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” . . ~ Seni ; ,
'Atendimento ao cliente ndo é uma técnica a ser implantada, mas
uma postura a ser cultivada”.

Mario Persona


https://www.pensador.com/autor/mario_persona/

RESUMO

Reconhecer as dimensdes na exceléncia no atendimento aos clientes nas redes de
supermercados no Brasil € um grande desafio. Neste sentido, surge a preocupagéo, pessoal e
académica, em analisar a qualidade no atendimento ao cliente em um empreendimento de
comércio alimenticio varejista na cidade de Guarabira-PB, o Supermercado Real. Destacando
nesse percurso metodolégico fatos que revelam sua abrangéncia em qualidade de produtos e
atendimento ao cliente. Sendo assim, para compreender as diretrizes que versam sobre a
qualidade no atendimento e servigcos do empreendimento de comércio alimenticio, foi aplicada
uma metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa tendo uma abordagem
quantitativa, exploratéria e descritiva. Os dados foram obtidos por meio da aplicacdo de um
questionario de multipla escolha com 19 itens distribuidos em cinco dimensdes, utilizando-se
de uma escala Likert com 7 pontos que proporcionaram mostrar a relagdo entre a exceléncia
em atendimento, servigos, marcas e marketing do supermercado e os cuidados com o tratamento
com clientes e dos produtos oferecidos a eles. Os resultados mostraram que 0s consumidores
sdo em sua maioria do género feminino, casados, com idade entre 31 e 40 anos com ensino
médio. Sobre a avaliacdo do supermercado, perfil de todos os itens apresentados foram bem
avaliados com médias acima de 5 pontos.

Palavras-chave: Atendimento. Qualidade. Consumidor. Comércio Alimenticio Varejista.



ABSTRACT

Recognizing the dimensions of excellence in customer service in supermarket chains in Brazil
is a great challenge. In this sense, there is the concern, personal and academic, to analyze the
quality of customer service in a retail food business in the city of Guarabira-PB, Supermercado
Real. Highlighting in this methodological course facts that reveal its breadth of product quality
and customer service. In this sense, specific objectives were also highlighted as a source of
dialogue in the pathways of this article, such as: Identifying how customer service is done;
Verify the degree of satisfaction regarding the service provided to consumers; Analyze the
quality in the provision of services to the customer against the products purchased; Punctuate
improvements in customer service. Thus, to understand the guidelines that deal with the quality
of service and services of the food trade enterprise, a methodology used for the development of
this research was applied, taking a quantitative, exploratory and descriptive approach. The data
were obtained through the application of a multiple choice questionnaire with 19 items
distributed in five dimensions, using a Likert scale with 7 points that showed the relationship
between excellence in service, services, brands and marketing of the supermarket and care with
the treatment with clients and the products offered to them. The results showed that consumers
are mostly female, married, with ages between 31 and 40 with high school. About the evaluation
of the supermarket, all items presented were well evaluated with averages above 5 points.

Keywords: Service. Quality. Consumer. Food Retail Trade.
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1 INTRODUCAO

A cada dia a preocupacdo com a qualidade no atendimento do cliente vem crescendo e
tomando conta de diversas discussdes e pesquisas que avaliam a percepcdo das empresas neste
sentido. Assim, um dos maiores desafios com 0s quais as empresas se deparam hoje em dia é
oferecer um atendimento de qualidade aos seus clientes no que concerne ao meio empresarial e
comercial (KOTLER, 2000).

Aspectos importantes devem ser observados, como a competitividade dentro das
organizacOes onde existe uma necessidade de inovagdo otimizando produtos e servicos
buscando garantir o melhor atendimento. Para atingir este objetivo de forma positiva é
necessario que as empresas busquem informacdes focando no seu consumidor, observando-o
para adequar o produto e servi¢o e atendé-los da melhor maneira, deixando evidente sua
qualidade na prestacéo de seus servicos (SOUZA, 2015).

Essa preocupagdo das empresas em observar o servigo prestado aos seus clientes visa
assegurar a qualidade no atendimento. Segundo Sousa (2015), o vinculo entre o cliente e a
empresa se comprova gquando existe qualidade no atendimento, ou seja, exceléncia no nivel da
qualidade do servigo.

