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RESUMO

Esté relacionado aos bens e servigos ofertados pela empresa do sudoeste do Parana. Apresenta-se o
seguinte problema: Qual o grau de satisfagdo em relacdo a qualidade do atendimento prestado aos
clientes? Tem como objetivo o entendimento da pesquisa de satisfacéo aplicada, andlise da pesquisa,
verificacdo de resultados e métodos, bem como, o embasamento tedrico da satisfacéo do cliente e
atendimento. No referencial tedrico, destacam-se autores importantes, como Kotler, Drucker e
Chiavenato, explicando a administracdo e suas propriedades, o relacionamento com clientes, o setor
de servico de atendimento ao consumidor e suas formas, satisfacdo p6s-venda, expectativa, qualidade,
comportamento e necessidades dos consumidores, entrega de marketing e valor. Em sequéncia, tera
a metodologia, com as referéncias e estudos bibliograficos, pesquisas cientificas e pesquisa qualitativa,
com pesquisa de satisfacdo aplicada em um intervalo de oito dias. A pesquisa consta cem respostas
para dez perguntas feitas: obteve-se, no geral, respostas positivas, com clientes fidelizados que estéo,
na maioria, satisfeitos com a qualidade, rapidez e eficacia dos servigos ofertados, bem como, teve
poucos resultados negativos, como, por exemplo, solicitacdo de mais informacgfes e atendentes das
plataformas. Em conclusdo, se tornou possivel mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes da
organizacéo e entender a necessidade de um bom atendimento para atrair clientes, por fim, a pesquisa
foi um sucesso e podera ser aplicada em outros setores, publicos, periodos e outros, entregando outros
possiveis resultados.
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1 INTRODUCAO

Com o0 avanco consideravel na abertura de mercados, economia e na
globalizacéo, a satisfacao do cliente em relagéo os bens e servigos adquiridos tendem
a ser um ponto importantissimo para a organizacdo se tornar referéncia e com
diferencial competitivo, incluindo a assisténcia prestada ap6s a aquisicdo, visto que
0s consumidores estdo cada vez mais exigentes. Diante disto, as empresas precisam
entregar 6timo atendimento aos clientes e superar as expectativas, construindo sua

propria individualizagdo no mercado.
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A administracdo esta totalmente ligada no entendimento da satisfacdo dos
consumidores, para conseguir planejar, organizar, dirigir e controlar todas as
informagdes e conseguir tomar decisdes assertivas e com menores impactos
negativos em geracao de lucros. Onde o administrador € responsavel pela qualidade
dos produtos e servigcos, definicho de politicas de atendimento ao cliente,
comunicacao eficaz entre colaboradores e pessoas do exterior da empresa, entrega
de feedback e mensuracao para melhorias nas areas necessérias, desenvolvimento
de estratégia de marketing, dentre outros.

Segundo Kotler (1998), os clientes tendem a serem mais fiéis quando se
satisfazem em todos os ambitos. Logo, € interessante que as empresas,
independentes do porte, possuam pesquisas de satisfacéo, abordando o desempenho
dos colaboradores, identificando melhorias, aumentando o lucro e consequentemente
conseguindo melhor planejamento para retencéo de clientes.

Uma excelente gestdo e atendimento entregam 6timos resultados positivos e
desenvolvimento de qualidade, sendo a chave para que a empresa cresca de forma
constante.

Para o autor Mandelli (2014) a qualidade no atendimento ao consumidor &
extremamente importante, fazendo com que o cliente se destaque e se sinta
confortavel ao adquirir algum bem, tornando-se um servico anexo e reunido com o
produto adquirido, considera-se uma estratégia de venda e fidelizacdo de clientes
durante as etapas.

Hoje em dia, as empresas necessitam de administradores para que a tomada
de decisdo seja assertiva, assim € possivel ter crescimento, avancos lucrativos e
produtivos, para que tudo ocorra o mais assertivo possivel e com seguranca. De
acordo com Chiavenato (2004), a administracdo possui grande importancia na
sociedade, com o propésito de entender e se basear no esforco cooperativo das
pessoas ha organizagao.

Neste artigo, sera apresentado o seguinte problema: Qual o grau de satisfacao
em relacdo a qualidade no atendimento prestado aos clientes? Sendo de uma
industria, situada no estado do Parana, sendo uma organizacdo de grande porte com
centro de distribuicdo e filial para atender todo o pais, e até as exportacoes.

