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RESUMO

As organizacdes deparam-se com sérias perdas e desperdicios oriundas das
deficiéncias no processo do planejamento da qualidade. Analisando tal conjuntura,
esta pesquisa buscou retratar o tema: Qualidade na prestacéo de servico: um estudo
de caso na cidade de Santa Luzia - PB. O presente estudo tem como objetivo geral
analisar a percepcgédo dos clientes acerca da qualidade na prestacdo dos servicos
oferecidos pelo Mini Box O Cadetdo em Santa Luzia - PB. Para tal, serializou-se a
pesquisa exploratoria descritiva e 0 procedimento técnico utilizado foi o estudo de
caso. O universo da pesquisa correspondeu aos clientes externos da referida
empresa, no entanto, para o desfecho dessa investigagéo, utilizou-se apenas uma
amostra. O instrumento de coleta de dados utilizado foi questionario. Os resultados
obtidos evidenciaram que os clientes, na maioria, sdo do sexo feminino, casados
com faixa etaria entre 41 a 50 anos e nivel de escolaridade ensino fundamental e
ensino médio. Os clientes respondentes apontam como pontos positivos do Mini Box
O Cadetao: o atendimento, a entrega e o horario de funcionamento. Eles retrataram
gue a falta de mercadoria precos e descontos precisam ser melhorados. Conclui-se
gue a qualidade no atendimento é fundamental para qualquer empresa, pois durante
a realizacdo da pesquisa foi observado que a mesma é que faz, na integra, a
diferenca.

Palavras-chave: Qualidade no atendimento. Qualidade em servicos e satisfacdo do
cliente.



ABSTRACT

Organizations are faced with serious losses and waste arising from deficiencies in
the quality planning process. Analyzing this situation, this research sought to portray
the theme: Quality in service delivery: a case study in the city of Santa Luzia - PB.
The present study has as general objective to analyze the perception of the clients
about the quality in the provision of the services offered by the Mini Box O Cadetéo in
Santa Luzia - PB. For this, the exploratory descriptive research was serialized and
technical procedure used was the case study. The universe of the research
corresponded to the external clients of said company, however, for the outcome of
this investigation, only a sample was used. The instrument of data collection used
was a gquestionnaire. The results showed that clients are mostly female, married
between the ages of 41 and 50 and elementary school and high school. The
customers respondents indicate positive points of the Mini Box O Cadetdo: the
attendance, delivery and opening hours. They portrayed the lack of merchandise
prices and discounts need to be improved. It is concluded that the quality of care is
fundamental for any company, because during the research it was observed that it is
the one that makes the difference.

Keywords: Quality in service. Quality in services and customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A competitividade, cada dia mais inflexivel, e o mercado, cada vez mais
exigente, fazem com que as organizagdes repensem suas atitudes e a forma como
as mesmas atuam no mercado. Para continuarem inseridas neste meio competitivo e
serem consolidadas, as mesmas necessitam ser proativas em varios aspectos,
sobretudo na qualidade dos produtos e/ou servicos a que se destinam oferecer.

A primazia dos produtos e dos servicos € que faz a diferenca, sendo que os
consumidores estdo, a cada dia, mais rigidos, dessa forma, as empresas para
continuarem competitivas precisam associar-se nesse modelo de gestdo, o da
procura pela qualidade no atendimento, visto que diante de tantas alternativas que o
mercado oferece, o cliente tem inUmeros meios de averiguar antes da escolha final,
isto é, antes da sua decisd@o. Vale salientar que o cliente ndo quer mais pagar pela
incapacidade administrativa de uma empresa, assim sendo, valores e servigos
tornam-se fundamentais.

Na proporcdo em que as organizacbes competem em um ambiente de
negocios globalizados, a questao prioritaria passa a ser a descoberta do real sentido
de um bom atendimento ao cliente. Nunca se falou tanto em qualidade como
atualmente. A abordagem administrativa mais recente € o compromisso com ela. A
ligacdo dos funcionarios na busca de resultados de qualidade estabelece um
aspecto fundamental nos processos de melhoria da qualidade.

A qualidade estd propriamente ligada a outro fator que faz a diferenca e é
fundamental para o sucesso de qualquer organizacdo: as pessoas. As organizacoes
dependem direta e inevitavelmente das pessoas para operar, fornecer seus bens e
servigos, atender seus clientes, competir no mercado e atingir seus objetivos globais
e estratégicos. As organizagfes jamais existiriam sem as pessoas que lhes dao vida,
dindmica e impulso.

E através dos individuos que as empresas atingem seus objetivos, criam sua
marca e fazem a diferenca e, para isto, os funcionarios necessitam estar sempre
aperfeicoando suas técnicas.

Com base no disposto, as empresas prestadoras de servigcos enfrentam
diversos desafios diariamente, entre esses desafios estd o da busca por oferecer
aos seus clientes um atendimento de qualidade conforme suas necessidades. E

nesse cenario que se é questionado acerca da qualidade no oferecimento dos
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servigos, onde o cliente compara a forma como o servigo foi prestado com aquela
gue ele julga ter o direito de receber, o que corresponde as expectativas criadas por
ele.

Assim, a problemética levantada pela pesquisa para analisar o tema tratado
foi: Qual a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos prestados
pelo Mini Box O Cadetdo em Santa Luzia - PB?

A necessidade de uma pesquisa para averiguar a qualidade dos servicos
prestados aos clientes do Mini Box O Cadetdo contribuird para a ciéncia da
administragdo com énfase para os estudos direcionados a Qualidade, bem como a
satisfacao dos clientes. Torna-se ainda importante pelo fato de trazer contribuicbes
para ambas as partes envolvidas: para a organizacdo a obtencdo de informacdes
acerca dos desejos, necessidades e expectativas dos clientes, possibilitando
possiveis melhorias no oferecimento de seus servigos; para os clientes, além de
poderem ofertar seu feedback a organizagdo, poderdo desfrutar de um servigo
atento para uma maior qualidade.

