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Resumo 
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trabalho foi pesquisar se os clientes externos estão satisfeitos com a qualidade dos serviços prestados 
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de campo, de natureza qualitativa, utilizando-se de instrumentos técnicos da pesquisa quantitativa. 
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Introdução

T/-/% B#<=-((!+(-% /)% /"$'$+/+()% ?4(%
envolvem a prestação de serviço inicialmente, é 
!(B())D-$#%(!"(!+(-%/%+(C!$>M#%+(%)(-'$>#)H%T/-/%
*/BN/+#%("%/&H%]ORRj_A%B#!)"$"4(<%)(-'$>#)%/?4(&/)%
atividades que, sem criar objetos materiais, se 
destinam direta ou indiretamente a satisfazer 
!(B())$+/+()% N4</!/)H% I)% )(-'$>#)% =#+(<%
ser atos, processos e performances, incluindo 
também todas as atividades econômicas cujo 
produto não é físico ou construído.

I% B#!B($"#% +(% ?4/&$+/+(% !#)% )(-'$>#)% 9%
/J#-+/+#% =#-% +$@(-(!"()% /4"#-()H% T/-/% 2/<=#)%
]SaaO_A% 4<% =-#+4"#% #4% )(-'$>#% +(% ?4/&$+/+(%
é aquele que atende perfeitamente, de forma 
B#!CD'(&A%+(%@#-</%/B())E'(&A%+(%@#-</%)(F4-/%(%
no tempo certo às necessidades do cliente. 

b(% /B#-+#% B#<% n#"&(-% ]Saa^_A% (U$)"(<%
?4/"-#%B/-/B"(-E)"$B/)%$<=#-"/!"()%!#)%)(-'$>#)o%/_%
Z!"/!F$J$&$+/+(o%!M#%=#+(<%)(-%'$)"#)A%=-#'/+#)A%
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem 
B#<=-/+#)X%J_%Z!)(=/-/J$&$+/+(o%0M#%=-#+4L$+#)%
(%B#!)4<$+#)%)$<4&"/!(/<(!"(X%B_%h/-$/J$&$+/+(o%
)M#% /&"/<(!"(% '/-$D'($)A% KD% ?4(% +(=(!+(<% +(%
quem os executa e de onde são prestados; e d) 
T(-(B$J$&$+/+(o% -(@(-([)(% G% $<=#))$J$&$+/+(% +#)%
serviços serem estocados.

h$#&$!% ]ORRj_% /C-</% ?4(% a^Ap% q% +#)%
consumidores aceitam pagar um pouco a mais 
por um serviço de qualidade, o que nos leva a 
crer que apenas preço e promoção não sejam 
)4CB$(!"()% =/-/% /"-/$-% (% </!"(-% B&$(!"()H%  %
qualidade no atendimento é uma das peças 
fundamentais para satisfazer e manter clientes, 
/"4/&<(!"(%/%+$@(-(!B$/>M#% KD%!M#%()"D%</$)%!#)%
produtos de qualidade e preço competitivo, 
=#-?4(% ()"()% /)=(B"#)% )M#% @DB($)% +(% )(-(<%
B#=$/+#)% =(&#)% B#!B#--(!"()H%  % B#<=("Q!B$/%
=-#C))$#!/&A%/%(CB$Q!B$/A%/% -/=$+(L%(%/%)$<=/"$/%
de quem atende faz diferença frente ao mercado 
competitivo. 

I%#JK("$'#%+(%"#+/%(<=-()/A%=-$!B$=/&<(!"(%
!#)%+$/)%/"4/$)A% 9%/% )/"$)@/>M#%+#%B&$(!"(A% KD%?4(%
um cliente insatisfeito raramente volta à empresa 
e facilmente troca-a por uma concorrente. A 

)/"$)@/>M#%()"D%&$F/+/%/#)%=-#B())#)%+(%/?4$)$>M#A%
consumo e nos fenômenos pós-compra, como 
<4+/!>/% +(% /"$"4+(A% -($!B$+Q!B$/% +/% B#<=-/% (%
lealdade à marca. 