Sendo assim, faz necessario saber treinar os funcionarios como estratégias que podem
proporcionar essas vantagens. E importante a conscientizacio das empresas em saber que o
cliente busca qualidade no atendimento e na prestacdo de servicos, caracterizando na satisfacdo
dele mediante os servicos prestados pela empresa, essa satisfagdo € um fator para
desenvolvimento e crescimento positivo da organizacdo e que se atinge mediante a boa
qualidade na prestacéo dos servigos (KOTLER, 2000).

Diante dessa discussdo, esse estudo tem a seguinte problematica: como se apresenta a
qualidade no atendimento do Supermercado Real na cidade de Guarabira-PB?

O presente trabalho apresentou como Objetivo Geral: Analisar a qualidade no
atendimento ao cliente em um empreendimento de comércio alimenticio varejista na cidade de
Guarabira-PB, o Supermercado Real, em virtude de sua abrangéncia em qualidade de produtos
e atendimento ao cliente.

Bem como apresentou como Objetivos Especificos: Identificar como sdo feitos o
atendimento ao consumidor; Verificar o grau de satisfacdo a respeito do atendimento
proporcionado aos consumidores; Analisar a qualidade na prestagédo de servigos ao cliente
diante os produtos adquiridos; Pontuar melhorias no atendimento ao cliente.
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No que se refere ao sucesso empresarial o cliente tem papel fundamental, apresentar-se
com qualidade na prestacdo de servigos é primordial para todas as empresas que almejam
sobressair-se no mercado.

Sendo assim, o presente trabalho justifica-se quanto a andlise do processo de
atendimento ao cliente, priorizando a qualidade nos servicos, sendo este um dos pontos
essenciais para se conquistar o sucesso empresarial.

Diversas sdo as dificuldades encontradas pelas empresas em incentivar seus
funcionarios a melhorar cada vez mais o atendimento as pessoas, € um fato importante nesse
percurso de estudos, tendo em vista que isso é primordial, e tornando assim um ambiente mais

agradavel a todos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Segundo Carpinetti (2010) define-se qualidade como sendo “¢ uma das palavras—chave
mais difundidas junto a sociedade e também nas empresas” (CARPINETTI, p.13).

Na atual conjuntura empresarial em que estamos inseridos, a qualidade no atendimento
ao cliente é fundamental para o sucesso do empreendimento (KOTLER, 2000).

Destaca-se a premissa de que, através da qualidade no atendimento a ele direcionado
gerar a sua satisfacdo, que, segundo o Lima e Anjos (2017) é a base de sustentacdo de uma
organizacéo, a qualidade do atendimento em seu sentido amplo. Por isso, todas as empresas
devem visar essa pratica como objetivo principal, atendendo as necessidades e as expectativas
de seus clientes (LIMA, ANJOS, 2017).

Em um cenario em que, cada vez mais, as empresas competem pela preferéncia de um
mesmo cliente, a qualidade do atendimento é fundamental, ou seja, buscar qualidade do
atendimento é um diferencial que vai elevar a empresa ou um determinado empreendimento ao
sucesso. O perfeito atendimento passa a ser uma das principais forgas para quem oferece
servigos e produtos no mercado.

De acordo com Kaotler (2000, p.56), as empresas estdo enfrentando uma concorréncia
jamais vista, ressaltando que para que as empresas retenham clientes e superarem a
concorréncia, precisam realizar um melhor trabalho de qualidade no atendimento das

necessidades dos clientes.
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Nesse contexto, o atendente assume o papel de mostrar a organizagao juntos aos clientes,
contribuindo com informagdes, esclarecendo duvidas, resolvendo problemas. Segundo
Freemantle (2001, p.13):

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termo 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 negécios ou ate mesmo sair do
negoécio.

E necessario compreender que o atendimento prestado com qualidade ndo se resume
apenas ao tratamento ou cortesia, mais do que isso, significa adicionar beneficios a produtos e
servigos com o objetivo de superar as expectativas do consumidor (KOTLER, 2000).

Oferecer um atendimento de qualidade é a forma que o empreendedor, através dos
servigos fornecidos por sua empresa, garantir que o cliente, além de voltar a sua empresa,
indigue-a a seus conhecidos, aumentando assim a lista de cliente da empresa. Enquanto que em
atendimento de méa qualidade, pode ocasionar propaganda negativa da organizagdo e
consequentemente perda dos compradores (SOUSA, 2015).

