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QUALIDADE DO ATENDIMENTO NAS PANIFICADORAS DA CIDADE DE
ALAGOA NOVA - PB

LEMOS, Eriberto Lcio de’
LIRA, Waleska Silveira?

RESUMO

O presente artigo teve como objetivo norteador, identificar o nivel de satisfagdo dos clientes
com a qualidade do atendimento nas panificadoras da cidade de Alagoa Nova — PB. Neste
sentido, desenvolveu-se uma pesquisa quantitativa, baseada em uma metodologia
exploratdrio-descritiva, que utilizou-se do método pesquisa de campo para melhor atender as
expectativas do estudo. A ferramenta de coleta de dados constituiu-se de um questionario
fechado, aplicado a 80 clientes das 6 panificadoras da cidade de Alagoa Nova — PB, durante o
més de maio de 2015, através da qual foi possivel levantar o perfil socioeconémico dos
respondentes, bem como detectar seu nivel de concordancia, neutralidade ou discordancia,
ante as variaveis analisadas. Os resultados demonstraram um elevado grau de satisfacdo dos
clientes, em relacdo as panificadoras das quais sdo clientes, considerando as dimensdes
tangibilidade, confianca, responsividade e autoconfianca, uma vez que 0s niveis de
concordancia foram expressivos havendo, porém a necessidade de otimizacao dos servigos de
pronta entrega, compras e encomendas por telefone, bem como da rapidez no atendimento, no
sentido de maximizar satisfacdo e lucratividade, uma vez que esses trés itens apresentaram
indices de discordancia superior a 10%.

Palavras-chave: Qualidade do atendimento. Panificadora. Satisfacéo.

1 INTRODUCAO

O atendimento ao cliente vem sendo, h& décadas, considerado pelas empresas
brasileiras um diferencial de competitividade, pois 0s gestores estdo conscientes que, a cada
dia, as pessoas estdo tendo mais informacdes e que ndo basta ter grande investimento, em
termos de produto e tecnologia, se na hora do atendimento ao cliente ndo houver um trabalho
voltado para a qualidade do atendimento e, diante desse fato, as organizacGes estdo
capacitando os seus funcionarios para que eles consigam atender com profissionalismo ao
cliente.

De acordo com Godri (1994, p. 59), “atendimento é sinbnimo de empatia e aten¢do”.
Nessa perspectiva, o cliente deve ser tratado com prioridade, acompanhado desde a sua

entrada a empresa, sem que haja uma pressdao por parte do vendedor para que compre
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determinado produto; ser ouvido, pois ele tem algo a dizer que poderd resultar em vendas
posteriormente. Para que haja um bom atendimento, dever-se evitar a demora, pois uma ma
atencdo ao cliente podera fazer com que este busque um tratamento diferenciado na
concorréncia, e ainda, consiga passar para outras pessoas 0 mal atendimento por parte da
empresa. Isso pode resultar em possiveis perdas com consequéncias de até uma faléncia por
parte da organizacdo. Ser tratado preferencialmente pelo nome também é um diferencial na
hora de atender, pois alguns clientes gostam de ser tratado com preferéncias e com respeito, ja
as suas decisdes e opinides devem ser levadas em consideragdo, tendo em vista que sdo estes
detentores do poder de decidir o que vai comprar e onde pretende comprar.

Considerando a qualidade no atendimento como um requisito primordial para
organizagOes de todos os segmentos, com ou sem fins lucrativos, varios autores tém estudado
acerca dessa tematica, como € o caso de Labadessa (2011); Carvalho (1999); Cobra (2003);
Matias-Pereira (2007); Albrecht; Bradford (1992); Las Casas (1999; 2012); Souza; Frenhani
(2010); Kaotler (1995); Horovitz (1993); Lacerda (2005), dentre outros, utilizados como
embasamento teorico deste estudo.

A Federacdo das Indastrias do Estado da Paraiba - FIEP (2015), relata que a
panificacdo destaca-se entre os maiores segmentos industriais brasileiros, sendo responsavel
por 3,6% da industria alimenticia do pais, que se distribui em mais de 63 mil MPE, que geram
mais de 850 mil empregos diretos e 1,85 milh&o de empregos indiretos e, atendem cerca de 40
milhGes de clientes. Segundo o 6rgdo, no ano 2014 houve uma queda de 5,4% na
produtividade do setor, muito embora, tenha havido um aumento de 5,7% nos postos de
trabalho. Essa queda na produtividade foi atribuida ao aumentos médio de 11,5% nos custos,
representados pela matéria-prima, embalagens, energia elétrica e outros itens, que compdem
0s custos diretos e indiretos de producao.

