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RESUMO

O presente trabalho tem como pesquisa quantitativa explicativa, referente a
satisfacdo da qualidade no atendimento oferecido no Shopping Mestre Alvaro na
cidade de Serra no Estado do Espirito Santo. Este documento tem como objetivo
principal medir a satisfacdo do cliente o que eles priorizam, exigem, 0 que procuram
no atendimento quando entram em uma loja. O foco é quantificar clientes satisfeitos,
indiferentes e insatisfeitos.A pesquisa busca avaliar o grau de satisfacéo dos clientes
no que tange a atendimento. O mercado esta altamente competitivo o que nos faz
refletir em atendimento como um dos pontos primordiais para ter sucesso na

instituicao.
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1.INTRODUCAO

Valor ndo é mais fator principal do cliente, qualidade e se sentir confiante na compra
do seu produto tem sido essencial nessa hora. A estratégia mudou, focando no
atendimento ao cliente, esse investimento ndo € imediato e sim a longo prazo, mas o
retorno vem. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), qualidade é considerada
um importante critério em todas as operacdes, pode ser um servico ou produto

desempenhado sem erros, 0 que leva a satisfacao ou insatisfacao do cliente.

Segundo Slack et al (2002), a qualidade e a atencdo que a empresa demonstra ao
cliente faz toda diferenca, desde o primeiro contato até o pés-venda.A expanséao de
produtos iguais e comércios vendendo o0 mesmo produto gera uma grande

concorréncia no mercado, isso acontece em grande parte das instituicdes. As
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empresas devem entender o que o seu cliente busca e o que ele espera ao ser
atendido, isso ndo vem acontecendo no mercado, o0s clientes vdo com uma
expectativa e sai com uma realidade totalmente diferente, isso acontece em quase
todos os ramos, tanto para lojasdedepartamentos, roupas, concessionarias,
farmacias, hospitais entre outras. Todas as empresas precisam medir a qualidade do

seu atendimento ao publico.

Segundo Carvalho (apudMORALESet al, 2011, p. 41)

O atendimento ao cliente é o ato de atender alguém, mas abrange muitos
aspectos, incluindo a rapidez, a conveniéncia, o local ou ambiente fisico, os
produtos de qualidade, os precos vantajosos e vendedores bem treinados,
esta diretamente ligado aos negécios que uma organizacdo pode ou nao
realizar, de acordo com suas normas e regras. Ele estabelece dessa forma
uma relacdo de dependéncia entre 0 atendente, a organizacéo e o cliente.

A qualidade em servigcos esta intimamente ligada a satisfacdo, ou seja, um cliente
satisfeito, com o prestador de servi¢co perceberad um servico como de qualidade, isso
gera confianca do cliente para com a empresa que prestou o servi¢o, tendo uma alta
probabilidade de fidelizacdo e com isso gerar novos clientes para a empresa. O
primeiro contato € primordial, vai fazer com que o cliente se interesse pelos seus
servicos e aceite ouvir todas as suas propostas até que chegue no preco, se o
atendimento foi bom e gerou confianga, o cliente ndo vai se importar com o preco, e
sim com a qualidade do atendimento, o produto que foi bem explicado e o
convenceu de que é o melhor lugar para se adquirir aquilo que foi desejado.
Contudo a préxima vez que o cliente precisar de algo € o lugar que ele tem como
referéncia, pois um dia suas necessidades foram supridas naquele estabelecimento.
Ter uma equipe bem treinada para ter um atendimento rapido vai garantir que todo
esse objetivo seja alcancado com excedo, o local e ambiente precisa ser agradavel
ao cliente, ter um layout facil de identificacao, facilitando a vida do cliente quando ele
guiser encontrar algo, gerando conforto e bem estar dentro do local, tudo isso € de
suma importancia para o sucesso das vendas, mesmo quando nao houver vendas o
cliente terd uma boa imagem do estabelecimento, fazendo com que ele volte ou
indigue a um amigo ou parente, tudo por causa da boa impresséao tida na sua visita.
Las Casas (apud MACHADO et al, 2013, p.154).



Cobra (apud MACHADO et al, 2013, p. 156) afirma que o objetivo de todos na
organizagdo deve ser de alguma maneira procurar “ndo apenas satisfazer as

necessidades do cliente, mas também as suas expectativas” (p.34).

