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RESUMO

A proposta do artigo foi identificar a qualidade do atendimento da Loja Zuk
Maquinas e Ferramentas, tendo como o foco principal o cliente, situado no municipio
de Santa Rosa — RS, no segundo semestre de 2019. A pesquisa € relevante, pois
ela pode servir de base para que a empresa adote novas maneiras de atender o
cliente, ou também confirmar se as praticas que ela adota atualmente satisfazem de
maneira adequada os clientes que ela ja possui dos mais variados seguimentos. O
artigo tem como objetivos especificos analisar as repostas dos clientes com as
praticas adotadas pela empresa, compreender quais sdo as etapas € como € 0
processo de vendas na empresa e identificar os principais diferenciais no
atendimento ao cliente. A pesquisa procurou atender ao problema: qual a
importancia da qualidade no atendimento para a fidelizacdo dos clientes da Loja Zuk
Maquinas e Ferramentas? Utilizou-se de metodologia aplicada, com a aplicacdo de
guestionarios aos clientes da loja. O trabalho aborda como referencial tedrico o
cliente, atendimento ao cliente e a fidelizagdo. A qualidade no atendimento é uma
forma da empresa manter os clientes e adquirir novos entrantes e assim fazer com
que se fidelizem a loja. Ao iniciar este estudo foi avaliado o grau de satisfacdo de
clientes na loja, com intuito de atingir objetivos especificos quanto a qualidade no
atendimento e o grau de satisfacdo em relacdo a empresa e 0 que isso representa
na fidelizacdo dos clientes. Consequentemente os resultados poderédo servir como
melhorias para o atendimento.

Palavras-chave: Atendimento — Cliente — Qualidade - Fidelizag&o.

ABSTRACT

The proposal of the article was to identify the quality of service of the Zuk
Maquinas e Ferramentas Store, with the main focus on the customer, located in the
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municipality of Santa Rosa - RS, in the second half of 2019. The research is relevant,
because it can serve as a basis for the company to adopt new ways of serving the
customer, or also confirm that the practices it currently adopts adequately satisfy the
customers that it already has of the most varied segments. The specific objectives of
the article are to analyze the responses of customers with the practices adopted by
the company, understand what the stages are and how the sales process in the
company is and identify the main differentials in customer service. The research
sought to address the problem: what is the importance of quality in service for the
loyalty of customers of the Zuk Shop Machines and Tools? It was used the
methodology applied, with the application of questionnaires to customers of the store.
The work addresses as a theoretical reference the customer, customer service and
loyalty. The quality of service is a way for the company to keep customers and
acquire new entrants and thus make them loyal to the store. At the beginning of this
study the degree of customer satisfaction in the store was evaluated, in order to
achieve specific objectives regarding the quality of service and the degree of
satisfaction in relation to the company and what this represents in customer loyalty.
Consequently, the results may serve as improvements to the service.

Key-words: service — client — quality — loyalty

INTRODUCAO

Entende-se que atualmente o atendimento ao cliente € de grande importancia
para a atividade empresarial, sendo um dos fatores relevantes para a concretizagéo
de uma venda. A partir disso é possivel perceber o foco das empresas em tratar com
exceléncia os seus clientes, pois um cliente bem satisfeito e com o produto que
necessita em maos, provavelmente retornard a loja, buscando sempre o bom
atendimento, disponibilidade dos produtos, qualidade e o preco.

Atualmente tém-se uma visdo muito clara da importancia do cliente dentro da
organizacéo, sendo a sua fidelizacdo muito importante para os negdocios. Com isso é
necessario buscar maneiras de como atrair e manter os clientes satisfeitos com os
servicos prestados e os produtos ofertados nas lojas, pois uma vez satisfeito, ele
acaba por retornar e a empresa depende do cliente para o crescimento.

Nesse sentido, o presente trabalho aborda o tema da qualidade no
atendimento como forma de fidelizacdo na Loja Zuk Maquinas e Ferramentas, em
Santa Rosa - RS, no ano de 2019, buscando a compreensao dos principais
diferenciais que se pode oferecer ao cliente durante o atendimento e de que forma
fidelizar e satisfazer os clientes na Loja Zuk Maquinas e Ferramentas.

Em vista disso, a presente pesquisa teve como objetivo principal analisar a

satisfacédo dos clientes com a qualidade no atendimento da empresa, e para isso,



trabalhou com os objetivos especificos de: conhecer a empresa e seu processo de
vendas; realizar entrevistas com clientes através de questionario padronizado; e
analisar os resultados da pesquisa de campo. Através desse processo, a pesquisa
procurou atender ao problema: qual a importancia da qualidade no atendimento para
a fidelizac&o dos clientes da Loja Zuk Maquinas e Ferramentas?

A realizacdo da pesquisa € de grande relevancia para a empresa, pois 0
cliente é o foco principal devido ao fato dele ser o responsével por comprar 0s
produtos. A venda acaba se tornando uma consequéncia de um bom atendimento,
devido a uma equipe treinada e pronta para atender aos diferentes tipos de clientes.
No geral, a pesquisa servira para ajudar a empresa a conhecer melhor 0os seus
clientes e possibilitar que eles expressem aquilo que mais buscam na hora da
compra do produto. Também identificar a importancia da equipe de vendas, em
relacdo ao consumo dos clientes. A pesquisa se torna de interesse dos gestores da
empresa, pois ela aponta os pensamentos dos clientes a respeito do atendimento e
da venda dos produtos. Com os dados levantados a empresa pode fazer as devidas
melhorias para um melhor o atendimento.

Para os académicos a pesquisa é relevante para compreender melhor como é
se relacionar e conquistar o cliente, visto que se pode alinhar a teoria com a pratica.
Para a academia e empresas da regido, o estudo podera servir de modelo para
compreender melhor a relagdo entre as formas de vendas e a satisfacédo do cliente e
servir de base para outras aplicacbes de pesquisa com 0 objetivo de entender o
cliente.