Segundo a ABIP (Associacdo Brasileira da Indastria de Panificacdo e Confeitaria),
2013, na Paraiba este setor também apresenta grande relevancia, emprega diretamente cerca
de 15 mil pessoas e estdo espalhadas no Estado em um nimero superior a 1.200 padarias. A
associacdo, também elenca 10 itens que sdo fundamentais para atender as necessidades dos
clientes, quais sejam: proximidade da residéncia e do trabalho; condigdes de limpeza e
higiene; cortesia no atendimento; qualidade nos produtos; variedades de pées e doces; pédo
quente a toda hora; rapidez no atendimento; preco acessivel e ambiente agradavel.

Em Alagoa Nova, municipio do brejo paraibano, com populacéo estimada de 19.146,

conforme o censo 2010, o ramo de panificacdo tem bastante influéncia sobre a economia da



regido, visto que, além de representarem forte impacto econémico, empregam dezenas de
pessoas, de forma direta e indireta, contribuindo para o desenvolvimento local. Atualmente, a
cidade dispbe de seis panificadoras que, ofertam diversos produtos no segmento de massas,
pées, bolachas, biscoitos e bolos. Além disso, € comum a presenca de itens de mercearia, que
implementa a estratégia de diversificacdo utilizada pelos empresérios da &rea.

Diante do exposto, esta pesquisa orienta-se pela seguinte questdo: Qual o nivel de
satisfacdo dos clientes com a qualidade do atendimento nas panificadoras de Alagoa Nova —
PB? Assim sendo, objetivou identificar o nivel de satisfacdo dos clientes com a qualidade do
atendimento nas panificadoras da cidade de Alagoa Nova — PB e, apresenta-se estruturado de:
resumo em lingua vernacula e estrangeira; introducdo, com um panorama geral do trabalho;
referencial tedrico, em que sdo abordados pontos mais especificos do tema; metodologia, com
descricdo do modus operandi para alcance dos objetivos; apresentacdo e analise dos
resultados, onde os resultados da pesquisa sdo expostos e discutidos; consideracfes finais,

além do referencial teérico.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A priorizagdo do cliente deve ser a base das organizacOes, para obtencdo de sucesso
no mundo globalizado, onde as pessoas buscam mais informacgdes daquilo que desejam
comprar, tornando primordial a prestacdo de um bom atendimento, na perspectiva de fidelizar
o cliente j& existente e conquistar novos, uma vez que “o atendimento estabelece dessa forma
uma relacdo de dependéncia entre o atendente, a organizacdo e o cliente” (CARVALHO,
1999, p. 233).

Manter o cliente satisfeito é a regra, tendo em vista que, para Abdala (2008, apud
LABADESSA et al., 2011, p. 7), “as estatisticas indicam que de 90% dos clientes insatisfeitos
com uma empresa nunca mais a procurardo e ainda comentardo sobre sua experiéncia
negativa com 10 a 17 pessoas de seu relacionamento”. O mal atendimento, por sua vez, abre
procedéncia para que uma empresa ndo tenha sucesso, pois um cliente mal atendido,
provavelmente, espalhara sua visdo negativa, que podera macular, de certa forma, a imagem
da organizacéo e, consequentemente, fada-la ao fracasso.

A forma que o cliente é abordado ou atendido pode ser um ultimato para qualquer

empresa. “Esses deslizes representam a maior ameaga ao negocio de qualquer empresa”



(COBRA, 2003. p. 32). © modo como se atende ao cliente pode ser uma das consequéncias de
tantas faléncias de empresas, num espaco de tempo pequeno o que deixa claro a ma gestao de
alguns empresarios.

E consenso que “o cliente é o maior patrimdnio de uma empresa” (RODRIGUES,
1998, p. 27). Sem o cliente a organizagé@o jamais conseguiria se estruturar em um mercado de
concorréncia acirrada, onde as pessoas buscam o melhor atendimento para satisfazer suas
necessidades. Nesse sentido “é preciso procurar rever a forma como o0s servicos de
atendimento ao publico vém sendo prestados, buscando sua realizacdo com maior eficiéncia,
mudando o comportamento da cultura das organizac¢@es publicas, tendo o cidaddo como foco”
(MATIAS-PEREIRA, 2007, p. 42).

