E o desempenho deste durante o atendimento, determina uma relacédo de fidelidade e confianca
ou nao.

Para Las Casas (2008, p. 28) o conceito de fidelidade significa que os clientes continuam
a comprar de uma empresa porgue acreditam que ela tenha bons produtos ou servigos. Nao a
abandonam e, muito pelo contrério, estdo geralmente dispostos a cooperar. Assim, obter a
satisfacdo plena de todos os clientes € praticamente impossivel, uma vez que o mesmo produto
e/ou servico nao vai agradar a todos a0 mesmo tempo. E preciso que as empresas definam quem
sdo clientes e em quais deles devem se concentrar determinadas a¢fes para poder satisfazer.
Isso ajuda na fidelizacdo de um grupo seleto de clientes, em determinadas linhas de produtos e

niveis de servigos.

2.2 Impactos da satisfacao e atendimento ao cliente

Atualmente com os grandes avancos da tecnologia o perfil dos consumidores foi
modificado, e a facilidade de informacGes traz a tona a importancia da satisfacdo para a
rentabilidade das empresas, portanto manter seus clientes satisfeitos gera resultados positivos.
Para Kotler (2009, p.53) “satisfacdo é um sentimento de prazer ou de desapontamento resultante
da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as expectativas
da pessoa, a partir de uma interagdo”. A satisfagdo do cliente vai além de um produto com um
preco baixo, um bom atendimento, ambiente agradavel ou produtos ou servicos de qualidade,
o cliente estd mais exigente e precisa que seja prioridade dentro da empresa.

Um cliente altamente satisfeito: permanece fiel mais tempo; compra mais a
medida que a organizacdo lanca novos produtos ou aperfeicoa produtos
existentes; fala favoravelmente da organizacdo e de seus produtos; d& menos
atencdo a marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a preco;
oferece ideias sobre produtos ou servi¢os a organiza¢do; custa menos para ser

atendido do que novos clientes, uma vez que as transacfes sdo rotinizadas
(KOTLER, 2000, p. 70).
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Um cliente satisfeito se torna um parceiro fiel, consomem mais e tornam-se capaz de
conquistar novos clientes através de divulgacGes. De acordo com Freitas (2001, p.105), a
satisfacdo € medida através da relacdo entre o que o cliente recebeu e 0 que ele esperava
(expectativa x percepcdo). Se o que o cliente recebeu for maior que a expectativa ele sai muito
satisfeito, mas se for ao contrério, ele sai frustrado e insatisfeito. A experiéncia vivida pelo
cliente dentro da empresa ird indicar o qudo satisfeito ele estara e consequentemente isso ird
impactar nos resultados da empresa, ou seja, cliente feliz e sindnimo de sucesso.

A insatisfacdo de um cliente € como um virus, que se espalha em grande escala. Um
cliente insatisfeito divulga a sua frustracdo muito mais rapido do que ele divulgaria a sua
satisfacdo, e em uma era digital os nimeros se tornam altos em pouco tempo. Com isso as
empresas devem se atentar e perceber que manter um cliente satisfeito e a chave para o sucesso
no mercado, de acordo com Kother e Armstrong (2003) clientes muito satisfeitos trazem
beneficios, sd0 menos sensiveis aos pre¢os, promovem marketing positivo e permanecem fiéis
por um periodo mais longo.

Segundo dados de uma pesquisa feita pela empresa sueca Better Business World Wide,
realizada em 2017, aponta o Brasil em penultimo lugar em simpatia e carisma no atendimento
ao cliente. Um pais onde a populacéo e tida como carismatica, € muito mais comum o cliente
entrar na empresa e encontrar o vendedor de cara fechada. Segundo a pesquisa o vendedor
brasileiro € um dos menos simpaticos durante o atendimento, ocupa a 15° posicdo entre 16
paises da pesquisa.

Um cliente que entra em uma loja e ndo receba um minimo de aten¢do saira insatisfeito,
e este tem um grande potencial a ndo fazer novas compras na empresa e a convencer outros
clientes a fazer o mesmo pela a experiéncia vivida por ele. Além disso, e bem provavel que ele
queira expressar sua indignacdo com as pessoas préximas a ele nas suas redes sociais, como
Facebook, Twitter, Instagram, entre outras. E muitos ainda poderdo registrar a insatisfacdo em
sites como o Reclame aqui e Procon.

