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Resumo

A prestacdo de servico tornou-se uma ferramenta essencial para os empreendimentos que buscam destaque em um
mercado tdo competitivo. Este trabalho apresenta dados de uma pesquisa realizada, quanto a percepcédo dos clientes
para o comércio de calcados da cidade de Sousa — PB, como também, a partir da analise dos resultados traz teorias
sobre qualidade no atendimento enriquecendo ainda mais o contetido do mesmo. Esta pesquisa é de carater descritivo
e a abordagem utilizada é a quantitativa. A Coleta de dados foi desenvolvida em lojas de calgados da cidade de Sousa
— PB, a amostra estudada sdo clientes que frequentam tais empreendimentos, através do instrumento de pesquisa 0
questionério, tendo como objetivo identificar o que os consumidores da cidade de Sousa percebem do atendimento
prestado pelas empresas do ramo varejista de cal¢ados. A pesquisa foi realizada com 100 pessoas, 58% de homens e
42% de mulheres, nos resultados é notado uma mesma quantidade de pessoas representadas pelo percentual de 36%
definem o atendimento prestado pelas lojas calgadistas que estd bom e 36% esta regular, totalizando 72% dos
respondentes. Conclui-se que através da andlise dos resultados obtidos, pode-se inferir que os clientes das lojas de
calgcados da cidade de Sousa-PB, percebem uma boa qualidade no atendimento prestado.

Palavras-chave: Clientes; Empresa; Qualidade; Atendimento.

Abstract

Providing service has become an essential tool for enterprises seeking to highlight in such a competitive market. This
paper presents data from a survey regarding the perception of customers for the footwear trade in the city of Sousa -
PB, as well as from the analysis of the results brings theories about quality of care further enriching the contents. This
research is descriptive and the approach is quantitative. The data collection was developed in shoe stores in the city of
Sousa - PB, the studied sample are customers who attend such ventures through research tool the questionnaire. It
aims to identify what consumers of the city of Sousa realize the care provided by companies in the retail industry
shoes. The survey was conducted with 100 people, 58% of men and 42% women, the results are noticed the same
number of people represented by the percentage of 36% define the service provided by footwear shops that are good
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and 36% are regular, totaling 72% of respondents. In conclusion, by analyzing the results, we can infer that customers
of shoe stores in the city of Sousa-PB, realize a good quality in the care provided.
Keywords: Customer; Company; Quality; Service.

Resumen

La prestacion de servicios se ha convertido en una herramienta fundamental para las empresas que buscan destacarse
en un mercado tan competitivo. Este trabajo presenta datos de una encuesta realizada, sobre la percepcion de los
clientes sobre el comercio de calzado en la ciudad de Sousa - PB, asi como, a partir del analisis de los resultados,
aporta teorias sobre la calidad de la atencién, enriqueciendo alin mas su contenido. Esta investigacion es descriptiva y
el enfoque utilizado es cuantitativo. La recoleccion de datos se desarrolld en zapaterias de la ciudad de Sousa - PB, la
muestra estudiada son los clientes que asisten a dichas empresas, a través del instrumento de encuesta, el cuestionario,
con el objetivo de identificar qué perciben los consumidores de la ciudad de Sousa sobre el servicio brindado por las
empresas. en el sector minorista de calzado. La encuesta se realizé con 100 personas, 58% hombres y 42% mujeres.
Los resultados arrojan igual nimero de personas representado por el porcentaje del 36% que define el servicio que
brindan las zapaterias que es bueno y el 36% es regular, totalizando 72 % de encuestados. Se concluye que del analisis
de los resultados obtenidos se puede inferir que los clientes de las zapaterias de la ciudad de Sousa-PB perciben una
buena calidad en el servicio brindado.

Palabras clave: Clientes; Empresa; Calidad; Servicio.

1. Introducéo

No comércio atual a maioria das empresas comercializam produtos semelhantes tanto em preco quanto em qualidade.
Por esse motivo a prestacdo de servico tornou-se uma ferramenta essencial para os empreendimentos que buscam destaque em
um mercado tdo competitivo (Okano,2020).