Baseia-se no objetivo de entender a pesquisa de satisfacdo aplicada na

empresa, pode-se destacar 0os seguintes objetivos especificos: analisar a pesquisa



realizada na empresa; verificar os resultados e métodos aplicados na industria; e
construir embasamento teorico relacionado a satisfacdo do cliente e atendimento.
Construido, a partir dos estégios realizados pela académica na organizacao
gue tem como ramo a fabricacdo de produtos de metal ndo especificados na cidade
de Ampére-PR, a seguir sera destacado a area de administracdo, pesquisa e
satisfacdo dos clientes, apresenta-se também, a metodologia utilizada durante o
desenvolvimento, os resultados objetivos, baseado em referencial tedrico e a

concluséo do artigo.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 REFERENCIAL TEORICO

2.1.1 Administracéo

Segundo Drucker (2001), o pai da area, a administracdo € a tomada de
decisBes em uma organizacdo com recursos disponiveis para atingir objetivos e metas
tracadas e devem-se considerar as informacgdes obtidas e sua veracidade para nao
causar consequéncias indesejaveis, por isso, o administrador deve prever, coordenar,
organizar, comandar e controlar as situacoes.

Para Chiavenato (2007, p. 02), “A administracdo faz acontecer. No fundo, ela
ndo €é apenas desempenho, planejamento, organizacdo, direcionamento e
monitoragdo de esforgos, mas, sobretudo, obtencao de resultados [...]". Lacombe e
Heilborn (2015), apresenta que administrar caracteriza-se em trabalhar com e para as
pessoas, alcancando os objetivos da organizacao e préprios.

As funcbes basicas dos administradores séo: tomar decisbes de conduta,
realizar estratégias e acdes de planejamento, analisar e conhecer os problemas,
organizar recursos da organizacdo, negocias, liderar, possuir boa comunicacao,
motivar pessoas, mensurar, avaliar, dentre outras (DRUCKER, 2001).

Voltando os anos, a administracdo sempre esteve presente nas atividades dos
seres humanos, por exemplo, na Suméria, onde procuravam solucionar problemas
praticos e fizeram o uso do exercicio da administracdo, ou também, no Egito com as
piramides grandes, estruturadas, complexas, sendo uma grande constru¢cdo que

necessitou de administradores, para acontecerem os empreendimentos, ou, na China



com a busca de um sistema organizado para o império, a Constituicdo de Chow, com
0 uso do alimento, recepcédo de hospedes e exército. Outro ponto, é que Taylor ficava
no exercicio da producéo, ja pata Fayol a organizagéo era prioridade (GARCIA, 2015).

O antigo administrador era mais preocupado com o financeiro proprio, com forte
hierarquia na organizacao, havia pouca administracdo e mais procura de interesses
para si, onde os colaboradores eram deixados de lado e com pouca importancia para
os profissionais. Os novos administradores pensam no bem-estar dos colaboradores
e 0s motiva para cada vez ficarem melhores (CARDOSO, 2012).

‘O principal objetivo da administracdo deve ser assegurar 0 maximo de
prosperidade ao padrdo e, em simultaneo, 0 maximo de prosperidade ao empregado”
(RIBEIRO, 2016, p. 30).

2.1.2 Servico de Atendimento ao Consumidor

A chave para o0 sucesso de uma empresa tem relacdo com o bom
relacionamento com clientes, é importante, que as pessoas sejam bem tratadas, o que
leva mais confianca e credibilidade a empresa, sendo também, um grande fator para
se sobressair a concorréncia. O setor do SAC tem influéncia no bom atendimento e
na visdo que os clientes tém visto que, se um cliente tem problemas, a agilidade e
eficiéncia dos responsaveis obtém resultados positivos ou negativos (FABIANO,
2022).

A partir de Ferreira (2016), a area do servico de atendimento ao cliente &
voltada para tirar davidas, fornecer informacfes e sugestdes para melhoria,
esclarecendo detalhes, respondendo reclamacdes, resolvendo problemas técnicos de
produtos e servicos prestados por uma empresa, o principal objetivo é a satisfacédo
dos clientes e tornar a experiéncia memoravel. E interessante, que as empresas
oferecam atendimento de qualidade aos clientes, e fique claro o recado a serem
repassados, assim, 0s consumidores sentem mais seguranca para futuras compras,
€ possivel, que a empresa descubra suas dores e receba feedbacks.