No desenvolver do trabalho buscou-se conceituar o cliente, a sua importancia
para empresa, a maneira com que ele é atendido e como isso influencia na

fidelizacdo para empresa.

1 REFERENCIAL TEORICO

O presente artigo aborda assuntos relacionados aos clientes, ao atendimento
dos mesmos e a forma de fidelizagdo. Com a pesquisa pretendeu-se entender o que
os clientes buscam na empresa, quais as principais diferencas que eles visualizam
nos produtos ou servigcos ofertados. Com todas as informacdes obtidas pretende-se

compreender o que leva o cliente a comprar sempre em uma determinada empresa



e quais as formas de atendimento possiveis para atrair e reter o cliente na

organizacao.

1.10 CLIENTE

Nos dias atuais, os clientes se tornaram cada vez mais exigentes e
pesquisadores, a maioria busca algum diferencial no produto, seja no preco,
qualidade, atendimento ao servigo prestado. Conforme Chiavenato “o atendimento
ao cliente é um dos aspectos de maior importancia do negécio. O cliente representa
o principal objetivo do negocio — a sua razao de ser e existir.” (CHIAVENATO, 2007,
p. 216).

O cliente € o principal foco da empresa, Chiavenato diz “[...] o negdcio da
empresa deve partir do cliente, ou seja, da sua realidade, da sua situacao, [...] das
suas expectativas, [...] daquilo que é importante e valioso para ele”. (CHIAVENATO,
2007, p. 126). Chiavenato ainda comenta que “[...] vocé pode pensar no seu
produto/servigo e adequa-lo aquilo que o cliente necessita. [...] Trata-se, portanto, de
inverter o processo tradicional de pensar antes no produto/servico para depois
pensar em quem se interesse em compra-lo.” (CHIAVENATO, 2007, p. 126).

O processo de vendas € um conjunto de etapas ligadas aos clientes que sao:
diretamente pela abordagem, apresentacdo do produto, negociagéo, finalizacdo da
venda e o pés-vendas. Segundo Sheth, et. al:

Um cliente é uma pessoa ou uma unidade organizacional que desempenha
um papel na consumacdo de uma transacdo com o profissional de
marketing ou com uma entidade. Os clientes de uma empresa podem estar
atuando como membros de uma familia ou representantes de outra pessoa.
(SHETH; MITTALI; NEWMAN, 2001, p. 29).

O cliente é a peca fundamental de qualquer empresa, pois ele € que estimula
a venda, ele que déa o feedback e faz com que a organizacdo tenha andamento.
Com isso a venda acontece somente quando um cliente tem o produto que deseja
em maos com a satisfacao e a realizacdo do negaocio feito.

E necessario compreender o que o cliente busca quando adquire o seu
produto ou servico, é preciso ouvi-lo, entender suas necessidades. As organizacdes
devem saber em que contexto se encontra o seu cliente, como € 0 seu convivio no

dia a dia. Isso esta relacionado diretamente com as formas dele ser atendido dentro



da empresa e de quais métodos a organizacado esta usando para compreendé-lo e
agregar valor para aquilo que esta sendo comercializado. (UNRUH, 1998).

Sobre as escolhas dos clientes, Sparemberger e Zamberlan comentam que a
decisdo de compra “[...] na maioria das vezes, é feita considerando a empresa que
Ihes oferecera maior valor. Eles ficam satisfeitos e continuam a comprar ofertas que
satisfazem suas expectativas de valor.” (SPAREMBERGER; ZAMBERLAN, 2011, p.
85).

Existem diferentes maneiras de oferecer valor ao cliente, seja cobrando um
preco menor, que € uma das formas mais utilizadas, s6 que para esse tipo de valor é
necessario todo um planejamento empresarial, para que a reducdo no preco do
produto ndo impacte diretamente nas finangas da empresa.

Outra maneira é ajudar o cliente a reduzir seus custos, clientes que compram
mais vezes precisam ter seus processos mais ageis, de forma a facilitar a compra e
a burocracia. Acrescentar beneficios ao cliente, seja na forma agil de comprar,
oferecer canais alternativos de contato para aqueles que compram com maior
frequéncia, possuir uma equipe de vendas qualificada para atender os clientes e a
garantia entra como uma forma de um beneficio que aumenta a confiabilidade do
cliente no produto (SPAREMBERGER; ZAMBERLAN, 2011).

Nos tempos atuais se tem a mentalidade de que € necesséario fidelizar os
clientes e ndo necessariamente buscar novos, vista disso é preciso saber localizar
os clientes potenciais e isso ndo é tarefa Unica de uma pessoa e sim da organizacéo
como um todo, € necessario definir o mercado-alvo, segmentar o mercado, com o
objetivo de concentrar-se em um unico publico para ter um melhor foco. Depois de
definir sua segmentacdo é importante elencar os potenciais clientes do mercado, de
modo que facilite a empresa a compreender suas necessidades (KOTLER, 2009).

Uma ferramenta utilizada na classificacdo do cliente € a regra 20/80, Kotler
explica que “Uma regra citada com frequéncia é a regra 20/80, que afirma que os
20% de principais clientes rentaveis sdo responsaveis por 80% dos lucros da
empresa.” (KOTLER, 2009, p. 180).

Conforme Sheth, et. al:

Quando empresas e organizacBes se tornam orientadas para o cliente,
elas colhem ganhos impressionantes em duas amplas areas do sucesso
empresarial. Em primeiro lugar, elas conquistam uma notavel vantagem
competitiva no mercado externo. Em segundo lugar, em termos internos
(ou seja, dentro da organizacdo), elas tornam-se capazes de cultivar



funcionarios satisfeitos que se sentem orgulhosos em seus empregos.
(SHETH, et. al 2001, p. 39).