Desde o principio dos tempos, o homem busca de todas as formas aumentar a qualidade em tudo que criou. Nos
segmentos organizacionais quando tratamos da qualidade atual, sabe-se que ndo é apenas mais uma ferramenta, mas sim um
fator de sobrevivéncia, principalmente quando se trata de grandes empresas, as quais querem manter-se como destaque neste
mundo tdo concorrente (Rocha, 2020). Porém conquista-la, além de um grande desafio é também uma tarefa ardua e dificil.

A implantacéo dessa estratégia impde o desafio de desenvolver uma vantagem competitiva, a qual o cliente perceba
como um diferencial de um produto ou servigo, ou seja, alguma coisa que faca o cliente entender a diferenca entre o produto de
uma empresa a dos concorrentes (Santos et al., 2020).

A medida que um gestor opta pela qualidade total, deve estar focado em técnicas e taticas dedicadas a atrair novos e
conservar os antigos clientes. Maximizar a fidelizagdo exige identificar, quais sdo as causas principais de insatisfagdo dos
consumidores, e logo apds, procurar formas de corrigi-los em todas as areas da organizagcdo (CHACHA, 2019).

Procurar uma forma de surpreender o consumidor é o principal objetivo das empresas, essa é a razdo pela qual, muitas
empresas apostam e investem muito em meios que auxiliem na conquista do consumidor final. Segundo Lovelock e Wright
(2001) O servico ao cliente significa todos os seus aspectos, atitudes e elementos que ampliem a capacidade do cliente de
compreender o valor potencial de um produto ou servico essencial.

Para Chiavenato (2000), no mundo globalizado que estamos vivendo é fundamental para as empresas a qualidade no
atendimento ao cliente. Apesar disso, a exceléncia da qualidade no atendimento ao cliente, proporciona um grau de dificuldade
muito elevado para alcangar. Isto ocorre porque atender bem o cliente depende de grandes mudancgas em atitudes profissionais
de todos os que comp8em uma empresa. Isto se trata de mudar radicalmente a cultura e 0s comportamentos da empresa.

E uma lastima dizer que em um mercado t&o inovador, ainda existem empresas que resistem em investir em mé&o-de-
obra qualificada, para eles isto é perca de tempo e de dinheiro. Por causa de tais pensamentos existem muitas organizacdes
falidas ou com grandes problemas financeiros, pois ndo conseguem se sobressair por falta de clientes.

Diante dos conceitos e caracteristicas apresentados, percebe-se a importancia de realizar um estudo minucioso, com a
finalidade de proporcionar aos leitores um maior conhecimento sobre o tema exposto: Gestéo da Qualidade: tecendo olhares

para a percepcao dos clientes para o comércio de calgados da cidade de Sousa — PB, uma vez que o consumidor é atualmente o
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principal atrativo dos empreendimentos e um bom atendimento de qualidade é sem dividas uma excelente ferramenta para sair
a frente dos concorrentes em um mercado tdo competitivo. Desta forma busca-se neste trabalho, solucionar a seguinte questéo:
Qual a visdo dos consumidores quanto a qualidade no atendimento prestado pelas lojas de calgados de Sousa-PB?

Diante do exposto é possivel formular a hipdtese de que os clientes percebem que as lojas de calcados da cidade de
Sousa-PB proporcionam um bom atendimento, mas que podem melhorar cada ver mais, levando em consideracdo que o bom
atendimento é um dos facilitadores para a fidelizacdo do cliente em determinada loja.

Por essa razdo as empresas buscam cada vez mais, aperfeicoar as formas de atendimento, pois, o atendimento é
constituido por um vinculo entre os atendentes e empreendimento, buscando alcangar o objetivo principal do mercado atual
que é satisfazer as necessidades e desejos dos clientes. Dessa maneira, esse trabalho também proporcionarda para os
empresarios, ldentificar o que os consumidores da cidade de Sousa percebem do atendimento prestado pelas empresas do ramo
varejista de calcados e assim corrigir algumas falhas cometidas, tornando possivel obter as solu¢fes dos pontos negativos,
garantindo assim a melhoria da qualidade no atendimento ao cliente, elevando a imagem das empresas, diante da concorréncia,
fato imprescindivel para a sobrevivéncia da mesma diante do mercado consumidor.