Surgiu por volta dos anos 60, com a evolugao da telefonia, principalmente na
Inglaterra, a cada dia mais pessoas usufruiram do servi¢o de forma ativa e receptivo,
no Brasil, foi por volta dos anos 70 que se instalou o servico de forma telefénica. Ja

nos anos 80, foi muito usado telemarketing com vendas ativas, em 1990 a lei federal



n°®8.078/1990 fez com que empresas fossem obrigadas a oferecer canais aos clientes,
entdo se expandiu por todo o mundo (SCHEMES, 2020).

E de obrigatoriedade, segundo o decreto n° 6.523/2008, que organizagdes
oferecam um canal de SAC, onde € atualmente feito, principalmente, de forma
presencial, via telefone, e-mail, chat ao vivo e aplicativos de contato. Esta lei visa evitar
situacdes desagradaveis, de desrespeito e auxilio em casos de problemas, alguns
pontos sdo destacados no decreto, sendo: tempo maximo que um consumidor
aguarda na linha telefénica deve ser no maximo de um minuto, transferéncia para
atendentes ser controlada, determinar um retorno ao cliente em até cinco dias uteis,
é proibido ligacfes para publicidade, ter a opcéo de falar com atendente e devem ser
resolvidos os problemas de forma clara e direta, as ligacdes devem ser gratuitas e
mantidas gravadas em até 90 dias. Esses aspectos se aplicam para energia elétrica,
televisdo por assinatura, aviacdo civil, planos de saude, transportes terrestres,
provedores de internet, administradoras de cartdes de crédito e bancos (MARQUES,
2018).

Existem alguns tipos de SAC, sendo o ativo, com competéncia para mudancas
na empresa, se antecipa as necessidades dos clientes para evitar possiveis
desavencas e reclamacdes, podendo entrar em contato com consumidores para se
colocar e propuser medidas, mostrando preocupacdo com o caso, faz com que se
surpreendam de forma positiva. Entdo, o SAC receptivo, € o mais tradicional, onde
atendo os chamados dos clientes, esclarecem dividas e até fazem trocas e alteracfes
em pedidos, os atendentes séo treinados e estdo prontos para solucionar problemas,
€ 0 que mais tem chance de ser ineficiente. O SAC 2.0 é o atendimento pelas redes
sociais, interagindo de forma mais direta e de facil conversa e entendimento da
situacéo, logo por fim, tem o SAC 3.0, com o atendimento omnichannel, com o uso de
tecnologias e sincronizacdo, tem como objetivo observar os consumidores, aderindo
ao que mais agrega os possiveis compradores (NEVES, 2021).

Segundo Ferreira (2016), o atendimento prestado aos consumidores €
extremamente complexo, mesmo que pareca simples, que acaba por colocar em
interagcOes pessoas, a fim de responder problemas e necessidades.

Célio Fabiano (2022), diz que para ser um bom atendente é interessante ser
eficaz, interessado com o assunto, ter conhecimento sobre o servico e produto
ofertado, ser agil para solucionar problemas, mostrar que se empenha para o cliente,

transmitir confianga, ser sincero, transparente e focar na satisfacao do cliente. Os



beneficios que entrega para a empresa, se relaciona ao aumento de vendas, maior
visibilidade, tem viséo do futuro, potencializa clientes, grande abrangéncia dos dados,
maior eficiéncia, tem acesso as necessidades dos clientes e seu historico, maior
organizagdo e segurancga, conhecimento do publico alvo, entrega fidelizacdo e
retencao, reputacao positiva e amplia o faturamento.

De acordo com Faria (2017, p. 15):

Hoje em dia, com uma sociedade orientada para o cliente, a qualidade e a
exceléncia assumem um papel fundamental na estratégia e sucesso de
qgualquer organizacado [...] durante este processo de conquista de novos
clientes a organizacdo vai ganhando uma reputacdo positiva, através dos
varios clientes satisfeitos que se tornaram seus embaixadores.

E facil que pessoas confundam o que é SAC e o que é ouvidoria, possuem
aspectos significativamente diferentes, logo, o servi¢o de atendimento ao consumidor
€ um canal de comunicacao direto com clientes para solucionar problemas, € mais
pontual, e a ouvidoria € acesso aos 0rgdos de defesa do consumidor para garantir
informacdes de processos e direitos, € um ponto mais alto sendo resolvido de forma
coletiva e complexa (SILVA, 2020).

