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Resumo

Para uma empresa se destacar no mercado, que estd cada vez mais competitivo, deve
atender e satisfazer as necessidades dos clientes para assim conquista-los. O processo de
atendimento é essencial para criar uma conexdo entre a empresa e o cliente, sendo
assim, a qualidade do mesmo pode impactar na decisdo de compra dos consumidores e
consequentemente nos resultados da empresa. A qualidade no atendimento pode
influenciar no nivel de satisfacdo do cliente, fazendo parte de sua experiéncia com a
empresa. O objetivo deste estudo, portanto, € analisar o impacto da qualidade no
atendimento sobre a decisdo de compra dos clientes no comercio varejista de
Itaperuna/RJ. Seu estudo se justifica pelo fato de que a qualidade do atendimento pode
determinar a decisdo de compra do cliente, e assim influenciar os resultados da empresa.
A metodologia utilizada é a de revisdo bibliografica de artigos e livros de autores
renomados, além de uma pesquisa quantitativa que envolve um questionario com
perguntas objetivas que visam avaliar o grau de satisfacdo dos consumidores com o

atendimento ofertado. Com esse estudo conclui-se que dentre os diversos aspectos que
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levam o cliente a escolher um produto ou servico, a qualidade no atendimento continua
sendo um diferencial competitivo para as empresas, além de ser um fator determinante
na decisdo de compra.

Palavras-chave: qualidade no atendimento. satisfacdo e decisédo de compra.

Abstract

For a company to stand out in the market, which is increasingly competitive, it must
meet and satisfy the needs of customers in order to win them over. The service process
is essential to create a connection between the company and the customer, therefore, the
quality of the service can impact on the purchase decision of consumers and
consequently on the company's results. Quality of service can be at the level of
customer satisfaction, as part of their experience with the company. The objective of the
study, therefore, is to analyze this impact of quality of service on the purchase decision
of customers in the revised trade in Itaperuna / RJ. Their study is justified by the fact
that the quality of service can determine the customer's purchase decision, and thus
influence the company's results. The methodology used is the bibliographic review of
articles and books by renowned authors, in addition to a quantitative research that
involves questionnaires with objective questions that aim to assess the degree of
consumer satisfaction with the service offered. With this study it is concluded that the
several aspects that lead the customer to choose a product or service, the quality of
service remains a competitive differential for companies, in addition to being a
determining factor in the purchase decision.

Keywords: customer service quality. satisfaction and purchase decision.
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1 INTRODUCAO

Percebe-se que o foco das empresas estd em transicdo. Se antes a importancia era em
relacdo a numeros e estrutura, hoje a realidade € outra. O cliente é reconhecido por sua
relevancia no mercado. Além de comprar o produto e gerar receita, cria uma conexao com a
empresa através do processo de atendimento.

Para Drucker (2002, p. 35): “S6 existe uma defini¢ao valida para a finalidade de uma
empresa: Criar um consumidor”. Sendo assim, as empresas devem construir um bom
relacionamento com os clientes, pois estes sdo pecas fundamentais para qualquer negdcio. De
acordo com Rocha e Christensen (1999), atender as necessidades dos clientes e satisfazé-las
deixa de ser uma opcao e passa a ser uma prioridade, pois eles possuem o poder de escolha
dentre o crescente numero de servicos e produtos ofertados.

Segundo Chiavenato (2005, p. 209):

No negocio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais importantes,
sendo que o cliente € o principal objetivo do negdcio [...] que todo negdcio
deve ser voltado ao cliente sendo que s6 permanecera se o cliente estiver
disposto a continuar comprando o produto/ servico.

As empresas buscam oferecer um bom atendimento para conquistar a preferéncia dos
clientes que devem se sentir importantes em todo o processo de compra. De acordo com
Neves (2006) o atendimento ao cliente é um fator primordial de vantagem competitiva entre
as empresas, pois os clientes possuem inimeras opg¢des de produtos e servicos no mercado, e
a escolha de onde comprar deixa de ser somente pela oferta em si.