Esta pesquisa € de carater descritivo, pois tem como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas da populagio
de clientes quanto a qualidade no atendimento e estabelecimento de relag@es entre variaveis (Gil, 2008).

A abordagem utilizada sera a quantitativa. Este método é caracterizado pelo emprego da quantificacdo, tanto nas
modalidades de coleta de informagdes, quanto no tratamento dessas através de técnicas estatisticas, desde as mais simples até
as mais complexas (Dalfovo, Lana, & Silveira, 2008).

O presente estudo foi realizado com 100 (cem) consumidores das lojas de calcados da cidade de Sousa PB, um
pequeno local com segundo o IBGE (2010) 65.803 habitantes, onde 28.752 sao “pessoas de 10 anos ou mais de idade com
condicdo de atividade na semana de referéncia economicamente ativas” e o PIB (Produto Interno Bruto) é igual a 629.711 mil
reais.

A amostra estudada foi de 100 clientes do comércio de cal¢ados da cidade de Sousa-PB. Foram abordadas pessoas
que se encontravam no centro de Sousa, onde se localiza a maior quantidade de comercio de calcados no periodo de 13 a 17 de
abril de 2015. Amostra consiste em uma por¢do de pessoas que representem uma populagdo (Cohen, Swerdlik, & Sturman,
2014; Scalabrin & Frizon, 2020).

O Instrumento de coleta de dados foi um questiondrio com 11 perguntas que tem como objetivo, determinar a
percepgdo dos clientes em relagdo ao atendimento a eles prestados, visando identificar como séo atendidos, conhecer como
eles gostariam de ser atendidos, saber qual a sensagdo que o bom atendimento provoca ao consumidor, identificar os motivos
que leva o mesmo a ser cliente de determinada loja (Sgarbossa & Muraro, 2020).

O questionario “é¢ o instrumento mais utilizado na pesquisa quantitativa, principalmente em pesquisas de grande
escala, como as que se propdem levantas a opinido politica da populacdo ou a preferéncia do consumidor” (Roesch, 2007, p.
142).

Na anélise dos dados foi feita o agrupamento das informacGes coletados pelo o questionario que foi 0 estudo de uma
amostra de 100 clientes do ramo de calgados, e serdo organizados, apresentados e sintetizados através da utilizacdo de graficos

e quadros que foi feita na planilha do Microsoft Excel 2013.

2. Resultados e Discussao

Conforme os dados apresentados no Quadro 1, o nimero de mulheres € superior a quantidade de homens, onde a

diferenca gerada entre os consumidores é de apenas 16%. Representando, portanto, 58% de mulheres e 42% de homens, em
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uma amostra de 100 respondentes dos testes, isto porque segundo o IBGE (2010) o nimero de mulheres (34.008) ultrapassa a

quantidade de homens (31.799) pertencentes a Sousa-PB.

Quadro 1: Género dos respondentes.

Género Quant. %
Feminino 58 58%
Masculino 42 42%
Total Geral 100 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Segundo Rodrigues Janior (2010), “As mulheres compram o dobro de calgados que os homens, tendo em média 20

pares de calgados femininos em seus armarios”, confirmando os dados explicitados pelo Quadro 1.

Quadro 2: Faixa etaria.

Idade Quant. %
Entre 15 e 20 anos 29 29%
Entre 21 e 30 anos 36 36%
Mais de 30 anos 35 35%
Total Geral 100 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

No Quadro 2, onde trata da idade dos respondentes, é notavel que 36% dos consumidores entrevistados possuem entre
21 e 30 anos, 35% tém idade maior que 30 anos e somente 29% estdo estre 15 e 20 anos de idade. Vale salientar que pelo
menos 71% representa uma faixa etaria de 21 anos acima, ou seja, estdo situados na faixa de atividade produtiva, ganho de

salario sendo assim maior gasto em produtos.