Para Castilio (2013), as falhas no atendimento, sdo um ponto negativo, se iniciam ja na
entrada, quando se cumprimenta e ndo se obtém um retorno. Isso ja mostra uma antipatia inicial
entre cliente e a organizacdo. Depois vem a falta de comunicacéo e, o pior, a ma vontade em
obter a informag&o que o cliente busca.

De acordo com Pilares (1989), constitui o atendimento ao cliente a relacdo interpessoal
que envolve o funcionario de uma empresa e o consumidor de produtos, ideias ou servicos,
como também quem vende produtos ou presta servicos a essa organizacao. Em geral, esse
atendimento engloba o encaminhamento e o acompanhamento do cliente, que pode ser,
inclusive, funcionarios de departamentos distintos necessitando uns dos outros.

Um consumidor insatisfeito transmite sua insatisfacao para varias pessoas e o resultado
alerta-nos para a importancia que se apresenta nos dias atuais, a satisfacdo e confianca do cliente
para a sobrevivéncia das organizac¢tes (KOTLER, 2000).

Portanto, ndo importa o nivel hierarquico de um colaborador em uma empresa, se
tiverem contato direto ou indireto com o cliente, sdo responsaveis independente da duracéo do
contato na funcdo do atendimento e devem ter o cuidado para que 0 mesmo sinta-se satisfeito
com as informagdes prestadas, com a sua cortesia, e para que nao aja discriminagdo (KOTLER,
2000). Faz-se necessario assim o conhecimento e reconhecimento para atender e tratar bem o

cliente.
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Para Chiavenato (2000, p. 58), no mundo globalizado que estamos vivendo é
fundamental para as empresas a qualidade no atendimento ao cliente. Contudo, a qualidade no
atendimento ao cliente “que ¢ o diferencial face a concorréncia” apresenta um elevado grau de
dificuldade para ser alcancada. Isto ocorre porque a qualidade no atendimento depende da
mudanca de atitude dos profissionais em todos os niveis. Trata-se de uma mudanca cultural na
empresa que se caracteriza por ser lenta e complexa (KOTLER, 2000).

Diante disto podemos afirmar que um cliente que procura sapatos em uma livraria ndo
sera atendido em suas necessidades, mas se for bem tratado e receber informacdes sobre onde
encontrar o produto, levard uma boa imagem da empresa. J& na loja de sapatos, ele espera
receber um tratamento adequado. Assim, informacgdes como tipo tamanho, diferencas entre
marcas e qualidade do produto devem ser prestadas, de modo amigavel, pelo funcionério da
loja de sapatos (SOUSA, 2015).

2.2 COMERCIO ALIMENTICIO VAREJISTA

As empresas que oferecem atendimento, produtos e servicos de qualidade para atingir
as expectativas e satisfazer as necessidades dos clientes, ja entendem o que € necessario para
sobreviver no atual mercado. E importante que as organizacdes oucam os clientes e entendam
0 que eles esperam obter da mesma, e assim encontrar possiveis solucGes para melhorar o
atendimento ao cliente (KOTLER, 2000).

Com as grandes mudancas realizadas no comércio e no varejo, viu-se um crescimento
acelerado pelo qual passou 0 mercado alimenticio nos ultimos anos. As organizacgdes tiveram
que se adaptar ao mercado e aos novos meios de administracdo da cadeia de servigos (LIMA,
ANJOS, 2017).

Segundo Lima e Anjos (2017) os varejistas se encarregam de negociar e valorizar 0s
seus produtos e servigos que séo vendidos aos consumidores. Essas funcgdes estdo empenhadas
em fornecer uma variedade de produtos, dividir lotes em pequenas quantidades, manter estoque
e fornecer servicos de qualidade ao cliente.

O comércio caracteriza-se pela atividade desempenhada, ou seja, comércio é uma
atividade de troca de produtos, que consiste em uma atividade que visa movimentar diferentes
produtos, com uma finalidade lucrativa, através da troca, ou da venda ou da compra de produtos.
Estabelecendo dentro do universo econémico uma atividade com lucros rentaveis (SOUSA,
2015).
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Para que um comeércio possa funcionar dentro das normas da lei, no caso em anélise um
comércio que atue na area de géneros alimenticios, torna-se importante que o
comerciante/gestor execute todos os procedimentos legais e cabiveis a atividade comercial.
Com este registro a sua atividade comercial fica regularizada e pautada nos tramites legais,
devendo cumprir com o0 pagamento de impostos ao governo para sua formalizacdo (LIMA,;
ANJOS, 2017).