E possivel observar os diversos motivos que se deve dar atencdo para o
cliente na organizacdo. Como é melhor reter um cliente que ja esta familiarizado, do
que se buscar novos clientes, para Kotler “[...] Um cliente perdido representa mais
do que a perda da proxima venda; a empresa perder o lucro futuro durante o tempo
de vida desse cliente. Depois ha o custo de atrair um cliente substituto”. (KOTLER,
2009, p. 160).

Com isso constata-se que o cliente é a parte mais importantes da empresa,
pois ela depende diretamente do seu consumo para que a mesma continue a se

desenvolver para melhor atender os atuais e futuros clientes.

1.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Atender o cliente atualmente se tornou de grande relevancia nas
organizacdes, em consequéncia disso, as empresa tem por objetivo compreender
suas necessidades e desejos. Para isso ela busca diferentes formas de satisfazer o
consumidor e atende-lo de forma adequada com uma equipe devidamente
capacitada uma delas.

Com isso, sempre o0s vendedores necessitam se aperfeicoar as novas
aprendizagens, situagcbes, produtos e treinamentos para que o cliente fique
satisfeito, pois o vendedor esta capacitado e consegue expressar as informacdes
para 0 mesmo fazer o uso do produto adquirido de forma adequada, dando énfase
no material adquirido. Para Las Casas, “Conhecer o produto € o primeiro passo no
trabalho de vendas. O individuo necessita ter conhecimentos dos detalhes técnicos
da mercadoria ou servi¢co que vende, para poder informar, persuadir e responder as
objecdes que surgem nas situacdes de vendas.” (LAS CASAS, 2011, p. 47).

Em vista das diferentes qualidades que sdo necessarias para atender o
cliente, € possivel observar o quanto a capacitacdo do trabalhador faz diferencas.
Futrell comenta que “As empresas de sucesso treinam intensamente novos
vendedores e mantém programas de treinamentos continuos para 0S mais
experientes.” (FUTRELL, 2003, p. 137). Ratto também destaca a importancia do
vendedor atualmente, ele diz que “O sucesso no trabalho de vendas depende

inteiramente do profissional, da sua capacidade de entender o que os clientes



desejam e do conhecimento em profundidade das alternativas de que dispde para
oferecer”. (RATTO, 2012, p. 20).

Segundo Las Casas, “Ha necessidade de aperfeicoar os métodos de
apresentacao de vendas, pois a medida que o vendedor vai melhorando sua técnica,
seus resultados também melhoram.” (LAS CASAS, 2011, p. 44). Ainda para Las
Casas, “Conhecer o produto € o primeiro passo no trabalho de vendas. O individuo
necessita ter conhecimentos dos detalhes técnicos da mercadoria ou servico que
vende, para poder informar, persuadir e responder as objecfes que surgem nas
situacdes de vendas.” (LAS CASAS,2011, p. 47).

Com isso, os vendedores tém sempre que se aperfeicoar, adaptando-se as
novas situagdes, produtos e treinamentos, para que o cliente saia satisfeito. Dentro
dessa Optica, tal situacado apenas sera possivel, pois 0 vendedor esta capacitado e
consegue passar adiante as informacdes de que o cliente necessita para fazer uso
da mercadoria adquirida, reforcando assim o processo de fidelizac&o.

Conhecer o produto que se comercializa tem muitas vantagens, pois sabe-se
do que se trata, para que ele é utilizado, seus beneficios de curto e longo prazo, e
passam nao a vender somente o produto mas vender a solugcao para as pessoas
gue buscam seus beneficios.

Para Las Casas, o fechamento da venda “é a reciproca de todo o esforgo
anterior, € a compensacao por uma apresentacdo de vendas benfeita. Portanto, a
qualidade de um profissional de vendas sera avaliada pelo seu indice de
fechamentos.” (LAS CASAS, 2011, p. 131). Assim, a consequéncia do fechamento
da venda bem executado consiste em o cliente sair satisfeito com os itens
adquiridos, gerando um feedback positivo, e retornando a empresa, como um sinal
de que foi bem recebido e atendido.

Segundo Las Casas, “Na fase de pds-venda, por meio da concretizacdo das
promessas feitas, aparece a verdadeira oportunidade para conquistar e manter
clientes.” (LAS CASAS, 2011, p. 147). O pés-venda é a oportunidade para se
trabalhar aspectos que sejam importantes para a satisfacdo do cliente apdés o
fechamento da venda, consolidando lacos de fidelizagdo entre a empresa-cliente, os
quais terdo como resultado a possibilidade de novos negdcios no futuro.

Atender o cliente tornou-se de grande relevancia nas organizacdes, em vista
disso existem diversas formas de vender produtos e servigos. Para Sparemberger e

Zamberlan “Vender é determinar as necessidades dos clientes e corresponder as



necessidades por meio do produto vendido. A equipe de vendas precisa conhecer 0s
produtos e suas caracteristicas, mas principalmente ouvir o que o cliente tem a
dizer.” (SPAREMBERGER; ZAMBERLAN, 2011, p. 54).

Atualmente as organizacdes buscam vendedores cada vez mais capacitados
e comprometidos com os objetivos, para que possa atender melhor o consumidor.
Para tanto, duas caracteristicas sdo consideradas importantes, a empatia e o
impeto, saber se colocar no lugar do outro e a vontade de competir e conquistar os
clientes. (LAS CASAS, 2011).

Conforme Futrell descreve:

Os vendedores precisam ter conhecimento para serem eficazes em seu
trabalho. Trés razdes importantes para o vendedor ter conhecimento em
vendas séo: (1) aumentar a autoconfianca do vendedor; (2) criar confianga
do comprador no vendedor; e (3) criar relacionamentos por meio da
preocupacédo verdadeira com as necessidades alheias. (FUTRELL, 2014, p.
115).

Relacionamento com o cliente se da com base na confianca adquirida durante
uma compra, por esse motivo é preciso ter uma equipe de vendas comprometida
com o desejo de satisfazer as necessidades dos clientes. Para Rosa “[...] encantar o
cliente é uma tarefa dificil de se trabalhar por completo, requer empenho de toda a
empresa e, principalmente, comprometimento continuo de quem coordena.” (ROSA,
2004, p. 12).