A manutencdo da qualidade no atendimento deve ser constante para com o
crescimento da empresa, pois os clientes buscam uma experiéncia de atendimento completa.
Segundo Tschohl (1996, p. 59) “Um tratamento especial, desenvolvendo uma relacdo de
amizade através de uma comunicacdo positiva é essencial, jA que € mais facil criar uma
imagem positiva do que apagar uma negativa”. Para tanto, a satisfacdo gerada nessa

experiéncia de compra é fator fundamental para criar confianca e credibilidade com o cliente.
2 REFERENCIAL TEORICO

Qualidade é um termo subjetivo, de amplo significado, pois pode adotar diferentes

significados a partir da interpretacdo de diferentes pessoas e situacbes (GARVIN, 2002).
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Sendo assim, a qualidade pode assumir diferentes formas de acordo com o ponto de vista de
guem observa.

E possivel observar que sempre houve uma busca pela qualidade, pois um produto
bem-feito e um servigo bem prestado sdo hoje sinbnimos de qualidade no cenario de mercado.
Com o passar do tempo e a globalizacdo atrelada ao alto indice de consumo, as empresas tém
que se inovar e buscar a qualidade ditada pelo mercado, a partir das diferentes demandas dos
clientes.

E notdrio que o conceito de qualidade no cenario de mercado passa entdo a tomar
forma de tudo o que é ofertado pela empresa, seja seu produto, ou atendimento que devem
seguir a qualidade esperada pelo cliente. “O entendimento predominante nas tltimas décadas
e que certamente representa a tendéncia futura é a conceituacao de qualidade como satisfacdo
dos clientes” (CARPINETTI, 2012, p. 12).

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢cdo uma grande variedade de escolha de produtos e
marcas, precos e fornecedores”. Sendo assim, as empresas devem se atentar a conquistar ¢
fidelizar clientes através do processo de atendimento, que € o primeiro contato da empresa
com o cliente.

De acordo com Chiavenato (2007), o atendimento é a porta de entrada da empresa, e
passa a primeira impressdo para o cliente, e a partir desse primeiro contato uma conexao é
estabelecida.

Dantas (2004, p. 62), afirma que o modelo ideal de atendimento é:

Quadro 1: Modelo ideal de atendimento

OS FATORES Cortesia, simpatia e educagdo; Cumprimento de promessas e
FUNDAMENTAIS ofertas; Desburocratizagéo.

SATISFACAO A SER

PASSADA AO

CLIENTE

Ele é sempre bem-vindo; Seus problemas serdo tratados por seres

humanos; Nao esta sendo alvo de argumentaces falsas.
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Quadro 1: Modelo ideal de atendimento
(concluséo)

Deve agir como empresa e pensar como cliente: conhecer bem a
O PROFISSIONAL DE empresa e os produtos/servicos que ela oferece; conhecer técnicas de
ATENDIMENTO relacionamento humano: ter capacidade e autonomia para resolver
problemas; tratar cada cliente como gostaria de ser tratado.
Limpo, bem decorado e bem-sinalizado; Funcional e
O AMBIENTE DE automatizado; Atendentes bem selecionados e
ATENDIMENTO treinados; Confortavel, tanto para o cliente quanto para os

atendentes.

Fonte: Dantas (2004, ndo paginado)

Segundo Freemantle (1994, p. 13):

O atendimento ao cliente ¢ o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo
com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder
negocios ou até mesmo sair do negdcio.

Reforcando a fala de Freemantle (1994) dados mostram que a maior causa da perda de
clientes envolve 0 mau atendimento, onde clientes passam por uma experiéncia que 0sS
decepciona e somente o produto ndo € capaz de compensar esse momento, fixando uma ma

impressao sobre a empresa.

Gréfico 1: Porque se perde um cliente.

Porque se perde um cliente
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Fonte: Marques (2006, ndo paginado)
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Segundo Kotler e Armstrong (2003, p. 45):

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem
estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e mantendo-
0 por Ihe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer o0s
consumidores, a empresa deve antes entender suas necessidades e desejos.

Percebe-se que a satisfacdo ndo € sinénimo de lealdade, com as iniUmeras op¢6es no
mercado fica cada vez mais dificil fidelizar clientes, por isso, as empresas precisam superar
suas expectativas e assim conquistar o mesmo. Segundo Dantas (2014, p. 99) “essa satisfagao,
no entanto, nem sempre é suficiente para evitar que o cliente mude de fornecedor ou de
marca, 0 que exige niveis de esforcos e de criatividade cada vez mais ousados para que 0
problema seja evitado”.