Figura 1: Classificacdo do Atendimento.

9%

= Bom = Otimo = Péssimo = Regular = Ruim

Fonte: Dados da pesquisa (2015).


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i8.17491

Research, Society and Development, v. 10, n. 8, e36510817491, 2021
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i8.17491

Na Figura 1 é notado uma mesma quantidade de pessoas representadas pelo percentual de 36% definem o
atendimento prestado pelas lojas calcadistas estdo entre bom e regular, totalizando 72% dos respondentes, seguidos por
percentuais que indicam que 14% dizem que atendimento é ruim, 9% afirmam ser péssimo e apenas 5% qualificam como
6timo a qualidade no atendimento ao cliente, mostrando entdo que as empresas devem preocupar-se mais em atender bem,

preocupando-se com seu bem dos seus clientes.

Figura 2: Defini¢do do Bom Atendimento.

17%

9%

74%

m Atendimento de forma eficaz e eficiente, agradando o cliente
m Boa aparéncia para atender
= Resolucdo de problemas

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Na Figura 2, o gréfico representa um total de 74% definindo um bom atendimento como sendo uma forma de atender
com eficiéncia e eficécia, de modo que agrade o cliente, 17% disseram que 0 bom atendimento é o que busca a resolucdo de
problemas e 9% dos respondentes disseram ser boa aparéncia para atender, sendo assim, fica claro que cada cliente tem sua
maneira de entender o significado de atendimento de qualidade, cabe ao atendente saber diferenciar o tipo de cliente (Bertho,
2020).

Penna (1993) afirma que o atendimento diferenciado estd vinculado a capacidade de cada funcionario ter uma
percepcdo exata do cliente. E de necessidade extrema que o funcionario tenha auto percepcdo, ou seja, antes de atender o
cliente, é de extrema importancia que o funcionario esteja ciente do seu préprio comportamento (Castro, 2020).

Segundo Santos (1995), a sobrevivéncia de uma empresa depende mais que obter qualidade nos produtos, deve se
dedicar inteiramente a garantir a qualidade dos servicos ao cliente fazendo com que se sintam: bajulados, ouvidos, respeitados,

amados e encantados o tempo todo.
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Figura 3: Percepcdo dos clientes em relacéo a qualidade no atendimento nas lojas de calgcados de Sousa-PB

5% 8%

320, ‘ 49,
40%
11%
m F&F Calcados m J.|. Calgcados
m Leandro Calcados m Qutras
m Paraiba Calcados mVia Expressa Calcados

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A Figura 3, os respondentes qualificam a Loja Calgadista de Sousa que mais bem atende os clientes onde na
classificacédo ficaram a loja Leandro Calgados com 40% dos votos, com 32% ficou a Paraiba Calgados, com 8% ficou a J.1.
Calcados, com 5%.

Segundo Moraes et. al. (2013) Devido & legislacdo nacional e clientes mais exigentes, a competitividade esta mais
presente nesta prestacdo de servico. Por essa razdo todas as empresas listadas acima oferecem um atendimento especial para
cada tipo de cliente, na busca incessante de fidelizar eles (ALVES, 2019).

Silva e Zambon (2006) afirmam que, quando os clientes sdo bem atendidos e estdo satisfeitos com o empreendimento
voltam a comprar, demonstram lealdade e auxiliam no prosperar da empresa. Contudo, ndo hé outra forma de atender bem que

ndo seja por meio do conhecimento do comportamento de cada cliente.

Figura 4: Sentimento do cliente bem atendido.

41%
49%

10%
m Bem valorizado (a) = Importante m Satisfeito (a) e encantado (a)

Fonte: Dados da pesquisa (2015).
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Na Figura 4, nota-se que a maioria dos respondentes, 49% afirmam que ao serem bem atendidos, sentem-se satisfeitos
e encantados, 41% dizem se sentir bem valorizados e 10% sentem-se importantes.