Faz-se necessario que haja um treinamento periodico para que as pessoas possam
atender bem ao publico, j& que no setor publico, hd muitas reclamagbes por motivos como
filas enormes, acarretando conceitos negativos para a organizacdo. Vale ressaltar que “um
servico é bem diferente de um produto fisico. Um servico é um resultado psicoldgico e
fundamentalmente pessoal, ao contrario de um produto fisico que é geralmente impessoal,
quanto ao seu impacto sobre o cliente” (ALBRECHT; BRADFORD, 1992, p. 67). O
atendimento prestado por pessoas que sdo bem treinadas representa um grande diferencial
competitivo as organizagdes, pois o colaborador procura tranquilizar o cliente, desde a sua
abordagem até o momento da venda.

A qualidade é a “capacidade a que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha
para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em
outras palavras servicos com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar
satisfacdo” (LAS CASAS, 1999, p. 16). Ter um planejamento, nos dias atuais, € muito
importante para que uma empresa tenha énfase no atendimento com qualidade.

Para Chiavenato (2005, apud SOUZA; FRENHANI, 2010, p. 26), “no negdécio, o0
atendimento ao cliente € um dos aspectos mais importantes, sendo que o cliente é o principal
objetivo do negodcio [...]”. Assim sendo, Quando uma empresa é aberta o primeiro objetivo é
gue se consiga uma boa clientela, pois é o sustentaculo do negdcio, claro que no mundo atual
€ uma obrigagdo que se invista em treinamentos para que o cliente seja bem atendido e com
bom resultado do atendimento a empresa consiga fidelizar uma grande margem de novos
clientes, sabendo-se que “um bom servigo de atendimento ao consumidor também é um bom
negécio (KOTLER, 1995, p. 204). Como atendimento e fidelizacdo tem muito a ver, sem

duvida, € mais vantajoso para a empresa manter o consumidor fiel do que tentar conquistar



novos clientes, ja que a fidelizagdo é o ponto forte das organizagdes para 0 seu sucesso no
mundo competitivo e globalizado como o atual.

Horovitz (1993), menciona a influéncia dos simbolos na percepcdo da qualidade pelo
cliente. “Todos os signos verbais que acompanham o servigo desempenham, desse ponto de
vista, um papel fundamental; olhar o cliente face a face ceder-lhe a passagem, exprimir seu
prazer em vé-lo com um sorriso, chamé-lo pelo nome”. O funcionario pode ndo perceber, mas
o cliente tem o poder de avaliar desde a sua entrada ao estabelecimento, onde vai ser atendida,
a postura do funcionario durante o atendimento, se ele vai passar seguranca em relacdo ao
produto que deseja vender, o fato é que o cliente gera uma expectativa muito grande sobre o
atendimento.

A empresa tem que estar comprometida em proporcionar um excelente atendimento
ao cliente, que é o foco para que empresa consiga sobreviver e diante desse fato, poder
proporcionar aos funcionarios treinamentos e que eles estejam comprometidos em prestar um
6timo atendimento ao consumidor, pois “para sobreviver, a empresa precisa, além da
qualidade do produto, dedicar-se inteiramente a qualidade dos servicos ao cliente: adulando-
0s, ouvindo-os, respeitando-o0s, amando-0s, e prostrando-se aos seus pés para encanta-los o
tempo todo” (SANTQOS, 1995, p. 20).

Segundo Dalledone (2008, p. 63), “nesses tempos de grande competitividade no
mercado, um bom atendimento ao cliente esta além do que um sorriso no rosto”. O bom
atendimento ao cliente é uma combinacdo de fatores como qualidade, eficiéncia, custo do
produto e rapidez, diante esses elementos a tendéncia é que o cliente volte a comprar na
organizacao pela seguranga em que lhe foi passado pelo funcionario da empresa.

Encantar o cliente, mostrando-se interessado em atendé-lo bem e procurar transmitir
sinceridade, sdo fatores primordiais para conseguir uma relacdo de amizade e confianca entre
o0 atendente e o cliente, ja que este deve vender algo que atenda as expectativas daquelas. Isso
pode ser feito por meio de “um tratamento especial, desenvolvendo uma relagcdo de amizade
através de uma comunicacdo positiva [...], ja que é mais facil criar uma imagem positiva do
que apagar uma negativa” (TSCHOHL, 1996, p. 59).