Dessa forma, revelar como a atuacdo de uma empresa que verse pelo ramo dos géneros
alimenticios configura em entender como as bases de atendimento, qualidade nos produtos e
servigos devem atingir as expectativas dos clientes. Pois eles sdo a premissa do sucesso
empresarial, pois, a partir do momento que encontramos clientes satisfeitos, encontramos um
empreendimento de sucesso, que prospera (KOTLER, 2000).

A empresa em analise exerce atividades do comércio de géneros alimenticios,
importante para a manutengédo social e economicamente falando de toda uma cadeia estrutural,
sdo importantes para a sociedade e para 0s processos econdmicos que se estabelecem, pois
causam uma grande quantidade de requisitos importantes para analisar este empreendimento
(SOUSA, 2015).

Os principais setores varejistas no Brasil sdo: supermercados e hipermercados;
farmécias; concessionarias de veiculos; lojas de vestuarios; lojas de materiais de construcao;
lojas de moveis; lojas de decoracdo; postos de gasolina; lojas de eletroeletrdnicos; papelarias,
livrarias (KOTLER, 2000).

O varejo alimenticio sobrevive no mercado que esta cada vez mais acirrado, disputando
seu préprio espaco com supermercados e redes de compras. Para destacar-se, € necessario
atender as necessidades dos clientes, oferecendo produtos diferenciados e um atendimento de
qualidade, visando nesta avaliacdo um publico de forma distinta com suas peculiaridades do
consumidor (SOUSA, 2015).

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a qualidade no atendimento ao cliente
em um empreendimento de comércio alimenticio. A metodologia utilizada para o
desenvolvimento desta pesquisa teve uma abordagem quantitativa, apresentando finalidade

descritiva.
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A aplicacdo do questionério resultou na obtencdo de 353 respondentes, desses 216
responderam o questionario em papel e 137 online, com a ferramenta Google Forms revelando
suas preferéncias e opinides sobre as qualidades dos servicos oferecidos pelo supermercado.
Ainda sobre a aplicacdo dos questionarios, algums itens foram recebidos em branco e foram
preenchidos com a resposta de maior frequéncia para aquele item ou, quando aplicavel, com a
média obtida para aquele item. Destaca-se também que dentre os 216 questionarios repsondidos
37 foram aplicados de forma manual no supermecado, estes por sua vez, aplicados pelo setor
adminsitrativo da empresa. Outro ponto a se destacar € quanto o universo de pesquisa inicial
que eram de 379 participantes, findando em 353 entrevistados, este fato se deve a negativa de
resposta de alguns clientes abordados durante a aplica¢do do questinario.

Para Kauark, (2010, p. 27), “pesquisa quantitativa considera o que pode ser
quantificavel, o que significa traduzir inimeras opinides, informacdes para classifica-las e
analisa-las”. De acordo com Koche (2009, p. 126), “na pesquisa exploratoria ndo se trabalha
com a relacdo entre varidveis, mas com o levantamento da presenca das variaveis e da sua
caracterizacdo quantitativa e qualitativa”.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 171) na pesquisa descritiva “o que se pretende €
a descrigdo de caracteristicas ja conhecidas, e que compdem e constituem situacGes factuais e
representacdes do universo pesquisado”.

O ambiente desta pesquisa foi 0 Supermercado Real, que esté situado no municipio de
Guarabira-PB. O levantamento dos dados foi realizado por meio de questionarios aplicados aos
clientes do empreendimento onde a propria organizacao forneceu informacdes, obtidas por um
programa de automacéo comercial, que mensura a frequéncia mensal aproximada dos clientes
no empreendimento.

A amostra para a pesquisa foi calculada considerando nivel de confianca de 95% e
margem de erro de 5%. Os questionarios serdo aplicados com sujeitos envolvidos no universo
de 24.000 clientes, o que exigi uma amostra de no minimo 379 respondentes. E importante
destacar que a pesquisa por amostragem visa escolher aleatoriamente sujeitos e com eles
representar as respostas de um todo da populacdo atraves de deducdes estatisticas (pesquisa
guantitativa) uma vez que se torna impossivel aplicar questionarios com cem por cento dos
clientes do Real Supermercado.