Portanto, destaca-se como o setor é um cartdo de visita e um diferencial

competitivo, possibilitando a otimizacao de funcdes e prosperidade da empresa, cerca
de 60% dos consumidores buscam rapidez, compreensao e solugdo para seus
interesses, 0 atendimento deve ser personalizado para atender as necessidades dos
envolvidos. Alguns dos maiores erros cometidos nesse ramo, € o cancelamento de
contratos por conta da demora ou ineficiéncia, ignorar equivocos, os quais devem ser
demostrados aos clientes e assim, oferecer beneficios para compensar os erros, ficar
insistindo em algo que o cliente ndo quer e deixar de dar explicacdo para 0s
consumidores, onde eles ficam sem saber o que esta acontecendo (Autor, 2022).

2.1.3 Atendimento

Para Carvalho (1999), os negécios somente irdo funcionar quando o
atendimento estiver diretamente dependente, seguindo as regras e nhormas
estipuladas, de forma que o cliente, a organizagéo e o atendente estejam associados
e em boa relacao.

O autor Kotler (1998), define satisfacdo da pds-venda (atendimento) como um
sentimento que leva prazer ou frustracdo em relacdo ao desempenho do produto e

servico ofertado em relacdo a expectativa do consumidor, é fundamental para

entender o desempenho e expectativa, a qualidade do atendimento € importante para



a primeira impressao que o cliente tera da empresa, caracterizada como a entrada e
perfil da organizacao.

Segundo Sandhusen e Moreira (2003), o atendimento é fundamental para que
a equipe entregue solucdo para 0s problemas, entende-se a importancia de
treinamento dos colaboradores para saberem lidar com a situacdo de forma clara,
personalizada, sofisticada, preparativa e convidativa sem abalar o emocional das
partes envolvidas.

Marques (1997), informa os quatro principais requisitos para o atendimento ao
cliente, fundamentado por: CONHECER: conhecimento de suas funcfes e produtos
ofertados para o mercado, normas a serem seguidas e procedimentos para que o
servigo seja padrao e sucedido; OUVIR: possuir paciéncia para deixar o cliente falar,
0s consumidores buscam ser ouvidos para serem compreendidos e atendidos da
forma que desejam; PERCEBER: é interessante prestar atencdo nos sinais,
expressodes faciais, gestos e postura dos clientes, fara com que se entendam as
diferencas das pessoas, tornando o atendimento Unico e exclusivo; e FALAR: devem
utilizar-se uma linguagem clara e adequada para 0 momento, evitar termo técnicos
gue serédo de dificil compreenséo e também as girias e siglas.

“Um mercado consiste em todos os consumidores potenciais que compartilham
de uma necessidade ou desejo especifico, dispostos e habilitados para fazer uma
troca que satisfaca essa necessidade ou desejo” (KOTLER, 1998, p. 31).

Ferramentas para rastrear e mensurar a satisfacdo do consumidor, segundo
Kotler (1998) sao: sistema de reclamacdo e sugestdo, levantamento dos niveis de
satisfacdo dos consumidores, analise de consumidores perdidos e compra fantasma.
Entende-se que as reclamacdes devem ser de facil acesso para solucionar os
problemas, onde mais de 95% dos compradores que possuem algum problema no
produto ndo volta a comprar por decepcao e insatisfagcdo com atendimento.

Silva (2014), diz que um servi¢co de qualidade no atendimento € um importante
pilar da sustentabilidade da empresa, visto que os clientes estdo cada vez mais
ligados aos erros que podem aparecer durante a negociacdo de uma assisténcia de
produto, é quase impossivel o atendente desmotivado fazer com que o cliente se sinta
motivado em relac&o ao produto e servigo ofertado, para isso deve seguir a logica de
colaborador motivado melhora a qualidade e satisfaz o cliente, no geral, os clientes
também possuem personalidade e carregam com si, 0 que acaba por interferir em sua

posicdo ao se portar com o atendente.



2.1.4 Consumidor

Para Kotler (1998), o consumidor em potencial € alguém que entrega marketing
a outras pessoas, para habilitar e engajar um produto/servi¢o. Desta forma baseia em
uma pessoa que divulga, se tornando competitiva.

“Definimos comportamento do consumidor como as atividades diretamente
envolvidas em obter, consumir e dispor de produtos e servigos, incluindo os processos
decisorios que antecedem e sucedem estas agdes” (ENGEL, 2000, p. 04).