2A IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

De acordo com Albrecht e Bradford (apudCOSTA et al2015, p.158) um texto define

bem” o que é um cliente”.

O que éum Cliente
O cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo negdcio.
O cliente ndo depende de nds. Nés é que dependemos dele.
O cliente nao interrompe nosso trabalho. Ele é o propésito do nosso trabalho.

O cliente nos faz um favor quando entra. Nés nédo estamos lhe fazendo nenhum favor esperando
por ele.

O cliente é uma parte essencial do nosso negocio, ndo uma parte descartavel.

O cliente n&o significa s6 dinheiro em caixa registradora. E um ser humano com sentimentos, que
precisa ser tratado com todo respeito.

O cliente merece toda atencédo e cortesia possivel.
Ele é o sangue de qualquer pessoa. E ele que paga o seu saléario.
Sem o cliente vocé fecharia as suas portas.

Nunca esqueca isso.

Figura 1: O Cliente, 1992.

Fonte: (AIBRECHT; BRADFORD, 1992).

O mercado esta em constante mudanca de cenario, tornando assim cada dia mais
concorrido, os produtos estdo cada vez mais parecidos. Nesse texto citado mostra
gue as empresas que se preocupavam mais com produtos, passam a voltar a sua
atencao para o cliente, focando na qualidade dos servi¢os prestados e na satisfacédo
do mesmo, comecando a se atentar ao que o cliente realmente quer, 0 modo como o
cliente se comporta diante de algum produto ou até mesmo diante de uma conversa
sobre o produto, se importando em ter um contato maior por meio de telefone para
gue o vinculo ndo seja quebrando depois que o cliente sai da loja, mas que ainda
possam manter-se conectados, gerando uma sensacdo de amizade entre eles,

mostrando confianca e credibilidade. Costaet al(2015).

A intencdo € atrair o cliente e idealiza-lo, mostrando valor ao produto e “provando”
gue seu produto é melhor que o do concorrente, mesmo muito das vezes sendo o

mesmo, 0 que realmente se espera € a conquista do cliente através do



atendimento.O cliente sentindo-se confiante, importante e que aquele lugar esti
atendendo suas necessidades, a probabilidade de ele voltar ali outra vez é
maior.Costa et al(2015).

Segundo Kotler e Armstrong (apud COSTA et al2015, p.158):

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem
estar voltadas para o cliente, conquistando-os dos concorrentes e
mantendo-o por Ihe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os
consumidores, a empresa deve antes entender suas necessidades e
desejos.

A empresa precisa fazer com que o produto oferecido tenha maior valor do que o da
concorréncia, para isso € preciso conhecer bem o produto que se vende, tendo
confianca do que se fala, ou seja, encantar o cliente, ndo tem como atrair clientes e
fideliza-los, sem conhecé-los. A empresa precisa saber quem sdo os seus clientes, o
gue eles procuram, quais sao as suas exigéncias, o seu perfil completo, para que as
necessidades possam ser atendidas imediatamente. Por isso, a importancia de
pesquisar e estudar o comportamento do seu cliente, pois o ser humano esta em
constante mudanca, um dia ele gosta muito de algo o outro ele ja ndo gosta tanto
assim, as preferéncias e exigéncias mudam com o tempo e com 0 momento em que
cada cliente esta vivendo. E importante se atentar e perceber quando aquilo que o
agradava hoje ndo agrada mais, ou nao teve uma boa experiéncia com o
produto.Costaet al(2015)

Bezerra (apud COSTA et al2015, p.159) confirma isso quando diz:

Satisfazer um consumidor ndo é facil. Acredite! O que é satisfatério para
uma pessoa pode ser insatisfatorio para outra. Clientes sdo individuos que
possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é necessario para fazermos o
méximo de esfor¢o para conseguirmos alcancar o minimo de satisfacdo
esperadas por eles.

A existéncia do cliente é a alma do negdcio, ndo existe empresa sem cliente. Entao
atender bem, dar atencdo, ouvir sua necessidade, ser cordial e saber o que ele
espera da empresa é de extrema importancia, ter um bom dialogo, criar uma
“amizade” com o cliente de forma que ele confie do que esta sendo vendido. Sem
essas caracteristicas o cliente ndo se sentira bem na empresa e assim ndo ganhara

sua confianca, perdendo para a concorréncia.Costaet al(2015)



Tudo comeca com uma estratégia, € importante que a organizagdo tenha uma
postura diante de seus clientes. “Todo mundo gosta de ser tratado como alguém
importante. A capacidade de fazer cada cliente se sentir especial e importante

constitui o ponto crucial para estabelecer empatia”. Costaet al(2015).