O questionario utilizado na pesquisa foi adaptado de Prado e Marchetti (1997), com a
finalidade de conhecer a satisfagdo do consumidor. Quanto as questdes, cinco delas sdo
referentes ao perfil socioecondmico dos entrevistados, abordando 0s seguintes aspectos:

género; faixa etaria; estado civil; escolaridade; e tempo de trabalho. Outras 19 questfes tratam
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de aspectos relacionados a satisfacdo do consumidor como, por exemplo, disponibilidade do
espaco fisico, facilidade para encontrar produtos, qualidade, validade e aparéncia dos produtos.

Os questionarios foram aplicados no formato fisico (papel) e online. O questionario
completo encontra-se no APENDICE A - QUESTIONARIO.

Apos a aplicacdo dos questionérios, os dados foram tratados com estatistica descritiva e
comparacao de medias com base nas respostas obtidas. Para a anélise dos dados foi utilizada a
planilha eletronica Microsoft Excel, do pacote Office da Microsoft®. Na planilha, os dados
foram tabulados, os calculos foram realizados e os resultados foram apresentados com o suporte

de tabelas e graficos.

3.1 AMBIENTE DE PESQUISA

Com relagdo ao ambiente de pesquisa o real Supermercado o mesmo foi inaugurado no
dia 19 de outubro de 2017, o Supermercado Real Guarabira fica localizado na R. José
Epaminondas, N°583, Centro, Guarabira-PB, saida para Pirpirituba, ao lado da Igreja Santo
Antonio, em frente a Rodoviaria Nova, sendo uma das filias da rede o supermercado localizado
na cidade de Guarabira — PB, a sede esta localizada na cidade de Cabedelo — PB.

O Real Supermercado € afiliado a Rede Paraiba de Supermercados, rede que conta com
grande variedade de produtos em suas vitrines.

A exceléncia na variedade de produtos e a qualidade na prestacao de servigos a todos é
uma das marcas da rede de supermercados, sendo considerada em meio aos populares uma das

mais completas em atendimento aos seus clientes.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com relacéo ao perfil socioecondmico dos pesquisados 0os mesmos foram solicitados a

responder sobre: género; faixa etaria; estado civil; grau de escolaridade e tempo de trabalho.

Quadro 1 — Perfil Socioeconébmico

Género
Faixa Etaria

Estado Civil
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Grau de Escolaridade

Tempo de Servico

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

De acordo com os resultados expostos no Quadro 1, destacam todas as categorias
analisadas de acordo com o perfil socioecondémico dos entrevistados sendo assim, a seguir 0s
percentuais serdo destacados ao longo da discussao.

Quanto ao género, masculino representa 29,75% dos entrevistados e o feminino 70,25%.
Nota-se que o género feminino tem uma maior prevaléncia no universo composto pelo campo
de pesquisa. Isso provavelmente se da pelo fato que o setor destinado a compras, especialmente
géneros alimenticios, é composto por um nimero maior de clientes sendo sexo feminino, em
especial, donas de casa.

Em relacdo a faixa etaria, os resultados podem ser visualizados no grafico 1, onde
observa-se um maior percentual de respondentes na faixa etéria de 31 a 40 anos (36%), e um
menor percentual para a faixa etaria com 50 anos ou mais (10%). Além dessas faixas, obteve-
se 28% dos respondentes com idade entres 21 e 30 anos, 15% com idade até 20 anos e 11 %
com idade entre 41 e 50 anos.

Quanto ao estado civil dos pesquisados, 40% sdo casados, seguindo-se de outros 35%
solteiros, e outros 14% que vivem com um companheiro ou companheira, e apenas 6%
divorciados e 5% viuvo.

Nesta vertente de analise, pode-se destacar que este universo onde a maioria dos
pesquisados s@o casados, possui uma configuracdo familiar ativa que apresenta necessidades
para sua manutencao, configurando uma maior relacéo de responsabilidade e comprometimento
com a busca de qualidade e confiabilidade nos servicos prestados pelas empresas que escolhem,
e neste caso, a manutencdo das necessidades quanto aos géneros alimenticios. Em muitas
empresas que prestam servicos que englobam a familia, consumidores casados sdo quase
sempre maioria, em especial quando se discorre sobre empresas que atuam em cidades de
interior, em que estes percentuais sdo considerados bem maiores, pois agem com mais
comprometimento e responsabilidades no dia-dia.