Em relacdo ao bom atendimento ao cliente, Rosa explica quais qualidades

sao necessarias, dentre elas:

tratar o cliente com amabilidade, utilizando expressées como por favor, muito

Ser cortés : o
obrigado por sua visita

ninguém gosta de esperar, seja pessoalmente, seja ao telefone, Observe para

Atender de Imediato . ~ .
que seu cliente ndo espere demais.

[...] boa vontade demonstra zelo pelo cliente e o envolve na negociacéo.
Dificilmente um cliente vai embora rapidamente quando ele sente que esta
sendo atendido com boa vontade e atencéo.

Demonstrar boa
vontade

[...] temos que estar organizados e treinados (conhecimento do produto ou
Agir com rapidez servico oferecido). [...] Agir com rapidez significa ante de mais nada um
atendimento diferenciado.

o cliente precisa ter seguranca das respostas a suas duvidas. Essas
informacdes devem ser transmitidas de forma correta e adequada a sua
compreensao

Dar orientagdo
segura

devemos ter o maximo de cuidado ao atender nossos clientes, desde a
postura correta, a linguagem objetiva e profissional, bem como evitar acdes,
gestos ou mesmo palavras negativas.

Evitar atitudes
negativas

llustracdo 01: Qualidades no atendimento
Fonte: adaptado de Rosa, 2004, p.16-18




Em vista das diferentes qualidades que s&do necesséarias para atender o
cliente, é possivel observar o quanto a capacitacdo do trabalhador faz diferencas.
Futrell comenta que “As empresas de sucesso treinam intensamente novos
vendedores e mantém programas de treinamentos continuos para 0s mais
experientes.” (FUTRELL, 2003, p. 137). Ratto também destaca a importancia do
vendedor atualmente, ele diz que “O sucesso no trabalho de vendas depende
inteiramente do profissional, da sua capacidade de entender o que os clientes
desejam e do conhecimento em profundidade das alternativas de que dispde para
oferecer”. (RATTO, 2012, p. 20).

Sobre a relacdo com o cliente, é preciso buscar aberturas para realizar um
atendimento adequado e ndo causar frustagdes iniciais nos compradores. Deve-se
agir com naturalidade, evitar perguntas evasivas, ndo comentar sobre promocdes,
parcelamentos logo no primeiro momento de conversa com o cliente e sempre ser
cauteloso, pois cada pessoa tem suas particularidades, ndo se deve pressionar o
cliente e evitar julgamentos precipitados. (RATTO, 2012).

Durante a recepcdo ou atendimento ao cliente, a comunicacdo exerce um
fator muito importante. Segundo Gobe et al, destacam que “A comunicagéo &, sem
davida, uma grande aliada no processo de vendas. [...] no momento que € exercida
pelo vendedor, acaba se tornando uma ferramenta de grande valia, pois gera
velocidade em transmitir o conceito e as vantagens de um produto”. (GOBE et. al,
2007, p. 169). Na finalizacdo do atendimento, Gobe et al, destacam que “[...] se a
negociacao for conduzida com clareza e envolvimento entre as partes. Se vendedor
e cliente puderem ouvir e falar e se as duvidas forem esclarecidas, o momento da
venda sera, provavelmente, encarado com satisfagcdo e naturalidade por ambos”.
(GOBE; et. al, 2007, p. 216).

Capacitacdo dos colaboradores da empresa proporciona melhor atendimento
ao cliente, consequentemente podera desenvolver um relacionamento duradouro

com a organizacao assim com os dois lados agregando valor entre cliente/empresa.

1.3 FIDELIZACAO E ACOES PARA FIDELIZAR O CLIENTE

As estratégias tracadas para a fidelizacdo dos clientes ndo sé&o poucas,

embora deva-se ter um conjunto de métodos de aplicagdo, simples, facil e eficaz,
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para que o cliente se sinta fidelizado a empresa e possa retornar. Segundo
Bogmann fidelizacao de clientes “é o processo pelo qual um cliente se torna fiel, isto
€, aquele cliente que sempre volta a empresa por estar satisfeito com os produtos ou
servigos oferecidos”. (BOGMANN, 2002, p. 21).

Dentro desse contexto, evidencia-se 0 marketing de relacionamento como

uma abordagem para a fidelizac&o do cliente. Conforme Bogmann esclarece:

Pode ser compreendido no que diz respeito a quantidade e a qualidade dos
produtos e dos servicos, a fim de corresponder aos anseios de seu cliente,
expandindo a valorizacdo das relacdes, no que constitui em um diferencial
competitivo para a organizacao frente aos concorrentes. (BOGMANN, 2002,
p.23).

Com efeito, embora as organizagbes busquem continuamente conquistar
novos clientes, a ideia de manter relacionamento para a fidelizacado dos clientes ja
existentes encontra eco inclusive nos aspectos financeiros e econdémicos da
empresa, pois, conforme Rosa destaca “Estima-se que o custo de atrair novos
consumidores € cinco vezes maior que O custo de manté-los satisfeitos. E
necessario muito esforgo para atrair um novo cliente [...].” (ROSA, 2004, p. 61).

No processo de fidelizacdo dos clientes atualmente se tem o marketing de
relacionamento como uma ferramenta que auxilia nesse processo. Madruga
conceitua que marketing de relacionamento € “atrair, realgar e intensificar o
relacionamento com Clientes finais, Clientes intermediarios, [...] através de uma
visdo de longo prazo na qual ha beneficios mutuos”. (MADRUGA, 2018, p. 86).

Novos clientes dentro da organizacdo sdo importantes, mas € necessario ter
cuidado na forma com que vocé deseja atrai-los. Com vista disso, Robinette et. al,
alerta que “[...] € importante evitar o uso excessivo de incentivos para adquirir novos
clientes. Descontos, presentes e “subornos” tendem a atrair consumidores que estao
sempre atrds de ofertas e mudam de fornecedor assim que aparece uma oferta
melhor.” (ROBINETTE; et. al, 2002, p. 119).

