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Resumo

Um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente. O objetivo deste
trabalho foi pesquisar se os clientes externos estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos prestados
pela empresa. A metodologia utilizada para realizacao deste trabalho foi a pesquisa bibliografica e
de campo, de natureza qualitativa, utilizando-se de instrumentos técnicos da pesquisa quantitativa.
Foram pesquisados aleatoriamente 24 clientes, durante o més de abril do ano de 2015. Para isso,
foram aplicados aos clientes externos da empresa questionarios com quatorze perguntas fechadas.
Os resultados obtidos foram demonstrados através de figuras. Na visdo dos clientes, a empresa esta
bem localizada. A empresa tem um grande potencial/demanda para &rea de copiadora.
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Abstract

A quality product or service is one that meets perfectly, reliably, affordably, safely and on time
to customer needs. The overall objective of the study was to investigate whether external customers
are satisfied with the quality of services provided by the company. The methodology used to conduct
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this study was to bibliographic and field research, qualitative, using technical tools of quantitative
research. Were randomly surveyed 24 customers during the month of April of 2015. We applied to
external customers of the company questionnaires with fourteen closed questions. The results were
shown using figures. In view of customers the company is well located. The company has great
potential / demand for copier zone.

Keywords: Palmas; Administration; Customer satisfaction.
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Introducao

Para compreender as atividades que
envolvem a prestacdo de servigo inicialmente, é
necessario entender a definicao de servicos. Para
Machadoetal. (2006), constituem servigos aquelas
atividades que, sem criar objetos materiais, se
destinam direta ou indiretamente a satisfazer
necessidades humanas. Os servigos podem
ser atos, processos e performances, incluindo
também todas as atividades econdmicas cujo
produto nao é fisico ou construido.

O conceito de qualidade nos servicos é
abordado por diferentes autores. Para Campos
(1992), um produto ou servico de qualidade
¢ aquele que atende perfeitamente, de forma
confidvel, de forma acessivel, de forma segura e
no tempo certo as necessidades do cliente.

De acordo com Kotler (1998), existem
quatro caracteristicas importantes nos servicos: a)
Intangibilidade: ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem
comprados; b) Inseparabilidade: Sao produzidos
e consumidos simultaneamente; c) Variabilidade:
sdo altamente varidveis, ja que dependem de
quem os executa e de onde sdo prestados; e d)
Perecibilidade: refere-se a impossibilidade dos
servicos serem estocados.

Violin (2006) afirma que 98,7 % dos
consumidores aceitam pagar um pouco a mais
por um servico de qualidade, o que nos leva a
crer que apenas preco e promogao ndo sejam
suficientes para atrair e manter clientes. A
qualidade no atendimento é uma das pecas
fundamentais para satisfazer e manter clientes,
atualmente a diferenciagdo ja ndo estd mais nos
produtos de qualidade e preco competitivo,
porque estes aspectos sdao faceis de serem
copiados pelos concorrentes. A competéncia
profissional, a eficiéncia, a rapidez e a simpatia
de quem atende faz diferenca frente ao mercado
competitivo.

O objetivo de toda empresa, principalmente
nos dias atuais, é a satisfacdo do cliente, ja que
um cliente insatisfeito raramente volta a empresa
e facilmente troca-a por uma concorrente. A
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satisfacdo esta ligada aos processos de aquisigdo,
consumo e nos fendémenos pds-compra, como
mudanga de atitude, reincidéncia da compra e
lealdade a marca.

A satisfagdo propiciada por um produto,
servico ou sentimento é funcdo direta do
desempenho atingido e das expectativas. Se o
desempenho ficar distante das expectativas, o
cliente ficara insatisfeito. Se atender a esta, ficara
satisfeito e, caso venha a exceder as expectativas,
ficard altamente satisfeito ou encantado
(KUAZAQUI, 2000).

Griffin (1998) definiu fidelidade como
sendo as compras ndo aleatérias feitas ao longo
do tempo por alguma unidade de tomada de
decisdes. Sendo assim o cliente tem uma tendéncia
especifica em relagdo aquilo que compra e de
quem compra. Além disso, o termo fidelidade
denota uma condicao relativamente duradoura e
exige que a agdo de comprar ocorra no minimo
duas vezes. A definicdo de cliente fiel pode ser
entendida como aquele que: a) Realiza compras
regularmente; b) Compra as diversas linhas
de produtos e servicos; c) Indica os produtos e
servicos a outras pessoas; d) Apresenta-se imune
aos apelos da concorréncia.