A satisfação propiciada por um produto, 
serviço ou sentimento é função direta do 
+()(<=(!N#% /"$!F$+#% (% +/)% (U=(B"/"$'/)H% 0(% #%
+()(<=(!N#% CB/-% +$)"/!"(% +/)% (U=(B"/"$'/)A% #%
B&$(!"(%CB/-D%$!)/"$)@($"#H%0(%/"(!+(-%/%()"/A%CB/-D%
satisfeito e, caso venha a exceder as expectativas, 
CB/-D% /&"/<(!"(% )/"$)@($"#% #4% (!B/!"/+#%
]n; 3 r;ZA%ORRR_H

\-$@C!% ]Saa^_% +(C!$4% C+(&$+/+(% B#<#%
sendo as compras não aleatórias feitas ao longo 
do tempo por alguma unidade de tomada de 
+(B$)s()H%0(!+#%/))$<%#%B&$(!"(%"(<%4</%"(!+Q!B$/%
()=(BECB/% (<% -(&/>M#% G?4$&#% ?4(% B#<=-/% (% +(%
?4(<% B#<=-/H%  &9<% +$))#A% #% "(-<#% C+(&$+/+(%
denota uma condição relativamente duradoura e 
exige que a ação de comprar ocorra no mínimo 
+4/)%'(L()H% %+(C!$>M#%+(%B&$(!"(%C(&%=#+(%)(-%
(!"(!+$+/%B#<#%/?4(&(%?4(o%/_%d(/&$L/%B#<=-/)%
-(F4&/-<(!"(X% J_% 2#<=-/% /)% +$'(-)/)% &$!N/)%
de produtos e serviços; c) Indica os produtos e 
serviços a outras pessoas; d) Apresenta-se imune 
/#)%/=(&#)%+/%B#!B#--Q!B$/H

Atualmente existem poucos estudos ligados 
a satisfação do cliente quanto a serviços prestados 
=(&/)% (<=-()/)% +#% -/<#% +(% $!@#-<D"$B/A% /))$<%
o presente trabalho tem como objetivo realizar 
uma pesquisa para ver se os clientes externos 
estão satisfeitos com a qualidade dos serviços 
prestados pela organização. 

Caracterização da pesquisa

A metodologia utilizada para realização 
+()"(% "-/J/&N#% @#$% /% =()?4$)/% J$J&$#F-DCB/% (% +(%
campo, de natureza qualitativa, utilizando-se de 
instrumentos técnicos da pesquisa quantitativa. 
2#!@#-<(%7/5/"#)%]ORSR_A%/)%@/)()%+/%=()?4$)/%+(%
campo requerem, em primeiro lugar, a realização 
+(%4</%=()?4$)/%J$J&$#F-DCB/%)#J-(%#% "(</%(<%
?4()"M#H% #%-(/&$L/-%4</%=()?4$)/%J$J&$#F-DCB/A%
=-#B4-#4[)(% J4)B/-% #)% "-/J/&N#)% ?4(% KD% @#-/<%
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realizados sobre o tema e as diversas opiniões 
sobre o assunto abordado.

Foram pesquisados 24 clientes, durante 
#%<Q)% +(% /J-$&% +#% /!#%+(% ORS:A% B#<%#% #JK("$'#%
de colher dados relacionados ao índice de 
satisfação dos mesmos com os serviços prestados 
pela empresa, sendo que os pesquisados foram 
os clientes acessíveis durante a realização da 
pesquisa. 

Foram utilizados os seguintes instrumentos 
+(% B#&("/% +(% +/+#)o% SH% T()?4$)/% J$J&$#F-DCB/% [%
para uma boa fundamentação dos resultados 
foram feitas leituras sobre os assuntos tratados 
!()"(%"-/J/&N#H%OH%r4()"$#!D-$#)%[%@#-/<%/=&$B/+#)%
aos clientes externos da empresa, com quatorze 
=(-F4!"/)%@(BN/+/)A%B#<%/%C!/&$+/+(%+(%(!"(!+(-%
a expressão do cliente sobre a qualidade dos 
serviços prestados pela empresa.