Em relacionamentos de longo prazo a chance de desgaste entre a
organizacdo e o cliente pode ser grande. Manter um cliente sempre focado em
comprar produtos de vocé é uma tarefa complexa para esse feito € preciso que se
busque o beneficio matuo entre ambos, em situa¢gdes de fidelizacdo é preciso que
todas as partes saiam beneficiados. Comunicacao deve ser sempre aberta para que

ambos possam expressar suas opinides, € muito mais facil o cliente trocar de loja do
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gue permanecer em uma que nao se sinta bem para discutir sobre suas
necessidades. (ROBINETTE; et. al, 2002).

Para que se possam manter os clientes atraidos na empresa € preciso
planejar. Tavares destaca que “O planejamento € essencial, € a arma da magica. [...]
Tanto a empresa como o vendedor que fazem um planejamento diario, conseguem
prevenir os problemas que podem surgir e, [...] conseguem tempo e tranquilidade
para criar novas estratégias”. (TAVARES, 1995, p. 43).

Portanto, fidelizar o cliente ndo é tarefa facil com tantas alternativas e
organizacbes presentes no mercado, € preciso um comprometimento de quem
realmente deseja conquistar o cliente. Rosa diz que “O trabalho continuo e bem
planejado d& espaco a alternativas criativas e inovadoras. Basta crer e fazer. Nunca
se buscou tantas resolu¢cdes e nunca se fez tanto pelo cliente e pela empresa.”
(ROSA, 2004, p. 91).

Com isso o cliente terd& um relacionamento duradouro com a organizacao
assim com os dois lados agregando um valor com um relacionamento de

cliente/empresa.

2 METODOLOGIA

A metodologia aborda os métodos cientificos que foram usados durante a

pesquisa, sendo classificada quanto a categorizacdo da pesquisa, geracao de

dados, analise e interpretacdo de dados.

2.1CATEGORIZACAO DA PESQUISA

Com relacdo a categorizacdo da pesquisa do artigo, quanto a sua natureza,
trata-se de uma pesquisa aplicada, voltada para a identificacdo de possiveis
melhorias e possivelmente corrigir falhas no atendimento dentro da loja Zuk
Maquinas e Ferramentas. Também sendo uma pesquisa classificada como
exploratdria, quanto aos objetivos propostos, pois tem o intuito de construir
argumentos, considerando os mais variados tipos de clientes que a organizagao
possui. Utilizou-se de metodologia quali-quantitativa em relacdo ao tratamento dos
dados, onde se buscou entender mais detalhadamente quais os tipos de clientes ha

na empresa e a forma com que eles enxergam o atendimento dos funcionarios da
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empresa e a qualidade do produto. Por fim, em relacdo aos procedimentos técnicos,
trata-se de uma pesquisa do tipo estudo de caso, pois se estudou o caso da

qualidade no atendimento aos clientes na Loja Zuk Maquinas e Ferramentas.

2.2 GERACAO DE DADOS

A geracao de dados se deu de duas maneiras, foram utilizados fontes diretas
com base no levantamento de dados gerados a partir de entrevistas com os clientes
da loja e também de fontes indiretas, com uso de informacfes de terceiros, como as
bibliografias.

Em relagéo as fontes diretas, houve a coleta de dados através de observagéo
direta extensiva, com a aplicacdo de questionarios padronizados para clientes da
loja. Devido a impossibilidade de se precisar o numero de clientes que a loja possui
e que transitam diaria, semanal ou mensalmente por ela, ndo houve a possibilidade
de se estimar o tamanho da populagéo, ndo sendo possivel, também, o célculo da
amostragem ideal.

Dessa forma, a aplicacdo dos questionarios se deu entre os dias 01/10/2019 e
30/10/2019, composto por 9 questdes, totalizando 61 clientes que frequentaram a
loja, sendo que cada cliente foi convidado a retirar um dos questionarios e participar
da pesquisa, cabendo a ele aceitar ou ndao. Assim, o método de amostragem
utilizado foi o ndo-casual. Como nédo hé formas de prever quais clientes entrariam na
loja nesse periodo e quais aceitariam participar da pesquisa, entende-se que tratou-
se uma amostragem aleatéria ndo probabilistica.

As perguntas foram elaboradas com o objetivo de analisar o atendimento
prestado pela loja Zuk Maquinas e Ferramentas, a satisfacdo dos clientes com os
produtos adquiridos, a frequéncia com que 0s mesmos compram produtos na loja,
visdo do cliente sobre a importancia do bom atendimento durante a compra e a

probabilidade do cliente indicar/recomendar a empresa.

2.3 ANALISE E DE INTERPRETACAO DOS DADOS

Apoés o término do periodo de aplicacdo dos questionarios, realizou-se uma

analise prévia dos mesmos para evitar que houvesse duplicacdo de respondentes,
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ou seja, um mesmo cliente que tenha respondido a pesquisa em mais de uma
oportunidade, o que comprometeria a analise dos resultados.

Apébs essa etapa, as respostas foram tabeladas em planilha eletrénica, com a
geracado de gréficos e cruzamento das respostas entre as diversas perguntas para a
analise dos resultados e as conclusdes pertinentes sobre a tematica proposta.

Sendo assim, entende-se que para a analise e interpretacédo dos dados, foram
utilizados, como método de abordagem, o método dedutivo, e como método de

procedimento, os métodos estatistico.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

A populacdo da pesquisa é composta por clientes da loja Zuk Maquinas e
Ferramentas. A populacao da pesquisa oferece uma ampla diferenciacdo em relacéo
aos ramos de atuacdo, pois a empresa atende pessoas de diferentes tipos de
segmentos, 0 que possibilita uma maior perspectiva em relacdo aos métodos

utilizados para atender os clientes.