Atualmente existem poucos estudos ligados
a satisfagdo do cliente quanto a servigos prestados
pelas empresas do ramo de informatica, assim
o presente trabalho tem como objetivo realizar
uma pesquisa para ver se os clientes externos
estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos
prestados pela organizacao.

Caracterizacao da pesquisa

A metodologia utilizada para realizacao
deste trabalho foi a pesquisa bibliografica e de
campo, de natureza qualitativa, utilizando-se de
instrumentos técnicos da pesquisa quantitativa.
Conforme Lakatos (2010), as fases da pesquisa de
campo requerem, em primeiro lugar, a realizacao
de uma pesquisa bibliografica sobre o tema em
questdo. Ao realizar uma pesquisa bibliografica,
procurou-se buscar os trabalhos que ja foram
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realizados sobre o tema e as diversas opinides
sobre o assunto abordado.

Foram pesquisados 24 clientes, durante
o més de abril do ano de 2015, com o objetivo
de colher dados relacionados ao indice de
satisfacdo dos mesmos com os servigos prestados
pela empresa, sendo que os pesquisados foram
os clientes acessiveis durante a realizacao da
pesquisa.

Foram utilizados os seguintes instrumentos
de coleta de dados: 1. Pesquisa bibliogréfica -
para uma boa fundamentacdo dos resultados
foram feitas leituras sobre os assuntos tratados
neste trabalho. 2. Questionarios - foram aplicados
aos clientes externos da empresa, com quatorze
perguntas fechadas, com a finalidade de entender
a expressdo do cliente sobre a qualidade dos
servicos prestados pela empresa.

Através do referido questiondrio, foram
coletados os dados para a presente pesquisa,
as informacdes se dao pela forma de tabulagao
manual, onde, todas as perguntas sdo fechadas,
tratados de forma estatistica e representadas
através de percentuais expressando consisténcia,
onde o tratamento dos mesmos foi feita por meio
do programa Microsoft Excel 2010, demonstrados
através de gréficos.

Analise da qualidade dos
servigos

A partir da aplicacdo dos questionarios, foi
possivel obter dados para responder aos objetivos
do estudo. O cliente é a pessoa mais importante
da empresa, é ele o juiz que leva a empresa ao
sucesso. Por isso o trabalho e importante para
empresa.

Quanto a variavel sexo dos clientes foi
distribuindo em feminino (58%) e masculino
(42%). Apresenta 58% casados e 42% solteiros.
Com a faixa etdria 46% tem idade entre 25 a 34
anos, 33% entre 16 a 24 anos, entre 35 a 59 anos
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(17%) e com 4% acima de 60 anos. Demonstra
que a maioria dos clientes é composta de pessoas
jovens (79%) e que possuem idade entre 16 a 34
anos.

Os dados apresentam que 54% dos clientes
da empresa recebem de 1 a 3 saldrio minimo
(SM), 29% recebem mais de 6 salarios minimos,
13% recebem de 3 a 6 saldrios e 4% até 1 SM. Esta
informacao demonstra que os clientes pertencem
a classe média brasileira quanto a renda familiar.

Ja a escolaridade, 62% possuem ensino
médio completo e 38% nivel superior completo.
Esse dado demonstra um nicho de mercado,
pois como a empresa realiza impressao de
trabalhos de TCC ha uma demanda de clientes
que ainda ndo realizaram um curso superior e
que, provavelmente, um dia poderdo necessitar
desses servicos.

Para Godoi et al. (2009), conhecer o perfil
do cliente mais profundamente, saber o que
mesmo espera de um produto ou servico, saber
0 que gosta ou ndo gosta, além de trata-lo como
alguém que faca parte do seu dia-a-dia, por si s6,
ja fard uma grande diferenca.