Considerando-se ainda que, o tema foi escolhido pela autora por se tratar de
interesse pessoal aprofundar seus conhecimentos na area de estudo aqui tratada e,
tendo em vista a possibilidade de que a pesquisa possa servir de um embasamento
tedrico para outras pesquisas na area, o tema da pesquisa justificou-se.

O objetivo geral proposto para essa pesquisa foi analisar a percepcéo dos
clientes acerca da qualidade na prestacao dos servigos oferecidos pelo Mini Box O
Cadetdo em Santa Luzia-PB. Para a concretizacdo deste objetivo, desmembrou-se
aos seguintes objetivos especificos:

e Tracar o perfil dos clientes da organizagéo;

e Averiguar a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos
prestados;

e Identificar os pontos positivos e negativos conforme os clientes do

estabelecimento em questao.
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2 CARACTERIZACAO GERAL DA ORGANIZACAO

2.1 Inscricao

CNPJ: 03129516000129 / IE: 160957664(NE)

2.2 Nome empresarial e nome fantasia (NF)

Nome empresarial: MARIA SUERDA DE LIMA SILVA MEDEIROS

NF: Mini Box O Cadetao

2.3 Descricédo da atividade econémica principal

Minimercados (vendas de produtos alimenticios em geral no varejo, tais como:

enlatados, alimentos pereciveis, frios e outros).

2.4 Localizagédo

Rua Otilio Dantas da Nébrega, 13, Bairro Sédo José
Santa Luzia — PB
CEP: 58.600-000.

2.5 NUmero de funcionarios

E formado por dez funcionarios distribuidos nas seguintes areas: caixa, pronta

entrega geneérica, acougue, embalagens (empacotador), limpeza e outras.

2.6 Horéario de funcionamento

O estabelecimento funciona de segunda-feira a sdbado das 07:00 as 12:00 horas e
de 13:30 as 18:30 horas.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Qualidade

As grandes transformacfes ocorridas na economia mundial tém gerado entre
as empresas seja de pequeno, médio ou grande porte, um alto indice de
competitividade, fazendo com que estas repensem suas filosofias de mercado, seus
conceitos sobre clientes, servicos e produtos. Devido a essas sucessivas
transformacdes, as mudancas estdo ocorrendo muito rapidamente, exigindo das
empresas maior qualidade nos produtos e servicos ofertados.

A busca pela qualidade, sendo umas das principais preocupacfes das
empresas, passa a constituir, a partir de agora, uma prioridade e importante
ferramenta de desenvolvimento e crescimento destas. Conceituar qualidade vem se
tornando cada vez mais pragmatico e disseminado, é um assunto abordado com
insisténcia na literatura cientifica, apresentando diversidades entre o0s
pesquisadores, cada um buscando destaque a sua maneira no modo de entender,
explorar e apresentar sua visao.

Segundo Uchimura e Bosi (2002), descrevem que as definicbes para
gualidade ganham imenso volume devido as perspectivas particulares dos autores,
traduzindo assim carater pluridimensional ao conceito.

Apesar da quantidade diferenciada de enfoques sobre o tema, é possivel
perceber uma relagdo mais de complemento de ideias do que divergéncias. Muitas
teorias administrativas tém como proposta a priorizacdo do elemento qualidade
como sendo fundamental ao processo administrativo. (VERGUEIRO, 2002). A
compreensao do valor qualidade é fundamental para uma empresa, devendo ser
implementada de maneira correta, clara e seu significado de facil entendimento por
todos da organizacdo, atribuindo a qualidade um meio estratégico de
competitividade.

Segundo Kotler e Keller (2006), especialistas definem a qualidade como
sendo aquilo que esta adequado para o0 uso, que atende exatamente as exigéncias.
Deming (1998) apud Lira (2006, p. 2), define qualidade como sendo “um grau
previsivel de uniformidade e dependéncia, a baixo custo, adequado ao mercado”, ou
seja, eles expressam que qualidade seria 0 que o cliente deseja e que se sinta bem

com o servico ou produto, quando estes satisfazem a sua necessidade, é uma
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definicAo direcionada as necessidades do consumidor e voltada para o
desenvolvimento de processos administrativos numa continua melhoria dos
resultados para os clientes. Para Juran (1997), qualidade é a adequacdo ao uso.
Esse conceito é convergente e complementar ao ja citado acima, ele trata aqui de
uma adequacdo da percepgcdo das necessidades dos clientes e através desse
método sdo feitos aperfeicoamentos e aprimoramentos da qualidade das
multifuncdes da empresa.

Adotar um conceito de qualidade é muito criterioso, pois cada autor possui
sua linha de triagem, de estudo, advindo de o conhecimento proporcionar essa vasta
compreensao multidimensional de investigacdo das areas. Nas palavras de Cardoso
(1995), as organizacdes devem adotar um conceito que elas se sintam bem com
suas equipes, clientes e culturas, e que evoluam desde sempre na qualidade. Com
isso, permite afirmar que o valor qualidade é de extrema importancia para as
empresas que querem se manter no mercado e de forma competitiva, devendo ser

implementado, aperfeicoado e aprimorado de maneira correta e clara.

3.2 Qualidade nos servi¢cos e no atendimento

Durante muito tempo quando se falava em qualidade, fazia-se referéncia
apenas a bens e produtos da manufatura, mas devido ao rapido crescimento da
indastria de servicos e do aumento da importancia desse setor na economia,
melhorar a qualidade nos servigos tornou-se algo de extrema importancia para as
empresas.