3.1 AEMPRESA E O PROCESSO DE VENDAS ATUAL

A loja Zuk Maquinas e Ferramentas atuam no ramo do varejo ha mais de 15
anos, € uma empresa especializada em fixacdo (parafusos, porcas, arruelas),
soldas, abrasivos, maquinas, ferramentas, ferragens e equipamentos de protecao
individual (EPI), tem como seus principais fornecedores as marcas, Black&Decker,
Dewalt, Stanley, Balmer, Chiaperini, Gedore, Robust e 3M. Sua estrutura é
composta por 21 colaboradores, sendo dentre estes 06 vendedores de balcdo e 01
vendedor externo.

A empresa atende diferentes ramos de atividades, tem como seus principais
clientes empresas do ramo metallrgico, marcenaria, agricola e mecanica em geral.
A loja Zuk Maquinas e Ferramentas possui variados canais de atendimento, em sua
loja fisica os clientes sdo atendidos pessoalmente no balcdo, por telefone ou
WhatsApp, e-mail e via site. Conforme demanda do cliente os produtos podem ser
retirados na propria empresa ou também € fornecido servico de tele entrega por
meio de motoboys terceirizados e transportadoras quando o cliente € de fora da

cidade. A loja conta com 01 vendedor externo que se desloca até as propriedades
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ou empresas dos clientes ofertando produtos e fechando futuros negdcios, tal
vendedor atua na regiao da fronteira, ficando a loja fisica responsavel por atender a

regiao noroeste.

3.2 PERCEPCAO DOS CLIENTES EM RELACAO AO ATENDIMENTO

Foram elaboradas questdes que visavam entender o que o cliente achava do
atendimento da empresa, qual a percepcdo sobre o mesmo, se 0 servico prestado
era adequado, se o colaborador conseguiu sanar as duvidas. E também em relacéo

a frequéncia de compra constatou-se:

46%

Primeira compra N&o compro com Uma vez por més Semanalmente Todos os dias
frequéncia ou menos

llustracdo 02: Com que frequéncia vocé compra em nossa empresa?
Fonte: Producdo dos pesquisadores

Com relacdo a frequéncia de compra € possivel observar na llustracao 02,
gue 28 clientes, ou seja, 46%, de todos os clientes que responderam ao questionario
compram semanalmente na empresa e 25% todos os dias. Tais niumeros mostram
que a empresa ja possui clientes que habitualmente compram produtos na Loja Zuk
Maquinas e Ferramentas. Tais numeros reforcam o que foi exposto no capitulo 1.1,
que trata do cliente para a organizacao, da importancia dele estar satisfeito com o
que é ofertado e consequentemente transformando isso em vendas para a empresa.
Também foi investigado ha quanto tempo os clientes frequentam a empresa,

conforme llustragéo 03:



15

24%
21% 21%
15%
11%
- .

Primeira Hd0lanoou Entrele2anosEntre3e5anos Entre5el10 Acima de 10
compra/ndo menos anos anos
compro com

frequéncia

llustracdo 03: Ha quanto tempo vocé é nosso cliente?
Fonte: Produc&o dos pesquisadores

Com relacdo ao tempo em que o0s clientes compram na empresa é notério
gue mais da metade dos entrevistados, 66% sao clientes ha mais de trés anos da
empresa. Com tal informacédo é possivel constatar que a maior parte deles é cliente
h& longo tempo, sendo que 21% deles frequenta a loja ha mais de uma década, o
que, inicialmente, ja demonstra o resultado do trabalho da empresa na manutencao
e fidelizacdo dos seus clientes Com a pesquisa constatou-se que a empresa esta
constantemente recebendo clientes antigos, mas que também atende um publico
mais novo, cerca de 20% dos entrevistados eram clientes novos ou que compram
produtos ha 01 ano ou menos.

Com o desenvolvimento da pesquisa e as respostas dos clientes da empresa,
foi possivel observar o quanto a mesma busca por um atendimento de qualidade, o
gue mostra os dados que tratam a respeito da qualidade do atendimento prestado
dentro da empresa, conforme llustracéo 04:

Muito ruim

Ruim

Médio

Bom

Muito bom

68%

llustracdo 04: Como vocé avalia o atendimento prestado ao cliente pela empresa?
Fonte: Producdo dos pesquisadores
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Aproximadamente 70% dos entrevistados responderam que avaliam como
“‘muito bom” o atendimento dos vendedores da Loja Zuk Maquinas e Ferramentas,
ou seja, dos 61 entrevistados, 42 acham o atendimento dos vendedores muito bom.
Desde a origem da loja um dos pontos destacados pelos fundadores da empresa e
introduzido de forma categdrica para todos os colaboradores, foi 0 sentimento de
prezar pela exceléncia no atendimento, mas, de forma a priorizar a sélida e
promissora construgdo de um relacionamento de duas vias, ou seja, o ganha-ganha,
onde se tem em mente a constante busca pela capacidade de entregar além do que
o cliente deseja, e sim, fazer com que o mesmo tenha a evidente percepcéo de que
todos os colaboradores da loja estdo focados em superar suas expectativas.

Além de buscar a exceléncia no atendimento a empresa entende a
importancia dos vendedores saberem passar informacdes a respeito dos produtos
gue estdo vendendo. Constantemente os funcionarios estdo buscando informacfes
a cerca do produto, quais os seus diferenciais e de que maneira o cliente podera
utilizar o produto da melhor forma possivel.

Com relacéo a isso, foi questionado se as informacdes que os vendedores
passam aos clientes sdo feitas de forma clara e correta, sendo que todos os 61
clientes responderam que as informacfes em relacdo ao produto foram passadas de
forma clara e objetiva, mostra o comprometimento da empresa com 0s seus clientes.
Para tanto, além das técnicas convencionais de atendimento de balcéo, a direcao da
empresa proporciona liberdade para que cada vendedor exerca de maneira pessoal,
mas dentro das politicas da organizacdo, suas habilidades intrinsecas de conquista,
manutencdao e fidelizacdo de clientes.

