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SINOPSE

Esta obra intitulada “Administracao na Contemporaneidade. Relatos de Pesquisa”, retrata o
esfor¢co de gestores, professores e alunos em realizarem estudos atuais na area de gestdo. Portanto,

traz em seu cerne uma coletanea de 19 artigos que abarcam as mais distintas tematicas.

Entre as abordagens, t€ém-se enfoques nas areas de 1) Marketing, com capitulo sobre marke-
ting pessoal; 2) Finangas, contemplando a educacao financeira; 3) Empreendedorismo, abarcando a
mulher no mercado de trabalho; 4) Recursos humanos, enfocando a comunicagao interpessoal nas
organizacdes, lideranca, recrutamento e selecdo de pessoas; 5) Planejamento estratégico, como o
capitulo sobre a implantacao de ferramentas do planejamento estratégico em uma empresa do setor
varejista; 6) Administragdo geral, com pesquisas sobre gestdo em organizacdes do terceiro setor, cria-
tividade e inovagao, desafios organizacionais no mundo digital, bem com gestdo escolar democratica
e outros; e por fim, 7) Gestdo da Produ¢do, com estudos sobre planejamento da gestdo da producao,
sobre a curva ABC e classificacdo XYZ, por exemplo.

Esperamos que este compéndio seja uma valorosa fonte de consulta e de transmissao de sa-

beres!
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CAPITULO 9

ESTUDO SOBRE A SATISFACAO NO POS VENDA DOS CLIENTES DE LOJA
VAREJISTA DA PARAIBA

Josineuda Vieira de Freitas
Larissa de Aratjo Batista Sudrez

Jean Alencar de Oliveira

INTRODUCAO

Para Cobra (2017) ha uma intrinseca relacdo entre a qualidade dos servigos prestados no as-
pecto logistico e a satisfagcdo do cliente, haja vista essa ser a mediagdo interativa que ocorre durante
os contratos de compra e venda. Discorrendo sobre o assuntoDowlatshahi (2000) ressalta que cada
empresaprecisa estabelecer metas, claras e objetivas notocante a busca pela eficiéncia, para que seja

fator que se sobressai as concorrentes.

Segundo aponta Kotler (2000) alguns fatores sdo atrativos ao cliente e podem sediferenciar
na medida em que levam em consideragdo a inovagdo pela qual a sociedade vem passando ao longo
dos anos. Nesse sentido, cada empresa precisa gerenciar suas atividades para atender aos requisitos
primordiais de desenvolvimento tecnoldgico, crescimento das midias e redes sociais, dentre outros

fatores que podem fazer a diferenca na hora de obter a satisfagdo do cliente apos as vendas.

Portanto, como descreve Las Casas (2016) o ponto fundamental de uma empresase concen-
tra na capacidade de gerenciamento do servigo logistico oferecido ao cliente. Esse, sem sombra de
duvidas garante que as pessoastenham prazer em visitar a loja, adquirir o produto e autodenominar-se

consumidora de determinada empresa.

O presente estudo tem como objetivo apresentar a concepgao de satisfagdo no pds- venda dos
clientes da Loja Magazine Luiza, localizada a Rua Padre Manoel Mariano, n® 104, Centro, Cajazei-
ras-PB.

Sendo um tema de relevancia social,haja vista crescer continuamente a necessidadeem estabe-
lecer vinculos entre os clientes e a empresa, mesmo que finalizada a compra ou visita ao site ou loja
fisica para escolha do produto. Diante dessa perspectiva surge a problematica de saber, os clientes da

loja Magazine Luiza estdo satisfeitos com o pos- venda?



MATERIAIS E METODOS

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa exploratoria, descritiva e pesquisa de campo
com a abordagem de pesquisaquantitativa, analisando uma amostra por tipicidade onde o critério de
inclusdo foi otempo de compra de 3 anos dos clientes entrevistados e que foram obtidos através do
banco de dados interno da empresa. Para obtenc¢do dos dados houve a aplicagdo de um questionario
estruturado com 5 perguntas, aplicado com um total de 40 clientes, os quais se disponibilizaram a
participar desta pesquisa.