 "-/'9)% +#% -(@(-$+#% ?4()"$#!D-$#A% @#-/<%
coletados os dados para a presente pesquisa, 
as informações se dão pela forma de tabulação 
manual, onde, todas as perguntas são fechadas, 
tratados de forma estatística e representadas 
/"-/'9)%+(%=(-B(!"4/$)%(U=-())/!+#%B#!)$)"Q!B$/A%
onde o tratamento dos mesmos foi feita por meio 
+#%=-#F-/</%*$B-#)#@"%̀ UB(&%ORSRA%+(<#!)"-/+#)%
/"-/'9)%+(%F-DCB#)H

Análise da qualidade dos 
serviços

 %=/-"$-%+/%/=&$B/>M#%+#)%?4()"$#!D-$#)A%@#$%
possível obter dados para responder aos objetivos 
+#%()"4+#H%I%B&$(!"(%9%/%=())#/%</$)%$<=#-"/!"(%
da empresa, é ele o juiz que leva a empresa ao 
)4B())#H% T#-% $))#% #% "-/J/&N#% (% $<=#-"/!"(% =/-/%
empresa.

r4/!"#% /% '/-$D'(&% )(U#% +#)% B&$(!"()% @#$%
+$)"-$J4$!+#% (<% @(<$!$!#% ]:^q_% (% </)B4&$!#%
]POq_H%  =-()(!"/% :^q% B/)/+#)% (% POq% )#&"($-#)H%
2#<%/%@/$U/%("D-$/%Pjq%"(<%$+/+(%(!"-(%O:%/%fP%
/!#)A%ffq%(!"-(%Sj%/%OP%/!#)A%(!"-(%f:%/%:a%/!#)%

]Spq_% (% B#<% Pq% /B$</% +(% jR% /!#)H% b(<#!)"-/%
que a maioria dos clientes é composta de pessoas 
K#'(!)%]paq_%(%?4(%=#))4(<%$+/+(%(!"-(%Sj%/%fP%
anos.

I)%+/+#)%/=-()(!"/<%?4(%:Pq%+#)%B&$(!"()%
+/% (<=-()/% -(B(J(<% +(% S% /% f% )/&D-$#% <E!$<#%
]0*_A%Oaq%-(B(J(<%</$)%+(%j%)/&D-$#)%<E!$<#)A%
Sfq%-(B(J(<%+(%f%/%j%)/&D-$#)%(%Pq%/"9%S%0*H%`)"/%
informação demonstra que os clientes pertencem 
à classe média brasileira quanto à renda familiar. 

1D% G% ()B#&/-$+/+(A% jOq% =#))4(<% (!)$!#%
<9+$#%B#<=&("#%(%f^q%!E'(&%)4=(-$#-%B#<=&("#H%
Esse dado demonstra um nicho de mercado, 
pois como a empresa realiza impressão de 
"-/J/&N#)%+(%Y22%ND%4</%+(</!+/%+(% B&$(!"()%
que ainda não realizaram um curso superior e 
que, provavelmente, um dia poderão necessitar 
desses serviços.

T/-/%\#+#$% ("% /&H% ]ORRa_A% B#!N(B(-% #% =(-C&%
do cliente mais profundamente, saber o que 
mesmo espera de um produto ou serviço, saber 
#%?4(%F#)"/%#4%!M#%F#)"/A%/&9<%+(%"-/"D[&#%B#<#%
alguém que faça parte do seu dia-a-dia, por si só, 
KD%@/-D%4</%F-/!+(%+$@(-(!>/H

A maior parte dos clientes entrevistados 
/C-<#4% ?4(% "#<#4% B#!N(B$<(!"#% +/% (<=-()/A%
=/))/!+#% =(&#% &#B/&% ]:Pq_A%  <$F#)% ]Oaq_A%
T/!t("#)% ]^q_A%2/-"M#%+(%'$)$"/% ]^q_A%(% Z!"(-!("%
]Pq_H%T(-B(J([)(%?4(%9%$<=#-"/!"(%=/-/%/%(<=-()/%
investir mais no ponto de venda, tornando-o mais 
visível e atrativo através do melhoramento da 
comunicação visual e também aprofundando na 
+$'4&F/>M#%uJ#B/%/%J#B/vA%=#$)%"(<%-(=-()(!"/>M#%
)$F!$CB/"$'/%!/%J4)B/%=#-%B&$(!"()H%