E interessante compreender o comportamento do consumidor com a influéncia
intrapessoal (grupos sociais e culturais que as pessoas gostam de pertencer) e
interpessoal (inclui atitude, tendéncias e percep¢ao do consumidor) para tomada de
decisdo das partes envolvidas, fazendo com que o planejamento estratégico e
processos sejam dinamicos. Leva-se em consideracdo as decisfes, atividades,
avaliacao, utilizacdo, posicionamento, planejamento, disposicéo, aquisicdo e como é
a ocorréncia. (SANDHUSEN; MOREIRA, 2003).

O comportamento do consumidor é de interesse especial para aqueles que,
por razdes diversas, desejam influenciam ou mudar este comportamento,
incluindo aqueles cujo principal interesse esteja em marketing, educacéo e
protecdo do consumidor e politica puablica. A perspectiva dominante na
pesquisa é o positivismo légico, no qual os objetivos sdo duplos: entender e
prever o comportamento do consumidor e descobrir as relacdes de causa e
efeito que regem a persuaséao e/ou a educacdo. (ENGEL, 2000, p. 04).

Ja o autor Marques (1997), informa que existem seis tipos de consumidores,
sendo: pessoal (o qual faz parte do cotidiano da empresa e dos colaboradores,
influéncia nos dias das pessoas), externo (0 que compra e utiliza os servigos/produtos,
porém, ndo participa da realizacdo dos mesmos), concorréncia (caracterizado como
aguele que conhece, mas prefere o da concorréncia por melhor qualidade, se torna
dificil de conquistar), fiel (baseado como o que tem fidelidade com a empresa e
servigo/produto ofertado, tem relacionamento direto e esta satisfeito), interno (€ o
colaborador da organizacdo, que estd envolvido nos processos de producdo do
item/servico) e 0 novo (atraido pelas propagandas, seja através de redes sociais,
panfletos, dentre outros).

Segundo Kotler (1998), deve-se entregar o valor esperado pelo consumido, ou
seja, o beneficio do custo do produto ofertado, seja em produto ou/e servico, por

exemplo, se 0 consumidor comprou uma mesa ele ndo deseja receber uma cama em



sua residéncia e se contratou um advogado ele ndo tem interesse me um hidraulico.
Destaca-se também o quanto os clientes leais aumentam o faturamento da empresa.

Em relagéo a isso, Cobra (2003), destaca que existem deslizes que a empresa
pode cometer que ocasiona ameaca ao negoécio e a credibilidade, sendo: apatia,
automatismo, dispensa, frieza, condescendéncia, sem regras e sem interesse no
cliente.

Por fim, Engel (2000), diz que a experiéncia de compra de um produto para o
cliente é grandemente valorizada e capaz de estimular sentimentos e emocgoes,

positivas e negativas em relacdo ao consumo do item.

2.2 METODOLOGIA

Utilizou-se de referéncias e estudos bibliograficos que séo especificados, pois,
€ assim que as pessoas conseguem veracidade das informacdes, possibilitando ver
as incoeréncias na organizacao, para os estagiarios sdo uma forma de se aprimorar
de conhecimentos com autores j4 experientes, por outro lado, é utilizada nas
pesquisas cientificas para identificacdo de problemas, para isso é utilizado,
principalmente livros e artigos cientificos. Para Gil (2002, p.44), a pesquisa
bibliografica “[...] € desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos”.

Ampliou-se a metodologia, com o uso da pesquisa qualitativa sendo um estudo,
nesse caso € o setor de servico de atendimento ao consumidor e a satisfacdo dos
clientes que s&o atendidos diretamente pelos colaboradores da organizacdo. E de
total importancia, pois, pode perceber questdbes de melhorias nos processos,
aprimora-se a participacdo, acbGes tomadas, histéria e analise, descricdo e
entendimento. Para Flick (2009, p. 96), “Antes de entrar no campo a ser estudado, e
enguanto estiver ainda sentado em sua mesa, pesquisador constroi um modelo das
condicdes e das relacdes supostas”.

A amostra que sera exposta a seguir teve inicio no dia 25 de setembro e se
encerrou no dia 02 de outubro de 2023, aplicada através de um aplicativo de
gerenciamento de pesquisa do Google, sendo 10 perguntas, com duas descritivas.
Coletou-se 100 respostas durante esses dias, as quais se tornaram bastante

diversificadas entre os consumidores.



