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SINOPSE
Esta obra intitulada “Administração na Contemporaneidade: Relatos de Pesquisa”, retrata o 

esforço de gestores, professores e alunos em realizarem estudos atuais na área de gestão. Portanto, 
traz em seu cerne uma coletânea de 19 artigos que abarcam as mais distintas temáticas.

Entre as abordagens, têm-se enfoques nas áreas de 1) Marketing, com capítulo sobre marke-
ting pessoal; 2) Finanças, contemplando a educação financeira; 3) Empreendedorismo, abarcando a 
mulher no mercado de trabalho; 4) Recursos humanos, enfocando a comunicação interpessoal nas 
organizações, liderança, recrutamento e seleção de pessoas; 5) Planejamento estratégico, como o 
capítulo sobre a implantação de ferramentas do planejamento estratégico em uma empresa do setor 
varejista; 6) Administração geral, com pesquisas sobre gestão em organizações do terceiro setor, cria-
tividade e inovação, desafios organizacionais no mundo digital, bem com gestão escolar democrática 
e outros; e por fim, 7) Gestão da Produção, com estudos sobre planejamento da gestão da produção, 
sobre a curva ABC e classificação XYZ, por exemplo.

Esperamos que este compêndio seja uma valorosa fonte de consulta e de transmissão de sa-
beres!
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CAPÍTULO 9
ESTUDO SOBRE A SATISFAÇÃO NO PÓS VENDA DOS CLIENTES DE LOJA 

VAREJISTA DA PARAÍBA

Josineuda Vieira de Freitas

Larissa de Araújo Batista Suárez

Jean Alencar de Oliveira

INTRODUÇÃO

Para Cobra (2017) há uma intrínseca relação entre a qualidade dos serviços prestados no as-
pecto logístico e a satisfação do       cliente, haja vista essa ser a mediação interativa que ocorre durante 
os contratos de compra e venda. Discorrendo sobre o assunto Dowlatshahi (2000) ressalta que cada 
empresa precisa estabelecer metas, claras e objetivas no tocante a busca pela eficiência, para que seja 
fator que se sobressai às concorrentes.

Segundo aponta Kotler (2000) alguns fatores são atrativos ao cliente e podem se diferenciar 
na medida em que levam em consideração a inovação 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 tecnológico, crescimento das mídias e redes sociais, dentre outros 
fatores que podem fazer a diferença na hora de obter a satisfação do cliente após as vendas.

Portanto, como descreve Las Casas (2016) o ponto fundamental de uma empresa se concen-
tra na capacidade de gerenciamento do serviço logístico oferecido ao cliente. Esse, sem sombra de 
dúvidas garante que as pessoas tenham prazer em visitar a loja, adquirir o produto e autodenominar-se 
consumidora de determinada empresa.

O presente estudo tem como objetivo apresentar a concepção de satisfação no pós- venda dos 
clientes da Loja Magazine Luiza, localizada à Rua Padre Manoel Mariano, n° 104, Centro, Cajazei-
ras-PB. 

Sendo um tema de relevância social, haja vista crescer continuamente a necessidade em estabe-
lecer vínculos entre os clientes e a empresa, mesmo que finalizada a compra ou visita ao site ou loja 
física para escolha do produto. Diante dessa perspectiva surge a problemática de saber, os clientes da 
loja Magazine Luíza estão satisfeitos com o pós- venda?
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MATERIAIS E MÉTODOS

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa exploratória, descritiva e pesquisa de campo 
com a abordagem de pesquisa quantitativa, analisando uma amostra por tipicidade onde o critério de 
inclusão foi o tempo de compra de 3 anos dos clientes entrevistados e que foram obtidos através do 
banco de dados interno da empresa. Para obtenção dos dados houve a aplicação de um questionário 
estruturado com 5 perguntas, aplicado com um total de 40 clientes, os quais se disponibilizaram a 
participar desta pesquisa.

Os dados foram tabulados utilizando programas computacionais como o Google forms estatís-
tica e os dados foram apresentados em gráficos para que se apresente uma visão totalizada de percen-
tuais ilustrativos no tocante aos dados obtidos. As informações geradas foram analisadas através das 
ciências da administração onde os autores citados contribuíram para o entendimento do problema da 
pesquisa e dos resultados apresentados a seguir

RESULTADOS E DISCUSSÃO

Os dados obtidos na coleta foram divididos de acordo com o objetivo proposto na pesquisa, 
dessa forma, as cinco questões referentes à percepção dos clientes sobre a satisfação no pós venda se 
iniciam com a primeira indagação quanto ao tempo de aquisição do produto na loja Magazine Luiza 
de Cajazeiras-PB.

Figura 1: Gráfico ilustrando o tempo de aquisição dos produtos pelo cliente.

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Nesse sentido, observa-se que a maioria dos clientes 70% compraram produtos há mais de 03 
(três) anos. Dessa forma considera-se tempo suficiente para que tais pessoas possam ter uma concep-
ção firme e segura da qualidade de aspectos condizentes com a satisfação no pós-venda.
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Na perspectiva de Zeithaml (2014) a satisfação do cliente pode ser definida como um estado 
de espírito permanente que qualifica a potencialidade da empresa no sentido de obtenção de sua 
meta, que é atender as pessoas e promover o desejo de voltar a buscar naquela loja mais bens e pro-
dutos, tendo por base a sua impressão pela compra pretérita.

A segunda indagação que o referido questionário trazia era saber qual a concepção que o clien-
te tinha do atendimento na loja Magazine Luiz de Cajazeiras-PB.

