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"Uma coisa é o servigo feito com perfeicéo, e € o que chamamos de €eficiéncia.
Outra coisa é o cliente sair satisfeito, € o que chamamos de eficacia".

Luis Almeida Marins Filho.



Resumo

Este artigo tem como objetivo demonstrara importancia e a oportunidade das pesquisas de
medicdo de satisfacdo de clientes. O objetivo do artigo € avaliar a qualidade dos servigos e
produtos de uma Loja Agropecuaria de grande porte na Cidade de Castro — PR, na visédo
dos clientes. O estudo foi feito constituido de uma amostra de 30 clientes. Os dados foram
coletados através de fichas de satisfacdo e de acordo com a pesquisa a empresa atende as
expectativas dos clientes, mas ainda necessita de ajustes nos precos e na variedade dos
produtos. Observando que nesse momento de crise os clientes buscam preco e qualidade
dos produtos.
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Abstract

This article aims to demonstrate the importance and timeliness of customer satisfaction
measurement research. The objective of this article is to evaluate the quality of services and
products to a large Agricultural Shop in the City of Castro - PR, from the customer view. The
study was composed of a sample of 30 clients. Data were collected through satisfaction
chips and according to research the company meets customer expectations, but still requires
adjustments in prices and variety of products. Noting that in this time of crisis customers
seeking price and quality of products.
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Introducao

O trabalho na area da satisfagao do cliente comecou no ano de 1970, devido ao
aumento do consumo de produtos e servigos. A reducdo da qualidade dos servigos
prestados e o aumento da inflagdo, também colaboraram e obrigaram varias empresas a
diminuir os precos dos seus produtos. Com isso, ocorreu o surgimento da insatisfacao dos
clientes (HOFFMAN, BATESON, 2003).

O artigo procura demonstrar que cada vez mais as empresas se preocupam em
atender, satisfazer e agradar seus clientes, pois, a concorréncia cada dia aumenta mais,
com atendimento, melhores pregos, ofertas, qualidade e grande variedade de produtos.

Diante de tanta concorréncia no mercado observa-se que cada vez mais as
empresas de pequeno, médio e grande porte vém buscando novas alternativas para buscar
novos clientes e fidelizar os que ja tém.

Contudo, as empresas ainda enfrentam, problemas como: crédito limitado, alto custo
de compra, infraestrutura, treinamento, condi¢cdes de pagamento, poder de compra, pregos
competitivos.

Devido ao mercado oferecer uma gama de produtos e servigos variados, as
escolhas dos clientes estao baseadas em critérios de qualidade, valor e beneficio. Portanto
torna - se um grande desafio para as pequenas e médias empresas oferecerem pregos e
satisfacdo em suas vendas, visto que a satisfagao do cliente e a lucratividade estao
fortemente ligadas a qualidade dos produtos e servigos.

A fidelizagcao do cliente é essencial para o crescimento do negdécio, mas niao pode
existir sem a satisfagao do cliente. Quando os clientes sabem que seu dinheiro realmente
vale os produtos e servigos de uma empresa, eles ficam mais propensos a voltar,
especialmente se tém tido uma boa experiéncia com os funcionarios da empresa.

1 - Fundamentacgao Tedrica

As organizagdes surgiram a partir da impossibilidade do ser humano de alcangar
objetivos comuns de forma individual, bem como, de produzir bens e servigos somente com
o trabalho de uma pessoa. A organizagao tem como objetivo especifico de maximizar os
recursos disponiveis e reduzir custos e dificuldades.

Os clientes buscam produtos e servigos que atendam suas perspectivas e
necessidades, e cada dia esta mais exigente, em busca de melhores pregos e bom
atendimento. Os clientes buscam um local onde possam encontrar todos os produtos em
um so lugar e pagar um melhor preco, assim, o cliente saira satisfeito e consequentemente
ira voltar outras vezes.

O cliente busca um local onde encontra os produtos que necessita e ainda sim ter
um tratamento especial, onde ele se sinta bem e tenha vontade de voltar outras nesses
para fazer suas compras.

Para entender melhor a posigao dos clientes, é importante definir o conceito de Satisfagao.
“Satisfacao do cliente é o grau de felicidade experimentada por ele. Ela é produzida por
toda organizacgao, por todos os departamentos da empresa, todas as fungbes e pessoas
envolvidas”.

Segundo Kotler e Armstrong (1998), a satisfacdo do cliente com uma compra depende do
desempenho do produto ou servigo com relagio as suas expectativas. Ainda segundo



Kotler (2000), a satisfacdo consiste na sensagéo de prazer ou desapontamento resultante
da comparacao do desempenho percebido de um produto ou servico em relagéo as
expectativas do comprador.