Nesse contexto Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Os meios de comunicagBes como a internet que possui diversos websites, redes
sociais, blog, entre outros estdo a nossa disposicdo 24 horas por dia.
Informagdes sdo passadas para milhdes de pessoas instantaneamente. Quantas
pessoas vocé conhece hoje em dia que ndo possui um smartphone com esses
aplicativos instalados? “Alguém ficou insatisfeito com algo naquele minuto,

no mesmo momento posta esta informacdo aos amigos e 0s comentarios
comecgam a ser espalhados pela rede”.

As vendas futuras de uma empresa dependem da reputacdo gerada tanto por clientes

satisfeitos como por clientes insatisfeitos que geram reclamacgdes, a empresa desempenhando
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um bom resultado ao solucionar o problema do cliente ou sua indignagéo pode reaver a sua
confianca. Segundo Keller e Kotler (2006), de todos os clientes que registram reclamacgdes entre
54% e 70% voltam a fazer negocio com a empresa se suas reclamacoes forem bem atendidas,
e se os clientes acharem que foram atendidos rapidamente o percentual pode chegar a 95% além
de falarem para cerca de outras 5 pessoas sobre 0 bom atendimento.

Freemantle (1994, p. 13) diz que o atendimento ao cliente é a cartada final para
conquista-lo. VVocé pode fazer tudo certo em relacdo a produto de qualidade, marketing e preco,
porém se realizar um atendimento que ndo agrade o cliente corre o risco de perde 0 negocio.
Oferecer um atendimento de qualidade e que encante o cliente garante grandes chances de ele
retorna a sua loja.

Manter os clientes satisfeitos € um desafio diario de qualquer empresa, dessa forma é
preciso olhar com atencéo para todas as etapas que vado desde a abordagem ao cliente até o pos-
venda, pois elas terdo um impacto significativo no status de “satisfeito” ou “nao satisfeito” do
cliente e isso implicara se ele sera fiel ou ndo a sua empresa. A empresa que ndo reconhece a
importancia da satisfacdo do cliente pode ter seus dias contados no mercado, pois um cliente
insatisfeito tem grandes chances de ndo voltar. Segundo Kloter (1998), conquistar novos
clientes custa entre 5 a 7 vezes mais caro do que manter 0s que ja existem. Portanto, reter os
clientes que estdo fiéis a sua empresa, € antes de tudo, um investimento que ird aumentar as

vendas e reduzir as despesas.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada no desenvolvimento da pesquisa trata-se de uma pesquisa
survey. Uma pesquisa survey ¢é definida como uma “coleta de informagdes sobre as
caracteristicas, acGes ou opinides sobre um grande grupo de pessoas, referidas como uma
populagdo.” (TANUR apud PINSONNEAULT e KRAEMER, 1993, p. 3). Visto que o
objetivo deste estudo €é verificar se as praticas de atendimento ao cliente, segundo o protocolo
de uma loja de departamento, estao influenciando no nivel de satisfacdo de seus clientes.

Quanto a sua abordagem € classificada como forma qualitativa — descritiva, sendo
necessario compreender os aspectos que influencia o nivel de satisfagédo dos clientes, realizando
um levantamento detalhado dos dados, analise e intepretacdo dos mesmos. Creswel (2007, p.
186) afirma que na pesquisa qualitativa, o ambiente natural é a fonte direta dos dados e o
pesquisador, o principal instrumento, sendo que os dados coletados sdo predominantemente

descritivos. As pesquisas descritivas tém como objetivo descrever os fatos e fendbmenos de
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determinada realidade, obtendo informacOes a respeito daquilo que estar se investigado
(TRIVINOS, 2008).

Como ferramenta de coleta de dados foi realizado a aplicacdo de um formulario aos
clientes no interior da loja. Segundo Gil (1999, p.128) o formulario pode ser definido como
uma técnica de investigacdo composta de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo
como objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas e
situacOes vivenciadas.

A pesquisa foi realizada em uma loja de departamentos na cidade de Araguaina - TO,
localizada no centro da cidade. Foram obtidas 145 (cento e quarenta e cinco) respostas durante
0 periodo de 03 de fevereiro a 29 de fevereiro. O formulario é composto de quatro questdes
guando o assunto € préatica de atendimento ao cliente nas vendas e a influéncia dessa na
satisfacdo, nas perspectivas: abordagem, atendimento, encerramento do atendimento e troca de
produtos. Em cada uma dessas questdes existiam alternativas que abordavam sobre cada um
dos assuntos. Nas alternativas, o respondente, assinalava uma pontuacéo de 1 a 5, sendo que 1 é

discorda plenamente e 5 concorda plenamente, conforme o quadro 2 Formulario da pesquisa, em

apéndice.