2.3 RESULTADOS E DISCUSSAO DA PESQUISA

Neste tema sera exposto os resultados obtidos no periodo destacado na
metodologia, com objetivo de verificar o grau de satisfacdo dos clientes na industria
do sudoeste do Parana que se caracteriza como de grande porte, atendendo até o
alto padrdo com produtos importados. Logo, € de extrema importancia que a
satisfacdo dos consumidores serd positiva para que a empresa cresc¢a ainda mais e
consequentemente tenha lucratividade. Diante isso, pode-se dizer que baixo nivel de
contentamento, causa perda de novos clientes para a organizacéo, diminuicdo da
reputacdo da empresa, menores receitas/lucros, causa impacto negativo na imagem
em relag&o aos concorrentes, diminui a credibilidade e aumenta as reclamagdes dos
produtos e servicos, além de ser menos prestigiada e com grandes custos para
resolucao das situacdes que tendem a aparecer.

A conhecedora Bernardes (2022), exibe como as empresas tendem a ganhar
com clientes satisfeitos, sendo um dos principais pontos para o crescimento da
organizacdo, através das influéncias que sédo repassadas, mostra-se que 0 p€ssimo
atendimento, escassez de compromisso e comunicacédo, baixa qualidade séo alguns
aspectos que levam a um cliente estar insatisfeito e abrir reclamacdes.

Para Fernandes (2005), compras insatisfatérias e clientes desmotivados
sempre existiram, também como a insatisfacéo respinga no marketing da organizacao,
consequentemente um pés-venda eficaz faz com que mais as pessoas reclamem, de
modo a obter resultados positivos e de autoconfianca.

No primeiro gréfico, sera destacado o tempo que os clientes adquirem 0s

produtos, ou seja, é cliente da empresa.

@ Wenos de 01 ano

@ Entre 1 & 5 anos
Entre 5 & 10 anos

@ ais de 10 anos

Grafico 01: Tempo como cliente da empresa.
Fonte: Autor, 2023.



Obteve-se como resultado que a maioria, sendo 43% é cliente entre 1 e 5 anos
da organizacéao, seguindo entre 5 e 10 anos com 34%, 19% menos de um ano e 4%
com mais de 10 anos.

Segundo Silva (2022), o cliente € a pe¢a chave de uma organiza¢ao, sendo um
diferencial competitivo. Ter clientes com bastante tempo de fidelizacdo aumenta as
chances de a empresa crescer cada vez mais e 0 atendimento esta ligado neste ponto,
conseguindo diminuir custos, aumentar a reputacao da empresa e consequentemente
aumenta as vendas, pois, 0s consumidores tendem a repassar as experiéncias aos
amigos e familiares.

A seguir, perguntou-se aos clientes o0 segmento de cada um, sendo lojista ou

consumidor final.

@ Lojista
@ Consumidar final

Grafico 02: Segmento do cliente.
Fonte: Autor, 2023.

Desta forma, como retorno do segmento de cada cliente que respondeu,
obtivem-se 68% como consumidor final e 32% como lojista. E interessante informar
gue, a empresa trabalha com representantes que vendem a lojistas que repassam aos
consumidores finais.

Segundo Zendesk (2023), entende-se que com a pesquisa de satisfagdo é
possivel conhecer melhor os clientes, evita pontos negativos em relacéo a visdo da
empresa, ajuda em possiveis melhorias e oportunidades de crescimento e fideliza
clientes.

Em sequéncia, a académica solicitou a marca e qual produto o cliente esteve

com davida ou problema, visto que a empresa possui trés marcas e uma ampla linha



de produtos. Assim, conseguiram-se 0s seguintes resultados: 41 produtos da marca
X, sendo a maioria eletrodomésticos, uma linha de alto padrdo e 73 produtos da marca
Y, baseado em uma marca com precos mais acessiveis para 0s consumidores no
geral. Por fim, ndo se obteve nenhuma resposta de produtos da marca Z, que é uma
marca menos conhecida e divulgada. E visto que passou de 100 respostas, porém,
muitos que responderam colocaram no plural e mais de um produto na resposta.

Para Sales (2016), as empresas que sao diversificadas conseguem atrair mais
pessoas, aumentando a confianga e credibilidade com o publico, colocando a empresa
em destaque de forma positiva. Santos e Morsch (2005), evidencia que o
comportamento do consumidor na compra € altamente influenciado pela classe o qual
o cliente pertence.