Os dados foram tabulados utilizandoprogramas computacionais como o Google forms estatis-
tica e os dados foram apresentados em graficos para que seapresente uma visao totalizada de percen-
tuais ilustrativos no tocante aos dados obtidos. As informacdes geradas foram analisadas através das
ciéncias da administra¢ao onde os autores citados contribuiram para o entendimento do problema da

pesquisa e dos resultados apresentados a seguir

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados obtidos na coleta foram divididos de acordo com o objetivo proposto na pesquisa,
dessa forma, as cinco questdesreferentes a percepcao dos clientes sobre a satisfacao no pos venda se
iniciam com a primeira indagacao quanto ao tempo de aquisicao do produto na loja Magazine Luiza
de Cajazeiras-PB.

Figura 1: Grafico ilustrando o tempo de aquisi¢ao dos produtos pelo cliente.
Tempo de Aquisicio do Produto

M Hi mais de 3 anos B Ha mais de 2 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Nesse sentido, observa-se que amaioria dos clientes 70% compraram produtosha mais de 03

(trés) anos. Dessa forma considera-se tempo suficiente para que tais pessoas possam ter uma concep-

cdo firme esegura da qualidade de aspectos condizentes com a satisfagdo no pos-venda.




Na perspectiva de Zeithaml (2014) a satisfacdo do cliente pode ser definida como um estado
de espirito permanente que qualifica a potencialidade da empresa no sentido de obtencdo de sua
meta, que € atenderas pessoas e promover o desejo de voltar a buscar naquela loja mais bens e pro-

dutos, tendo por base a sua impressao pela comprapretérita.

A segunda indagagdo que o referidoquestiondrio trazia era saber qual a concepcao que o clien-

te tinha do atendimento na loja Magazine Luiz de Cajazeiras-PB.

Figura 2: Grafico demonstrativo do atendimento do cliente

Satisfacio dos Clientes com o Atendimento

W Excelente 60% M dtimo Atendimente 30% ™ Bom atendimento 10%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

A resposta também foi positiva, sendo revelado que a maioria deles 60% manifestou ter uma
boa impressao da loja, bem como dos funcionarios e demonstram aceitagdo positiva sobre o acolhi-

mento econduc¢do das vendas pelos funcionarios e setor logistico.

Como bem descreve Neves (2017) asatisfacdo no pos-venda pode ser dimensionada a partir
de aspectos relacionadosa intensidade da concepgdo que o cliente denota a partir da qualidade no
atendimento, levando em consideracdo requisitospertinentes ao modo de abordagem na hora de con-

duzir as vendas e o acolhimento de taisclientes.

Dando continuidade, o questiondrioveio abordar em linhas gerais como foi a rapidez e efi-

ciéncia no atendimento ou trocade produtos comprados na loja Magazine Luiza de Cajazeiras-PB.

As respostas demonstraram que 100% dos entrevistados consideram que a loja Magazine
Luiza tem uma boa interacao com seus clientes na perspectiva de que trocam as mercadorias, que por

ventura apresentem irregularidades ou nao sejam compativeis em algumas fungdes.

Segundo Mirshawka (2013) ressalta que cada empresa deve tracar objetivos e metas no to-
cante ao alcance da satisfacdo do cliente, em especial quando este tem uma demanda para atendimen-

to em relagdo a troca de produtos com algum problema. Isso leva ao entendimento de que, consu-

midores satisfeitos podem repetir a compra do produto ou servigo, o que traz beneficios a empresa e




atorna mais competitiva.

Também constou como pergunta do questionario saber se as propagandasveiculadas sobre

a loja condizem com a realidade fatica do atendimento da loja Magazine Luiza de Cajazeiras-PB.