O cliente assinalava a opcdo de acordo com seu grau de satisfacdo com o atendimento
realizado no estabelecimento marcando um “X” em uma das op¢oes de 1 a 5. Entendido isso, 0
formulério foi aplicado no setor de pacote onde os clientes passam para retirar suas compras,

garantindo uma melhor precisdo nas respostas.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DE DADOS
4.1 O caso

A pesquisa foi realizada em uma loja de departamento localizada no centro da cidade de
Araguaina — TO. A loja faz parte de uma rede nacional de lojas de departamento, fundada em
1958, na cidade de Bacabal, estado do Maranhdo, que atualmente conta com mais de 300
(trezentos) pontos de vendas no pais, presentes em diversos estados do norte e nordeste
brasileiro. A organizacgdo de lojas por departamento iniciou na década de 80, o qual propiciou
um rapido crescimento da marca. Em 1983, a loja iniciou o sistema de vendas porta a porta,
utilizando como ferramenta de venda, um catalogo de produtos e o slogan “uma loja em sua

casa’.
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Desde sua implantacdo a loja atua no ramo comercial com moveis, eletrdnicos,
eletrodomésticos, tecidos, confeccbes, calcados, artigos de cama, mesa e banho, acessorios,
bazar e presentes. A loja se destaca por estar localizada nas mais remotas regides do Brasil,
principalmente na regido Nordeste, com promoc¢6es envolventes e animada, pelo respeito a
cultura local e com grande sortimento de produtos e facilidade de pagamento. Atualmente a loja
de departamentos, esta presente nos seguintes estados brasileiros: Paraiba, Piaui, Maranhdo,

Pernambuco, Ceara, Bahia, Amazonas, Para, Goias e Tocantins.

4.2 Dados e discussdes

Para se levantar os dados aplicou-se uma pesquisa do dia 03 de fevereiro ao dia 29 de
fevereiro de 2020, ndo havendo aplicacdo aos domingos devido a loja ndo funcionar. Foi
elaborado um formulario de pesquisa com 19 perguntas fechadas, cada pergunta contendo 5
alternativas onde, 1 representava discorda plenamente e 5 concorda plenamente. Foram
coletadas 145 pesquisas durante todo o periodo, respondidas por homens e mulheres clientes da
loja.

A pesquisa foi elaborada com base no protocolo de atendimento da loja sendo dividido
em quatro partes: abordagem, atendimento, encerramento e troca de produtos. O formulério foi
aplicado pelos funcionarios do setor de pacote onde os clientes retiram seus produtos, foi optado
realizar desta forma, pois todos os clientes passam por este setor ap6s todos os atendimentos,
possibilitando uma melhor precisdo nas respostas.

Ao fim da aplicacdo, as respostas foram coletadas e contabilizadas manualmente, sendo
separados e contados de acordo com cada quesito. Houve algumas resisténcias por parte de
alguns clientes que nédo optardo por responder, implicando em uma maior quantidade de amostra

para o estudo.
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Grafico 1: Abordagem

1. ITEM ABORDAGEM: quando vocé vem a loja na intengdo de comprar produtos e ou

mercadorias o vendedor
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Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se perceber que no quesito de abordagem, a empresa vem tendo bons resultados,
os vendedores demonstram cordialidade aos clientes cumprimentando com: bom dia, boa tarde
ou boa noite. Nos demais itens, das 145 respostas, 108 se somarmos 0s que marcaram as op¢oes
4 e 5, responderam que ao irem a loja sdo tratados por pronomes de senhor (a), e se analisarmos
fazendo um confronto, 77 das respostas concordam que o vendedor sempre pergunta pelo nome
do cliente, ou seja, a cada 145 clientes que sdo atendidos, 108 sdo chamados por senhor ou
senhora, sendo que 77 clientes sdo perguntados o nome na abordagem. Da mesma forma
podemos analisar os clientes que ja sdo fiéis a loja, apenas 66 disseram que sempre que vao a
loja sdo tratados pelo nome, enquanto 37 discordaram, existindo uma diferenca de cerca de
50%. Percebe-se que, apesar dos vendedores perguntar o nome dos clientes, ainda se faz uso do
termo “senhor (a)” deixando de chamar o cliente pelo nome.