I)% B&$(!"()% ?4/!+#% ?4()"$#!/+#)% #% ?4(%
&('#4% /% =-#B4-/% /% (<=-()/A% :PqA% -()=#!+(-/<%
ter procurado a empresa em busca de serviços de 
copiadora (Figura 1). Desses, a maioria pertence 
/#% )(U#% @(<$!$!#A% )#&"($-#)A% B#<% @/$U/% ("D-$/%
entre 16 e 34 anos, a maioria com ensino médio 
B#<=&("#% (% -(!+/% @/<$&$/-% (!"-(% S% (% f% )/&D-$#)%
mínimos. 
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489:;<'=H%r4/$)%=-#+4"#)%(W#4%)(-'$>#)%#%&('#4%/%=-#B4-/-%/%(<=-()/H

T(-B(J([)(% "/<J9<% ?4(% Pjq% +#)%
entrevistados procuraram a empresa em busca 
de recarga de cartuchos e toners (Figura 1), sendo 
que a metade deles é do sexo masculino, casados 
B#<%@/$U/%("D-$/%(!"-(%O:%(%:a%/!#)H% %=()?4$)/%
mostrou que a totalidade dos clientes que procura 
/% (<=-()/% ()"D% (<% J4)B/% +())()% +#$)% )(-'$>#)%
citados e que é importante para a empresa fazer 
a divulgação no momento do atendimento ao 
cliente dos outros serviços e produtos oferecidos.

2/=#))$%]ORRa_A%+()B-('(%?4(%J#!)%)(-'$>#)%
prestados aos clientes trazem resultados positivos, 
aumentando sua lealdade e provocando avanço 
no posicionamento de mercado, expansão de 
longo prazo de receitas de vendas e aumento da 
lucratividade, proporcionada por esses clientes 
leais.

A totalidade dos clientes entrevistados 
respondeu que a empresa atende a necessidade 
+#% B&$(!"(H% T#-% 4!/!$<$+/+(A% #)% (!"-('$)"/+#)%

responderam que consideram muito importante 
os serviços de copiadora na região em que a 
(<=-()/%()"D%&#B/&$L/+/H%IJ)(-'/[)(A%(!"M#A%?4(%/%
empresa tem demanda no segmento de copiadora 
=#+(!+#%$!'()"$-%</$)%(<%</?4$!D-$#)%/%C<%+(%
melhor a rapidez e a qualidade dos serviços.

Um questionamento importante feito 
aos clientes, qual o produto o serviço gostaria 
+(% (!B#!"-/-% !/% (<=-()/H% *("/+(% +#)% B&$(!"()%
pesquisados respondeu que produtos de 
T/=(&/-$/%]:Rq_%+('(-$/<%)(-%/F-(F/+#)%G%(<=-()/%
].$F4-/%O_H%d('(&/>M#%+(%@#"#)%]Pq_A%*/"(-$/$)%+(%
()B-$"e-$#% ]Pq_A% `!B/+(-!/>M#% B/=/% +4-/% ]OSq_A%
\-/'/>M#% +(% /-?4$'#)% (<% 2b)% (% bhb)% ]Pq_% (%
 B())e-$#)% =/-/% $!@#-<D"$B/% ]Spq_H%  % (<=-()/%
+('(%+$)=#!$J$&$L/-%</"(-$/$)%+(%=/=(&/-$/%]:Rq_%
(% )(-'$>#)%+(%(!B/+(-!/>M#%+(%B/=/%+4-/% ]OSq_%
aos clientes. Deve evita de investir em revelação 
de fotos, materiais de escritório, e gravação de 
/-?4$'#)%(<%2b)%(%bhb)H

489:;<'>H%r4/&%#%=-#+4"#%#4%)(-'$>#%'#BQ%F#)"/-$/%+(%(!B#!"-/-%!/%`<=-()/H
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I% /"4/&% )(!D-$#% (B#!w<$B#% =(&#% ?4/&% /)%
empresas transitam, não concorrem apenas com o 
vizinho da cerca ao lado e com algumas empresas 
de outras regiões, os concorrentes estão em todos 
os cantos do Brasil e do mundo, cada vez mais 
=-(=/-/+#)% (% /+(!"-/!+#% #% B(!D-$#% (B#!w<$B#%
B#<%@#->/%"#"/&%] 7h`0%x%0 VYI0A%ORSR_H