A maior parte dos clientes entrevistados
afirmou que tomou conhecimento da empresa,
passando pelo local (54%), Amigos (29%),
Panfletos (8%), Cartdo de visita (8%), e Internet
(4%). Percebe-se que é importante para a empresa
investir mais no ponto de venda, tornando-o mais
visivel e atrativo através do melhoramento da
comunicagdo visual e também aprofundando na
divulgacdo “boca a boca”, pois tem representacao
significativa na busca por clientes.

Os clientes quando questionados o que
levou a procura a empresa, 54%, responderam
ter procurado a empresa em busca de servicos de
copiadora (Figura 1). Desses, a maioria pertence
ao sexo feminino, solteiros, com faixa etaria
entre 16 e 34 anos, a maioria com ensino médio
completo e renda familiar entre 1 e 3 salérios
minimos.
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Figura 1. Quais produtos e/ou servigos o levou a procurar a empresa.

Percebe-se também que 46% dos
entrevistados procuraram a empresa em busca
de recarga de cartuchos e toners (Figura 1), sendo
que a metade deles é do sexo masculino, casados
com faixa etaria entre 25 e 59 anos. A pesquisa
mostrou que a totalidade dos clientes que procura
a empresa estd em busca desses dois servicos
citados e que é importante para a empresa fazer
a divulgacdo no momento do atendimento ao
cliente dos outros servigos e produtos oferecidos.

Capossi (2009), descreve que bons servigos
prestadosaosclientestrazemresultados positivos,
aumentando sua lealdade e provocando avanco
no posicionamento de mercado, expansdo 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
do cliente. Por unanimidade, os entrevistados

responderam que consideram muito importante
os servicos de copiadora na regido em que a
empresa estd localizada. Observa-se, entdo, que a
empresa tem demanda no segmento de copiadora
podendo investir mais em maquindrios a fim de
melhor a rapidez e a qualidade dos servicos.

Um questionamento importante feito
aos clientes, qual o produto o servico gostaria
de encontrar na empresa. Metade dos clientes
pesquisados respondeu que produtos de
Papelaria (50%) deveriamseragregadosaempresa
(Figura 2). Revelacao de fotos (4%), Materiais de
escritério (4%), Encadernacao capa dura (21%),
Gravacao de arquivos em CDs e DVDs (4%) e
Acessorios para informatica (17%). A empresa
deve disponibilizar materiais de papelaria (50%)
e servicos de encadernacdo de capa dura (21%)
aos clientes. Deve evita de investir em revelacao
de fotos, materiais de escritério, e gravacdo de
arquivos em CDs e DVDs.

4% 4%

® Materiais de papelarta
B Revelagio defotos
B hateriais de escritério
B Encadernagio capadura
B Impressoras
Grav. dearq. emCDse
DVDs

Acessdriospara
informatica

Figura 2. Qual o produto ou servico vocé gostaria de encontrar na Empresa.
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O atual sendrio econdmico pelo qual as
empresas transitam, ndo concorrem apenas com o
vizinho da cerca ao lado e com algumas empresas
de outras regides, os concorrentes estdao em todos
os cantos do Brasil e do mundo, cada vez mais
preparados e adentrando o cendrio econdmico
com forgca total (ALVES & SANTOS, 2010).

Amaioriadaamostra (83 % dosrespondentes)
(Figura 3) avaliou o atendimento da empresa

como 6timo, somente 17% avaliaram como bom.
Este resultado mostra que a empresa atende bem
seus clientes mas que ainda tem alguns pontos
a aprimorar, e aumentar o nivel de satisfagdo
dos clientes. Uma grande contribuicdo das
informagdes serem positivas, e que o atendimento
na empresa e feito pelos proprietdrios, estes
tem conhecimento de Administracao, e sabe a
importancia de bom atendimento.

® Otimo
mEom
mERegular
B Ruim
B}Niosabe

ENio opinou

Figura 3. Como vocé avalia o atendimento recebido na Empresa.

Toda e qualquer empresa deve prestar
um excelente atendimento ao cliente, esse
¢ um desafio para qualquer organizagdo
independente do setor em que a mesma esteja
inserida.