Estabelecer um relacionamento com o cliente é primordial, o cliente deve ter suas
necessidades atendidas, para isso € preciso conhecé-los e ouvi-los. E importante
gue a empresa mostre interesse pelo cliente mesmo que ele ndo compre aquilo que
esta olhando ou perguntando sobre o produto. O cliente busca uma empresa que
tenha compromisso com ele, que cumpra aquilo que é prometido e quando ocorrer
alguma falha, que a empresa seja transparente, identifique o erro e retifique-os com
rapidez para que esse erro nao aconteca mais. Ter respeito ao cliente, dar
satisfacdo quando o seu produto ndo pode ser entregue no prazo combinado ou
outros fatores que pode prejudicar a relacdo do cliente e empresa é a chave
fundamental para um bom relacionamento. Algo pode n&o sair como combinado,
mas o cliente sentiu a sinceridade e honestidade da empresa com ele.Costaet

al(2015).

Deve-se existir certo cuidado em relacdo ao conceito de qualidade, pois usada de
maneira incorreta pode fazer com que a gestdo seja comprometida, resultando na
perda de competitividade. O que é qualidade para um, pode ndo ser para
outro.Costaet al(2015).

Todas as definicbes levam a valorizacdo do cliente e sua satisfacdo com o produto
ou servigo prestado. “Qualidade € a totalidade dos atributos e caracteristicas de um
produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades

declaradas ou implicitas”. Costa et al(2015).

N&o existia concorréncia de mercado, o cliente ia até um comércio e comprava
aquele produto porque ndo havia outro para comparar, o vendedor néo tinha tanta
atencdo nem a preocupacao de agradar o mesmo, pois sabia que ele iria comprar, 0
cliente ndo tinha opcado, ndo existia a variedade de lojas que hoje existe, fora a
internet que da acesso a lojas virtuais, fora do pais com taxas mais em conta. Costa
et al (2013).

No passado o mercado ndo era tdo competitivo pois ndo havia tanta concorréncia,

atualmente a uma grande competitividade entre os comerciantes pois os produtos e



servigos precisam ser diferenciados para serem notados, o avango da tecnologia
também melhorou muito a forma de atendimento e prestacdo de servicos.Beuxet al
(2012).

A todo tempo um produto é criado ou melhorado e o mercado precisa se atualizar
rapidamente, buscando ser o primeiro a ter aquele produto e atraindo mais clientes
para sua empresa, criando assim uma oportunidade de fazer mais clientes

conhecerem o melhor atendimento o melhor produto e conquistando-o.

Segundo Albrecht e Bradford (apud AGUIAR et al, 2017, p.97)

O cliente nao significa apenas lucratividade, essa € apenas uma
consequéncia da forma como é zelado. Sem o cliente, os negécios se
vedariam e a economia deixaria de ser potente como ela é.

O atendimento ao cliente € muito importante para os negocios, pois o cliente que
demonstrara como a empresa €, ou seja, se 0 mesmo gostar dos servicos e
produtos provavelmente ira incentivar outras pessoas a comprar naquela loja, caso
nao goste ira propagar da mesma forma, o que ndo € nada viavel para as
instituicdbes no mundo atual, tendo em vista a grande concorréncia. Aguiar et al
(2017, p.97).

O cliente ndo pode ser atendido com o intuito de sé vender o produto, o cliente
precisa sentir bem recebido naquele ambiente independente se for ou ndo comprar
naguele momento, € preciso ter cuidado para ndo deixa-lo pressionado, € importante
leva-lo a uma boa conversa e um ciclo de amizade no estabelecimento, a venda é
consequéncia de um bom atendimento, sendo realizado na primeira visita ou em

uma outra vista ao local.Aguiar et al (2017).