A busca pela satisfagdo dos clientes vem desde o inicio, quando vocé vai a busca desse
cliente ou o cliente vém até vocé, € uma tarefa que nunca termina, pois, a cada dia
tentamos agradar nossos clientes com nossos produtos e servicos.

Segundo Cobra (1997), satisfazer ndo s6 descobrir suas necessidades € atender suas
expectativas, pois, a grande maioria dos clientes ndo sabe o que quer de verdade.

A definicao para satisfagcao segundo Kotler (1998)é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacédo do desempenho esperado pelo produto ou
resultado em relagao as expectativas da pessoa.

Uma organizagao centrada nos clientes é aquela que se esforga para perceber, servir e
satisfazer as necessidades e caréncias dos seus clientes (Kotler e Andreasen, 1996).

Cada vez mais conscientes da importancia da satisfagdo no comportamento do consumidor,
uma vez que muitos dos fendbmenos que ocorrem em etapas anteriores a operagao da
compra propriamente dita podem ter a sua origem em processos de avaliagdo pds-venda
baseados em experiéncias de consumo anteriores. A satisfagdo do cliente é a pedra basilar
para repetir experiéncias de compra ou consumo.

A importancia da satisfacdo nio se repercute apenas nas atitudes e intencdes dos
individuos perante futuras compras, mas também nos seus aspectos que podem resultar
num conjunto de comportamentos futuros, como sao a fidelizagao, felicitacdes e elogios,
confianga para a aquisicao de outros tipos de produtos, as recomendacées boca-a-boca,
que podem trazer beneficios para a empresa.

O autor Fornell (1992) reforga a importancia da satisfacdo dos clientes sobre os resultados
econdmicos das empresas. Fornell refere-se (1992:6), “em primeiro lugar, manter clientes
satisfeitos, favorece a lealdade ao produto ou marca, uma vez que estdo mais predispostos
a repetir a experiéncia de compra no futuro, a comprar com maior frequéncia e/ou em maior
volume a empresa’.

Isto implica uma diminui¢cdo dos custos comerciais/promocionais futuros, uma vez que
envolvera menores esforgos e gastos para promover a venda a clientes satisfeitos (Fornell,
1992).

A fidelizagao de clientes tornou-se tema central no contexto empresarial atual, em especial
em empresas responsaveis pela distribuicdo de produtos com marca de renome, de forma a
exigir dos administradores integrar essa missdo da empresa. Ao integrar sistemas de
informacao, o administrador esta criando valor superior, ou seja, transformando clientes
satisfeitos em clientes fiéis. Por essa razdo, medir a fidelizagao dos clientes e analisar as
estratégias adotadas para tanto se faz necessario (SANTOS 2008).

Realizar pesquisas de satisfagdo do cliente € uma pratica empresarial que oferece, no
minimo, duas grandes vantagens para as empresas: elas estabelecem um canal de didlogo
com os clientes, que passam a se sentir mais considerados e contemplados; e a empresa
ganha mais chances de acertar no oferecimento dos seus produtos e servigos, atendendo
as demandas reais dos seus clientes.

Sabendo de que o cliente pensa e espera da empresa, os erros tendem a diminuir, os
processos sdo melhor direcionados e os ajustes séo realizados partindo de dados concretos
sobre o que deve ser aperfeigoado.



A pesquisa de satisfacédo, quando aplicada corretamente, pode ser a solucéo para
empresas que buscam a melhoria continua de seus servigos ou produtos, bem como
pretendem tragar um plano de ac&o para conquistar novos clientes ou até mesmo reter os ja
existentes.
2 - Metodologia
O método de pesquisa foi feito através de questionarios de satisfacao de clientes,

onde é solicitado ao cliente que preencha a questionarios para que possa avaliar os
resultados de pesquisa e tomar possiveis agdes sobre os resultados.
Um questionario é tdo somente um conjunto de questdes, feito para gerar os dados
necessarios para se atingir os objetivos do projeto. Embora o mesmo autor afirme que nem
todos os projetos de pesquisa utilizam essa forma de instrumento de coleta de dados, o
questionario & muito importante na pesquisa cientifica, especialmente nas ciéncias sociais.

