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Resumo:

Construida na busca de destacar a satisfagdo dos consumidores, tendo em vista a identificacdo das
necessidades exigidas, por estes que identificam a qualidade do atendimento em um estabelecimento
comercial, esta pesquisa estrutura-se. Para que hagja a satisfacdo de seus clientes a empresa deve buscar
meios pelos quais irdo chamar atencdo destes, visando o atendimento diferenciado e sabendo oferecer
exatamente 0 que os clientes procuram atraveés de estratégias de vendas. Quando um cliente vai até uma
empresa, ele quer se sentir Unico e quer que suas necessidades sgfam ouvidas e satisfeitas. E 0 seu
atendente deve-se mostrar compreensivo e disposto a satisfazé-1o. Todas as empresas estdo no ramo de
Servigos, e € somente a proporcdo relativa de tangiveis e intangiveis, envolvidos na experiéncia de valor
do cliente que as diferencia. A satisfagdo do consumidor é a esséncia para o processo de fidelizagdo de
clientes para com as empresas, ou segja, 0s esforcos de uma empresa em relacéo a realizacdo de boa
estratégia de pos-venda pode ser considerada uma iniciativa para uma nova venda.
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GESTAO DO TEMPO E QUALIDADE DE ATENDIMENTO DO COMERCIO DE
JAGUARI-RS

Introducao

Este projeto pretende apresentar conceitos de qualidade utilizados no atendimento,
bem como seus métodos de trabalho, suas prestagdes de servico, e o grau de aceitacio e
satisfacdo do cliente segundo o servigo prestado.

De acordo com Horovitz (1993) quando o cliente avalia a qualidade do servico de
uma empresa ele julga o “todo”, e foca nos pontos mais fracos. Entdo o cliente avaliara
como bom ou como ruim, e se a empresa deixar a desejar em apenas um ponto, serd
sempre aquele que serd lembrado.

O objetivo deste estudo € identificar como o cliente/consumidor avalia o
atendimento no comércio, bem como levantar alguns aspectos que fazem com que o cliente
prefira uma loja X OU Y. Desta forma, nossa pesquisa pode contribuir para a construcao,
no decorrer do processo de chegada e pds-venda com o cliente, em algumas acdes que
fidelizem este, atingindo satisfatoriamente a tendéncia do mesmo.

Material e Métodos

A pesquisa em questdo é uma pesquisa aplicada, visto que objetiva buscar
esclarecer problemas de atendimento e trabalho de empresas estabelecidas na cidade de
Jaguari. De acordo com Gil (1999, p. 43) “a pesquisa aplicada possui muitos pontos de
contato com a pesquisa pura, pois depende de suas descobertas e se enriquece com 0 seu
desenvolvimento™.

A pesquisa é exploratdria, pois busca embasamento bibliografico j4 existente ao
mesmo tempo em que trabalha com os envolvidos no problema. Do ponto de vista da
abordagem do problema de pesquisa, trata-se de uma andlise de natureza qualitativa.

Através da perspectiva dos procedimentos técnicos, usados para nortear a pesquisa,
este estudo se apresenta como uma pesquisa de levantamentos dos consumidores do ramo
comercial no municipio da regido central do estado do Rio Grande do Sul. Para Gil (2008)
a pesquisa de levantamento analisa um grupo de pessoas e informa sua opinido sobre
determinado tema, para com uma andlise quantitativa se obter o resultado dessas opinides.

Para tanto, foi utilizado como procedimento de coleta de dados e aplicacdo do
questiondrio dirigido aos clientes, oriundo do estudo de Monteiro (2011), contendo
perguntas a fim de apresentar o perfil dos consumidores e 20 perguntas fechadas, sendo
aplicado em 4 lojas do segmento de varejista no municipio de Jaguari/RS, aos clientes e
colaboradores da empresa, sendo orientado e aplicados através de uma visita na empresa.

Quanto, a tabulacdo e andlise dos resultados foram usadas as ferramentas do Office
Excel, e que estas serdo apresentadas através de graficos e tabelas.

De acordo com as informagdes obtidas na pesquisa no decorrer do més de outubro
de 2017, em quatro lojas no municipio, onde o cliente estava na loja para efetuar
pagamentos ou para realizar suas compras era solicitado o preenchimento do questionario.
Obteve-se uma amostra de 40 pessoas/clientes que responderam o questiondrio, € 0s
resultados serdo expostos em forma de grafica pizza.

Resultados e Discussao
Estd pesquisa foi realizada com o intuito de verificar a satisfacdo dos consumidores,
através de varidveis considerdveis para a identificacdo as exigéncias que os consumidores
apontam quanto a sua percep¢do quando chegam em um estabelecimento comercial, em
relacdo ao atendimento.
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Para demonstrar o perfil dos entrevistados foram analisadas as respostas dos
consumidores que buscaram as empresas pesquisadas, foram indicados aspectos relativos
ao sexo, escolaridade, idade, local de trabalho, tempo de trabalho e renda.