Segundo Corréa e Gianesi (1994, p. 79), "a avaliacdo que o cliente faz, durante ou ap6s o término do processo, se da
através da comparacdo entre o que o cliente esperava do servico, e o que percebeu do servico prestado”.

Para Maximiano (1997) afirma que a qualidade do atendimento significa o padrdo mais elevado de desempenho, ou
seja, 0 melhor que pode ser feito.

O cliente necessita sempre que os desejos e as necessidades deles sejam atendidos e todas as dividas sejam
esclarecidas, por essa razdo, o atendente deve mostrar-se cortés e atencioso, disponibilizando solu¢es para qualquer problema
apontado pelo consumidor. Segundo Silva (2010), é importante ressaltar que quem define, avalia, 0 que é um atendimento de
qualidade é o cliente pela maneira de como é atendido e se consegue satisfazer suas expectativas e necessidades.

Na Figura 5, observada abaixo, fica claro como € importante a ferramenta de qualidade no atendimento, pois 34%, a
maioria dos respondentes, disseram ser esta o principal motivo que os levam a efetuar uma compra, seguidos de 31% que
dizem ser o pre¢o o principal motivo, 30% estdo voltados a qualidade dos produtos e por Gltimo com percentual de 5%

afirmam ser a localizagdo da empresa o motivo principal.

Figura 5: Motivo que leva o cliente a efetuar uma compra.

5%

30%
m | ocalizacdo da empresa m Preco
Qualidade dos produtos m Qualidade no atendimento

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Com a globalizacao e facilidades em adquirir produtos, vimos que a qualidade no atendimento marca o diferencial das
empresas em ser competitivo e manter seus negécios atrativos aos olhos dos consumidores. O cliente torna-se exigente,
colocando o prego ndao mais como o Unico fator de compra. As empresas dependem dos clientes, e investir em qualidade é
sinbnimo de investimento em longo prazo (Lopes, 2018).

Segundo Silva (2010), o atendimento com qualidade tem como objetivo principal conquistar novos clientes e manter
0s antigos, através do ato de atender com exceléncia. Silva ressalta ainda que o Unico avaliador do atendimento € o cliente, pela
maneira do vendedor em satisfazer suas expectativas e necessidades.

Sendo assim, a pesquisa realizada confirma a explicag@o do autor, pois 75% dos respondentes afirmaram que “Sim”, o
atendimento prestado pelo vendedor influencia na decisdo de comprar. Ainda no gréafico 14% dizem que nao influenciam e

11% disseram talvez, mostrando incerteza ao responder a questdo, como mostra a Figura 6.
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Figura 6: Influencia da Qualidade no atendimento na decisdo de compra.

11% 14%

mN3o HSim = Talvez

Fonte: Dados da pesquisa (2015).
Segundo Cobra (2009) o objetivo de todos que compdem uma empresa ¢ de procurar “ndo apenas satisfazer as

necessidades do cliente, mas também as suas mais exigentes expectativas”. Dessa forma, para que o processo de satisfacdo
ocorra se faz necessario compreender o comportamento de cada cliente e o que ele realmente deseja ou espera da empresa.

Na Figura 7, a loja que compra-se com maior frequencia é a Paraiba Calcados representada no gréfico por 40% dos
votos, seguida de Leandro Calgados 35%, F&F Calcados com 10%, com percentual de 8% estdo Outras (lojas ndo citadas na

questdo), com 4% ficou J.1. Calcados e com 3% Via Expressa Calcados.

Figura 7: Frequéncia de Compradores

3% 8%

4%

35%

= F&F Calcados 10% m J.|. Calgcados
= Leandro Calcados m Qutras
m Paraiba Calcados = \Via Expressa Calcados

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Segundo Roesch (2007), o ponto principal, que leva os clientes a comprarem um produto ou servico de um
empreendimento é que todos os consumidores possuem problemas que precisam ser resolvidos e caso uma empresa esteja
despreparada ou desatenta, podera perder os clientes para outra organizacdo que ajude-o a colher os beneficios. Ou seja, uma

empresa bem preparada € aquela que consegue de alguma forma satisfazer as necessidades e os desejos do consumidor.
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Figura 8: Indicagéo de Lojas por Clientes.