Em seguida foi questionado se os vendedores compreendem duvidas e
preocupacdes em relacdo ao produto, conforme ilustracéo 06:

2%

HSim
Razoavelmente

Nao

llustracdo 06: Os nossos atendentes conseguem compreender suas duvidas,

sugestdes ou preocupacoes de forma adequada?
Fonte: Producéo dos pesquisadores
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A grande maioria dos entrevistados respondeu que as suas duvidas e
preocupacfes em relacdo aos produtos foram sanadas de forma adequada,
reforcando o comprometimento que a empresa tem com 0s seu cliente e
consequentemente também com o seu colaborador. A empresa constantemente
busca aperfeicoar as técnicas de vendas mas também permite que o colaborador
aplique a sua forma na hora do atendimento, visto que sédo diferentes tipos de
clientes e pessoas e cabe ao vendedor saber se adaptar aquela situacdo, pois ele
estando devidamente capacitado, acaba por prestar um atendimento de qualidade.
No capitulo 1.2 que trata sobre o atendimento ao cliente, Futrell e Las Casas
destacam justamente essa importancia da capacitagdo do vendedores, que a
empresa deve se preocupar em ter uma equipe qualificada, que consequentemente
refletirda no atendimento ao cliente.

Seguindo esse pensamento, questionou-se aos clientes quais as suas
percepcbes ao atendimento ser um diferencial na hora da venda, conforme

ilustracéo 07:

Indiferente | 0%

Pouco importante | 0%

llustracdo 07: Vocé considera o atendimento como um fator determinante para voltar

a comprar em nossa empresa?
Fonte: Producdo dos pesquisadores

Todos os 61 clientes entrevistados, consideram o atendimento um fator
importante ou muito importante para comprar algum tipo de produto. Pode-se dizer
que a empresa Zuk Maquinas e Ferramentas também considera o atendimento um
fator importante, visto que proporciona aos colaboradores formas propicias de

atendimento com diferencial aos clientes, fato constatado na ilustracdo 04 e 06,
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onde os clientes avaliaram de forma positiva 0 atendimento e o esclarecimento dos
vendedores sobre os produtos.
Consequentemente foi questionado qual o grau de satisfacdo dos clientes

com a empresa, conforme ilustracdo 08:

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0% 0% 0%

Muito satisfeito Satisfeito Pouco satisfeito Insatisfeito Muito insatisfeito

llustracdo 08: Qual o seu grau de satisfacao para com a nossa empresa?
Fonte: Producdo dos pesquisadores.

A partir dos dados levantados, constatou-se que todos o0s clientes
entrevistados estdo satisfeitos com os servicos prestados pelas lojas Zuk, tal
questdo torna-se de grande relevancia para empresa, pois é isso que ela busca
durante a venda de algum produto, satisfazer todas as necessidades dos seus
clientes. Tanto que é notdrio, na ilustracdo 02, que trata sobre a frequéncia de
compra na empresa, que mais da metade dos clientes entrevistados compra
produtos semanalmente na empresa. Alinhado ao grau de satisfagdo, foi
questionado qual a probabilidade do cliente recomendar as lojas Zuk, a algum

conhecido, conforme ilustracdo 09:

56%
43%

2% 0% 0%
Certamente Provavelmente Ndo tenho certeza Provavelmente ndo Certamente ndo
recomendarei recomendarei se recomendarei recomendarei recomendarei

llustracéo 09: Qual a probabilidade de vocé recomendar nossa empresa?
Fonte: Producéo dos pesquisadores
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Dos 61 entrevistados, 34 clientes responderam que certamente
recomendariam a empresa a outras pessoas, também €& notavel que 43%
provavelmente recomendariam a empresa. Com iSso nota-se que a empresa possui
clientes satisfeitos com o produto e atendimento ofertado, que resultaria em
possiveis recomendacdes de compras na loja Zuk Maquinas Ferramentas e futuros
novos clientes. Esses nimeros representam o comprometimento da empresa com o
que € o seu principal foco, o cliente. Ela trabalha para atender os mais variados tipos
de clientes, com comprometimento e dedicacdo. Contudo a ultima questdo trata a
respeito da qualidade dos produtos da loja em relacdo aos seus concorrentes,

conforme llustracéo 10:

Muito inferior 0%

Inferior 0%

Igual

Superior

Muito superior

I

llustragdo 10: Em comparagdo com nossos concorrentes, a qualidade do nosso

atendimento é:
Fonte: Producgéo dos pesquisadores

Através da Ultima questdo foi questionado aos clientes para que
comparassem o atendimento prestado na loja Zuk Maquinas e Ferramentas, em
relacdo aos seus concorrentes. Constatou-se que mais de 50% consideram o
atendimento da loja superior aos de seus concorrentes, mas também 16
entrevistados, totalizando 26%, responderam que o atendimento € igual aos dos
concorrentes.

Para uma melhor constatagédo sobre o atendimento prestado pela loja Zuk
Maquinas e Ferramentas, foi feita uma andlise comparativa das pessoas que
compram semanalmente na empresa com 0 que eles acham do atendimento

prestado dentro da empresa, conforme llustragéo 11:



Muito ruim

Ruim

Médio

Bom

Muito bom

0%

0%

0%

25%

75%

llustracdo 11: Opinido de quem compra semanalmente sobre o atendimento.

Através da

Fonte: Producg&o dos pesquisadores

llustracdo 11, € notavel
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gue os clientes que compram

semanalmente na empresa avaliam que o atendimento prestado é muito bom, 21

clientes do total de 28 clientes responderam isso. Entdo se considera que os clientes

retornam a loja pelo fato de receberem um bom atendimento na empresa e também

por haver produtos de qualidade. Também foi analisado o grau de satisfacdo com a

empresa dos clientes que compram produtos a mais de 05 anos, conforme

llustracédo 12:

57%

43%

0%

0%

0%

Muito satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Muito
insatisfeito

llustragdo 12: Grau de satisfacdo de quem compra produtos a mais de 05 anos.

