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Resumo
O principal objetivo desta pesquisa estd em analisar a satisfacdo e qualidade dos servicos
prestados nas lojas de aluguéis de roupas finas na cidade de Caruaru-PE. A pesquisa foi
realizada a partir de uma abordagem de carater qualitativo, com aplicacdo de um questiondrio.
Para isso, foi aplicado o diagrama de pareto, tendo como principais atributos determinantes a
qualidade percebida pelos clientes, sendo eles: produtos suficientes para suprir necessidades
do cliente, variedade de mercadorias atendimento, limpeza das lojas, confiabilidade, feedback
para os clientes e pds venda. Sendo trabalhado no referencial tedrico os conceitos de
qualidade de servicos e satisfacdo dos clientes. Com a realizacdo da pesquisa foi possivel
perceber, que deste modo, as empresas precisam se preocupar constantemente com a
qualidade do servigo prestado no municipio, uma vez que, por meio da percep¢ao dos clientes

sdo avaliados os atributos que prezam pela qualidade.
Palavras-Chaves: Caruaru, qualidade, servigo.
1. Introducao

As ciéncias administrativas vém crescendo e tendo importancia cada vez maior no cendrio
regional, nacional e internacional, uma vez que perpassa por diversos campos do saber e

relaciona estes conhecimentos em prol da organizacgao.

Entre os principais pilares de sustentacdo das empresas, o cliente € sem duvida um dos mais
importantes, pois eles permanecem como a razdo de existir das empresas. Todavia, a
sociedade estd em constante mudanca, os habitos e as necessidades da populagdo obedecem a

uma dindmica mais intensa.

E os clientes estdo a cada dia mais exigentes, a qualidade nos servicos € citada de acordo com
cada expectativa, pode ser definida como a avaliagdo que o cliente faz de cada servigo,

durante ou apds ser atendido.

De fato, o perfil do consumidor ndo € mais o mesmo, quando comparamos a algumas décadas
atrds. Com passar dos anos ocorreram transformacdes em vdrias areas, como aquelas atreladas
ao ambito politico, social, econdmico, cultural entre outras, que resultam hoje em um cliente

com mais exigéncias e conscientes do poder de decisdo que possuem.
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Atentas, nos ultimos anos, as empresas estdo percebendo que precisam fazer algo
diferenciado, ndo somente para captar novos clientes, mas também para manté-los e
conquistd-los e fazer deles pontes para novos potenciais clientes e mercados. Essa “conquista”
deve ser provocada por uma atitude bem elaborada, que envolve a qualidade no servigo

durante o atendimento através da equipe que integra a linha de frente da empresa.

Para o setor de servicos a qualidade estd ligada diretamente aos processos adotados pela
organizacdo e o atendimento ¢ um dos mais importantes deles, pois € nele onde o cliente tem
0 primeiro contato com a empresa. Entre as ferramentas mais comuns, relacionadas a
qualidade percebida pelos clientes, o estudo das cinco dimensdes proporciona uma abordagem
mais completa, para que as empresas iniciem a implantacdo de algum programa de exceléncia

no atendimento ao publico, no setor de servicos.

Nesse contexto, objetiva-se identificar a qualidade do atendimento no setor de servicos em
Caruaru — PE. Avaliar quais atributos de qualidade realmente sdo mais importantes na
avaliacdo dos clientes e detectar a(s) principal(is) fragilidade(s) e realizar uma proposta de
melhoria, através de treinamentos/cursos voltados para os clientes internos atrelados a linha

de frente da organizacao.
2. Referencial Teoérico
2.1 Qualidade: Um diferencial no setor de servicos

Devido as diversas transformacdes que vem acontecendo rapidamente no mercado cada vez
mais globalizado, muitas organizacdes para se manterem em evidéncia, usam a qualidade
percebida como diferencial competitivo para outras empresas. Chowdhuny (2006) afirma que
a qualidade € definida pelo cliente e ndo pela empresa; ou ainda como um conjunto de
caracteristicas que fazem parte do servico e que muitas vezes supri as expectativas dos
clientes (MARCANTE, 2008; BARROS; MELLO, 1997). Espuny (2007) enfatiza que a
qualidade estd presente em todos os processos, ou seja, a qualidade deve atingir todos os

clientes da empresa (internos e externos etc.).