8% 4%

m N3o mSim mTalvez

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Na Figura 8, 4% dos entrevistados disseram ndo indicar a loja que mais frequentam, 8% afirmam que talvez
indicassem e 88% afirmaram que indicariam a loja que mais frequentam. Com base no grafico acima fica claro que quando um
servigo gera satisfagdo, na maioria das vezes criam-se indicacGes de um cliente para outros, por essa razdo, o mercado busca
desenvolver meios para aperfeigoar ainda mais os programas de qualidade existentes na empresa. “O compromisso com a

qualidade vai determinar a solidez de uma empresa” (Townsend, 2010).

Figura 9: Indicagdo de Lojas por Clientes.

=Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A qualidade no atendimento é um grande diferencial que as empresas utilizam para estar a frente dos concorrentes,
apresenta um alto grau de dificuldade, pois é necessario entender cada cliente, mas com a atualizacdo mercadoldgica constante,
existe um grande leque de beneficios, isto ocorre porque um atendimento de qualidade esta diretamente ligado a atitude dos
profissionais em todos os niveis (Endrici & Grassano Neto, 2020).

Por esse motivo se faz necessario atender sempre bem os clientes pois, como visto nos dados expostos no gréafico,

todo cliente precisa de um bom atendimento, sendo assim todos os profissionais que envolvem um empreendimento devem

9
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sempre atender bem. “Atender bem é se comprometer, relacionar com o resultado e o sucesso do cliente, se comportando como

se fosse um consultor do cliente, aquele que tem prazer em levar solucéo para os problemas dos clientes.” (Marques, 2013).

3. Considerac0es Finais

Nos dias atuais a preocupagdo com a satisfacdo e a qualidade no atendimento do cliente € um ponto forte, pois as
organizagdes concebem o foco em seu publico.

A razdo de ser uma empresa é a satisfacdo de seus clientes. Desta maneira toda sua administracdo deve estar voltada
para qualidade no atendimento ao consumidor com peculiaridade, para satisfazé-lo, bem como um estudo empresarial
baseado em parcerias organizacionais. O cliente sente-se satisfeito com o bom atendimento de acordo com a coleta de dados,
49% dos entrevistados afirmam que ao serem bem atendidos, sentem-se satisfeitos e encantados, mostrando assim a sensacdo
do cliente ao ser bem atendido, ficando claro como é importante a ferramenta de qualidade no atendimento, pois 34%, a
maioria dos respondentes, disseram ser esta o principal motivo que os levam a efetuar uma compra e 100% afirmam que é
importante que haja uma boa qualidade no atendimento.

Atender o cliente com qualidade ou satisfazé-lo é uma filosofia empresarial baseada na parceria. E fundamental
compreender que atender o cliente com qualidade, ndo se resume a trata-lo bem, com cortesia, mais do que isso significa
acrescentar beneficios a servicos de qualidade, objetivando superar as expectativas dos clientes. 74% dos entrevistados
definem um bom atendimento como sendo uma forma de atender com eficiéncia e eficacia, de modo que agrade o cliente.
Entdo essa pesquisa mostra como os clientes gostariam de ser atendidos.

Conclui-se que através da andlise dos resultados obtidos, pode-se inferir que os clientes das lojas de calgcados da
cidade de Sousa-PB, percebem entre bom e regular a qualidade no atendimento prestado, como consta nos dados obtidos 36%
dos entrevistados definem que o atendimento prestado pelas lojas calgadistas estdo bom e 36% regular, totalizando 72% dos
entrevistados.

Em suma este trabalho propde um maior conhecimento sobre a percepcdo dos clientes quanto a qualidade do
atendimento prestado pelas lojas de calgcados da cidade de Sousa-PB, além de também proporcionar aos empresarios a
identificacdo de algumas falhas cometidas para corrigi-las, a fim de elevar o grau de afinidade com os consumidores e assim

satisfazer suas necessidades e desejos.
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