Segundo Pilares (apudCOSTAet al,2013 p. 58). O quadro abaixo demonstra a

classificacao dos tipos de clientes e orienta como lidar com eles:

Tipos de clientes Caracteristicas Como lidar com eles

Impaciente Perguntador ciclico, insistente, | Tratd-lo com brevidade, mas com
compulsivo, chegando a insultar | muita cortesia. Esse tipo de cliente
guando contrariado, fazendo | exige sinceridade, seguranca nas

piadinhas de mau gosto. respostas e autocontrole.

Silencioso Demonstra nao ter | Induzir o cliente ao didlogo, bastando

conhecimento, aparenta um ar | apenas formular perguntas claras, num




de cansaco, mostrando sempre

pensativo e quase ndo

clima de consideracgéo e atencéo.

conversa.
Barganhador Procura insistentemente por | Agir com tato, analisando
vantagem. minuciosamente sua fala para que se
possa argumentar com convicgdo. E
importante saber até onde deve ir.
Indeciso Apresenta ar de apreensdo | Agir com moderacdo, calma e
permanente, sempre  quer | paciéncia, respondendo sempre e
conversar  mais, perguntar | sinceramente as perguntas feitas
coisas que ja perguntou. As | variasvezes.
vezes tem raciocinio lento.
Agitado Pessoa inquieta, geralmente | Agir com calma, falando

interrompe sua fala e ndo tem

paciéncia de ouvir a explicagéo.

moderadamente, sem se irritar. Deve
se evitar ao maximo questfes que
tenham mais de um sentido e ter

respostas objetivas.

De bom senso

E umas pessoas amavel,

agradavel e inteligente.

Agir com  atencdo, mostrando

prestabilidade, mantendo sempre o

clima de simpatia e cordialidade.

Bem-humorado

Pessoa agradavel, de conversa
envolvente, mas que desvia do
assunto constantemente,

dificultando o dialogo.

Ter habilidade e buscar sempre
retomar o rumo da conversa. Nao

perder as rédeas da situacgao.

Inteligente Sabe tudo sobre tudo, ndo gosta | Usar de bom senso e ldgica, nunca
de argumentos fracos. omitindo informacdes. Esteja bem
informado, agindo com seguranca em
tudo que faz.
Confuso E aquele cliente indeciso, muda | Fazer — apresentacdes firmes e
de opinido constantemente. convincentes, reiniciando com
paciéncia sempre que o cliente
solicitar.
Presuncoso Sempre fala “eu sei” depois de | Ter muita habilidade, dar valor ao
gualquer  afirmativa.  Pouco | cliente sem bajula-lo.
argumenta e quase nunca ouvi
seus interlocutores.
Detalhista Pessoa que quer saber | Falar pausadamente, varias vezes,

detalhes, ndo entende como

funciona, demostra dificuldade

com clareza, ndo se prendendo a

detalhes desnecessarios.




em associar ideias.

Agressivo Gosta de discutir por qualquer | Ndo interrompa a fala do cliente, deixe-
coisa, seja muito ou pouco | o liberar a sua raiva. Nunca lhe diga
importante. Tudo € motivo para | que estad nervoso, isso o0 deixara mais
brigar. furioso. Use frases que ajudam a
acalmar, exemplos: Imagino como o
senhor ou a senhora esta se sentindo;
O senhor tem razdo; farei tudo para

resolver o problema.

Figura 2: Tipos de Clientes

Fonte: Adaptado do estudo desenvolvido por pilares em 1991.

“A satisfagdo consiste na sensacéo, de prazer ou desapontamento, comparada ao
desempenho percebido deum produto em relagdo as expectativas daquele que
compra”. Kotler (apud COSTA et al, 2015)

As empresas que querem se manter no mercado competitivo, precisa treinar sua
equipe e estudar cada tipo de cliente que entra no seu estabelecimento, é
importante identificar o tipo de cliente que se esta conversando para assim entender
sua necessidade e atender suas expectativas quanto ao atendimento e o produto
oferecido, levando a ele a sensacéo de prazer ao comprar a mercadora desejada.
Kotler (apud COSTA et al, 2015)

A satisfacdo é crucial para a fidelizacdo do cliente, assim as empresas superam a
concorréncia tendo vantagem competitiva, é importante existir foco em satisfazer o
cliente, suas necessidades e expectativas. A organizacdo precisa buscar esse elo

com o cliente, tornando-os parceiros. Kotler (apud COSTA et al, 2015)

De acordo com Kotler et al (apud COSTA et al, 2015 p. 163)

A empresa deve medir a satisfacdo com regularidade porque a chave para reter
clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito permanece
fiel por mais tempo, compra mais a medida que a empresa lanca mais produtos ou
aperfeicoa aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, da menos
atencdo a marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a preco. Além
disso, sugere ideias sobre produtos ou servi¢os e custa menos para ser atendido do
gue um cliente novo, uma vez que as transagdes ja se se torna rotineira.