De acordo com Deming (1990), “a satisfacdo do cliente com relacdo a qualquer
servigo ou produto, medida por qualquer critério que seja, mostrara uma distribuicdo que varia
desde a insatisfacdo extrema até altamente satisfeitos, exultantes” (DEMING, 1990, p. 137).
E, atender bem, significa colocar a satisfagdo do cliente em primeiro plano, mesmo sabendo

gue a venda podera ou ndo ser concretizada; o objetivo é que o cliente sinta-se orientado do



que estd comprando para satisfazer as suas necessidades, ja que um mal atendimento gera um
descontentamento que ndo poderé resultar vendas para a empresa.

As empresas precisam passar por um processo de atualizagdo continua que
acompanhe os mercados competitivos, enfatizando o bom relacionamento com os clientes
para que perpetue uma relagdo duradoura e, sistematicamente, o cliente depois da primeira ou
segunda compra volta a comprar na organizagdo, mas para que iSSO ocorra € necessario
capacitar o funcionario que vai realizar o servi¢o ou vender um produto para que ele satisfaca
o cliente, pois “o atendimento ¢ uma das maiores armas para conquistar ¢ manter clientes”
(TRIGUEITO, 2001, p.87).

Para com Levy; Weitz (2000, apud PASETTO, 2010, p. 44),

O atendimento ao cliente é composto por atividades e programas que a empresa
utiliza para que a experiéncia de compra seja gratificante para seus clientes. Tem
como foco aumentar o valor recebido pelo cliente a partir da compra de seus
produtos e servicos, um bom atendimento faz com os clientes comprem novamente
do mesmo fornecedor e comuniquem a outras pessoas informacBes positivas da
empresa, 0 que torna 0 ganho mutuo entre as partes envolvidas.

Logo, uma grande empresa abre uma rede de lojas em uma cidade com bons
produtos, uma boa divulgacdo, € provavel que consiga atrair eventuais clientes, mas se o
atendimento deixar a desejar, a tendéncia é que esse possivel cliente ndo volte mais 14 e ainda
passe para outras pessoas a frustragdo pelo mal atendimento; logo, o atendimento vai
determinar o sucesso ou o fracasso daquela organizagéo.

Nesse sentido, Las Casas (2006, apud PASETTO, 2010, p. 42), identifica

alguns fatores que identificam a satisfacdo dos clientes em relagdo a empresa, que
sdo: a quantidade de compras, o nivel de lealdade para com a empresa ou a marca, 0
nimero de vezes em que a compra se repete, a qualidade percebida, a imagem que o
cliente tem da marca e a quantidade de reclamacdes.

O atendimento é um fator capaz de aproximar ou afastar o cliente, devido ao grau de
satisfacdo deste com os produtos/servicos ofertados. Kotler; Armstrong (2000, apud
PASETTO, 2010, p. 42),

A satisfacdo dos clientes depende do desempenho percebido na entrega do produto
em relacdo as expectativas dos clientes. Se o desempenho do produto for inferior ao
esperado, o cliente fica insatisfeito. Se o desempenho for igual ao esperado, o cliente
fica satisfeito. Mais se o desempenho superar as expectativas do cliente, este ficara
encantado com a empresa.

De acordo com Amato (2012, p. 4) “hoje a principal caracteristica do mercado que
diferencia uma empresa da outra e que faz o cliente decidir por este ou por aquele cliente sdo

os servigos”. Um atendimento de qualidade que passa a confianga ao cliente daquilo que ele



estd adquirindo é um diferencial na empresa, pois no mundo cada vez mais globalizado, as
pessoas procuram ficar cada vez atentas e exigentes com relacdo aos produtos e ao
atendimento que recebem.

Segundo Las Casas (2007, apud IDEM, 2012, p. 33), ao tratar de qualidade no

atendimento, devem ser observadas quatro dimensdes, a saber:

Tangibilidade: os clientes avaliam os aspectos visiveis de um local onde ocorre a
prestacdo de servicos. [...] Confianca: estabelecer uma relagdo de confianca é
fundamental. [...] Responsividade: esta caracteristica se refere a capacidade que um
profissional tem para prestar servigos rapidamente, sem deixar que os individuos
esperem desnecessariamente. [..] Autoconfianca: um bom profissional deve
demonstrar que é bom. [...] Os clientes gostam de lidar e ser atendidos por pessoas
confiaveis.

Mahfood (1994, p. 2) é enfatico ao afirmar que, “deve-se tratar cada cliente
conforme ele deseja ser tratado, e ndo conforme nds desejamos ser tratados”. As empresas
devem investir em capacitacdo profissional, ja que os clientes esperam algo a mais por parte
de quem estar os atendendo. Saber escutar o cliente € um diferencial que o funcionario deve
agregar para efetivar a venda, j& que cada cliente tem o objetivo de ser atendido como ele tem

em mente que seja.