Em relacdo ao género dos pesquisados, como expostos no grafico 01, 65% sao do
sexo masculino e cerca de 30% do sexo feminino, onde prevalecem entdo os homens
efetuam mais comprar. Ja em relacdo a idade dos individuos pesquisados a média esta na
faixa etaria dos 39 anos de idade.

Em relacdo ao grau de instrucdo dos compradores, apenas 5% tém a baixa
escolaridade o primeiro grau, 6% tém curso superior incompleto ou completo e a maioria,
78% possui segundo grau completo.

No que tange as relagdes econdmicas identificadas, a totalidade dos entrevistados
encontra-se na renda familiar a correspondendo a faixa etdria de 1 a cinco salérios
minimos, aproximadamente R$ 4600,00.

Os entrevistados na maioria foram funciondrios de empresas privados, com 63% e
22% funciondrios publicos, a média de anos no trabalho foi de 17,5 anos de trabalho seja
ele de nivel publico ou privado.

A intencdo de analisar como € procedido o atendimento nos estabelecimentos
comerciais, diversa varidvel pode apontar um nivel de satisfacdo do cliente, quanto ao
produto, sendo o propriamente o atendimento, que geralmente interfere na compra do
produto oferecido, pois sdo aspectos decisivos na aquisicao de uma manufatura

A varidvel tempo de atendimento compreende aspectos importante na decisdo do
cliente em fazer a aquisi¢do dos produtos. Para identificarmos a categoria que o cliente
mensurou na pesquisa usamos graficos para apresentar o resultado.

Em relacdo a preocupacdo a empresa tenta manter seu grupo de pessoas que atuam
no nivel estratégico e titico, ou seja, que responde pelas questdes de gestdo mais
especificas dentro das atividades da empresa, uma qualificacdo para mediar as relagdes de
funciondrios e clientes.

Em seguida, as varidveis que apontam a qualidade do produto, no qual as empresas
do ramo varejista oferecem aos seus clientes articula e fidelizagcdo ou pode ser um grande
desafio para permanecer um produto agradavel, de acordo com a sua demanda.

No que diz respeito a qualidade do atendimento estar aliada a expectativa do
cliente, um maior nimero dos entrevistados diz a expectativa € alcancada e apenas um
percentual limitado, cerca de 3% dos consumidores, diz ndo ter suas expectativas
alcancadas.

No que tange a qualidade dos produtos vendidos nas empresas de varejo, muitas
vezes sdo de fornecedores que possuem um portfélio de produtos e as empresas varejistas
apenas revendem os produtos dessas marcas e nem certificam a garantia no processo entre
fornecedor e empresa.

Em relacdo aos processos que margeiam a confianca, sendo ela na divulgagdo da
empresa, onde transmite uma seguranca ao individuo que a buscar a empresa e
consequentemente adquirir o produto apenas 3% disse ndo encontrar confianga na empresa,
enquanto que 45% disseram ter uma frequente confianga nas relacdes de permeiam a
confian¢a na empresa.

As relacdes de pos-venda estdo atreladas a exatiddo do trabalho, entre empresa e
cliente, que se da através da compra de uma manufatura, podendo se estende a uma
possivel manutencdo, e ao fim o cliente manifesta um feedback a empresa sobre a
aquisicdo daquele produto.

Anais do 10° SALAO INTERNACIONAL DE ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO - SIEPE

Universidade Federal do Pampa | Santana do Livramento, 6 a 8 de novembro de 2018



Apo6s a verificacdo dos dados levantados durante a pesquisa, em quatro empresas
do ramo de comércio de um municipio da regido central, os dados levantados podem servir
como fomento e melhorias para desenvolver um servico de acordo com o consumidor.
Onde a missao da empresa possa ser superadas e novas metas estabelecidas e supridas.

Conclusoes

Este estudo teve como objetivo identificar como o cliente/consumidor avalia o
atendimento no comércio, no decorrer do processo de chegada e pds venda com o cliente.
Apresentou alguns conceitos de qualidade do atendimento aos clientes e a importincia das
ferramentas para o sucesso da empresa e satisfacdo dos  clientes.

Esta pesquisa exploratéria foi realizada através de um questiondrio respondido
pelos clientes de quatro lojas de segmentos varejistas do municipio de Jaguari/RS, os dados
foram analisados em planilha de Excel e apresentados em forma de gréficos pizza.

A andlise de dados apontou que os clientes em média estdao conformados com a
situacdo de atendimento e servicos prestados pelas lojas, porém os dados levantados
podem servir como estimulo de melhorias para as mesmas desenvolverem um servico mais
qualificado em prol do consumidor.

Por tanto, sugere-se as lojas que com base nos resultados visem uma inovaciao em
sua missdo estabelecendo novas metas antes e pds-venda a ser cumprido, como visar o
atendimento diferenciado e saber oferecer exatamente o que os clientes procuram através
de estratégias de vendas, podendo assim obter relacdes ganho-ganha com mais fidelidade.
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