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RESUMO

A qualidade do atendimento tem sido um motivo de grande preocupagao, pois o perfil do
consumidor tem mudado muito ao longo dos anos, estando cada vez mais exigente em relacéo a
preco, qualidade e principalmente no atendimento. Outro ponto importante € que o comércio
local tem perdido espaco para o e-commerce e por este motivo os empresarios devem investir
cada vez mais em atendimentos personalizados, uma vez que a qualidade deste atendimento é
essencial para prospectar novos clientes, bem como, para fidelizar clientes ja existentes. Diante
deste cenario, fez-se necessario realizar uma pesquisa, junto aos consumidores, para entender:
Qual é sua satisfacdo em relacdo ao atendimento do comércio da cidade. A pesquisa foi
realizada ao longo de trés meses, a partir de margco de 2019, sendo aplicada por alunos do
Programa Jovem Aprendiz, ligados a instituigdo mantida pelo comércio e supervisionada pelas
docentes e tem como publico alvo da pesquisa as pessoas que compram no comércio da
cidade.

Palavras-chave: Qualidade, atendimento, cliente.

1 INTRODUGAO

Devido a grande concorréncia no mercado, alta competitividade, o aumento de empresas
do mesmo ramo e crescente grau de exigéncia do consumidor que preza pela qualidade dos
servigos, atendimento e a agilidade nos processos, as empresas devem procurar investir, cada

vez mais, na qualidade do atendimento ao cliente para atende-lo de maneira eficiente e eficaz.

O profissional de vendas, sempre exerceu e continuara exercendo um importante papel
de desencadeador de negocios e supridor de necessidades dos clientes. Este profissional sente
a necessidade do mercado, uma vez que ele esta em contato direto com o cliente, ouvindo-o,
observando-o e conversando com os mesmos. Assim, a funcdo de vendedor sofreu mudancas
significativas em meio a este mercado competitivo, sendo necessario vender cada vez mais com

qualidade e objetividade, privilegiando as relagdes interpessoais.
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Percebe-se que o profissional de hoje ndo € mais um simples vendedor de produtos ou

servigcos, ele deve se esforgar para se tornar um especialista em marketing, bem como um

administrador de tempo, um consultor de negécios e um realizador de lucros.

Com o objetivo de prosperar no mercado, € de fundamental importancia que as empresas
invistam no atendimento personalizado para conquistar e fidelizar seus clientes. Para tanto &
necessario que as organizagdes criem estratégias de atendimento inspiradas nas preferéncias
de seus clientes, além de oferecer produtos e servigos de qualidade, afinal de contas, qualquer
empresa depende do cliente para sobreviver, pois segundo Chiavenato (2007, p. 216): “o cliente
€ imprescindivel para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao cliente € um dos

aspectos de maior importancia do negocio”.

As pessoas, muitas vezes, fazem questdo de demonstrar sua insatisfacdo com relacéo a
um mal atendimento, seja no comércio ou na prestagdo de servico. Ha sempre alguém
reclamando ou expondo situagdes vivenciadas de forma negativa. Tais experiéncias sao
bastante comuns quando se tem atendimento demorado, falta de conhecimento sobre o produto
ofertado por parte do vendedor, julgamento precipitado, acreditando que o cliente ndo tem
interesse de comprar no ato e ainda preconceito em relacdo a classe social. Deste modo,
acredita-se que conhecer a realidade do atendimento local, possibilita uma reflexdo e permite
estabelecer uma proposta para possiveis mudangas que vao ao encontro do desejo de milhares

de individuos, em se ter atendimento de exceléncia.

O presente artigo investigou a satisfagdo dos clientes em relacdo ao atendimento no
comércio da Cidade de Umuarama situada no Noroeste do Parana e como este atendimento

pode impactar na decisdo de compra do cliente.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Necessidade e Satisfacao

O individuo possui diversas necessidades, desejos e expectativas. Segundo Armstong e Kotler
(2010), as necessidades sao classificadas em fisicas, sociais e individuais, onde as
necessidades fisicas sdo de alimentar-se, vestir-se, ter abrigo e seguranga. As necessidades

sociais envolvem o sentimento de pertencer a um grupo, ja as necessidades individuais sdo o
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despertar de expressoes, ideias e sentimentos. As necessidades humanas formam os desejos,

que por sua vez, sao despertados considerando, cultura e personalidade. A partir do momento

que o individuo tem suas necessidades e desejos supridos, as expectativas sao atendidas.