As respostas apontam a veracidade das propagandas, sendo que o cliente consideraque ha
compatibilidade entre o que se divulga nas midias e o que realmente a loja apresenta. Dessa forma, ¢
necessario abordar o que menciona Kotler (2000) que é necessario haver uma significativa verdade
entre aspropagandas que veiculam instrumentos promocionais a exemplo de descontos de precos,
venda a prazo, ou outras facilidades aocliente. Dessa forma, as propagandas sdo aliadas da concepgao

favoravel que o cliente possui da empresa.

A ultima pergunta do questiondrioversou sobre a satisfagdo do cliente com a compra e aquisi-

¢do do produto na loja Magazine Luiza de Cajazeiras-PB.

O resultado da pergunta foi 100% positivo, alcancando a plena satisfacdo do cliente no to-
cante as vendas e compra de produtos na loja Magazine Luiza da cidade de Cajazeiras-PB. Para
Neves (2017) o atendimento ¢ determinante para satisfagdo no pos-venda, ja que € justamente ai que
impulsiona o consumidor a voltar a loja e ser recebido com total eficacia, rapidez e gentileza. A cada
dia, nas empresas em geral, hd uma crescente preocupacdo em oportunizar um bom atendimento aos

clientes, buscando a retengao dos mesmos, para que a loja se solidifique no mercado.

De acordo com Neves (2017) a satisfagdo no pos-venda pode ser uma construgdo continua,
resultado de muito planejamento, direcionando recursos humanose financeiros para alavancar pro-

pagandas e oportunidades criativas que atendam asdemandas do cliente.

Nesse sentido Zeithaml (2014) aponta algumas alternativas vidveis para garantirsatisfagao
no pos-venda, quais sejam a elaborag@o de politicas de servigos a seremoferecidas aos seus clientes
tais como, prazo de execucdo e confiabilidade dos servigos; tempo de processamento do pedido;
disponibilidade de pessoal e equipamentos para um melhor atendimento; ferramentas parafacilitar e
agilizar o processo de resolucdo de erros e falhas do sistema; ferramentas que possibilitem agilidade
no rastreamento decargas em processamento ou em transito; estrutura tarifaria facil de entender e

simples de aplicar; entre outros.

Na perspectiva de Cobra (2017) um dos requisitos fundamentais para criar e assegurar a
satisfacdo no pos-venda vemjustamente da estratégia de marketing. Dessa forma ¢ relevante criar
estratégias criativas de relagdes publicas e fornecimento de produtos de alta qualidade, na busca da

fidelidade de longo prazo dos clientes.

Diante de tal perspectiva, Las Casas(2016) traz como ressalva a reflexdo acerca da avaliacao
do servigo e da satisfacdo dos clientes sendo oportuno levar em consideragdo alguns importantes
critérios como a flexibilidade da empresa em atender as particularidades de cada cliente; o tempo
de atendimento da empresa frente as solicitagdes de informagdes sobre seu pedido; mensurar, além

do servigo a ser oferecido ao cliente,também, como o cliente esta recebendo estes servigos. Neste



ponto, ¢ importante compararo servigo oferecido pela empresa em relagdo aos servigos oferecidos
pelos concorrentes e a percepcao dos clientes em relagdo a ambos, procurando, assim, desenvolver

um melhor planejamento dos servigos.

CONCLUSAO

O presente trabalho demonstrou por meio de pesquisa de campo, com a obtencdode dados
diretamente dos consumidores da referida loja, que ha por parte dos mesmos satisfagdo com os pro-

dutos adquiridos, bem como com o atendimento prestado no referido estabelecimento.

Também ficou apontada a qualidade daloja no tocante a compatibilidade e veracidade de suas
propagandas, ja que os clientes avaliam como verdadeiras as mensagens e propostas veiculadas para

divulgagdo de produtos, promogdes e condigdes de pagamento na loja em questao.

Dessa forma podemos concluir que o problema da pesquisa nos leva a entender quea loja Ma-
gazine Luiza da cidade de Cajazeiras possui uma boa gestdo, a qual disponibiliza de condigdes para
planejamento de estratégias e marketing que formem condigdes defidelidade do cliente, ja que os

mesmosapontam ter uma concepcao favoravel e satisfeita com as aquisi¢des de produtos nessa loja.
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