Fica claro, um ponto comum a esses autores, que a qualidade esta ligada aos clientes, pois a
satisfacdo das necessidades deles passa a ser o objetivo final. Além disso, a partir da
qualidade € possivel, inclusive, contribuir para estreitar o relacionamento com os clientes, na
tentativa de fidelizd-los. Saiani (2001 apud Bernardino et al., 2004) acrescenta que ‘“‘por
produto, o cliente paga prego, por servico, ele comeca a dar valor e com o relacionamento, ele

virard fa do seu negdcio”.
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Para uma organizacdo alcancgar a qualidade no atendimento ao cliente é preciso atender bem,
ou seja, orientando e conquistando a simpatia do cliente. Kotler (2006) afirma que a qualidade
do atendimento que oferecemos ao cliente pode determinar o sucesso ou o fracasso de um
negécio. Contudo, o contato do funciondrio com os clientes da empresa, influenciard no

relacionamento com a organizacao.

H4é muito fatores como preco e qualidade que deixam de ser um diferencial para se tornar uma
obrigacdo, porém, nos dias atuais, o que passa a se tornar competitivo é a qualidade no

atendimento.

Vale sempre aconselhar que para a venda de servicos ndo € possivel, na maior parte das vezes,
realizar trocas ou manutencdo, uma vez que o momento com o cliente € Gnico e formard a

imagem que ele terd daquela organizagao.

As organizacdes se diferenciam pela forma da qualidade dos seus servigos, criando uma
relacdo com as outras organizacoes, tendo o cliente uma percep¢do positiva ou negativa da
empresa. Zeithaml (1988 apud MOREIRA, 2008), destaca que a qualidade do servigco
influencia o comportamento de decisdo do consumidor em nivel individual, criando assim
uma estratégia de competicdo em nivel agregado da empresa. J4 Rodrigues (2000 p. 25), em
uma andlise detalhada do conceito de qualidade, argumenta que, “para facilitar o
entendimento, ¢ fundamental a distingdo entre qualidade objetiva e qualidade percebida”. Ou
seja, a qualidade objetiva estd relacionada a superioridade técnica enquanto a qualidade
percebida pode ser a avaliacdo do consumidor sobre a exceléncia da prestagdo do servigo ou

da sua superioridade.

Porém Zeithaml (1988 apud MOREIRA, 2008), estabelece que a qualidade percebida é o
resultado da comparagdo de resultados e atributos do servico ou produto e a percepcdo que
possuem daquilo que a empresa oferece como forma de contemplagdo das suas expectativas.
A equipe da linha de frente de qualquer organizacio representard, como ja bem relatado, a
imagem que os clientes terdo daquela empresa, uma vez que nao hd, por parte dos usudrios,
separacdo entre o funciondrio de uma empresa e o proprio estabelecimento. Desta forma, faz-

se necessdrio a capacitacao desse pessoal que serd visto pelos clientes externos.

Entre as principais recomendagdes, sdo aquelas relacionadas a motivacdo da equipe, pois uma
equipe desmotivada seria tragico, principalmente num setor no qual nem sempre a direcao da

empresa encontra-se presente. Segundo Spiller (2006), cada funciondrio de linha de frente é,
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em algumas vezes, um administrador. Cada um deles controla seu préprio comportamento

diante do cliente.

Dentre os véarios fatores observados para uma boa equipe de linha frente, temos: boa
aparéncia, vestimentas adequadas, simpatia, bom volume de voz, atencdo ao que se ¢
questionado e percep¢do do problema real que o cliente possui, entre outras. Assim,
avaliacdes constantes, relacionadas a todos estes aspectos, devem se executadas, a fim de
detectar possiveis falhas o mais cedo possivel, pois nem sempre aqueles clientes que nao
foram completamente bem atendidos se queixam ao nucleo da empresa. Com esse
pensamento, o de estimular as queixas de mau atendimento, é que se devem apresentar

ferramentas de ouvidoria, estas tanto para os clientes externos, como os internos.
3. Metodologia

O estudo trata-se de uma pesquisa qualitativa. Na intencdo de identificar quais sdo as
expectativas e preocupacdes dos clientes diante a qualidade do atendimento, foram

entrevistados 60 clientes, sendo observadas 3 lojas, 20 clientes em cada loja.

Tendo como atributos qualidade percebida pelos clientes, os atributos identificados foram:
Produtos suficientes para suprir necessidades do cliente, variedades das mercadorias,
atendimento, confiabilidade, Feedback para os clientes e pds venda. O instrumento utilizado
foi o diagrama de pareto, aplicado no ambiente externo, numa pesquisa de campo por meio de
observacao listando seus problemas e priorizagdes. As lojas estudadas na pesquisa de campo
estdo localizadas na Cidade de Caruaru, interior de Pernambuco. E, é nesse ambiente que esta

inserida o objeto de estudo desta pesquisa de campo.