A seguir, serdo expostos os dados referentes ao grau de escolaridade dos pesquisados.
Neste caso, 0s resultados sdo variados, pois em virtude do ambiente analisado ser uma area
referente a prestacdo de servicos de géneros alimenticios ao consumidor, o grau minimo de

escolaridade ndo é uma premissa, porém, podera definir as preferéncias em atendimento, preco
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de alimentos e qualidade nos servigos prestados, buscando maior qualidade no ambiente e no
atendimento também.

Ao serem indagados sobre seu grau de escolaridade, 34% dos respondentes possuem
ensino médio, 30% ja possuem ensino superior, 26% fundamental incompleto e 10% pos-
graduacdo. A questdo de escolaridade é importante no que condiz com as necessidades de
obtengédo de qualidade nos servigos oferecidos por empresas que versem por trabalhar com
géneros alimenticios.

A questdo da escolaridade acaba por interferir no perfil do consumidor. E fundamental
para a prestacdo de servigcos neste setor compreender que uma vez que a formacdo é descrita
nessas pesquisas, pode-se compreender diversas etapas da pesquisa, explicando como o bom
atendimento a populagdo € encarado por esses consumidores, como o conhecimento podera
interferir nas escolhas por produtos, marcas, servicos, dentre outras categorias, que também
podem ser explicadas perfeitamente ser ocupadas por menores graus de formacao.

Quanto ao tempo de servigos dos pesquisados, que podem ser fundamentais na escolha
dos servicos prestados por empresas nesse nivel de comprometimento.

Quanto ao tempo de trabalho, claramente notamos que a unidade possui consumidores
em todos os itens citados, porém mais de 27% correspondem aos pesquisados que ja tem uma
certa estabilidade profissional, de 03 a 04 anos, seguindo-se de outros 22%, acima de 04 anos,
outros 20% com apenas 12 meses, 19% de 02 a 03 anos de trabalho, e por fim 12%
apresentando-se com 02 a 03 anos de trabalho.

O primeiro e segundo maiores percentuais desse item apresentou respondentes com
maiores tempos de servi¢o, configurando uma maior confiabilidade de estabilidade
profissional, que pode ser um item que defina a escolha dos servicos oferecidos pelo Real
Supermercado, tornando-se cliente que versem por critérios e condic¢Ges de trabalho, jornada e
ambiente fisico e servicos de qualidade do mesmo.

Sobre o ambiente do supermercado foram apresentadas 19 questfes aos entrevistados.

O quadro 1 relaciona essas questoes.

Quadro 1 — Questdes relacionadas ao ambiente do supermercado.

Questdes Descricdo

Q6.1 E facil achar os produtos que preciso no Real Supermercado.

Q6.2 No Real Supermercado o espago disponivel entre as prateleiras € amplo para receber os clientes.
Q6.3 O ambiente do Real Supermercado é ventilado.

Q6.4 O Real Supermercado oferece boa variedade de produtos.
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Q6.5 Os produtos que os clientes procuram estdo sempre disponiveis nas prateleiras do Real
Supermercado.

Q6.7 No Real Supermercado existem caixas diferentes para atender clientes com tamanhos de
compras diferentes.

Q6.8 As carnes no Real Supermercado estdo sempre frescas, com boa aparéncia, e possuem boa
qualidade.

Q6.9 As diferencas entre os caixas no Real Supermercado estéo claramente comunicadas ao cliente.

Q6.10 Os atendentes dos caixas do Real Supermercado sdo simpaticos e prestativos.

Q6.11 Os produtos da se¢do de alimentos ndo pereciveis do Real Supermercado estdo sempre com a
validade correta.
Q6.12 No Real Supermercado os equipamentos dos caixas permitem que as filas sejam rapidas.

Q6.13 O Real Supermercado oferece uma boa variedade de produtos na sua Padaria.

Q6.14  Os pées e doces do Real Supermercado estdo sempre frescos e com sabor agradavel.
Q6.15 Os produtos na Padaria do Real Supermercado séo bem-expostos.

Q6.16 A validade dos produtos da secéo de frios do Real Supermercado esta sempre em dia.

Q6.17 Os produtos e os precos na secdo de frios estdo sempre bem-expostos no
Real Supermercado.

Q6.18 No Real Supermercado os equipamentos utilizados nos caixas possibilitam menos erros nas
operagoes.