As empresas tém apresentado mudancas radicais em busca de garantir o seu
diferencial na prestacéo dos servicos. Num contexto de mercado como 0 que temos
hoje, com alto indice de competitividade, por um lado, e consumidores mais
maduros e exigentes, por outro, vemos que empresas que negligenciam a busca
pela melhoria da qualidade e atencéo as pessoas ndo perceberam ainda a diferenca
entre obter sucesso ou fracassar nos negocios.

A qualidade no setor de servicos tem se mostrado atualmente um fator
importantissimo de competitividade nas empresas. Dados de um censo realizado no
EUA indicam que cada a 100 pessoas, 75 estdo empregadas em organizagdes de

servicos (DEMING, 1990). E no Brasil, a exemplo, uma pesquisa realizada em 2017
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afirma que o setor de servigos vinha sendo responsavel por quase 75% do PIB
nacional’. (IBGE, 2017 apud MOREIRA, 2017).

Esses numeros reforcam a ideia de que esse setor merece uma atencéo
especial, pois as empresas prestadoras de servicos que pretendem estar no
mercado atual, devem atentar para a qualidade e assim, ndo serem desbancadas
pela concorréncia.

Um dos fatores de diferencial indispensavel na competitividade seria, de
modo resumido, a melhor resposta para caracterizar facilmente a qualidade nos
servigos. Kotler e Keller (2006, p. 406) afirmam que “a qualidade do servigo de uma
empresa € testada sempre que o servico é prestado”, devendo o vendedor mostrar-
se disposto na interacdo com o cliente, caso contrario, este pensarda duas vezes
antes de tentar negociar novamente com tal empresa. Por este lado, falar sobre
gualidade de servico € falar sobre satisfacdo do cliente e subtender a prontiddo do
atendimento.

Para Albrecht (1994), a qualidade nos servicos € um diferencial competitivo
muito forte e ndo depende apenas de uma Unica pessoa da empresa, mas de todas
trabalhando em conjunto em busca da satisfacdo do cliente. Colaborando com a
mesma ideia, Chiavenato (1994), diz que as pessoas que trabalham na organizagao
devem estar atentas para as necessidades dos clientes e surpreendé-los,
demonstrando qualidade ndo s6 no atendimento, mas em toda a organizacgao,
excedendo as expectativas dos consumidores. Na visdo desses dois autores, eles
abordam o conceito de qualidade de servicos como sendo uma abrangéncia total, ou
seja, que vai além de satisfazer os clientes por inteiro, eles induzem as organizacées
a serem completas no quesito qualidade, que seus profissionais dominem entre si a
gualidade devida para cada um e, consequentemente, tendo essa qualidade em
todas as areas da empresa, geram motivacdo, vontade de fazer o melhor, bater as
metas e objetivos, tornar a filosofia e missdo das organizagbes sempre visivel aos
clientes através do cumprimento destas, que diante de toda sociedade transpareca e
realmente fagcam o que propdem.

Nesse sentido, vé-se o comportamento do componente humano que entrega
(prestador) sendo referéncia para a percepcdo do receptor (cliente) sobre a
gualidade da prestacéo do servigco. Da mesma maneira em Eberle e Milan (2009, p.

30): “[...] a qualidade dos servigcos é percebida, muitas vezes nos detalhes, e o
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conceito de qualidade, entdo, deve levar em conta o processo humano, se for o
caso, na geragao do servico.”.
Gronroos (2004) apud Pelissari (2014, p. 4), segue 0 mesmo raciocinio,

dizendo:

Uma boa qualidade percebida é obtida quando a qualidade experimentada
atende as expectativas do cliente, ou seja, a qualidade esperada. Assim, o
processo de avaliagdo da qualidade do servico feita pelo cliente, esta em
funcdo de suas expectativas (qualidade esperada) e de sua percepcdo do
servigo (qualidade experimentada).

Logo para Hubbert (1994, Apud SILVA, 2008, p. 53), a qualidade de servigos
€ a “impressao geral do consumidor sobre a relativa superioridade/inferioridade da
organizagao e de seus servigos”. Ainda para Albrecht (1994), “é a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha pra satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”. A qualidade no atendimento
€ uma relacdo entre expectativa que o cliente desenvolve e a realidade que ele
experimenta; se a realidade ficar abaixo da expectativa, o cliente considerara
atendimento ruim. Se forem equivalentes, considerara o atendimento adequado e,
se superar, o cliente ficard encantado. Quando se fala de atendimento ao cliente,
pode-se pensar em experiéncias em atender e ser atendido, em que se exercem
diferentes papéis em diferentes momentos. Entdo, ja que esses papéis Ssao
desempenhados pelas pessoas, estas tém que perceber e refletir sobre os
comportamentos, experiéncias, valores e ideias, tanto como clientes quanto como
atendentes.

Gianesi e Corréa (1994, p. 196) exprimem que a “qualidade de servigos pode
ser definida como o0 grau em que as expectativas do cliente sao
atendidas/estendidas por sua percepgao do servigo prestado”. Segundo Moller
(2001, p. 156), “ela pode ser rotulada como subjetivas e objetivas.” A qualidade
objetiva exprime o conteudo tangivel do servico. A subjetiva exprime o conteudo
emocional do servico.

A qualidade objetiva definida por Moller (2001) compreende os horarios, taxa
de juros, instru¢gbes para uso, contratos, assim como o conforto de uma poltrona.
Quanto a qualidade subjetiva, deve-se entendé-la como a que vem diretamente do
provedor do servico e pode ser representada pela atitude, comprometimento,

flexibilidade e, fundamentalmente, atencdo que esse provedor pode passar para o
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cliente, que a percebera pela atmosfera, solu¢do de atendimentos e cumprimento de
COMpPromissos.