3 METODOLOGIA

O presente estudo desenvolveu-se do tipo exploratério-descritiva, que, segundo Gil
(2008), descreve as caracteristicas de determinadas populacdes ou fendmenos, considerando
gue uma de suas peculiaridades é a utilizacdo de técnicas padronizadas de coletas de dados,
tais como o questionario e a observacao sistematica.

Para melhor performance no alcance dos objetivos, foi realizada uma pesquisa de
campo, com aplicacdo de um questionario dirigido, aos clientes das panificadoras da cidade
de Alagoa Nova, durante 0 més de maio de 2015. O questionario foi constituido de vinte e
uma questdes fechadas, visando tracar um perfil dos respondentes e verificar o nivel de
satisfacdo destes, com a qualidade no atendimento nas panificadoras de Alagoa Nova, através
do qual, os respondentes deveriam julgar cada assertiva de acordo com a Escala Likert de
cinco categorias.

Os dados do questionario foram analisados sob a Otica quantitativa. E, para melhor

entendimento, foi feito um agrupamento nas categorias da escola, de modo que concordo
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totalmente e concordo, resumiram-se a nivel de concordancia; nem concordo, nem discordo,
nivel de neutralidade e, por sua vez, discordo e discordo totalmente, em nivel de discordancia.

Por se tratar de um universo desconhecido, a pesquisa foi aplicada a uma amostra
ndo probabilistica por acesso, de usuarios das diversas panificadoras da cidade de Alagoa
Nova, através da qual se atingiu um total de oitenta e trés pesquisados, sendo que trés deles
ndo responderam de forma adequada aos instrumentos, os quais foram eliminados, sendo
validadas apenas as oitenta restantes.

A coleta e construcdo dos graficos para posterior andlise foi feita sob auxilio do
software Microsoft Excel 2013, sendo que os graficos referentes ao perfil do respondente sdo
do tipo pizza e os gréaficos referentes a percepcao das dimensdes da qualidade sdo do tipo
barra, considerando que os respectivos designers permitem uma melhor compreensdo das

informacdes, tornando-as mais claras a sociedade.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 PERFIS DOS RESPONDENTES

4.1.1 Género

Em relacdo ao género, representado no grafico 1, infere-se que a maioria dos
respondentes (54%) é constituida por pessoas do sexo masculino, enquanto o sexo feminino
representa um percentual significativo de 46%. Nessa questdo todos os respondentes

marcaram uma das duas op¢des, ndo havendo assim, abstencéo de resposta.

Gréfico 1: Género

46%
54% Feminino

Masculino

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.1.2 Faixa-etaria

No tocante a faixa etéria, percebe-se que os clientes participantes da pesquisa s&o
predominantemente jovens, tendo em vista que 81% dos respondentes tém até 40 anos de
idade, ao passo que, 0s que tém entre 41 e 50 anos representam 11% do total, enquanto os que

tém a parti dessa idade representam apenas 8% dos questionados.

Gréfico 2: Faixa-etaria

4% 4%

O Entre 18 e 25 anos

11% 26%
O Entre 26 e 30 anos

Entre 31 e 40 anos

O Entre 41 e 50 anos
l32% 23% / O Entre 51 e 60 anos
v Acima de 60 anos
Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.1.3 Estado civil

Conforme observa-se no grafico 3, a grande maioria dos respondentes (61%) €
formada por pessoas declaradas como casadas, 0 que segue-se de solteiros, que representam
35%, enquanto os separados e vilvos somam apenas 4% dos participantes. Os dados levam a

inferir que os clientes das panificadoras alagoa-novenses, s&o predominantemente casados.

Gréfico 3: Estado civil
3% 1%

35% Casado
61% Solteiro
(]
Separado

Viavo

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.1.4 Renda familiar

A grande maioria dos clientes inqueridos (59%), tem renda familiar de até um salario
minimo, enquanto uma parcela significativa de 40% recebe de 1 a 3 e, apenas 1% recebe além
desse valor, o que demonstra preponderancia de pessoas com baixa renda, de acordo com o

padréo nacional.

Gréfico 4: Renda familiar

1%

40% . .
Até 1 salario minimo

59% De 1 a 3 salarios minimos

l Acima de 3 salarios minimos

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.1.5 Setor de residéncia

Conforme o gréfico 5, o maior nicho de clientes pesquisados encontra-se na regido
central da cidade, bairro em que localizam-se duas das panificadoras da cidade. Na sequéncia,
0s bairros com maior numero de cliente sdo, Mario Lima (14%); Avenida Sdo Sebastido
(11%) e Santa Luzia, com 8%, sendo a regido da Odilon Lima o menos representativo, com
apenas 4%. Registre-se que um percentual significativo de 20% dos respondentes declarou

nao residir em nenhuma das areas relacionadas.