 %</$#-$/%+/%/<#)"-/%]^fq%+#)%-()=#!+(!"()_%
(Figura 3) avaliou o atendimento da empresa 

B#<#%e"$<#A%)#<(!"(%Spq%/'/&$/-/<%B#<#%J#<H%
Este resultado mostra que a empresa atende bem 
seus clientes mas que ainda tem alguns pontos 
a aprimorar, e aumentar o nível de satisfação 
dos clientes. Uma grande contribuição das 
informações serem positivas, e que o atendimento 
!/% (<=-()/% (% @($"#% =(&#)% =-#=-$("D-$#)A% ()"()%
tem conhecimento de Administração, e sabe a 
importância de bom atendimento.

489:;<'?H%2#<#%'#BQ%/'/&$/%#%/"(!+$<(!"#%-(B(J$+#%!/%`<=-()/H

Toda e qualquer empresa deve prestar 
um excelente atendimento ao cliente, esse 
9% 4<% +()/C#% =/-/% ?4/&?4(-% #-F/!$L/>M#%
independente do setor em que a mesma esteja 
inserida.

r4/)(%/%"#"/&$+/+(%+#)%B&$(!"()%-()=#!+(4%
B#!)$+(-/-%#%/<J$(!"(%+/%(<=-()/%e"$<#%]pSq_A%

J#<%]O:q_%(%-(F4&/-%]Pq_%].$F4-/%P_H%I)%+/+#)%
mostra que o ambiente da empresa como 
/+(?4/+#%]ajq_A%=#+(!+#%<(&N#-/-%#%/<J$(!"(H%
Um ponto negativo e quanto a limitação 
+(% ()=/>#% !/% #-F/!$L/>M#H% I)% F()"#-()% "(<%
conhecimento que precisam buscar estratégias 
para melhorar o ambiente da empresa.

489:;<'@H%2#<#%'#BQ%/'/&$/%#%/<J$(!"(%+/%`<=-()/H
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Uma pergunta estratégica para empresa e o 
qual motivo o leva a compra produtos ou serviços 
!/% (<=-()/% ].$F4-/% :_H%  =-()(!"/% #=$!$s()%
J(<% +$'(-)$CB/+/)H%  %</$#-% =/-"(% +/)% =())#/)%
pesquisadas responderam que o principal motivo 
9% /% ?4/&$+/+(%+#)% =-#+4"#)% (% )(-'$>#)% ]Oaq_A% /%

&#B/&$L/>M#% ]O:q_A% #% =-(>#% ]OSq_A% /% ?4/&$+/+(%
!#%/"(!+$<(!"#%]Spq_%(%#4"-#)%]^q_H%0#</%)(%/)%
=#-B(!"/F(!)A%/=-()(!"/%:Pq%-()=#!+(-/<%?4(%/%
qualidade nos produtos e serviços, e a localização. 
0M#%#)%<#"$'#)%?4(%&('/-/<%#)%B&$(!"()%/%B#<=-/-%
na empresa.

Figura 5H%r4/&%<#"$'#%#%&('/%/%B#<=-/-%=-#+4"#)%(W#4%)(-'$>#)%+/%`<=-()/H

 % (U$)"Q!B$/% +(% 4<% =-#B())#% =/-/% J4)B/-%
a melhoria dos serviços prestados é um 
suporte para aumentar a satisfação do cliente 
e um aprimoramento nos negócios da empresa 
]* \dZA%ORRa_H

 % "#"/&$+/+(% ]SRRq_% +#)% (!"-('$)"/+#)%
respondeu que indicaria a empresa para seus 
amigos. Esse é um ponto muito positivo para a 
(<=-()/A%=#$)%B#!C-</%#%-()4&"/+#%+/%=()?4$)/A%
e alerta a empresa a continuar fazendo o corpo 
a corpo, item que tem grande relevância para a 
(<=-()/H%0/"$)@/L(-%#%B&$(!"(%9%4<%+('(-%"(%"#+#)%
#)%<(<J-#)%+/%(<=-()/A%4<%B&$(!"(%)/"$)@($"#%$-D%
recomendar os serviços a outras pessoas.