Segundo Kotler (2009), satisfacdo é o sentimento de prazer apds o ato de compra, em
relagdo a expectativa do individuo. A satisfagcdo pode ser gerada por diversas situagdes, seja
pela compra do produto de qualidade, entrega rapida, garantia, atendimento cordial e eficiente
entre outros fatores. Grandes empresas buscam a alta satisfacdo ou encantamento, pois
automaticamente, cria-se no individuo afinidade emocional com a marca, que resulta em

lealdade.

Os consumidores se deparam com grande quantidade de produtos e servigos ofertados o
tempo todo, sédo diversas empresas atuando no mercado. O consumidor ndo possui vinculo com
a marca, apenas compra os produtos, ele se tornara cliente quando suas necessidades,
expectativas e desejos forem atendidos e voltar por diversas vezes a comprar produtos na
mesma empresa (ARMSTRONG; KOTLER, 2010).

Para que as organizagdes criem relacionamentos e conquistem consumidores com a
finalidade de que eles possam se transformar em clientes, além de ter suas necessidades
supridas € necessario que as empresas criem valor para o cliente. O valor pode ser percebido
pelo cliente e valorizado por tal, a partir do momento que ele observa vantagens em ser cliente
da empresa, as vantagens s&o diversas, e podem ser: economia e qualidade em produtos e
servigcos, prazo de pagamento, atendimento personalizado entre outros (ARMSTRONG;
KOTLER, 2010).

2.2 Atendimento no mercado consumidor

As empresas possuem diversos tipos de compradores que se dividem em blocos
formando compradores individuais ou consumidores finais e compradores empresariais, onde
pessoas juridicas realizam as compras. O tipo de publico atendido vai depender do foco
organizacional que a instituicdo vai decidir atuar em vendas. No presente trabalho, foi delimitada

a pesquisa apenas em consumidores finais, com foco no comércio local.
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Para que uma empresa obtenha sucesso no desempenho de suas atribuicdes e posterior

continuidade no mercado, sdo necessarios muitos esforgos, desde a compra até a entrega dos
produtos para o comprador. Porém nota-se que se o atendimento ndo for percebido como de
excelente qualidade pelo publico alvo, a mesma enfrentara dificuldades para realizar vendas e

tornar esse consumidor um cliente em potencial.

O atendimento ao cliente deve ser sempre considerado no ato da venda pelos membros

da organizagéao, e envolve aspectos a considerar:

De acordo com a visao classica, o atendimento ao cliente consiste no
fornecimento e reparo de produtos, acompanhado pelo comportamento
amigavel da parte dos prestadores de servigos. Sob este ponto de vista, os
elementos relacionados ao produto que determinam o valor de compra € o
nivel de satisfacdo dos clientes podem ser sintetizados em:

Preco

Caracteristicas de desempenho

Padrao de qualidade

Especificagdes em relagcédo as exigéncias do comprador
Atividade pré e pds-venda. (DANTAS, 2009, p.31)

Com base na citagcdo acima, pode -se entender que o atendimento deve ser
acompanhado de cordialidade por parte do vendedor ou atendente, porém a percepgédo de bom
ou mal atendimento, vai depender do individuo, podendo ser influenciado por outras questbes e

exigéncias pessoais.

Muitas organizagdes para identificar exigéncias pessoais de seus clientes, realizam
estudos e pesquisas sobre o comportamento do consumidor e procuram identificar fatores

determinantes no ato da compra. Tais agdes sdo importantes para a atuag¢ao dos profissionais.