Na concepcdo de Dantas (2014), quanto maior o nivel de satisfacdo, maior a
possibilidade de se aumentar a fidelidade dos clientes e consumidores. Mais do que isso, a
manutencdo de clientes/consumidores ao longo do tempo traz vantagens econdmicas para as
empresas.

Estatisticamente esta provado que o cliente insatisfeito comenta a sua insatisfacdo com
um maior nimero de pessoas que comentaria caso estivesse satisfeito. Isto prova o quanto a
imagem de uma empresa pode ser rapidamente afetado se ela ndo prestar atencéo aos clientes.
(FREITAS, 2001, p. 72). Um cliente insatisfeito requer maior atencdo da empresa, ja que é
necessario desenvolver formas de encanté-lo novamente.

De acordo com Kotler e Keller (2006), as empresas devem buscar entender o processo
da decisdo de compra, pois atraves dele € possivel ter experiéncias e informacgdes que
contribuem para a empresa entender seu consumidor. E necessério entender os fatores que 0s
clientes levam em consideracdo no processo de decisdo de compra para assim satisfazer suas
necessidades.

Kotler e Keller (2006), utilizam o modelo das cinco etapas de decisdo de compra, que
tem como objetivo demonstrar as etapas que o consumidor deve realizar que séo elas:
reconhecimento do problema, busca de informacOes, avaliacdo das alternativas, decisdo de
compra e comportamento pos compra.

“Os vendedores servem de elo pessoal da empresa com os clientes. O profissional de
vendas € a empresa para muitos dos clientes dela. E ele que traz as tdo necessarias
informacdes sobre o cliente” (KOTLER, 2000, p. 638). Dessa maneira, os funcionarios que

mantém o contato direto com os clientes tém extrema importancia para a criagdo de uma
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conexao entre a empresa e o cliente, pois é ele quem identifica e atende as necessidades do
consumidor no momento do atendimento.

Para Churchill e Peter (2000), o ponto inicial em que o consumidor decide comprar € o
de reconhecimento da necessidade. A necessidade é reconhecida por ele e passa a gerar
motivagdo, um impulso para satisfazer a necessidade. Os profissionais de marketing atuam
para identificar o que o cliente espera em relagdo ao produto ou servico (KOTLER;
ARMSTRONG, 2007). Nesse momento de estimulos de compra o atendimento pode ser um
grande divisor de aguas.

O processo de decisdo de compra é composto por estagios, onde o individuo deve
escolher entre as opgdes do que ele deseja, e ao escolher, ele entra em posicdo de tomada de
decisdo (SCHIFFMAN; KANUK, 2009). Observa-se entdo que para ocorrer a tomada de
decisdo devem ter opcdes disponiveis, sejam produtos ou servicos, que o cliente pode ou nédo
conhecer, a partir disso o profissional que realiza o atendimento comega a exercer seu papel

de importancia no processo de atender o cliente.
3 MATERIAIS E METODOS

O objetivo geral desse estudo é analisar o impacto do atendimento na decisdo de
compra no comercio varejista de Itaperuna- RJ, visando avaliar a percep¢do dos clientes em
relacdo a qualidade do atendimento prestado. Para a realizacdo da presente pesquisa foram
entrevistadas 153 pessoas de maneira aleatéria com idade entre 18 a 80 anos, levando em
consideracdo a variedade do publico.

A coleta de dados foi feita através da aplicacdo de um questionéario virtual estruturado
e formulado no aplicativo Google Forms, uma ferramenta de gerenciamento de pesquisas do
Google. Através desse aplicativo gerou-se a presente pesquisa composta por doze perguntas
objetivas organizadas de forma aleatdria, que foi posteriormente enviada para as pessoas
através de redes sociais, onde todas puderam responder o questionario de maneira simples,
rapida e virtual, sem a necessidade da abordagem fisica.