2#!@#-<(% Ye@#&$% x% Ye@#&$% ]ORRj_% #%
cliente satisfeito retorna e divulga a empresa 
aos amigos, familiares, enquanto o cliente 
insatisfeito, descontente dos serviços prestados, 
divulga a informação a tantas quantas pessoas 
encontrar.

;</%+/)%F-/!+()%+$CB4&+/+()%+/%-(/&$L/>M#%
deste trabalho e quanto as informações disponível 
(% -(&/B$#!/+/% /#% "$=#% +(% (<=-()/H% I% =-()(!"(%
trabalho e estratégico e vai ser repetido em 
diferentes épocas do anos para monitoramento 
+/)%)/"$)@/>M#%+#)%B&$(!"()H%T#!"#)%+(%<(&N#-$/)%
estão sendo implantados na empresa para que 

empresa seja ainda mais competitiva. 

Conclusões

A empresa atua no segmento de recarga de 
B/-"4BN#)%(%"#!(-A%()"D%(<%4</%J#/%&#B/&$L/>M#%(%
"(<%4</%F-/!+(%+(</!+/%!/%D-(/%+(%B#=$/+#-/A%
=#$)% :Pq% +#)% (!"-('$)"/+#)% -()=#!+(-/<% ?4(%
foram até a empresa a procura de serviços de 
copiadora, podendo assim investir no ramo para 
alcançar maior fatia de mercado.

I4"-#%=#!"#%<4$"#% -(&('/!"(%<#)"-/+#%!/%
pesquisa é a necessidade local de produtos do 
)(F<(!"#% +(% =/=(&/-$/A% #!+(% :Rq% +#)% B&$(!"()%
pesquisados indicaram produtos de papelaria 
B#<#% $"(!)% ?4(% +('(<% )(-% /F-(F/+#)A% #4% )(K/o%
!#%&#B/&%#!+(%/%(<=-()/%()"D%$!)"/&/+/%(U$)"(%4<%
nicho de mercado no segmento citado, produtos 
estes que podem ser agregados à empresa 
pesquisada.

*#)"-#4% "/<J9<% ?4(% /% (<=-()/% =#+(%
investir no segmento de copiadora com 
<#+(-!$L/>M#%+(%)(4)%</?4$!D-$#)%(%/4<(!"/-%/%
#@(-"/%+#)%)(-'$>#)%=-()"/+#)%B#<#A%=#-%(U(<=&#o%
encadernação capa dura que foi bastante citado 
pelos clientes.
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A sugestão é que a empresa faça um estudo 
+(% '$/J$&$+/+(% (B#!w<$B/% =/-/% +("(B"/-% )(% ND%
-(/&<(!"(%+(</!+/% )4CB$(!"(%=/-/%#% )(F<(!"#%
+(% =/=(&/-$/A% @/L(!+#% 4</% /!D&$)(% +("/&N/+/%
=/-/% '(-$CB/-% #)% =#!"#)% =#)$"$'#)% (% !(F/"$'#)%
desse setor.

I% #JK("$'#% =-$!B$=/&% +()"(% "-/J/&N#% @#$%
alcançado, pois uma grande parte dos clientes 
disse que procura a empresa pela qualidade dos 
produtos e serviços, bem como pela qualidade 
!#%/"(!+$<(!"#A% )(!+#%Oaq%=(&/%?4/&$+/+(%+#)%
)(-'$>#)%(%Spq%=(&/%?4/&$+/+(%+#%/"(!+$<(!"#H%y%
J#<%&(<J-/-%"/<J9<%?4(%/%"#"/&$+/+(%]SRRq_%+#)%
entrevistados respondeu que recomendariam a 
empresa para parentes e amigos, o que é muito 
importante para qualquer empresa, por ser uma 
@#-</%F-/"4$"/%+(%</-5("$!FH
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