Quase a totalidade dos clientes respondeu
considerar o ambiente da empresa 6timo (71%),

bom (25%) e regular (4%) (Figura 4). Os dados
mostra que o ambiente da empresa como
adequado (96%), podendo melhorar o ambiente.
Um ponto negativo e quanto a limitagdo
de espaco na organizacdo. Os gestores tem
conhecimento que precisam buscar estratégias
para melhorar o ambiente da empresa.

4%

® Otimo
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ERuim
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Figura 4. Como vocé avalia o ambiente da Empresa.
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Uma pergunta estratégica para empresa e o
qual motivo o leva a compra produtos ou servicos
na empresa (Figura 5). Apresenta opinides
bem diversificadas. A maior parte das pessoas
pesquisadas responderam que o principal motivo
¢ a qualidade dos produtos e servigos (29%), a

localizagdo (25%), o preco (21%), a qualidade
no atendimento (17%) e outros (8%). Soma se as
porcentagens, apresenta 54% responderam que a
qualidade nos produtos e servicos, e alocalizagdo.
Sao os motivos que levaram os clientes a comprar
na empresa.

8%

e

B Preco

B Qualidade dos prod. e
SEry.
Qualidade no atendimento

B Localizacio

B Cutros

Figura 5. Qual motivo o leva a comprar produtos e/ou servicos da Empresa.

A existéncia de um processo para buscar
a melhoria dos servicos prestados é um
suporte para aumentar a satisfacdo do cliente

e um aprimoramento nos negocios da empresa

(MAGRI, 2009).

A totalidade (100%) dos entrevistados
respondeu que indicaria a empresa para seus
amigos. Esse ¢ um ponto muito positivo para a
empresa, pois confirma o resultado da pesquisa,
e alerta a empresa a continuar fazendo o corpo
a corpo, item que tem grande relevancia para a
empresa. Satisfazer o cliente é um dever te todos
os membros da empresa, um cliente satisfeito ira
recomendar o0s servigos a outras pessoas.

Conforme Tofoli & Tofoli (2006) o
cliente satisfeito retorna e divulga a empresa
aos amigos, familiares, enquanto o cliente
insatisfeito, descontente dos servicos prestados,
divulga a informacdo a tantas quantas pessoas
encontrar.

Uma das grandes dificuldades darealizagao
deste trabalho e quantoasinformacdes disponivel
e relacionada ao tipo de empresa. O presente
trabalho e estratégico e vai ser repetido em
diferentes épocas do anos para monitoramento
das satisfacao dos clientes. Pontos de melhorias
estdo sendo implantados na empresa para que
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empresa seja ainda mais competitiva.

Conclusoes

A empresa atua no segmento de recarga de
cartuchos e toner, estd em uma boa localizacao e
tem uma grande demanda na area de copiadora,
pois 54% dos entrevistados responderam que
foram até a empresa a procura de servicos de
copiadora, podendo assim investir no ramo para
alcancar maior fatia de mercado.

Outro ponto muito relevante mostrado na
pesquisa é a necessidade local de produtos do
segmento de papelaria, onde 50% dos clientes
pesquisados indicaram produtos de papelaria
como itens que devem ser agregados, ou seja:
no local onde a empresa esta instalada existe um
nicho de mercado no segmento citado, produtos
estes que podem ser agregados a empresa
pesquisada.

Mostrou também que a empresa pode
investir no segmento de copiadora com
modernizagao de seus maquindrios e aumentar a
oferta dos servigos prestados como, por exemplo:
encadernacdo capa dura que foi bastante citado
pelos clientes.
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A sugestdo é que a empresa faca um estudo
de viabilidade econdmica para detectar se ha
realmente demanda suficiente para o segmento
de papelaria, fazendo uma andlise detalhada
para verificar os pontos positivos e negativos
desse setor.

O objetivo principal deste trabalho foi
alcancado, pois uma grande parte dos clientes
disse que procura a empresa pela qualidade dos
produtos e servigos, bem como pela qualidade
no atendimento, sendo 29% pela qualidade dos
servigos e 17% pela qualidade do atendimento. E
bom lembrar também que a totalidade (100%) dos
entrevistados respondeu que recomendariam a
empresa para parentes e amigos, o que é muito
importante para qualquer empresa, por ser uma
forma gratuita de marketing.
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