Para a analise dos dados, visando alcancar o objetivo principal deste trabalho que é
reconhecer o impacto da qualidade no atendimento, foi feita a analise percentual das respostas

correlacionando com o objetivo do estudo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Observa-se nos dados contidos no grafico 2, que (91,3%) dos respondentes afirmam
gue um bom atendimento é muito relevante. Essa elevada porcentagem reforca a ideia de que
o0 atendimento é um dos fatores importantes para a decisao de compra.

Gréfico 2: Qual a relevancia de um bom atendimento para vocé?

@ Muito relevante
. Pouco relevante

O Indiferente

Fonte: os autores.

De acordo com os dados contidos no gréafico 3, (69,5%) dos entrevistados avaliam o
atendimento prestado como bom. Dessa forma, as empresas devem se preocupar em entender

0 que os clientes procuram para assim satisfazer suas necessidades.

Grafico 3: Como vocé avalia o atendimento prestado pelo comércio varejista de Itaperuna-RJ.

@ Muito ruim
@ Rum

@ Bom

@ Muito bom
@ Excelente

Fonte: os autores.

Nos dados contidos no grafico 4, observa-se que (88,1%) dos respondentes disseram

que ja deixaram de adquirir algum produto ou servigo por conta de um atendimento ruim.
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Quando o cliente ndo é bem atendido, ele pode além de ndo adquirir o produto, ndo retornar a

loja.

Gréfico 4: Vocé ja deixou de adquirir algum produto ou servi¢o por conta do mau atendimento?
‘ Sim
. Nao

Fonte: os autores.

Nos dados contidos no grafico 5, analisa-se que (87,4%) dos respondentes afirmam
que ndo se sentem dispostos a voltar em uma loja em que ndo foram bem atendidos. Dessa
maneira, as empresas que ndo prestam um bom atendimento perdem clientes a todo o
momento.

Graéfico 5: Vocé se sente disposto a voltar em uma loja em que nao foi bem atendido?

. Sim
. Nao

Fonte: os autores.

Com um elevadissimo percentual de diferenca, o quinto grafico mostra que (97,3%)

dos respondentes sdo impactados pelo atendimento na decisdo de compra de um produto os
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servigos. Ou seja, dentre as diversas opc¢des que levam o cliente a adquirir um produto, a
qualidade no atendimento é um fator decisivo para a compra.
Gréfico 6: A forma como é atendido impacta na sua decisdo de compra?
@ s
@ rao

Fonte: os autores.

Quando o cliente tem uma experiéncia positiva, a empresa pode contar com sua
fidelidade, além de partilhar sua experiéncia com outras pessoas, COmo mostra 0 sexto
grafico, com um percentual de (98,7%) dos respondentes afirmando que quando sdo bem
atendidos indicam a loja. Lembre-se “seu cliente é seu melhor vendedor”.

Graéfico 7: Quando é bem atendido costuma indicar a loja?

@ sm
. Nao

Fonte: os autores.

(95,4%) dos entrevistados responderam que ja adquiriram algum produto ou servico
por conta de um bom atendimento ofertado. Essa porcentagem confirma que muitas pessoas

adquirem produtos/servigos, até mesmo sem precisar, por conta de um bom atendimento.
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Grafico 8: J4a adquiriu algum produto ou servigo por conta de um bom atendimento?

‘. Sim
‘. Nao

|

Fonte: os autores.

Os dados contidos no grafico 9 informam que (51,7%) dos respondentes sentem que as
informacGes sobre produtos e servicos ndo sdo passadas de maneira correta. 1sso mostra que
as empresas deveriam investir em treinamento para seus colaboradores, pois dessa forma, o
funcionario estara apto a oferecer um atendimento de qualidade, pois terd& um conhecimento
aprofundado de sua area.

Graéfico 9: As informacdes sobre os produtos sdo passadas de forma correta?

@ sim
" Nao

48,3%

Fonte: os autores.

Nos dados contidos no grafico 10, (68,2%) dos respondentes afirmam que sdo bem
recebidos nas lojas do comércio varejista de Itaperuna, isso mostra que algumas lojas estéo
preparadas para receber seus clientes. E isso é confirmado no décimo grafico, em que (55,6%)
dos respondentes se mostram satisfeitos com o atendimento prestado no comércio varejista de

Itaperuna/RJ. Manter clientes satisfeitos € essencial, para assim garantir sua fidelidade.
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Grafico 10: Vocé sente que é bem recebido nas lojas varejistas de Itaperuna/RJ?