Durante o primeiro contato do vendedor com o cliente, 72 pessoas disseram que 0sS
vendedores sempre se apresentam pelo nome. Esse resultado ainda precisa crescer, pois
representa menos de 50% do total de pessoas que responderam, e para um atendimento de
qualidade é preciso que ndo so o vendedor saiba 0 nome do cliente, como o cliente também

deve saber o nome do vendedor, pois isso ird contribuir no processo de fidelizacao.
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Grafico 2: Atendimento

2. ATENDIMENTO: durante todo o atendimento, o vendedor:
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W Trata vocé pelo nome

B Olha nos ofhos guando vai falar com vocé (transmite confianga)
De forma geral, os vendedores s3o sempre educados

B Os produtos encontrados na lojz s20 noves e sempre atendem as suas expectativas

B Na realizac3o de suas compras os vendedores apresentam as vantagens e beneficios do cart3o de compra pedprio da loja

Fonte: Dados da pesquisa

No quesito de Atendimento, a empresa vem tendo resultados satisfatdrios acima dos
60% de acordo com as respostas no item 5. Os vendedores demonstram educacéo e confianca
no seu atendimento, e estdo sempre apresentando as vantagens do cartdo préprio da loja para
ndo so captar e fidelizar novos clientes, como para manter os que ja séo fiéis.

A loja peca apenas como ja mencionado no item “tratar vocé pelo nome”, onde 85
pessoas responderam os itens 4 e 5, 43 pessoas responderam os itens 1 e 2 e 17 pessoas 0 item
3. Quase metade dos respondentes dos itens 4 e 5 disseram que ndo concordam com a afirmacéo
que sempre sdo tratadas pelo nome durante o atendimento. Apesar do estabelecimento ter bom
desempenho em educacdo, cordialidade, transmitir confianga no que apresenta ao cliente e
manter 0s produtos sempre novos e organizados, precisa se policiar quanto ao tratamento do
cliente. E de suma importancia que o cliente seja tratado pelo nome, e que ele saiba 0 nome de
quem esta lhe atendendo para que seja criado um vinculo durante o atendimento, isso
proporciona ao cliente uma sensacgéo de atencao por parte do vendedor, além de causar grandes

chances deste cliente retorna a loja e procurar 0 mesmo atendente.
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Grafico 3: Encerramento do atendimento
3. ENCERRAMENTO DO ATENDIMENTO: ao encerrar o atendimento, o vendedor:

B O vendedor sampre 3gracece 3 COMpra realizaca

Mpre agracece sus visita

Fonte: Dados da pesquisa

Sabe-se que é de grande importancia o primeiro contato durante o atendimento, é onde
o cliente ira criar a primeira impressao do atendente e do estabelecimento, porém, também se
faz importante o momento do fechamento da venda, pois e nesta parte que o cliente ira decidir
se ficou satisfeito com o atendimento, se ira fechar a venda e se iré retorna outras vezes. A loja
na qual se deu a pesquisa demonstra resultados positivos quanto ao encerramento da venda. De
acordo com os dados da pesquisa no grafico 4: Encerramento, a maior parte dos clientes
respondentes demonstram concorda que sempre sdo agradecidos por ndo sé comprarem, mas
também quando estdo apenas de passagem visitando a loja.

Também € valido ressaltar que além da importancia do atendimento do vendedor com o
cliente, € importante o atendimento durante os processos finais da venda, onde o cliente ira
pagar a comprar e receber seu produto. Nestes quesitos a loja também apresenta bons resultado,
as conferentes que entregam a mercadoria ao cliente, sempre agradecem pela compra, 0 mesmo
¢ com as operadoras de caixa, que além de agradecer a compra, também demonstra

agradecimento aos clientes que vem a loja apenas para pagamento de contas/prestagoes.
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Grafico 4: Troca de produtos

4, TROCA DE PRODUTOS: ao necessitar trocar um produto que vocé
adquiriu, voceé ja ouviu do vendedor frases como:
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m Volte, se houver algum problema.

M Se a pessoa nao gostar, ndo tem problema, podemos trocar
Vocé fez uma otima escolha

B O presente vai agradar, com certeza

Fonte: Dados da pesquisa

N&o é de hoje que em todos os empreendimentos existe a opcao de troca de produtos. E
muito comum, principalmente em lojas de departamentos como essa, existir a op¢éo de o cliente
trocar a mercadoria caso ele mude de ideia em relagdo ao gosto, ou em casos de a compra ser
um presente a um terceiro, e 0 mesmo tenha que acabar trocando. Com isso se faz muito comum
os clientes retornarem a loja para realizar a troca, e se depararem com situac@es em que néo sdo
bem atendidos somente por querer realizar a troca do produto.

E de extrema importancia que a loja saiba bem atender estes clientes, pois eles ap0s ja
terem realizado a compra ainda sdo de grande importancia para os resultados positivos. E uma
nova chance de tornar esse cliente fiel com um bom atendimento coso ele ndo tenha se agradado
com a primeira impressdo. Além disso, esse cliente tem potencial de ndo so realizar a troca
como pode levar outros produtos, agregando maior valor a venda.