2.3 Comportamento do Consumidor

Quando se fala de consumidores estamos falando se seres humanos que sao unicos,
dotados de sentimentos, emogdes, necessidades, comportamentos e expectativas diferentes

umas das outras.
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O cliente pode nem sempre ter a razdo, mas, mesmo assim, deve continuar em primeiro lugar,

simplesmente porque ele € o maior patrimdnio e a razao da existéncia das empresas.

Ao longo dos anos o comportamento do cliente vem sofrendo mudangas, por isso o
estudo do comportamento do mesmo é de fundamental importancia para os profissionais da
area de vendas e atendimento, para que possam compreender a geragao de valores e padréo
de consumo e assim, satisfazer as necessidades e desejos dos mesmos. Pinheiro apud
Hawkins, Mothersbaugh e Best (2007 p. 15) entendem o comportamento do consumidor como:
‘o estudo de individuos, grupos ou organizagdes e 0 processo que usam para selecionar, obter,
usar e dispor de produtos, servigos, experiéncias ou ideias, para satisfazer necessidades e
desejos, e o impacto que estes processos tem sobre o consumidor e a sociedade”.

Atualmente uma das teorias mais empregadas pelos pesquisadores de comportamento do
consumidor, tem sido a Teoria Cognitiva, que levam a entender o consumo como uma tomada
de decisdo, como resultante do processamento de informagdes oriundas do sujeito, da cultura e

do meio ambiente Pinheiro (2011).

Segundo esta teoria, as decisdes de compras sao variadas, dependem de uma série de
fatores, tais como: tipo de produto, a motivacdo do consumidor, a frequéncia de compra, a busca
de informacdes, a percepcédo de valores, além de influéncias situacionais, de personalidade,

fatores socio culturais, influéncia de grupos, familia, cultura e classe social.

A compreensao dos fatores que influenciam o processo de tomada de decisdo para a
compra € muito ampla e complexa, por isso é extremamente importante para os profissionais de
vendas entender quem € o consumidor, 0 que ele pensa, em que acredita, quais sdo seus
julgamentos, sua renda, idade, estilo de vida e como reagem aos estimulos presentes no
momento da compra. Porém esta ndo € uma tarefa facil, pois como ja citado, o consumidor € um
ser unico, dotado de uma personalidade propria e tal compreensdo ndo pode ser um

interrogatorio ou algo entediante para o cliente.

Para desenvolver esta tarefa, cada vendedor deve encontrar seu estilo proprio para se
aproximar de seu cliente e entende-lo, e desta maneira, conseguir atender suas necessidade e

expectativas.

2.4 O papel do vendedor e atendente
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Como ja foi observado anteriormente, o comércio eletrénico vem crescendo e ganhando

espaco no cotidiano do consumidor, porém ainda existe uma parcela da populagao que privilegia
o contato e a relagdo com o produto e com o vendedor, e por este motivo, preferem realizar suas
compras em lojas fisicas e ndo em lojas virtuais. E justamente neste ponto que o papel do

vendedor é se suma importancia.

O papel do vendedor passou por diversas mudangas, sempre com foco no avancgo
tecnolégico e, principalmente, no comportamento dos consumidores. Atualmente o vendedor
deve ser um especialista, um consultor de vendas. Segundo Berg (2013) o profissional de
vendas deve desenvolver algumas caracteristicas que o ajudara a desempenhar ainda melhor o
seu papel. Tais caracteristicas sdo divididas em trés areas: area das habilidades
comportamentais, que abrange equilibrio emocional, empatia, postura, comportamento, forga de
vontade saber escutar, entre outros; area do conhecimento que sdo os conhecimentos técnicos
profissionais dos produtos ou servicos da empresa; area das habilidades adicionais, que
contempla a capacidade de negociagao, administragdo de conflito e saber tomar decisdo sob

pressao.

Para Berg (2013) afirma que o mundo esta vivendo a “Era do Cliente”, isto significa ter
foco no cliente, olhar para ele, descobrir suas preferéncias e necessidades, seus problemas e

interesses. E uma visdo de dentro para fora.