Segundo Las Casas & Guevara (2014),0s dados de pesquisa de marketing sdo classificados

em dois grupos: dados primdrios e secunddrios.

- Dados Primarios: sdo coletados em pesquisas especificas, ou seja, se uma empresa
pretende saber a satisfacdo do cliente mediante ao seu servico, poderd ser feito uma

pesquisa para identificar determinados aspectos que interessam as empresas;

- Dados Secunddrios: s@o obtidas por outras entidades. Sendo provenientes de fontes
internas e externas, tendo como vantagem a reducdo de custos, facilidade na obtengdo

dos resultados, informacao especifica, rapidez e flexibilidade.

4. Analise dos resultados
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As andlises apresentadas nesta pesquisa foram realizadas através do diagrama de Pareto,
foram entrevistados 60 clientes, sendo observadas 3 lojas, 20 clientes em cada loja. Os

atributos que os clientes tinham que avaliar sdo mostrados na tabela 1.

Tabela 1 - Atributos a serem avaliados

1. Pouco Impacto Organizacional

2. Relativo Impacto Organizacional

3. Meédio Impacto Organizacional

4.  Significativo Impacto Organizacional
5. Grande Impacto Organizacional

6. Extremo Impacto Organizacional.

Fonte: autores (2014)

Listando cada priorizacdo ao problema enfrentado, o cliente tinha que dizer o nimero de cada
priorizacdo, essa foi a limitacdo que teve a pesquisa, pois alguns falavam os nimeros com
receio, pensando que estavam prejudicando a empresa. O objetivo da pesquisa era medir a
prioridade dos clientes identificando, quais seriam seus maiores problemas em relacdo ao

servico prestado pelas trés lojas.

De acordo com o Principio de Pareto, a qualidade no atendimento na loja A, foi classificada
como de extremo impacto organizacional. Porque foi observado que afeta outros setores da
organizacdo como: prejudicando o processo de atendimento, o relacionamento com equipe de
linha de frente, e o relacionamento com o setor financeiro. Através desse diagnostico faz-se
necessdrio criar algo que surpreenda as expectativas do cliente, concretizando a fidelizacao
dos mesmos, buscando um diferencial em relacdo aos concorrentes. Conforme mostra a tabela

2.

Tabela 2 - Aplicac@o do Principio de Pareto — Priorizacdes da loja A

PROBLEMAS PRIORIZACOES
Produtos suficientes para suprir necessidades do 2
cliente.
Variedades das mercadorias 1
Confiabilidade 3
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Feedback para os clientes 4
Qualidade no atendimento ao cliente 6
Pés-venda 5

Fonte: autores (2014)

De acordo com o principio de pareto, a variedades na mercadoria na loja B, foi classificada
como de extremo impacto organizacional. Porque foi observado que falta de mercadorias
afeta também outros setores da organizacdo como: vendas, relacionamento vendedor/cliente,
falta de organizacdo o processo de atendimento, Através desse diagndstico faz-se necessario
criar algo que surpreenda as expectativas do cliente, comprando variedades de mercadorias,

buscando um diferencial nas mercadorias oferecidas. A tabela 3 mostram tais resultados.

Tabela 3 - Aplicac@o do Principio de Pareto — Priorizacdes da loja B

PROBLEMAS PRIORIZACOES
Produtos suficientes para suprir necessidades do 2

cliente.

variedades das mercadorias 6

Confiabilidade 3

Feedback para os clientes 4

Qualidade no atendimento ao cliente 1

Pés-venda 5

Fonte: autores (2014)

De acordo com o principio de pareto, a qualidade no atendimento na loja C, foi classificada
como de extremo impacto organizacional. Porque foi observado que nio s6 a qualidade do
atendimento, como a falta de informacdo sobre as mercadorias, prejudicava o andamento das
vendas. Fazendo necessdrio capacitar e treinar os vendedores deste estabelecimento. A tabela

4 mostram tais resultados.

Tabela 4 - Aplicagdo do Principio de Pareto — Prioriza¢des da loja C
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PROBLEMAS PRIORIZACOES

Produtos suficientes para suprir necessidades do cliente. 4

variedades das mercadorias 2
Confiabilidade 3
Feedback para os clientes 1
Qualidade no atendimento ao cliente 6
Pés-venda 5

Fonte: autores (2014)

As transformacdes vém acontecendo nas organizacdes, e a cada dia as empresas utilizam
qualidade percebida como um diferencial competitivo. Porém manter a satisfacao do cliente é
0 objetivo dessas organizagdes, uma vez que ele sendo bem atendido voltard a empresa,
mantendo um relacionamento com a mesma. A qualidade percebida influencia as pessoas nas
organizacdoes a desenvolverem um bom atendimento, tornando 0 mesmo um Pprocesso
continuo na cultura da empresa. Porém para esse atendimento se tornar um atendimento de

qualidade faz-se necessario capacitar e treinar a equipe da linha de frente.