Grafico 5: Setor de residéncia

20% Centro
4% 44% Santa Luzia
14% Av. S3o Sebastido
. Mario Lima
— 8% -
Odilon Lima

Outro

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.1.6 Tempo de cliente na mesma panificadora

Como é possivel observar no grafico 6, o percentual mais representativo de
respondentes frequentam a mesma panificadora de 1 a 5 anos, enquanto 20% o fazem de 6 a
10 anos e 29%, ja recorrem ao mesmo estabelecimento para adquirem produtos de
panificacdo, hd mais de 10 anos. Embora um percentual representativo de 19% tenha
declarado serem clientes a menos de um ano, infere-se que ha uma grande representatividade

de pessoas que ja podem ser consideradas como clientes fi€is.

Gréfico 6: Tempo de cliente na mesma panificadora

29% 19%
Menos de 1 ano
Entre 1 e 5 anos
20% 232 Entre 6 e 10 anos

Ha mais de 10 anos

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.1.7 Frequéncia semanal de compras

O gréfico 7 representa a frequéncia com que o0s respondentes vdo a padaria
semanalmente, inferindo-se que seja para adquirir produtos/servicos, a partir do qual se
percebe que o maior percentual de respondentes (39%) declarou frequenta-las 3 vezes por
semana; 24% indicaram a rotatividade de 5 vezes semanais e 20%, ainda, afirmaram
frequentar aquele estabelecimento todos os dias, enquanto apenas 18% s6 comparecem uma

VEZ.

Grafico 7: Frequéncia semanal de compras

20% 18%
1vez
24% 3 vezes
39% 5 vezes

Todos os dias

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.1.8 Razao da preferéncia

Ao investigar o motivo pelo qual os clientes mantém sua preferéncia pela padaria
onde costumam comprar, percebe-se que localizacdo e qualidade dos produtos se destacam
em relacdo em relacdo aos demais motivos elencados, com frequéncias relativas de 34% e
28%, seguidos de higiene e limpeza (16%) e qualidade do atendimento (15%), demonstrando
que a comodidade do acesso facil e as caracteristicas do produto sdo mais relevantes que 0s

aspectos referentes ao atendimento.

Grafico 8: Razdo da preferéncia

4% Qualidade do atendimento
16% 15% Qualidade dos produtos
4% A
Localizagdo
Prego baixo
34% Pronta Entrega
Higiene e limpeza

Variedade dos produtos

Ambiente agradavel

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.1.9 Avaliacdo do atendimento

No tocante a avaliacdo do atendimento nas panificadoras, quase metade dos
respondentes (48%) atribuiu-lhe o conceito bom, 31%, muito bom, e 10%, excelente. Sendo
assim, pode-se dizer que o atendimento nas padarias pesquisadas € visto de forma satisfatdria
pelos usuérios, considerando que o conceito mais baixo registrado foi médio, ndo havendo

frequéncia para ruim.

Gréfico 9: Avaliacdo do atendimento

11% 10%
Excelente
31% Muito bom
48% Bom
Médio

Ruim

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.1.10 Importancia do atendimento para a deciséo de compra

O gréfico 10 representa a opinido dos respondentes ao serem indagados sobre a
importancia o atendimento para a sua decisdo de compras e, conforme visto, a maioria
absoluta dos respondentes (86%), ponderam este item antes de decidirem em que

estabelecimento comprar.

Gréfico 10: Importancia do atendimento para a decisdao de compra

14%

Sim

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.1.11 Indicacdo para outras pessoas

Ao serem perguntadas se indicariam a padaria onde é cliente para outras pessoas, a
quase totalidade dos respondentes (96%) respondeu SIM, o que leva a inferir que existem
satisfacdo e aceitabilidade com o que lhes é oferecido nesses estabelecimentos, ao ponto de
gerar acOes de marketing “boca a boca”, que, surtem resultados expressivos, tendo em vista o
poder de persuasdo de um cliente no contato direto com clientes potenciais, considerando que

essa persuasao tem poder, tanto em situacdes positivas, como também, negativas.
Gréfico 11: Indicacdo para outras pessoas

4%

Sim

96%

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.
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4.2 PERCEPQAO SOBRE AS DIMENSOES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO
Esta secdo traz a representagdo grafica do nivel de satisfagdo dos respondentes em

relacdo as dimensdes da qualidade nas padarias das quais séo clientes.