Atender, antes de tudo € relacionar-se com outras pessoas, para satisfazer
uma necessidade. Mas ndo se pode pensar que existe somente a necessidade de
um unico produto, as pessoas tém necessidades de relacionamento permanentes,
pois sdo seres sociais, entdo, junto com o produto esta também o contato pessoal
gue, quando bem trabalhado, pode ser a grande diferenca no atendimento.

A estratégia para atender aos clientes € muito mais do que um sorriso
contagiante ou um conjunto de frases decoradas. Nem mesmo um verdadeiro desejo
de agradar é suficiente: € preciso desenvolver habilidades de comportamento e
atitudes pessoais que serdo praticadas no dia a dia da organizacao.

A satisfacdo de quem compra determina a sobrevivéncia de um produto ou
servico. Os clientes se afastam de uma empresa muito mais pelo atendimento
inadequado que receberam do que por qualquer outro motivo. Cada dia, as
empresas reconhecem que precisam fazer tudo para manter a melhor qualidade no
atendimento e, se possivel, torna-lo encantador.

Vérias licbes e varios exemplos sao vistos todos os dias, de empresas que
perdem seus clientes, por n&o proporcionarem aos mesmos um atendimento
satisfatério. O atendimento adequado € um fator essencial para a conquista e
permanéncia no mercado. Vale salientar que as empresas cada vez mais precisam
enfatizar esse fator (qualidade na prestacdo do servico), como parte integrante e
necessaria para a sobrevivéncia da organizacdo. O desenvolvimento de uma
estratégia de atendimento ao cliente € fator determinante para o sucesso ou 0
fracasso de uma organizacdo em um mercado altamente competitivo. Tal estratégia
se baseia em dois principios fundamentais: capacidade de ouvir e compreensao dos
negoécios dos clientes. A capacidade de ouvir torna-se 0 primeiro passo para
desenvolver uma estratégia de atendimento total ao cliente, uma vez que, 0 mesmo
ndo busca somente um produto perfeito, mas também fatores como prazo e

pontualidade de entrega, condi¢cdes de pagamento, flexibilidade, entre outros.

3.3 Determinantes da qualidade em servicos

“E possivel reconhecer trés elementos distintos no pacote de servicos — 0s

elementos fisicos ou bens para simplificacdo, o servico explicito ou beneficios
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percebidos pelos sentidos e o servico implicito ou beneficios psicolégicos”
(OAKLAND, 1994, p. 66). As caracteristicas particulares dos sistemas de
fornecimento de servigcos podem ser (OAKLAND, 1994, p. 66-67): intangibilidade: os
consumidores devem usar a experiéncia para julgar o servico no momento que é
consumido, ndo pode ser palpavel; perecibilidade: é impossivel ou indesejavel
manter estoques de elementos de servico. E utilizado no momento em que é
produzido; simultaneidade: exige a presenca dos consumidores no momento da sua
producdo ou até mesmo antes; heterogeneidade: os elementos explicitos e
implicitos dos servicos dependem das preferéncias individuais. Os elementos
explicitos sdo aqueles perceptiveis pelos sentidos e os implicitos sdo os com
implicacdes psicoldgicas. Ainda, existem diferencas na propria empresa durante a
“fabricagao” do servico.

A intangibilidade e a heterogeneidade sdo caracteristicas importantes dos
servicos. “Dificulta sua padronizacdo, mensuracdo e selecdo, bem como, a
heterogeneidade de seu fornecimento afeta sua performance (de fornecedor para
fornecedor, de cliente para cliente ou mesmo de um dia para outro).” A
inseparabilidade é a caracteristica que descreve o envolvimento do cliente e do
fornecedor na entrega, ou seja, no desempenho final apresentado
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985 apud SILVA, 2008, p. 51).

De acordo com Kotler; Armstrong (2002, p 450-453), 0os servigos apresentam
as seguintes caracteristicas: intangiveis: ao contrario de produtos fisicos, eles néo
podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem
adquiridos; inseparabilidade: de modo geral, os servicos sao produzidos e
consumidos, além disso, a pessoa encarregada de prestar o servico € parte dele;
variabilidade: é pelo fato de depender de quem os fornece, além de onde e quando
sao fornecidos, os clientes conhecem essa variabilidade e frequentemente se
informam com os outros compradores antes de decidirem por um prestador de
Servicos.

A perecibilidade dos servicos ndo € um problema quando a demanda é
estavel. Porém, quando a demanda oscila, as empresas prestadoras de servigcos
tém problemas. Assim sendo, a qualidade de servigos, como um bem intangivel é de
dificil avaliacdo. Observada a dificuldade, usam-se determinantes de qualidade.
Para Parasuraman, Berry e Zeithaml (1995 apud SILVA, 2008, P. 53) Gianessi e

Corréa (1994), os determinantes a serem considerados sdo 0s seguintes:
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a) confiabilidade: prestar o servico conforme o prometido com precisao,
consisténcia e seguranca;

b) rapidez: velocidade de atendimento e prontiddo para atender o cliente;

c) tangibilidade: refere—se a qualquer evidéncia fisica de servico, como
instalacdes funcionarios e equipamentos que estdo envolvidos no processo;
d) empatia: cordialidade, cuidado e atencéo individual fornecida ao cliente;
e) flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar o servico para se ajustar as
necessidades dos clientes;

f) acessibilidade: facilidade de acessar ou contatar fisicamente o servico;

g) disponibilidade: facilidade de encontrar pessoal de atendimento, bens,
facilitadores e instalagdes.