O bom profissional, treinado, capacitado com as técnicas fundamentais das vendas e,
acima de tudo, que saiba identificar o perfil e as necessidades dos clientes, certamente vai

promover uma boa experiéncia, conquistar a confianca e até mesmo fidelizar o cliente.

2.6 Capacitacao e treinamento para melhor atender

Para se desenvolver um programa de treinamento adequado, é necessario realizar o
levantamento da necessidade e do problema a ser melhorado. O éxito no programa esta
intrinsicamente ligado ao envolvimento dos membros da equipe em assumir uma nova postura
diante do tema. Segundo Dantas (2009, p. 123) “E preciso que se entenda treinamento como
sendo um conjunto de atividades de ensino — aprendizagem diretamente relacionado com as

situagdes de trabalho dos individuos”

REVISTA SCIENTIA ALPHA
Revista Cientifica Multidisciplinar da Faculdade Alfa Umuarama



REVISTA CIENTIFICA
MULTIDISCIPLINAR DA

& 2 /- FACULDADE ALFA UMUARAMA
» ' _"_n_!_r_f' i FACULDADE
‘ 1 . :I‘ ;. 2 > REVISTA.ALFAUMUARAMA .EDU.BR VALFA
» g

Um dos elementos facilitadores deste processo de ensino — aprendizagem ¢é a criagao de

condicbes do crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional do vendedor e
consequentemente da prépria organizagdo, por meio dos programas de treinamento e

desenvolvimento, atualizagado, reciclagem ou aperfeicoamento (GOBE, 2007).

O programa de atualizagdo e reciclagem se destina a profissionais que necessitam
relembrar e tirar duvidas de algumas técnicas ja utilizadas no cotidiano. O aperfeicoamento &
voltado para profissionais que apresentam as necessidades basicas, porém necessitam se
aprofundar mais no assunto. O programa de treinamento é voltado para desenvolver novos
processos ou técnicas de habilidades e competéncias para atuar no mercado de trabalho
(GOBE, 2007).

Segundo Dantas (2009) existem duas situagdes que indicam a necessidade de promover
treinamento para atendentes, que sdo: area técnica, que abrange o desconhecimento dos
procedimentos internos da empresa, desatualizacdo em relacdo as mudangas de rotinas
internas, necessidade de habilitacdo de novos funcionarios que vieram de outras areas, e area
de relacionamento humano, que compreende o desconhecimento do vendedor em relacéo as
suas responsabilidades no atendimento ao publico, desinformag¢ao quanto ao seu trabalho, falta
de conhecimento das regras basicas de atitudes, ética profissional, linguagem corporal,

inabilidade no relacionamento interpessoal com clientes e colegas de trabalho.

O profissional de vendas e atendimento ao cliente deve ser treinado em varios momentos
durante a sua vida profissional, dependendo muito dos objetivos e da cultura organizacional de
cada empresa. Quando ele entra na empresa deve ser desenvolvido um programa de
treinamento de integragdo, com o intuito de familiarizar o vendedor com a organizagéo no que se
refere a cultura, filosofia de trabalho, visdo, miss&o, crengas e valores, organizagdo de produtos
e servigos oferecidos, conhecimento das regras internas, procedimentos de seguranga e
conhecimento do espacgo fisico e dos demais funcionarios da empresa em que vai trabalhar
(GOBE, 2007).

Quando se fala em vendas estamos falando de atendimento ao cliente e
consequentemente estamos falando de relacionamentos interpessoais, por isso ao longo da
carreira profissional do vendedor € necessario que este participe de varios programas de

treinamento e capacitagdes para adquirir mais habilidades no trato com o cliente.
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Para Dantas (2009) um bom programa de treinamento de atendimento ao cliente deve

criar condicbes para o vendedor compreender e valorizar o seu papel na organizagdo e na
prestacdo de atendimento ao publico, dominar os conteudos e técnicas necessarias para o bom
atendimento, adquirir habilidades comportamentais que favorecam o relacionamento e
desenvolver capacidade de percepcao de problemas e de busca de solugcbes adequadas tanto

para o cliente, quanto para a empresa.