Fonte: Producéo dos autores

A partir da llustracéo 12, € notério que os clientes que consomem 0s produtos

a um considerado tempo, possuem um alto grau de satisfagdo com o0 servico e 0
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atendimento na empresa. Conclui-se entdo que a empresa com o passar do tempo
mantem a qualidade do seu atendimento e assim mantem a fidelidade com o cliente.

Entdo a partir de todas as questfes elaboradas, foi possivel perceber que a
loja Zuk Maquinas e Ferramentas possui uma equipe qualificada, comprometida em
atender o cliente da melhor forma e isso acaba por refletir na maneira que o cliente
enxerga a empresa, ao tempo e frequéncia com que ele compra produtos. Isso foi
percebido durante as entrevistas, pois a grande maioria dos clientes afirma que a
empresa oferece produtos de qualidade e que também os atendem da melhor forma
possivel. Com isso foi possivel reforcar que a qualidade no atendimento também é

um fator indispensavel para auxiliar na fidelizacéo do cliente.

CONCLUSAO

O artigo teve como objetivo analisar o atendimento prestado na Loja Zuk
Maquinas e Ferramentas, compreender o pensamento do cliente sobre os produtos,
satisfacdo e o atendimento. Para tanto foi elaborado um questionario para analisar
tais pontos, que resultaram em total de 61 respostas por parte dos clientes.

Quanto ao objetivo geral, buscou-se analisar a satisfacdo dos clientes com a
gualidade no atendimento da empresa, a partir disso foi possivel constatar que a
empresa possui um atendimento adequado e prestativo, fato que, mais da metade
dos clientes que responderam ao questionario evidenciaram que o atendimento era
otimo e que sao clientes a mais de 03 anos da empresa. Tinha-se como objetivos
especificos analisar as repostas dos clientes e analisar se as praticas que a
empresa utiliza estavam de acordo com o que o cliente deseja e verificar o quanto
iISSo impacta na fidelizagdo dos clientes.

Diante disso, constatou-se que a loja possui na sua maioria, clientes que ja
compram produtos com mais frequéncia e que esses clientes avaliam os produtos e
o atendimento de forma satisfatéria para a organizacao, visto que mais da metade
avalia o atendimento “muito bom”, as informacdes e duvidas sdo sanadas de forma
adequada. Com relacdo a fidelizacdo dos clientes € notavel o grau de satisfagédo
com os produtos e servigos prestados da loja Zuk Maquinas e Ferramentas, fato
observado na questéo relacionada ao atendimento e comparacao dos produtos da
loja com a dos concorrentes, onde se obteve um numero expressivo de clientes que

julgam os produtos da loja melhores que os dos concorrentes e que o atendimento
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no que tange duvidas, informacdes sobre o produto e a probabilidade de
recomendar a empresa foram deveras satisfatorio para a mesma, pois responderam
que estéo satisfeitos com o atendimento prestado.

O artigo tinha como problema entender qual era a importancia da qualidade
no atendimento para a fidelizacédo dos clientes da Loja Zuk Maquinas e Ferramentas.
Com a aplicacdo da pesquisa se pode perceber que a empresa esta constantemente
preocupada com o0 seu cliente, estd em constante busca de treinamentos e
aperfeicoamentos, fornece ao vendedor a possibilidade de exercer de forma pessoal
as suas técnicas de vendas dando autonomia a0 mesmo para que possa atender da
melhor forma possivel os mais variados tipos de clientes. A partir das respostas é
notavel que os clientes compram a um tempo consideravel e que julgam os
vendedores pessoas capacitadas para lhes atender, seja para tirar davidas, fornecer
informacdes, auxiliar na escolha do produto adequado.

Os principais aspectos evidenciados durante a pesquisa e que chamam
atencao é fato de que 100% dos entrevistados afirmam que as informacgdes sobre os
produtos séo transmitidos de forma adequada, também a relacao cliente-empresa é
perceptivel, visto que ndo houve respostas negativas, como mau atendimento, falta
de informacéo ou insatisfacdo. De modo geral, possui clientes que recomendam a
empresa, pois acreditam que ela se destaca perante 0s concorrentes, com
mercadorias de qualidade, colaboradores treinados para lidar com diferentes tipos
de clientes.

Nos ultimos anos, a empresa vem reforcando as praticas de pdos-vendas,
possui uma assisténcia técnica especializada para os produtos, que auxilia o cliente
com manutencdes e garantias. Frequentemente faz contatos com os clientes para
saber se o produto atendeu as suas expectativas e necessidades. Para um
prosseguimento, futuramente poderia ser feito uma pesquisa relacionada ao pés-
venda da empresa, ver da perspectiva do cliente se o pds-venda praticado pela
empresa € adequado, se a assisténcia técnica oferecida é qualificada, ou também
realizar uma pesquisa analisando o impacto do pos venda nos negocios da loja.

Através de todos os fatos levantados, chegou-se a conclusdo de que na Loja
Zuk Maquinas e Ferramentas a fidelizacdo dos clientes se deu pela qualidade dos
produtos vendidos e também pela parceria desenvolvida entre loja e cliente, pois o
feedback recebido do cliente, serve de forma para que a empresa continue presando
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pela exceléncia no atendimento e consequentemente acaba por atrair novos clientes
e faz com que os antigos permanegam.

Essa pesquisa contribuiu para analisar como uma empresa da regiao
Noroeste atende os seus clientes e ver as expectativas que o cliente possui em
relacdo a empresa. Para a academia essa pesquisa pode servir de referéncia no que
tange as praticas exercidas no comércio regional, pois a mesma foi realizada em
uma empresa de grande repercussdo no ramo de varejo de pecas da regido
Noroeste. Essa pesquisa futuramente poderd ser utilizada como estudo de caso
para analisar os dados apontados e elaborar outras formas de atender e fidelizar o

cliente.
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