Q6.19 No Real Supermercado existem pessoas bem-preparadas e com boa vontade para fornecer
informacgoes.

Fonte: Elaboracéo por Prado e Marchetti (1997).

Para cada uma das questdes os respondentes poderiam assinalar em uma escala de
concordancia com valores entre 1 (um) e 7 (sete), variando de discordo plenamente (1), discordo
(2), dicordo ligeiramente (3), ndo concordo nem discordo (4), concordo ligeiramente (5),
concordo (6) e concordo plenamente (7).

Este quadro foi construido mediate a necessidade de expor as questoes de analise dentro
dos objetivos da pesquisa.

Em seguinda a tabela 2 mostrara os resultados obtidos com a média pontuada nas

respostas para cada uma das questdes.

Tabela 2 — Média obtida para as questdes relacionadas ao ambiente do supermercado.
Item Q6.1 Q6.2 Q63 Q64 Q65 Q66 Q67 Q68 Q6.9 Q6.10
Média 586 593 6,03 598 588 594 58 597 579 571
Item Q6.11 Q6.12 Q6.13 Q6.14 Q6.15 Q6.16 Q6.17 Q6.18 Q6.19
Média 591 569 602 606 555 58 572 561 571
Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Assim, dentre as 19 perguntas do questionario utilizadas para delinear as reais condi¢fes
de atendimento e servicos aos consumidores do Real Supermercado, Guarabira — PB, destaca-

se as maiores médias os itens Q6.14 (6,06) e Q6.03 (6,03) e as com médias mais baixas os itens



22

Q6.15 (5,55) e Q6.18 (5, 61). O gréfico 1 possibilita uma melhor visualizacdo das médias
obtidas entre os itens.

Grafico 1 — Dados sobre 0 Ambiente do Supermercado.
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Os itens Q6.3 (6,03) e Q6.14 (6,06) apresentam as maiores médias em termos de
respostas, configurando, respectivamente, a qualidade do ambiente do Real Supermercado,
destacando a questdo da ventilacdo, por exemplo, e do oferecimento dos servicos de padaria,
destacando a qualidade dos produtos nessa area do supermercado.

Os supermercados, atualmente, estdo sendo expostos novas realidades de estruturacao,
partindo do principio de sempre melhor atender as necessidades dos consumidores, das
mudangas da economia no Pais e no mundo, bem como da relacdo comportamental e da
concorréncia, acirrada em sempre ter que estabelecer uma preocupagdo constante em agradar
aos clientes.

Como ponto neutro para esses itens considerou-se a média 4 (quatro), que representa o
centro da escala de concordéncia utilizada, assim todos os itens foram bem avaliados. No
entanto, para que o elo com a exceléncia se complete, é de fundamental importancia que se
incorpore a esses componentes estratégicos as necessidades do consumidor, como podemos
identificar nos itens Q6.15 (5,55) e Q6.18 (5,61), que destacaram-se com menores medias,
relacionados a exposi¢cdo dos produtos na padaria do Real Supermercado e os equipamentos

utilizados nos caixas.
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Ou seja, constatou-se por meio da pesquisa a qualidade na prestacdo de servigcos ao
cliente mediante os produtos adquiridos.

Bem como destaca-se, que as maiores médias dispostas nas Questdes Q6.3 (6.3) e Q6.14
(6.6) revelam que: a ventilacdo do ambiente do Real Supermercado e a qualidade dos pées e
doces, bem como sua variedade. O grau de satisfacdo em relagdo a qualidade no atendimento e
prestacdo de servigos aos clientes no Real Supermercado, muito se encaixa as condigOes
adequadas para a realizacdo de suas funcGes. Grau de Satisfacdo seleciona: Facil acesso aos
produtos; Espaco disponivel entre as prateleiras; Variedade dos produtos; Recep¢ao;

Atendimento nos caixas; Primazia pela qualidade dos produtos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi analisar a qualidade no atendimento ao cliente em um
empreendimento de comércio alimenticio varejista na cidade de Guarabira-PB, o Supermercado
Real, em virtude de sua abrangéncia em qualidade de produtos e atendimento ao cliente,
obtendo-se dados relevantes quanto a presente tematica através da aplicagdo do questionario
dividido em duas partes.

A parte primeira destinada a reconhecer o perfil socioeconémico do entrevistado, a
segunda parte versando sobre as principais caracteristicas que definem o atendimento e servicos
ao cliente no Real Supermercado em Guarabira - PB.