E importantissimo entender o comportamento do consumidor, até mesmo para
estratégias de marketing (LAS CASAS, 2004).

Em sequéncia, perguntou-se como cliente avalia a eficiéncia e rapidez no

atendimento que foi prestado, como grafico abaixo:

& huito bom
@ Bom

Indiferente
& Ruim

. Grafico 03: Avaliagao eficiéncia e rapidez.
Fonte: Autor, 2023.

Como demostra no gréafico acima, alcancaram-se 47% de “bom”, 43% de “muito
bom”, em seguida, 7% respondeu que ¢é “indiferente” e apenas 3% respondeu “ruim”.
Sugere-se que seja feito a fidelizacdo do cliente de forma que demonstre interesse e
preocupacdo com o problema apresentado, ter empatia e reconhecer a necessidade
do cliente (STEFFEN, 2009).



Seguindo mesmo pensamento, Kotler (2011), evidencia que a satisfacao pés-
compra tem grande influéncia da oferta e expectativa que se coloca no bem ou servico.

No gréfico 04, questionou-se a satisfacao do cliente em relacdo a qualidade do
produto, como segue abaixo:

@1
®:

[ !
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Grafico 04: Satisfagao da qualidade do produto.
Fonte: Autor, 2023.

Em uma escala de 1 a 5, atingiram-se 47% avaliacOes de 5, 25% em avaliagcao

de 3, 18% de escala 4, seguindo 6% com 2 e 4% de escala 1. Empresas e clientes
desejam alta satisfacdo e comprometimento, visto que clientes podem mudar em
relacdo a cada oferta que a empresa cologue no mercado, porém, € entendido que
clientes fiéis e satisfeitos ndo mudam de fabricante com facilidade, até mesmo
entregando mais clientes para a organizacdo, no geral, se cria maior afinidade
emocional e alta lealdade (KOTLER, 2011).

@ Sim
@ Mo

Grafico 05: Maneiras de solucionar o problema.
Fonte: Autor, 2023.



Acima, esta exposto o grafico 05, onde demonstra se a empresa entregou boas
maneias de solucionar a situagéo do cliente. Diante da pergunta, conseguiram-se 94%
como “sim”, onde a empresa entregou boas solugdes e apenas 6% para “nao”, que a
organizagao entregou solug¢des, mas nao foram boas no ponto de vista do cliente.

Steffen (2009), informa que o cliente demonstra seu comportamento através de
estimulo e resposta, com fatores internos e externos, onde a indole do cliente tem
total exposicao para tomada de decisoes.

Abaixo sera destacado o grafico 06, o qual consta se os clientes indicariam 0s

produtos para amigos:

& Sim
& Niao
Talvez

Grafico 06: Indicagado para amigos.
Fonte: Autor, 2023.

Em relacdo a indicacdo para amigos, obtiveram-se 59% de respostas positivas,
22% responderam “n&o” e 19% respondeu que talvez, o que pode significar que o
cliente ainda esteja chateado com algo que aconteceu ou ainda ndo comprou, ou
instalou o produto, por exemplo.

Clientes se sentem os donos da empresa e exigem que seja satisfeito a
necessidade e desejo imposta no servico ou bem material, onde os consumidores se
tornam mais interessados no atendimento e na forma que séo tratados, superando o
preco da oferta (BETHLEM, 2004).

Para Martins (2023), é importante fornece uma Otima experiéncia ao
consumidor, oferecendo uma solugdo atraente de forma que os clientes sintam

vontade de compartilhar a satisfacdo com o bem, servico e com o atendimento



prestado. Onde a indicacdo € um ato de fidelidade, credibilidade e uma prova social
de que a empresa tem algo bom a ofertar.
Em seguida, apresenta-se o grafico sete, novamente em escada, mensurando

se o0 atendimento atendeu a expectativa:
. -
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Grafico 07: Expectativa de atendimento.
Fonte: Autor, 2023.

Neste grafico, obteve-se um resultado bastante diversificado, sendo: 43% com
escala 5, 32% com escala 4, 18% com escala 3, e as menores 4% com escala 1 e 3%
com escala 2. Kotler (1998), informa que a satisfacdo € um sentimento de prazer e
alegria, e quando neste processo alcanca a expectativa, o cliente se sente muito
melhor e maravilhado com o que aconteceu. Ribeiro (2015), complementa que o
comportamento do consumidor se baseia na andlise das pessoas que estdo
atendendo, empresa, produto ou servico ofertado, expectativa, experiéncia e
entendimento da necessidade e anseio.