O profissional de vendas necessita constantemente ser estimulado para manter e
aumentar seu ritmo de trabalho, seu dinamismo e sua motivagdo para o atendimento, uma vez
que ele esta constantemente exporto a frustracbes por meio de problemas de relacionamento
com clientes dificeis ou com outros funcionarios ou ainda uma negociagado que nao deu certo
(GOBE, 2007).

Cada individuo tem uma forma de perceber e reagir aos estimulos externos de modo que
fica dificil realizar treinamentos de motivacao, pois assim como citamos que o cliente € um ser
humano unico, o vendedor também €& um ser humano, o que o torna unico e dotado de suas
peculiaridades, personalidade e necessidades. Um grande erro seria acreditar que o vendedor &
motivado apenas pela remuneragao recebida, isso implicaria em afirmar que quando a equipe ou

o vendedor esta desmotivado € por que esta mal — remunerado.

Para Gobi (2007, p.347) “Um dos principais aspectos que possibilitam a motivacado da equipe de

vendas esta ligado ao proprio ambiente organizacional’.

Cabe a empresa proporcionar programas de treinamento e desenvolvimento de seus
funcionarios, principalmente dos que realizam o atendimento ao publico para proporcionar uma
melhoria constante neste atendimento, porém, ndo se deve jogar apenas a responsabilidade
desta tarefa aos empresarios, cabe ao vendedor também procurar se capacitar cada dia mais
para oferecer um atendimento excelente e que supra a necessidade e expectativa de seus

clientes.

3 METODOLOGIA

O trabalho foi desenvolvido por meio de pesquisa de campo e descritiva, com carater

gquantitativo.
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Este estudo realizou uma pesquisa, que teve objetivo de entrevistar pessoas que
compraram no comeércio de Umuarama e avaliar através dos graficos o grau de satisfagdo dos

mesmos, e ainda feito um levantamento das insatisfacdes, suas causas e seus problemas.

3.1 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

A pesquisa avaliando o atendimento no comércio de Umuarama, foi desenvolvida e
aplicada pelos alunos do Programa Jovem Aprendiz, com instrugdo e supervisdo das docentes
realizadoras deste artigo. O programa é mantido pelos comerciarios e governo federal, através
do cumprimento da Lei N° 10.097, de 19 de dezembro de 2000 e com base no que rege o

Estatuto da Crianca e do Adolescente.

Apos a formulacdo dos questionamentos que foram aplicados através do formulario
impresso, os alunos foram para o campo de pesquisa, abordar e entrevistar as pessoas que
compram no comeércio. Foram entrevistados 2.358 consumidores, durante os meses de margo,

abril e maio de 2019. Abaixo sera discutido o resultado desta pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A abordagem inicial verificava se o individuo compra no comércio da cidade, e em
seguida o aluno aplicava o questionario, houve casos em que o sujeito declarou ndo comprar

neste comércio, desta forma a pesquisa nao poderia ser aplicada.

A primeira pergunta sobre a satisfagcdo em relagdo ao atendimento, péde ser avaliada por
meio do seguinte questionamento: Vocé esta satisfeito com o atendimento no comércio de
Umuarama? Dos 2.358 consumidores que responderam o formulario de pesquisa, 1494
afirmaram que estdo satisfeitos com o atendimento, o que contempla 63,36% do total de
consumidores que responderam a pesquisa. Os demais entrevistados totalizando 810 pessoas,

afirmaram que nado estdo satisfeitos com o atendimento no comércio local e em muitas das
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abordagens, os consumidores se sentiam a vontade para expor situagdes que promoveram suas

insatisfagbes. Este numero computou 34,35% dos entrevistados.

Na figura abaixo, além de expor dados sobre satisfacdo e insatisfagdo em relagdo a
presente pesquisa, também aponta a margem de erro. Neste aspecto, contabilizou-se 2,29%

como margem de erro, correspondendo a 54 formularios.