Conforme o que afirmam Kotler e Keller (2006), pesquisadores como
Parasuraman, Zeithaml e Berry identificaram cinco fatores universais determinantes
para qualidade na prestacdo de servigos: confiabilidade: obter credibilidade ao
conseguir prestar o servico conforme o prometido; capacidade de resposta: ajudar
ao cliente e cumprir com presteza as suas necessidades e/ou servicos; seguranca:
conhecimento e cortesia dos funcionarios, habilidade em transmitir confianca e
responsabilidade do que se faz; empatia: cuidados e atenc&o individualizados
dispensados ao cliente; itens tangiveis: aparéncia dos elementos fisicos, dos
equipamentos, do pessoal comprometido e do material de comunicacéo.

Corroborando com estes entendimentos, Deming (1990, p 138) expde
algumas caracteristicas da qualidade dos servicos tdo faceis de quantificar e de
medir quanto as caracteristicas de qualidade do produto manufaturado: exatidao da
documentacédo; velocidade de expedicdo; credibilidade do tempo de entrega;
cuidado no manuseio; cuidado no transito; sdo caracteristicas importantes e séo
faceis de medir. Finalizando entdo, o raciocinio da avaliacdo de qualidade dos
servigos, a mensuragdo da qualidade em servicos esta diretamente relacionada ao
grau de satisfacdo do cliente. Como um fendmeno multidimensional, devem ser
usados quantificadores para o desempenho de cada dimensdo—determinante.
(MOREIRA, 1996).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A realizacdo de uma pesquisa requer um confronto de dados, de evidéncias,
das informagfes obtidas e do conhecimento teodrico sobre o tema proposto. Um
conhecimento ndo apenas gerado pelo pesquisador naquele momento, mas também
uma continuidade de outros estudos antes ja realizados (fundamentacdo teorica)
gue servirdo de incremento na construcdo do saber da nova pesquisa. (LUDKE;
ANDRE, 1986 apud FREIRE, 2012).

A metodologia € representada pela trajetéria a ser seguida no decorrer do
projeto, apresentando as técnicas utilizadas ao coletar e analisar os dados, tais
como questionamentos, entrevistas, técnicas de agrupamento de dados, elaboracao
de tabelas, descrigdo, entre outros. “E a explicacdo minuciosa, detalhada, rigorosa e
exata de toda acdo desenvolvida no método (caminho) do trabalho de pesquisa.”.
(KAUARK et al., 2010, p. 53).

4.1 Caracterizacdo da pesquisa

E importante que se tenha conhecimento acerca dos tipos de pesquisas
existentes em sua forma metodoldgica de estratégias investigativas, para que se
possa definir os instrumentos e procedimentos que o pesquisador ira utilizar no
planejamento da sua investigacdo. O que lhe permitirA encontrar respostas ao
problema levantado. (KAUARK et al., 2010, p 53).

A pesquisa tratada tem como escopo principal analisar a percepgédo que 0s
clientes do Mini Box O Cadetéo tém da qualidade, e o grau de satisfacdo em relacéo

aos servicos prestados. Neste contexto, este estudo pode ser classificado como:

a) quanto a sua abordagem: quantitativo, uma vez que, foram coletadas e
interpretadas, em dados estatisticos, informacdes sobre variaveis condizentes
a gualidade dos servigos e satisfacdo dos clientes. A pesquisa quantitativa
“considera o que pode ser quantificavel, o que significa traduzir em numeros
opinides e informacdes para classifica-las e analisad-las. Requer o uso de
recursos e de técnicas estatisticas [...]". (KAUARK et al., 2010, p. 26);



b)

d)

f)

9)
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7

gquanto aos objetivos: pode-se dizer que € um estudo descritivo. Este tipo
tende a observancia, ao registro, analise e descricdo dos fenbmenos, dos
processos, da realidade operacional. Gil (2002, p. 42) fala sobre o tipo de
pesquisa: “As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo
das caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o

estabelecimento de relagdes entre variaveis.”;

guanto ao método cientifico de abordagem: método indutivo, que de acordo
com Prodanov (2013, p. 29):

[...]partimos da observacéo de fatos ou fendmenos cujas causas desejamos
conhecer. A seguir, procuramos compara-los com a finalidade de descobrir
as relacdes existentes entre eles. Por fim, procedemos a generalizacao,

com base na relacéo verificada entre os fatos ou fenémenos.

guanto ao procedimento técnico utilizado: privilegiou o estudo de caso,
segundo Gil (2002, p. 54), “consiste no estudo profundo [...] de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. “E a
pesquisa sobre um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para
examinar aspectos variados de sua vida.” (RAMPAZZO, 2005, p. 55).

guanto ao objeto da pesquisa: Mini Box O Cadetdo, situado na cidade de

Santa Luzia — PB;

guanto aos sujeitos entrevistados (universo): clientes do referido
minimercado. E de fundamental importancia que se estabelecam os limites
geograficos e temporais da abrangéncia de uma pesquisa cientifica. Segundo
Vergara (2009), “populacdo € um conjunto de elementos (empresas,
produtos, pessoas, etc) que possuem as caracteristicas que serao objetos de

estudos.”;

amostra da pesquisa: configurou-se de 52 individuos que fizeram compras no
Mini Box e os quais se dispuseram a responder o instrumento de coleta. A
amostra de uma pesquisa, ainda de acordo com Vergara (2009), “é uma parte

da populagéo escolhida segunda algum critério de representatividade”;



h)

)

k)
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selecéo dos sujeitos: A amostra empregada foi a ndo-probabilista intencional,
Ocorrendo quando “seleciona-se apenas elementos que estejam disponiveis
para amostra”. (SANTOS, 2003, P. 124);

caso estudado: trata da percepcao de qualidade e o grau de satisfacdo dos

clientes acerca dos servicos prestados, que recebem no referido Mini Box.