Para as lojas A e C foi diagnosticado que o problema de maior impacto organizacional se
refere ao atendimento ao cliente, onde os funciondrios por falta de capacitacdo adequada e/ou

motivacdo ndo realiza um atendimento de qualidade.

Ja na loja B foi diagnosticado que o problema de maior impacto foi na variedades de
mercadorias, onde a propria empresa precisa se preocupar em atender as expectativas do

mercado e as necessidades de seus consumidores.

A proposta a ser implantada nas lojas A e C serd desenvolver um treinamento com
profissionais da darea de marketing para capacitar e desenvolver o pessoal de linha de frente
promovendo um melhor atendimento. Ja a loja B ird contratar uma empresa de consultoria
que possa oferecer um treinamento diferenciado, com outras visdes administrativas e
planejamento estratégico para quebrar a rotina de apenas um gestor da organizac¢io ter o

controle de estoque.

Sugere-se promover cursos na drea de atendimento para capacitar cada funciondrio e aplicar

as cinco dimensoes através de treinamentos.
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5. Consideracoes finais e sugestoes de melhoria

Todas as empresas possuem expectativas sobre o cliente quando iniciam suas atividades.
Todavia, para alcancar o sucesso, as organizagdes investem em treinamentos, capacita¢do de
funciondrios e outros. Para se tornarem competitivas a empresa atuante no mercado comega a
se alertar quanto a importancia de um atendimento de qualidade, em que todas as pessoas

envolvidas neste processo sao beneficiadas.

No setor de servicos, os funciondrios podem ser melhor aproveitados pois a finalidade da
organizacdo € prestar um bom servigo através de uma boa qualidade no atendimento. Porém,
quando uma organiza¢cdo decide adotar medidas para atingir a qualidade no atendimento, é
importante ressaltar que estas, devem fazer parte da cultura da organizacado, sendo de extrema
importancia a participacio de todo pessoal da linha de frente, que tem o primeiro contato com
o cliente, podendo fideliza-lo ou rompé-lo completamente. Todos devem insistir para que a
qualidade seja continua e se torne um diferencial em relacdo a outras empresas. A percepcao
que o cliente tem da empresa, influencia na forma como o mesmo ¢é atendido, e quando essa
percepg¢do se torna positiva a empresa percebe que estd criando uma relagdo de negdcios com

o cliente.

Contudo, vérios fatores influenciam para que os clientes escolham aquele servigo, um deles é
a qualidade no atendimento. Se a empresa ndo suprir a necessidade e o desejo dos mesmos,
isso pode ser um motivo para que os clientes deixem de utilizar os servi¢os da organizacao.
Muitas vezes o cliente estd disposto a pagar mais nio sé por produto de qualidade, mas por
um lugar que o ofereca um atendimento de qualidade, deste modo fica claro que esse item

realmente pode fazer a diferenca.

A proposta de melhoria para as trés lojas A, B e C de aluguéis de roupa, foi capacitar os
funciondrios com um treinamento de trés meses. Onde as organiza¢Oes ir contratar uma
empresa de consultoria que atuem no setor de marketing e recursos humanos. Para que esses

funciondrios consigam passar a finalidade de um excelente atendimento no setor de servicos.

Todavia, a participacdo dos funciondrios € fundamental nesse novo processo de
aprendizagem, para que 0s mesmos se sintam capacitados para oferecer um atendimento de

qualidade fidelizando novos clientes.

Conclui-se que para se adquirir a qualidade no atendimento, precisa-se de pessoas capacitadas
e que gostem de trabalhar com o publico, podendo assim tornar a empresa diferenciada no

mercado. Entretanto, se faz necessario criar uma cultura organizacional para inserir nas

RECIFE/PE - FBV - 21 a 23 de abril de 2016



Anais do IV Simpdsio de Engenharia de Producdo - ISSN: 2318-9258

pessoas dessa organizacdo o conceito de qualidade no atendimento e tornd-lo uma pratica
didria e continua. O uso de servicos terceirizados, como empresas especializadas em setores
como marketing e recursos humanos podem ajudar decisivamente para o crescimento e

sucesso da organizagdo.
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