4.2.1 Tangibilidade

Os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestacdo de servico também tém sua
importancia como fator de influéncia como instalagcdes, equipamentos, aparéncia dos
funcionarios, etc.

O aspecto de tangibilidade é de suma importancia transmite imagem positiva da empresa
para seus clientes com boa localizagdo do prédio equipamentos novos, regularidade na
manutencdo e adequada aparéncia dos funcionarios gera confianca e respeito ao consumidor
visto que, o colaborador parte integrante do processo administrativo.

O grafico 12 demonstra que a maioria absoluta (90%) dos respondentes, concorda
que existe variedade de produtos na panificadora em que é cliente, enquanto 9% dos
respondentes sdo neutros e 1% discorda. Em relacdo ao servi¢co de pronta entrega, a maioria
concorda que este € um diferencial, ao passo que um percentual consideravel de 20%
manteve-se neutro e os demais 19%, discordaram, o que implica dizer que ha necessidade de
melhoria desse servico para uma melhor atuacdo das panificadoras junto aos seus clientes.

Gréfico 12: tangibilidade

15. A panificadora oferece variedade de produtos 90% 9% 1%
14. A pronta entrega é diferencial 61% 20% 19%
O Concordancia [ Neutralidade Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.2.2 Confianca
E importante na prestacdo de servigos de qualidade desenvolvida pela habilidade de

fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa.
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As organizagGes devem ter como meta a confianca mutua entre o cliente e
fornecedor considerando que os servigos prestados € algo que gera grandes expectativas para
quem estar adquirindo o servico resultando na fidelidade e boa propagagdo do ambiente.

Na dimensao confianca, expressa no grafico 13, percebe-se o registro de altos niveis de
concordancia em todas as varidveis, oscilando de 77% a 99% e indices consideraveis de
neutralidade, em que o maior foi 19%, na questdo 20, havendo, porém o registro de apenas
1% na questdo 18. No tocante ao nivel de discordancia, percebe-se que esse manteve-se em
um patamar irrelevante, considerando que ndo ultrapassou ou 6%, ao passo que nem foi
registrado na questdo 18, indicando que ha um elevado grau de confianga dos clientes para

com as panificadoras que escolheram para tornarem-se clientes.

Gréfico 13: Confianca

20. A panificadora cumpre com o direito do consumidor | 77% 19% 4%

18. O hordrio de atendimento é adequado as minhas
. g | 99% 1%
necessidades
16. Os funciondrios s3o sempre atenciosos | 77% | 16% 6%
12. O atendimento da panificadora é sempre cortés | 84% Ill% 5%
O Concordancia [ Neutralidade Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.2.3 Responsividade

Os clientes esperam dos prestadores de servigos atitudes compreensivas, receptividade,
habilidade em transmitir seguranca e confianca através do apoio emocional e da bi-
direcionalidade na comunicagéo, favorecendo o desenvolvimento da autonomia e da auto-
afirmacdo caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos funcionarios nas respostas rapidas
adequada a situacdo.

A responsividade das panificadoras avaliadas também é considerada satisfatoria, tendo
em vista que o nivel de concordéncia de todas as variaveis desta dimenséo foi majoritario, em
ralacdo a discordancia, tendo em vista que esta varia de 3% a 11%, enquanto aquela oscila

entre 63% e 86%. Contudo, foram registrados niveis consideravelmente representativos de


https://pt.wikipedia.org/wiki/Autonomia
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Auto-afirma%C3%A7%C3%A3o&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Auto-afirma%C3%A7%C3%A3o&action=edit&redlink=1
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neutralidade (entre 11% e 26%), o que nao tira o mérito das organizacdes), de acordo com 0s

clientes, em termos de velocidade e disposigdo em servir.

Gréfico 14: Responsividade

21. Compras e encomendas por telefone sdo satisfatérios

0, 0, 0,
e constituem diferencial competitivo R I PLoke Wy
19. O tempo de atendimento ndo atrapalha a minha
P . P 86% [11% ] 3%
rotina
13. O atendimento é rapido 78% |11% 11%
O Concordancia [ Neutralidade Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.

4.2.4 Autoconfianca

E a convicgdo da competéncia da empresa em prestar 0s servicos oferecidos com
gualidade mantendo o cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes, como a capacidade
de praticar a empatia que consiste em colocar-se no lugar do outro.