instrumento de coleta de dados: deu-se por meio de um questiondario
(Apéndice A) que, de acordo com Cobra (1997, p. 141), “refere-se ao
processo de registro das informacgdes obtidas dos entrevistados e sé deve ser
aplicado se o entrevistador tem certeza de que o0 entrevistado tem as
informacBes que se procura”. A aplicacdo do questionario ocorreu entre 0s
dias 11 a 18 de marco de 2019. Os individuos se dispuseram a responder o
instrumento de pesquisa. O questionario foi composto por dezesseis
perguntas estruturadas, sendo catorze questfes fechadas e duas abertas
(Apéndice A), dividido em MODULO | — Perfil dos clientes e MODULO Il —
Diagnéstico da qualidade. Esse procedimento foi realizado no préprio
estabelecimento empresarial, ou seja, no Mini Box O Cadetdo na Rua Otilio

Dantas, Bairro Sdo José em Santa Luzia - PB.

tratamento dos dados: O tratamento dos dados foi realizado de forma
diferenciada nas etapas da pesquisa. A primeira etapa correspondeu ao
fichamento das bibliografias consultadas (artigos da internet e livros) sobre a
gualidade, sendo transformada na fundamentacdo tedrica da pesquisa. A
segunda fase, ou seja, a pesquisa de campo procedeu-se pela aplicacdo dos
guestionarios. A apreciacdo dos questionarios se deu através das analises
estatisticas em graficos com o uso de medidas percentuais para estabelecer
a diferenca entre as respostas dos entrevistados (clientes). A apuracdo dos
dados ocorreu pela soma e processamento das informacdes obtidas e
colocadas conforme critérios de classificacdo. Sendo os valores alcancados

demonstrados na sequéncia.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Sabe-se que para a coleta de dados foi aplicado um questionario composto
de 16 questbes, das quais catorze foram fechadas e duas abertas. As indagacdes
variaram de sexo, estado civil, escolaridade e consideragcbes quanto aos
atendimentos prestados, produtos comercializados e outros (Apéndice A).

A amostra é composta de 52 clientes, os quais se dispuseram a responder o
instrumento de coleta entre os dias 11 a 18 de marco de 2019. Na sequéncia, serao
apresentados os resultados.

Gréafico 1 — Sexo

B Feminino ™ Masculino

65%

35%

Fonte: propria do autor (2019).

A analise dos resultados demonstra que em uma amostra de 52 clientes,
obteve o correspondente a 34 mulheres e 18 homens no total, sendo assim, a maior
frequéncia dos entrevistados foram do sexo feminino, configurando 65% da amostra
e 0 sexo masculino 35% da mesma. Este dado mostra a forte tendéncia de que as
mulheres sdo as responsaveis pelas tarefas do lar onde se encontram as compras
de produtos alimenticios. Segundo pesquisa de 2018 da Nielsen —uma empresa
global de analise de consumo—, que explorou o comportamento da mulher brasileira
nas compras, as mulheres sao responsaveis pelas compras em 96% dos lares.
(APAS, 2019).
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Gréafico 2 — Estado civil

M casado M solteiro M divorciado viivo

60%

4%

Fonte: propria do autor (2019).

Quanto ao estado civil, evidenciou—se a presenca do maior percentual da
amostra para casados totalizando-se 60% da amostra. Os demais obtiveram a
seguinte configuracdo: 30% para solteiros, 6% para divorciados e 4% para vilvos.
Percebe-se, através desses dados, que a preocupacdo com a aquisicdo de

alimentos, especificamente, no caso dessa pesquisa, € tarefa de individuos

responsaveis por familias, nesse caso, os casados.
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Gréafico 3 — Faixa etéaria

M21-30anos MW31-40anos ®41-50anos Acima de 50 anos

45%

20%

Fonte: propria do autor (2019).

A analise dos resultados demonstra que, numa amostra de 52 entrevistados,
obteve-se o correspondente a 45% com faixa etaria entre 41-50 anos. Ainda, obteve-
se 20% para o intervalo de 21-30 anos e também para o correspondente a mais de
50 anos. E o restante, um percentual de 15%, para de 31 a 40 anos. Os dados
apresentados mostram também o fato de pessoas com mais idade se preocuparem

mais com as compras domeésticas.
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Gréafico 4 — Nivel de escolaridade

B fundamental M médio superior

60%

10%

Fonte: propria do autor (2019).

O grafico 4 refere-se ao nivel de escolaridade dos clientes, constatando que a
maioria possui nivel fundamental obtendo-se 60% da amostra. Em segundo lugar,
tem-se ensino médio com 30%. Em terceiro, ensino superior com 10% da amostra.
Supde-se que, esses resultados refletem as dificuldades enfrentadas por individuos
considerados adultos que muitas vezes nédo tiveram, anteriormente, oportunidades
de cursar uma graduacao ou, pelo menos, um ensino meédio, ja que 0 peso maior da
faixa etéria dos respondentes da pesquisa se enquadra entre pessoas de 31 a 50
anos. Dados do censo do Atlas de Desenvolvimento Humano no Brasil 2013, sobre
o perfil da cidade de Santa Luzia, PB, mostra uma inércia no indicador que trata da
escolaridade da populacédo adulta, justamente em funcdo do peso das geragdes

mais antigas e de menos escolaridade.
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Grafico 5 — Tempo de clientes do Mini Box O Cadetédo

B acimade 12 meses M6 -12 meses

80%

20%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 5 demonstra que a clientela do Mini Box j& pode ser considerada
fidelizada, ja que 80% sé&o clientes a mais de 12 meses e apenas 20% de 6 a 12
meses. Esse resultado comprova o que diz a literatura pertinente ao tema, onde o
cliente persiste em comprar em um estabelecimento comercial onde ele se sinta

satisfeito com servico e produtos ofertados.
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Grafico 6 — Frequéncia de compras no Mini Box O Cadetédo

B mais de duas vezes por semana [ uma vez por semana

80%

20%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 6 apresenta dados referentes a frequéncia de compras no Mini Box.
Evidenciou—se que, 80% frequenta o estabelecimento mais de duas vezes por

semana e apenas 20% frequenta uma vez por semana.