A Pesquisa de Satisfagao tem como objetivo conhecer a opinido de seus
consumidores e clientes a respeito dos servigos prestados por sua empresa. Dessa forma é
possivel descobrir a imagem passada pela empresa em cada um dos pontos de contato
com seus clientes, gerando relatérios especificos para as diversas areas de atuagao como
SAC, Vendas, pés-vendas, atendimento pessoal, atendimento Online, atendimento por
telefone, entre outros. Avaliando os pontos fortes e fracos de seu contato com o cliente,
vocé é capaz planejar a melhor forma de abordar seu publico e descobrir quais estratégias
trazem melhores resultados para sua empresa.
Os questionarios sao enviados para a pessoa responsavel onde ela deve medir os
resultados e junto com as demais pessoas responsaveis, avaliar e tomar medidas para
corrigir as possiveis falhas que venham ocorrendo. Isso, ajuda na tomada de decisdes e no
rapido retorno ao cliente.
A Pesquisa de Satisfacdo tem como objetivo a mudanga de comportamento dentro das
diferentes areas da organizagao, tornando o contato com o publico mais agradavel e
objetivo. Tudo isso gera uma imagem positiva para a sua marca e cria uma maior
proximidade com seus clientes.

3 - Desenvolvimento

Os dados foram coletados a partir de fichas que foram distribuidas aos cooperados e
clientes para que fossem preenchidas, em média 30 pessoas preencheram as fichas,
conforme dados demonstrados abaixo:
Em relagao a atitude dos atendentes, os clientes responderam:
Fig.1 - Pode-se perceber que a maior parte dos clientes encontra-se satisfeitos com a
atitude dos atendentes, pois assinalaram como 6timo 83% dos clientes pesquisados,
contudo, percebe-se que ainda 17% entendem como regular a atitude, ficando visivel uma
necessidade de melhoria em relagdo a este quesito.
2 - Organizagao da Loja
Fig. 2 - No quesito organizagao pode - se observar que 87% dos clientes encontram-se
satisfeitos e acham que a loja esta organizada, mas ainda demonstra que 13% dos clientes
entendem como regular a organizagao podendo melhorar.
3 - Variedade de Produtos



Fig. 3 - Pode-se observar que no quesito variedade de produtos, 80% dos clientes
pesquisados estao satisfeitos, pois assinalaram 6timo, mas 20% dos clientes entendem
como regular e a necessidade de uma maior variedade de produtos.
4 - Qualidade dos produtos
Fig. 4 - Pode-se perceber que a maior parte dos clientes encontra-se satisfeitos com a
qualidade dos produtos, pois assinalaram como 6timo 90% dos clientes pesquisados,
contudo, percebe-se que ainda 10% entendem como regular a qualidade, ficando visivel
uma necessidade de melhoria em relac&o a este quesito.
Conclusao

Considerando isso, pode-se avaliar que sempre deve-se estar atento ao que os
nossos clientes estdo necessitando, quais suas necessidades. Com isso vai se atender
mais suas expectativas e demostrar melhor resultados.

Os clientes buscam atender as suas necessidades em um so6 lugar, assim gerando
um maior grau de satifas¢do quando eles conseguem atender suas expectativas e assim
concerteza o cliente ira voltar outras vezes.

Como observa - se nesse artigo, a necessidade de se buscar cada vez mais a
satifacdo dos nossos clientes, pois, sem eles 0 nosso negdécio nao existiria. A cada dia
estamos buscando novos produtos e melhores precos para assim satisfazer as
necessidades dos clientes, pois, sabemos que os clientes buscam precgo, qualidade e
atendimento.

Em busca de conquistar novos clientes e nesse momento de crise que enfrentamos,
a luta é diaria para conquistar novos clientes e principalmente em manter e satisfazer os
clientes ja fidelizados.

A pesquisa trouxe como beneficio uma maior abragencia de pesquisa, assim,
facilitando mais um plano de ag¢ao para futuras melhoras dentro da empresa, de acordo com
a pesquisa ha muitos pontos que devem ser melhorados, que podem trazer grandes
rendimentos, beneficios e satisfagao dos clientes. Ajudaraser realizado um trabalho
mais a fundo para possiveis melhoras, mas deve-se ter produtos de qualidade, com bons
precos e principalmente um bom atendimento ao cliente.
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Anexos
FICHA DE SATISFAGCAO DO COOPERADO/CLIENTE
S.r. cooperado/cliente por favor avalie o nosso atendimento.

Data: / / Horério:
1 - Atitude dos atendentes

() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito
2 - Organizagao da Loja

() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito
3 - Variedade de Produtos

() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito
4 - Qualidade dos produtos

() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito
5 - Faltou algum produto?

() Sim () Néo Qual?

6 - Alguma sugestao para melhoria em nosso atendimento?
() Sim () Nao Quais?

Dados do cooperado ou cliente

Se vocé deseja uma resposta, identifique-se:
Nome:

E-mail:

Telefone:
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