. Sim
‘ Nao
31.8%

Fonte: os autores.

Gréfico 11: Qual é seu grau de satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado pelo comércio
varejista de Itaperuna-RJ?

@ Muito insatisfeito

. Pouco insatisfeito
9 Insatisfeito

‘ Satisfeito

‘ Pouco satisfeito

. Muito satisfeito

Fonte: os autores.

Nos dados contidos no grafico 12, observou-se que (53,6%) dos entrevistados
responderam que o comércio Itaperunense esta preparado para o atendimento ao pablico. Mas
por outro lado, (46,4%) dos respondentes opinam que o comércio varejista de Itaperuna/RJ
ndo estd preparado para ofertar um bom atendimento. Muitas vezes, com a falta de
treinamento adequado os funcionarios ndo conseguem captar o que 0s clientes estdo

procurando.
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Grafico 12: Em sua opinido o comércio varejista de Itaperuna-RJ esta preparado para o
atendimento ao publico?

. Sim

‘ Nao

Fonte: os autores.

Por fim, através dos dados contidos no gréafico 13, observou-se que embora o cliente
esteja precisando do produto ou servico, se ele for mal atendido pode reconsiderar a aquisicao
dele. O percentual de (85,4%) mostra o elevado indice de respondentes que ja deixaram de
comprar um produto ou servico por conta do atendimento ofertado.

Gréfico 13: Vocé ja deixou de adquirir algum produto ou servico por conte de mau atendimento.

. Sim
‘ Nao

Fonte: os autores.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Atraves deste estudo sobre o impacto da qualidade do atendimento na decisdo de
compra do consumidor no comercio varejista de Itaperuna-RJ, pode-se concluir que, de
acordo com os respondentes, a qualidade do atendimento € um fator de muita influéncia na

decisdo de compra. Constatou-se que, 0 comércio varejista da cidade de forma geral, esta
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atendendo as expectativas dos clientes, mas que em muitas ocasifes € preciso que sejam feitas
de melhorias em relagdo ao atendimento.

Freemantle (1994, p. 13) diz que: “Vocé pode fazer tudo em termos de produto, preco
e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um atendimento ao cliente
incrivelmente bom, corre o risco de perder negocios ou até mesmo sair do negdcio”. A
pesquisa confirma a fala do autor, pois de acordo com as respostas sobre a qualidade do
atendimento oferecido, um consumidor pode comprar até mais do que precisa, ou até mesmo
deixar de comprar algo necessario por conta do atendimento prestado.

Em meio a um mercado com consumidores cada vez mais exigentes, a qualidade no
atendimento mostra-se como um diferencial para que as empresas alcancem o sucesso. Além
de reter clientes, a organizacdo podera aumentar as chances de serem indicadas pelos mesmos,
como mostra a pesquisa.

Pelas respostas do questionario observou-se também, que para prestar um atendimento
de qualidade, é necessario que as empresas preparem seus colaboradores, pois eles sdo 0
primeiro contato do cliente com a organizacdo. Assim, garantirdo um atendimento de
qualidade capaz de satisfazer seus clientes.

Dessa forma, percebe-se que dentre os diversos fatores que levam o cliente a escolher
um produto ou servico, a qualidade no atendimento continua sendo um diferencial
competitivo, além de ser um fator determinante para a decisdo de compra como foi assinalado
pela grande maioria dos respondentes.

Assim, esta pesquisa foi capaz de contribuir academicamente e gerencialmente no que
diz respeito a importancia da qualidade no atendimento, trazendo evidéncias de que 0s
consumidores do comércio varejista de Itaperuna-RJ sdo impactados diretamente pelo
atendimento prestado pelas empresas, e que € um fator capaz influenciar a decisdo de compra
deles, e consequentemente os resultados das empresas. Por fim, ressaltamos que melhorias
continuas devem ser feitas na qualidade de produtos e atendimento oferecidos a fim de

satisfazer os consumidores.
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