Analisando o Gréafico 5: Troca de produtos, percebemos que o estabelecimento vem
realizado um bom atendimento quanto a troca de produtos, e grande parte do publico

respondente se apresenta satisfeito com o atendimento recebido durante o processo da troca.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo se constituiu em verificar se as préaticas de atendimento ao cliente,
segundo o protocolo utilizado por uma loja de departamento de Araguaina-TO, influenciam o
nivel de satisfacdo de seus clientes. Inicialmente se viu necessario verificar quais as praticas de
atendimento utilizado pelo estabelecimento e essas praticas influenciam na satisfacdo dos
clientes. Dessa forma foi utilizado na construcdo deste estudo o protocolo de atendimento ao
cliente utilizado pela loja. Assim, a partir dessas premissas, foi elaborado um formulério
dividido em 4 partes: abordagem, atendimento, encerramento do atendimento e troca de
produtos, para fazer o levantamento dos dados.

Ao realizar a analise dos dados observa-se que o estabelecimento vem criando
resultados positivos nas praticas de atendimento ao cliente, mas nédo satisfaz no quesito “chamar
o cliente pelo nome”. Com as respostas, percebe-se que mesmo os atendentes perguntando o
nome dos clientes, ou atendendo clientes que ja sdo fiéis a loja, ainda se faz uso do termo senhor
(a). Esse fator fica claro na analise dos graficos 2 e 3 onde fica evidente a falha nesse quesito.

Com as informac6es coletadas foi possivel responder a questdo problema e propor um
melhor reforco na aplicacdo do protocolo de atendimento ao cliente utilizado pela loja. Visto
que o estabelecimento gera bons resultados com boas praticas de atendimento, como:
cordialidade, educacao, produtos atuais, confianca, agradecer por comprar ou visitar a loja, ou
por realizar uma troca de produto. Entretanto a loja néo satisfaz seus clientes no quesito “chamar
o cliente pelo nome”. Com isso se faz necessario uma aplicacdo mais detalhada do protocolo
aos colaboradores juntamente com a aplicacéo de treinamentos e situacdes simuladas para uma
melhor instrucdo e preparacao dos atendentes.

No que diz respeito as limitacBes da pesquisa estd diretamente ligada a resisténcia de
alguns clientes em responder o formulario aplicado. Devido a pesquisa ser aplicada diretamente
no setor de pacote onde os clientes retirem as compras, alguns deles optaram por ndo responder
devido estarem com pressa e precisarem ir embora. O que afetou em uma maior quantidade de
amostra para o estudo.

Como futura pesquisa recomenda-se o estudo aplicado dentro do estabelecimento
fazendo o levantamento de novos dados para verificar a satisfagdo dos clientes com o
estabelecimento, e verificar se novas praticas estdo sendo exercitadas para uma melhor

experiéncia do consumidor com a loja.
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APENDICE

Quadro 2: Formulario da pesquisa

Questdes

1

2

3

4

5

1. ITEM ABORDAGEM: quando vocé vem a loja na intencéo de comprar produtos e ou mercadorias

o vendedor:

Faz cumprimento inicial: bom dia/ boa tarde/boa noite

Trata por pronome de senhor/senhora, por exemplo.

Se apresenta dizendo seu nome

Pergunta qual o seu nome

Se coloca a disposi¢do para ajudar na escolha

Se vocé ja é cliente, sempre que vem a loja vocé é tratado pelo nome

2. ATENDIMENTO: durante todo o atendimento, o vendedor:

Trata vocé pelo nome

Olha nos olhos quando vai falar com vocé (transmite confianca)

De forma geral, os vendedores sdo sempre educados

Os produtos encontrados na loja s&o novos e sempre atendem as suas expectativas

Na realizacéo de suas compras os vendedores apresentam as vantagens e
beneficios do cartdo de compra proprio da loja

3. ENCERRAMENTO DO ATENDIMENTO: ao encerrar o atendimento, o vendedor:

O vendedor sempre agradece a compra realizada

O vendedor sempre agradece sua visita, quando vocé somente visita a loja, mas
ndo fecha compra

Ao receber sua mercadoria as conferentes sempre agradecem a compra

As operadoras de caixa sempre agradecem pela compra ou pagamento

4. TROCA DE PRODUTOS: ao necessitar trocar um produto que vocé
adquiriu, vocé ja ouviu do vendedor frases como:

Volte, se houver algum problema.

Se a pessoa ndo gostar, nao tem problema, podemos trocar

Vocé fez uma 6étima escolha

O presente vai agradar, com certeza

Fonte: Elaborado pelo autor.
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