Grafico 7 — Consideracdes acerca do atendimento prestado pelos funcionarios do
Mini Box O Cadetéo

B 6timo ™ bom

60%

40%

Fonte: propria do autor (2019)
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A partir dos dados configurados no gréfico 7, 60% consideram que o
atendimento do Mini Box € bom e 40%, que é 6timo. Estes resultados sdo muito

relevantes e demonstram que o atendimento do estabelecimento é satisfatorio.

Grafico 8 — Analises dos precos do Mini Box O Cadetao

B 6timo Mbom MWregular [ ruim

60%

4%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 8 apresenta dados quanto a analise dos precos. Evidenciou-se que,
a grande maioria, 60%, afirmaram serem bons. 20% responderam regular, 16%
afirmaram serem 6timos e apenas 4% dos clientes consideram ruins os pregos.

A maneira como 0s precos sao estabelecidos pode ser um determinante para
que o cliente retorne a organizagdo. E necessario que a empresa estude
detalhadamente o valor de mercado para obter lucros, bem como, ganhar clientes.
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Grafico 9 — Analises dos produtos (marcas e estado de conservacao)

B 6timo M bom

70%

30%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 9 refere-se a satisfacdo dos clientes quanto aos produtos (marcas
trabalhadas e estado de conservacéo). A maioria 70% considera como sendo 6timo.
Esses resultados corroboram para que o cliente encontre disponiveis bons produtos
e em estado de conservacdo adequados. Assim sendo, o cliente fica satisfeito com a

empresa, consequentemente, acredita que a empresa € de boa qualidade.
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Grafico 10 — Avaliacdo da infraestrutura

B 6timo Mbom MWregular [ ruim

60%

4%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 10 apresenta os dados coletados na questao da infraestrutura fisica
do estabelecimento. Constatou—se que 60% afirmaram ser bom, 20% razoavel, 16%
otima, e 4% afirmaram ser ruim. Esse resultado mostra a relevancia de um ambiente

limpo, confortavel e aconchegante.
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Grafico 11 — Avaliacdo sobre a facilidade de estacionamento do Mini Box O
Cadetao

M 6timo ®Wbom regular

60%

30%

10%

Fonte: préopria do autor (2019)

Com relagéo a facilidade de estacionamento, o gréafico 11 demonstra que 60%
afirmam ser regular, 30 % afirmam ser bom, 10 % afirmam ser 6timo. O
estacionamento faz parte do aspecto tangivel da empresa, pois faz parte da
infraestrutura do estabelecimento comercial, sendo entdo um determinante de
gualidade. Portanto, o Mini Box O Cadetédo deve procurar adequar o estacionamento
as exigéncias dos clientes, de modo a promover melhorias estruturais (cobrindo-o,

por exemplo, e aumentando o nimero de vagas).
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Grafico 12 — Caracterizacao da opinido dos clientes entrevistados sobre os servigcos
oferecidos pelo Mini Box O Cadetdo em Santa Luzia-PB

B 6timo ™ bom

50% 50%

Fonte: propria do autor (2019)

O grafico 12 apresenta a caracterizagdo dos clientes entrevistados sobre os
servicos oferecidos. Constata-se, através desse grafico, que 26 clientes, ou seja,
50% dos respondentes dizem ser bom, e também com o mesmo percentual de 50%,
26 outros clientes disseram ser 6timo. Enaltece nesse item o aspecto confiabilidade,
a habilidade de desempenhar o servico exatamente como o prometido (KOTLER,;
ARMSTRONG, 2002, P. 460). Portanto, também é uma dimensdo da qualidade

Servicos.
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Grafico 13 — Caracterizagcdo da opinido dos clientes entrevistados quanto a
localizacdo do Mini Box

B 6timo ™ bom

60%

40%

Fonte: propria do autor (2019)

Referente a localizagdo (grafico 13), a maioria, um total de 60% dos
respondentes da pesquisa consideram como sendo 6tima, 40% referem-se como
sendo boa. Assim, a acessibilidade, ou seja, a facilidade de acessar ou contatar
fisicamente o servico € um atributo positivo no quesito qualidade oferecido pela
situacdo do estabelecimento. (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985 apud
SILVA, 2008, P. 53).
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Grafico 14 — Avaliacdo quanto a capacidade de ouvir e ajudar os clientes pelos
funcionarios do Cadetéo

B 6timo ™ bom

70%

30%

Fonte: propria do autor (2019).