Um bom prestador de servigcos preocupa-se em construir uma postura positiva com
relacdo as proprias capacidades transmitindo-as aos clientes, assim preparando-se para
suportar as dificuldades e o poder de prescindir sobre elas.

A autoconfianca dos funcionarios foi a Gltima dimensédo avaliada e, essa foi aferida a
partir da variavel conhecimento dos produtos da panificadora, para a qual foi obtido um nivel
de concordancia de 92%, neutralidade de 7% e discordancia de 1%, o que implica dizer que,
de acordo com a percepcdo dos inqueridos, os funcionarios das panificadoras pesquisadas

possuem conhecimento acerca dos itens disponiveis para venda.

Gréfico 15: Autoconfianca

17. Os funcionarios conhecem os produtos da

oo 92% 7% 1%
panificadora

O Concordancia O Neutralidade Discordancia

Fonte: Pesquisa direta, mai. 2015.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Postura_(psicologia)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A arte de atender o cliente deve fazer parte das estratégias norteadoras das
organizacOes. Nesse sentido € necessario inclui-la em “um processo mais amplo, como uma
boa estrutura organizacional e boa administragdo de relacionamento com todos que contatam
uma empresa” (LAS CASAS, 2012, p. 36), o que implica dizer que o atendimento, por si s6,
ndo define a satisfacdo do cliente em relacdo a empresa, mas que é fator relevante para tal.

Sabendo que o cliente é a principal razdo de existéncia da empresa, visto que ele é
responsavel pela geracdo de receita, receita essa que deve ser utilizada para cobrir custos e
despesas, além de gerar dividendo, atender bem e dispor de uma estrutura de tangiveis, que
gere confiabilidade, responsividade e autoconfianca, deve ser encarado como uma meta
constante dos gestores, independentemente do tipo de bem/servico ofertado.

Ao tratar da prestagdo de servigos, a qualidade no atendimento € ainda mais
importante, levando em conta as diversas caracteristicas que esse segmento apresenta, como a
intangibilidade, perecibilidade e, principalmente a pactuacdo da prestacdo de servico, pelo
atendente e o cliente, pois o cliente € sujeito ativo nesse processo.

Assim sendo e, diante dos resultados da pesquisa, pode-se dizer que o objetivo desse
estudo foi alcangado, uma vez que foi possivel levantar o nivel de satisfagdo dos clientes das
panificadoras alagoanovenses com o atendimento prestado por elas.

De acordo com as informaces coletadas, observou-se um alto nivel de satisfacdo em
todas as dimenses avaliadas, o0 que implica dizer que as expectativas dos respondentes estdo
sendo atendidas a contento, o que pode ser considerado um fator potencial para a geracéo da
fidelizagdo e da propagacéo informal, garantindo o sucesso da empresa. Contudo, a partir do
registro dos niveis de discordancia é salutar afirmar que ha a necessidade de reformulac6es no
servico de pronta entrega, considerando que este ndo foi apontado como motivo de decisao de
compras, pelos respondentes e obteve nivel de concordancia superior a 10%, em relacdo a sua
efetividade. Outros aspectos que podem ser otimizados sdo a qualidade no atendimento das
compras e encomendas por telefone, assim como a rapidez no atendimento.

Contudo, pode-se dizer que as empresas estudadas trilham um caminho promissor
rumo ao sucesso e a sua perpetuacdo, por levarem em conta as necessidades e desejos dos
clientes, agregando a venda dos seus produtos, um servigo de atendimento de qualidade com o

nivel desejado por estes.
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ABSTRACT

This article had as a guiding objective, identify the level of customer satisfaction with the
quality of care in the bakeries in the city of New Alagoa - PB. In this sense, a quantitative
survey was developed, based on an exploratory-descriptive methodology, which was used in
the field research method to better meet the expectations of the study. The data collection tool
consisted of a closed questionnaire, applied to 80 customers from six bakeries in the city of
New Alagoa - PB, during the month of May 2015, by which it was possible to raise the
socioeconomic profile of the respondents, as well how to detect their level of agreement,
neutrality or disagreement, compared to the analyzed variables. The results showed a high
degree of customer satisfaction in relation to the bakeries of which are customers, considering
the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness and self-confidence, since the levels
of agreement were significant, with however, the need for optimization of services prompt
delivery, shopping and telephone orders as well as fast service, to maximize satisfaction and
profitability, as these three items showed higher discordance rates to 10%.

Keywords: Quality of care. Bakery. Satisfaction.
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