Figura 2: Gráfico demonstrativo do atendimento do cliente

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

A resposta também foi positiva, sendo revelado que a maioria deles 60% manifestou ter uma 
boa impressão da loja, bem como dos funcionários e demonstram aceitação positiva sobre o acolhi-
mento e condução das vendas pelos funcionários e setor logístico.

Como bem descreve Neves (2017) a satisfação no pós-venda pode ser dimensionada a partir 
de aspectos relacionados à intensidade da concepção que o cliente denota a partir da qualidade no 
atendimento, levando em consideração requisitos pertinentes ao modo de abordagem na hora de con-
duzir as vendas e o acolhimento de tais clientes.

Dando continuidade, o questionário veio abordar em linhas gerais como foi a rapidez e efi-
ciência no atendimento ou troca de 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 interação com seus clientes na perspectiva de que trocam as mercadorias, que por 
ventura apresentem irregularidades ou não sejam compatíveis em algumas funções.

Segundo Mirshawka (2013) ressalta que cada empresa deve traçar objetivos e metas no to-
cante ao alcance da satisfação do cliente, em especial quando este tem uma demanda para atendimen-
to em relação à troca de produtos com algum problema.   Isso leva ao entendimento de que, consu-
midores satisfeitos podem repetir a compra do produto ou serviço, o que traz benefícios à empresa e 
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a torna mais competitiva.

Também constou como pergunta do questionário saber se as propagandas veiculadas sobre 
a loja condizem com a realidade fática do atendimento da loja Magazine Luiza de Cajazeiras-PB.

As respostas apontam a veracidade das propagandas, sendo que o cliente considera que há 
compatibilidade entre o que se divulga nas mídias e o que realmente a loja apresenta. Dessa forma, é 
necessário abordar o que menciona Kotler (2000) que é necessário haver uma significativa verdade 
entre as propagandas que veiculam instrumentos promocionais a exemplo de descontos de preços, 
venda a prazo, ou outras facilidades ao cliente. Dessa forma, as propagandas são aliadas da concepção 
favorável que o cliente possui da empresa.

A última pergunta do questionário versou sobre a satisfação do cliente com a compra e aquisi-
ção do produto na loja Magazine Luiza de Cajazeiras-PB.

O resultado da pergunta foi 100% positivo, alcançando a plena satisfação do cliente no to-
cante às vendas e compra de produtos na loja Magazine Luíza da cidade de Cajazeiras-PB. Para 
Neves (2017) o atendimento é determinante para satisfação no pós-venda, já que é justamente aí que 
impulsiona o consumidor a voltar à loja e ser recebido com total eficácia, rapidez e gentileza. A cada 
dia, nas empresas em geral, há uma crescente preocupação em oportunizar um bom atendimento aos 
clientes, buscando a retenção dos mesmos, para que a loja se solidifique no mercado.

De acordo com Neves (2017) a satisfação no pós-venda pode ser uma construção contínua, 
resultado de muito planejamento, direcionando recursos humanos e financeiros para alavancar pro-
pagandas e oportunidades criativas que atendam às demandas do cliente.

Nesse sentido Zeithaml (2014) aponta algumas alternativas viáveis para garantir satisfação 
no pós-venda, quais sejam a elaboração de políticas de serviços a serem oferecidas aos seus clientes 
tais como, prazo de execução e confiabilidade dos serviços; tempo de processamento do pedido; 
disponibilidade de pessoal e equipamentos para um melhor atendimento; ferramentas para facilitar e 
agilizar o processo de resolução de erros e falhas do sistema; ferramentas que possibilitem agilidade 
no rastreamento de cargas em processamento ou em trânsito; estrutura tarifária fácil de entender e 
simples de aplicar; entre outros.

Na perspectiva de Cobra (2017) um dos requisitos fundamentais para criar e assegurar a 
satisfação no pós-venda vem justamente da estratégia de marketing. Dessa forma é relevante criar 
estratégias criativas de relações públicas 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 reflexão acerca da avaliação 
do serviço e da satisfação dos clientes sendo oportuno levar em consideração alguns importantes 
critérios como a flexibilidade da empresa em atender as particularidades de cada cliente; o tempo 
de atendimento da empresa frente às solicitações de informações sobre seu pedido; mensurar, além 
do serviço a ser oferecido ao cliente, também, como o cliente está recebendo estes serviços. Neste 
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ponto, é importante comparar o serviço oferecido pela empresa em relação aos serviços oferecidos 
pelos concorrentes e a percepção dos clientes em relação a ambos, procurando, assim, desenvolver 
um melhor planejamento dos serviços.

CONCLUSÃO

O presente trabalho demonstrou por meio de pesquisa de campo, com a obtenção de dados 
diretamente dos consumidores da referida loja, que há por parte dos mesmos satisfação com os pro-
dutos adquiridos, bem como com o atendimento prestado no referido estabelecimento.

Também ficou apontada a qualidade da loja no tocante à compatibilidade e veracidade de suas 
propagandas, já que os clientes avaliam como verdadeiras as mensagens e propostas veiculadas para 
divulgação de produtos, promoções e condições de pagamento na loja em questão.

Dessa forma podemos concluir que o problema da pesquisa nos leva a entender que a loja Ma-
gazine Luíza da cidade de Cajazeiras possui uma boa gestão, a qual disponibiliza de condições para 
planejamento de estratégias e marketing que formem condições de fidelidade do cliente, já que os 
mesmos apontam ter uma concepção favorável e satisfeita com as aquisições de produtos nessa loja.
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