O grafico acima (14) mostra os dados coletados referentes a avaliagdo quanto
a capacidade de ouvir e ajudar os clientes pelos funcionarios. Péde-se notar que
70% dizem ser 6tima e 30% considera como sendo boa. Os resultados obtidos
demonstram que a empresa possibilita aos seus clientes empatia, cuidado e
atencdo, além da capacidade de resposta e disposicdo para ajudar.
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1985 apud SILVA, 2008, p. 53; KOTLER;
ARMSTRONG, 2002, p. 460).
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Grafico 15 — Opinido dos clientes entrevistados sobre os pontos positivos do Mini
Box

W atendimento M entrega horério

60%

10%

Fonte: préopria do autor (2019)

O grafico 15 apresenta a opinido sobre os pontos positivos do Mini Box O
Cadetdo. Para os clientes, destacam-se 0s seguintes aspectos: atendimento (60%),
entrega (30%), horario do funcionamento (10%). A partir dos dados notou-se que 0s
clientes estdo satisfeitos com muitos aspectos (dimensdes) da qualidade dos

servigcos que o mini Box entrega.
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Grafico 16 — Opinidao dos clientes do Mini Box O Cadetdo sobre os pontos a serem
melhorados

M falta de mercadoria M ampliagdo do estabelecimento desconto

50%

20%

Fonte: préopria do autor (2019)

O gréfico acima trata da opinido dos clientes sobre os pontos a serem
melhorados no Mini Box. Os elementos elencados pelos clientes foram: falta de
mercadoria com 50%; a ampliacdo do estabelecimento com 30% e 20% em relacao
aos descontos nas compras. Os dados acima déo direcionamentos para que a
empresa torne-se ainda melhor no quesito qualidade de acordo com as aspiracdes

dos clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Evidenciou-se que, atualmente as empresas encontram-se com grandes
perdas e desperdicios, na maioria das vezes, acarretados por deficiéncias no
processo de planejamento da qualidade. Por essa razao, inUmeras empresas tém
feito da qualidade um diferencial competitivo. Neste contexto, o setor de servicos é
um campo ideal para novas descobertas e desenvolvimentos na area da qualidade.
Dentre os prestadores de servigos, encontram-se 0s mercados, supermercados e
minimercados.

Percebeu-se que, ao trabalhar diretamente com pessoas a empresa deve
buscar satisfazé-las para se consolidar no mercado atuante. Pode-se dizer que, o
processo de satisfacdo por parte do cliente ocorre a partir da necessidade e desejo
do consumidor por tal servico ou produto. O cliente procura por servicos bem
conhecidos e faz uma andlise do valor percebido por determinado servigo em prol do
seu beneficio.

Constatou-se que, o0 objetivo da pesquisa foi alcancado, uma vez que,
verificou se que o Mini Box O Cadetdo € um minimercado que oferece um servico de
gualidade aos seus clientes.

A analise dos dados diagnosticou que, o perfil dos clientes do Mini Box é
formado majoritariamente por mulheres (65% da amostra era do sexo feminino),
60% casados, a maioria de faixa etaria entre 41 a 50 anos (45%), 60% dos
respondentes apresentam o ensino fundamental, 80% sao clientes a mais de 12
meses, e 80% costumam frequentar o estabelecimento para comprar mais de duas
vezes por semana.

Observou-se, conforme o0s clientes, que 0s pontos positivos foram:
atendimento (60%), entrega (30%) e o horéario de funcionamento (10%).

Verificou—se que, 0s pontos a serem melhorados (pontos negativos) referiram
a falta de mercadoria (50%), ampliacdo do estabelecimento (30%) e descontos
(20%).

Conclui-se a pesquisa ressaltando que a empresa trabalha dentro dos
determinantes de qualidade considerados apresentados ao longo da pesquisa:
confiabilidade, rapidez, empatia, flexibilidade, acessibilidade e disponibilidade, o que
gera um diferencial para a mesma. Apesar da satisfacdo constatada através dos

resultados, € necessario que o Mini Box O Cadetédo, em Santa Luzia-PB reflita sobre
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0s conhecimentos que esses resultados |he trouxeram assegurando-se de manter a
preocupacao no oferecimento dessa qualidade aos seus clientes e reflita sobre os
pontos que precisam ser melhorados sugeridos pelos clientes para tornar 0s

servigos prestados ainda melhor.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO

MODULO | — Perfil dos clientes

01. Sexo:
() Masculino

( )Feminino

02. Estado civil:
( ) Casado

( ) Solteiro

() Divorciado
() Viavo

() Outro

03. Qual a sua faixa etaria?
() menos de 21 anos

( )21 a30anos

( )31a40anos

( )41 a50anos

() mais de 50 anos

04. Escolaridade:

44



45

() Ensino Fundamental
() Ensino médio

() Superior completo

MODULO Il — Diagndstico da qualidade

05. Ha quanto tempo é cliente do Mini Box O Cadet&o?
( ) De 6 al2meses

() Acima de 12 meses

06. Sua frequéncia para compras como cliente do Mini Box O Cadetéo é?
( ) Uma vez na semana

() Mais de duas vezes na semana

07. Vocé considera o atendimento prestado pelos funcionarios, como sendo:
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

08. Como vocé analisa os precos?
( ) Gtimo

( ) Bom
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() Regular

( ) Ruim

09. Como vocé analisa os produtos (marcas, estado de conservagéo)?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

10. Vocé avalia a infraestrutura (estrutura fisica), como sendo:
( ) Gtimo

( ) Bom

() Regular

( ) Ruim

11. A facilidade de estacionamento aqui do Mini Box O Cadetdo pode ser

considerada, como sendo:
( ) Otimo

( )Bom

() Regular

( ) Ruim

12. Os servigos oferecidos pelo Mini Box O Cadetdo pode ser considerado, como

sendo:
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( ) Otimo
( )Bom
( ) Regular

( ) Ruim

13. A localizag&o do Mini Box O Cadet&o pode ser considerada, como sendo:
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

14. A capacidade de ouvir e de ajudar os clientes pelos funcionarios pode ser

considerada, como sendo:
( ) Otimo

( ) Bom

() Regular

( ) Ruim

15. Em sua opinido, quais 0s pontos positivos do Mini Box O Cadetao?

16. Em sua opinido, quais os pontos a serem melhorados no Mini Box O Cadetéao?
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