Constatou-se por meio da pesquisa a qualidade na prestagédo de servigcos ao cliente
mediante os produtos adquiridos, pontuando as melhorias no atendimento ao cliente, debatendo
aspectos importantes a prestacao de servicos ao cliente no que definem as empresas que prestam
servico com géneros alimenticios, tornando um dos temas mais debatidos em meio ao que
define as diretrizes basicas para o desenvolvimento e manutencéo das organizacdes em diversos
setores deste tipo de empresa.

O que se pode identificar, quanto ao grau de satisfacdo em relagédo a qualidade no
atendimento e prestacdo de servigos aos clientes no Real Supermercado, muito se encaixa as
condicgdes adequadas para a realizacdo de suas funcdes, podendo se destacar por varios itens,
em especial no facil acesso aos produtos, no espaco disponivel entre as prateleiras, na variedade
dos produtos, no ambiente, na recepgéo, no atendimento nos caixas e na primazia pela qualidade

dos produtos.
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Dentre os objetivos deste trabalho procurou-se propor solugdes ao ambiente pesquisado,
afim de, proporcionar as condigdes de atendimento esperados, explicitados pelos pesquisados,
e que sejam analisadas com a 6tica da melhoria a qualidade dos servicos no Real Supermercado.

Ao analisar a interpretacdo da qualidade de servicos no Real Supermercado, pode-se
entender como este modelo de atendimento adotado pela empresa podera ser benéfico no grande
desafio de lidar com os anseios e preferéncias do fator humano na area destinada ao consumo,
e assim, reconhecendo a forca que a qualidade no atendimento ao cliente geram na relagédo
empresa e consumidor, sendo fundamental para o sucesso do empreendimento e assim

impulsionam o trabalho e a qualidade na prestagdo de servigos ao publico.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

| PARTE: PERFIL DO ENTREVISTADO:
Género:
() Masculino () Feminino

Faixa etaria:

() até 20 anos () de 41 a 50 anos

() de 21 a 30 anos () acima de 50 anos

() de 31 a40 anos

Estado civil:

() solteiro (a) () viavo (a) () casado (a)
() divorciado (a) () companheiro (a)

Escolaridade:

() Ensino médio

() Superior incompleto
() Superior completo
() Pés-graduado

Tempo de Trabalho:
() de 6 a 12 meses

() de 13 a 24 meses
() de 25 a 36 meses

() de 37 a 48 meses
() acima de 48 meses

Il PARTE : As questdes a seguir, apresentam as opinides descritas pelo consumidor
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1 E fécil achar os produtos que preciso no Real
Supermercado.
2 No Real Supermercado o espaco disponivel
entre as prateleiras é amplo para receber o0s
clientes.
3 O ambiente do Real Supermercado é ventilado
4 O Real Supermercado oferece boa variedade de
produtos
5 Os produtos que os clientes procuram estdo
sempre disponivel nas prateleiras do Real
Supermercado
6 Os produtos do Real Supermercado estdo bem
iluminados
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No Real Supermercado existem caixas
diferentes para atender clientes com tamanhos
de compras diferentes.

As carnes no Real Supermercado estdo sempre
frescas, com boa aparéncia, e possuem boa
qualidade

As diferencas entre os caixas no Real
Supermercado estdo claramente comunicadas
ao cliente

10

Os atendentes dos caixas do Real
Supermercado sdo simpaticos e prestativos

11

Os produtos da secdo de alimentos nao
pereciveis do Real Supermercado estdo sempre
com a validade completa

12

No Real Supermercado os equipamentos dos
caixas permitem que as filas sejam répidas

13

O Real Supermercado oferece uma boa
variedade de produtos na sua Padaria

14

Os pédes doce do real Supermercado estdo
sempre frescos e com sabor agradavel

15

Os produtos na Padaria do Real Supermercado
sdo bem-expostos

16

A variedade dos produtos da secédo de frios do
real Supermercado estdo sempre em dia

17

Os produtos e 0s precos na se¢do de frios estdo
sempre bem-expostos no Real Supermercado

18

No Real Supermercado 0s equipamentos nos
caixas possibilitam menos erros nas operagoes

19

No Real Supermercado existem pessoas bem-
preparadas e com boa vontade para fornecer
informacdes