Em relacdo a grafico 08, que serda apresentado a seguir, pediu-se aos
consumidores o motivo de adquirir os produtos.

Compreender o comportamento e necessidade do consumidor € extremamente
importante para que a empresa consiga conquistar o cliente desejado e fazer com que
ele se fidelize a marca, assim a empresa estara entregando uma solugéo para o
problema que um cliente tem. Por conta disso, é interessante estar sempre fazendo
pesquisas das caracteristicas dos clientes, entender o feedback que o cliente esta

entregando a empresa, compreender a necessidade do cliente e interagir com 0s



clientes nas plataformas digitais, mesmo que ele nunca tenha comprado um produto
da sua marca (BORTOLI, 2022).

@ Atendimento

@ Cwalidade
Indicacao

@ Freco

@ Diversidade

Grafico 08: Motivo de comprar produtos da marca.
Fonte: Autor, 2023.

Novamente apresentou resultados diversificados, sendo 52% respondeu
“qualidade”, 19% com “prec¢o”, 12% com “indicacao”, 11% respondeu “atendimento” e
somente 6% indicou que seria a “diversidade”.

Por fim, a dltima pergunta feita aos clientes foi: vocé teve alguma situacao nédo
resolvida pela empresa? Deixe sua sugestao/reclamacédo. Neste ponto obtiveram-se
diversas respostas, como: sempre muito bem atendido, esta satisfeito com
atendimento, nunca teve problemas com os produtos, demora no atendimento,
solicitacdo de mais atendentes em um setor especifico, solicitagcdo de informacdes
mais explicitas, teve somente uma resposta que sim, onde nao teve situagcao
resolvida, mas sem justificativa e mais de 80% das respostas foi que ndo tem
nenhuma reclamacéao a ser feita.

Para Monge (2012), a qualidade no atendimento em grande influéncia em
relacdo a satisfacdo do consumidor, a qual desenvolve grande papel no ambiente
organizacional, levando em consideracdo a saude mental dos colaboradores que
estdo com contato direto com o0s consumidores. Portanto, € visto 0 quanto a
insatisfacdo dos consumidores e reclamacgdes pode entregar aspectos negativos para
as organizacgdes, causando prejuizos, chegando até a faléncia de algumas empresas
gue ndo conseguem suportar a pressdo que tende a aparecer, seguindo a situagcao

de pos-venda e servigo de atendimento ao consumidor.



3 CONCLUSAO

O artigo teve como finalidade entender e mensurar o nivel de satisfacdo dos
clientes da organizacdo mencionada do sudoeste do Parand. E consideravel que a
satisfacdo dos consumidores, no geral, é essencial para o andamento das atividades
prestadas pela empresa, em busca de lucratividade, qualidade e competitividade
diante o mercado que esta inserida.

Diante dos resultados e pelas analises realizadas, encontrou-se um nivel alto
de fidelizacdo dos clientes, com a maior parte, sendo clientes a mais de um ano,
destaca-se, a Otima eficacia e rapidez que se resolve as situacdes, a qualidade dos
produtos e as solugdes que foram propostas aos consumidores finais e lojistas. Como
melhoria, € interessante a empresa buscar maior visibilidade da marca Z, que em
nenhum momento foi mencionada na pesquisa, atender as necessidades dos clientes
com novos atendentes e informacgdes expostas e aumentar a preocupagcao com 0S
clientes de forma que aumenta a expectativa que os clientes irdo colocar na empresa.

Compreenda-se que o presente documento teve como objetivo entender a
pesquisa de satisfacdo que foi aplicada e detalhada na apresentacéo e discusséo de
resultados, analisar a pesquisa, verificar os resultados e métodos da organizacao.

Desta forma, a académica obteve resultados positivos diante os objetivos, visto
gue a pesquisa foi um sucesso, com resultados positivos e de acordo com a empresa
e seu porte. Por fim, € importante que seja ampliado a pesquisa aplicada em maiores
meios de comunicacdo, com maiores periodos de analise, outros setores e outros
publicos, podendo obter outros resultados, que ajudem no planejamento e

organizacao para tomada de decisfes futuras.
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