Durante o desenvolvimento da pesquisa, as docentes diagnosticaram alguns problemas,
estes foram direcionados para a margem de erro. Tais impasses foram: preenchimento errado
do formulario de pesquisa por parte de alguns alunos, rasuras, duvidas no momento de opinar,

onde o consumidor assinalou duas respostas.

Figura 1 — Verificagdo de satisfacdo no atendimento do comércio de Umuarama

TOTAL DE PESSOAS ENTREVISTADAS
NAO MARGEM DE ERRO 2,29%
34,35%

SIM
63,36%

Fonte: Elaborado pelas autoras (2019)
A pesquisa também procurou investigar o consumidor sobre sua satisfagdo no

atendimento local, deste modo, observa-se o levantamento de tais dados.

A satisfacdo péde ser medida em trés esferas: bom, 6timo e excelente. Ao apontar estar
satisfeito com o atendimento do comércio, o entrevistado poderia avalia-lo. Das 2.075 pessoas
que responderam estarem satisfeitas com tal atendimento, 1.494 avaliaram como bom, 409
otimo e 172 excelente, representando no grafico sucessivamente 72,08% (bom), 19,71% (6timo)

e 8,29% (excelente).

Nos momentos de abordagens dos alunos em meio ao campo de pesquisa e que foram
acompanhadas pelas docentes, muitos consumidores no momento em que respondiam o

relatério de pesquisa, apontavam comércios que em suas concepgdes que sdo exemplos de
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atendimento de exceléncia, inclusive houve o apontamento de nomes de vendedores, tal

informagao ndo sera exposta neste trabalho.

Figura 2 - Pessoas satisfeitas com o atendimento no comércio de Umuarama

SATISFEITO

Otimo
19,71%

Bom
72,08

o/
Fonte: Elaborado pelas autoras (2019)

Conforme exposto no Grafico 3 a insatisfagdo do consumidor também foi medida, os
individuos que responderam estarem insatisfeitos com o atendimento no comércio de

Umuarama, puderam apontar e classificar o atendimento como: ruim, muito ruim e péssimo.

Foram 810 pessoas entrevistadas que classificaram o atendimento como insatisfatorio,
destas 58,77% que totalizaram 476 consumidores, afirmaram considerar o atendimento ruim,
19,26% sendo 156 consumidores apontaram que o atendimento local € muito ruim e por fim, 178

consumidores consideram o atendimento do comércio péssimo, representando 21,97%.

Observamos que muitos consumidores se sentiram a vontade em expor suas frustracoes,
reclamacgdes e angustias sofridas durante compras que realizaram no comércio, e que geraram
insatisfacbes. Nestes momentos, os alunos foram orientados por nés docentes a ouvirem as
indagagdes para passar confiangca aos entrevistados, porém deveriam se manter neutros para

nao influenciar nas respostas da pesquisa.

Figura 3 — Pessoas insatisfeitas com o atendimento no comércio de Umuarama
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INSATISFEITO

Fonte: Elaborado pelas autoras (2019)

Apos a realizacdo do questionamento acerca da satisfacdo ou insatisfagcdo, o consumidor
abordado poderia pontuar o motivo de insatisfacdo sobre o comércio. Os possiveis
descontentamentos foram divididos em cinco itens, sendo eles: demora no atendimento,
preconceito, falta de informag&o do produto, falta de organizagc&o do estabelecimento comercial,
e outros. O item outros, foi apontado para situagbes que o consumidor desejava descrever
alheia as anteriormente citadas, como por exemplo: uso indevido do celular na frente do

consumidor, falta de ética de vendedores no ato de atendimento.

Das 810 pessoas entrevistas, 22,72% afirmaram que a pior insatisfacdo é quando existe
demora no atendimento, 18,64% aderiram o mal atendimento ao preconceito que observaram ao
serem atendidos, em uma ou mais situagdes, 11,11% dos consumidores entrevistados se
sentem incomodados com a falta de informacédo sobre os produtos vendidos pelos atendentes e
vendedores, 11,23% pontuardo que a falta de organizagdo nos pontos de comércio causam
insatisfacdo, e por fim, 36,30% responderam ser outros apontamentos causadores de suas

insatisfacoes.

REVISTA SCIENTIA ALPHA
Revista Cientifica Multidisciplinar da Faculdade Alfa Umuarama



REVISTA CIENTIFICA
MULTIDISCIPLINAR DA

FACULDADE ALFA UMUARAMA
FACULDADE

> REVISTA.ALFAUMUARAMA.EDU.BR %ALFA

INSATISFEITO POR QUAL MOTIVO?

Outros 36,30%

Demora
Atendimento
Preconceito 22,72%
18,64%
Figura 4 — Motivo das insatisfacbes no atendimento do comércio de Umuarama

Fonte: Elaborado pelas autoras (2019)

5 CONCLUSAO

A pesquisa realizada para avaliar o atendimento no comércio de Umuarama,
procurou identificar a satisfagdo ou insatisfacdo do consumidor ao comprar produtos no varejo.
Esta experiéncia organizada pelas docentes, possibilitou com que os alunos do Programa Jovem
Aprendiz SENAC-Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, obtivesse o contato direto com
consumidores, abordando-os e ouvindo suas experiéncias de compras no comércio local, ao

qual a pesquisa foi direcionada.

Os formularios foram aplicados para 2.358 pessoas que veiculavam pelas ruas,
habitantes de bairros, amigos e familiares dos alunos e professoras. A pesquisa conclui que tal
atendimento é considerado como bom, pois 72,08% fizeram esta avaliacdo. Observa-se que
mesmo que o atendimento tenha sido apontado por grande parte dos entrevistados como
satisfatério, a pesquisa diagnosticou que existe uma distdncia a ser considerada entre o

atendimento bom e excelente.

Verifica-se que atualmente, o consumidor esta cada vez mais exigente no ato da compra,
buscando por qualidade, prego e rapidez. Deste modo, ter um atendimento bom, n&o significa
ser o suficiente para que a empresa continue no mercado atuando e vendendo seus produtos ou

que este consumidor continuard comprando neste comércio. E necessario que o empresario
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busque por exceléncia em seu atendimento, pois desta forma podera transformar este

consumidor em cliente fiel.

O investimento por parte do empresario em treinamento para os vendedores, podera ser
uma forte acdo para eliminar as dificuldades apontadas nesta pesquisa com relagdo ao mal
atendimento. Cada estabelecimento devera diagnosticar suas dificuldades, sejam elas: demora
no atendimento, falta de informac&o de produtos, preconceito, falta de organizagdo no proprio
comércio entre outros e direcionar a resolugao de tais distorgdes que comprometam o seu

atendimento.

A tecnologia avanca e disponibiliza através do comércio eletrénico, uma gama de
produtos ofertados por inumeros mercados concorrentes trazendo beneficio a este consumidor,

que podera decidir de quem comprar através de pesquisas rapidas na internet.

Aos poucos, tal consumidor esta deixando de comprar na loja fisica para comprar no
comércio eletrdnico, pois na presente pesquisa foi observado que pessoas abordadas nao

responderam ao questionario por alegarem ndo comprarem no comercio da cidade.
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APENDICE

APENDICE 1 — Questiondrio de entrevista

( i
e SENAC - SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL

PROJETO INTEGRADOR
Send( PESQUISA: AVALIACAO SOBRE O ATENDIMENTO NO COMERCIO DE UMUARAMA - PARANA

1) - VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO NO COMERCIO DE UMUARAMA? ( ) SIM ( ) NAO

2) - O QUANTO O SR(A) ESTA SATISFEITO OU INSATISFEITO?
SATISFEITO: INSATISFEITO:

( )BOM ( )RUIM

( )oTIMO ( ) MUITO RUIM

( JEXCELENTE ( ) PESSIMO

3) - CASO VOCE ESTEJA DESCONTENTE COM O ATENDIMENTO, A QUAL MOTIVO VOCE ATRIBUI?
() FALTA DE INFORMAGAOQ. () PRECONCEITO.
() FALTA DE ORGANIZAGAOQ. () OUTROS.

( ) DEMORA NO ATENDIMENTO.
u /
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