O cliente é a melhor propaganda da empresa. Um cliente satisfeito gera outros
clientes, falando o quanto o produto é bom, o atendimento, como é tratado. Além de

ndo olhar preco, marca ou 0 que a concorréncia estd anunciando, comprando o



produto independentemente do valor. J4 o cliente insatisfeito da mesma. Forma vai

gerar perda de credibilidade e competitividade. Costa et al (2015).

“O que cliente que nado é tratado como objeto, certamente voltara a sua empresa
para fazer novas compras e garantira ndo s6 a continuidade, mas também o
sucesso de seu negdcio. Procure encanta-lo o tempo todo”. Santos (apud COSTA et
al, 2015)

E preciso conhecer o seu cliente, saber o que ele mais gosta o que ele tem como
valor, suas expectativas, o0 que existe dentro da empresa que o atrai, isso dara a ele
maior satisfacdo. Santos (apud COSTA et al, 2015).

Bezerra (apud Costa et al 2015, p.159) descreve que:

Os meios de comunicagbes como a internet que possui diversos websites, redes
sociais, log, entre outros entdo a nossa disposi¢ao 24 horas por dia.
Infformacbes sdo passadas para milhdes de pessoas instantaneamente.
Quantas pessoas vocé conhece hoje em dia que ndo possui um smartphone
com esses aplicativos instalados? Alguém ficou insatisfeito com algo naquele

minuto, no mesmo momento posto esta informagdo aos amigos e 0s
comentarios comecam a ser espalhados pela rede.

As empresas precisam manter o seu bom relacionamento com os clientes, fazendo
gue os mesmos se fidelizem pelo maximo de tempo possivel. Um cliente satisfeito
com o atendimento pega isso como padrdo para 0s proximos atendimentos, a
empresa precisa manter sua constancia com o cliente, atendendo assim sua

expectativa ao entrar naquela empresa.Costa et al (2015)
3A ARTE DE ATENDER O CLIENTE

Chiavenato (apudCOSTA et al, 2013), “[...] acredita que o cliente é imprescindivel
para a empresa se manter no mercado e afirma que o atendimento ao cliente € um

dos aspectos de maior importancia do negdécio”.

Quem gera lucro para uma empresa se manter de “pé€” sao os clientes, sem os
mesmos a empresa ndo se mantem no mercado. O atendimento ao cliente deve ter
uma atencdo especial, a empresa precisa construir uma politica clara de
atendimento ao cliente investindo em treinamentos para seus colaboradores, para
gue todo cliente que comprou ali volte e fale para outras pessoas a qualidade do seu

produto e a qualidade no atendimento. Costa et al (2013)
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Vale considerar que “[...]JAtendimento e tratamento s&o dois conceitos diferenciados

gue sao frequentemente confundidos”. Costa et al (2013, p. 58)

De acordo com Carvalho (apud COSTA et al (2013, p.58)"...]O atendimento esta
diretamente ligado aos negdécios que uma organizacdo pode ou nao realizar, de

acordo com suas normas e regras”.

Prestar um atendimento de qualidade esta relacionado com o que a empresa pode
Ihe oferecer, ou seja, produtos de qualidade, ter sempre o estoque em dia. O
tratamento € o momento de constru¢do de confianca com o cliente, e determina a

fidelizacdo do mesmo a loja. Costa (2013)

“O acolhimento como ato ou efeito de acolher expressa, em suas varias defini¢coes,
uma acao de aproximacado, ou seja, uma atitude de inclusdo) ” Neves et al (20086,
p.10)

“O acolhimento deve ocorrer como uma resposta educada proferida pelo profissional
da area a uma pessoa que busca seu servigo ou da sua empresa’. Araujo (2012, p
351).

De acordo com Cossich (2014, p.28): “[...]JO atendimento de qualidade é um servico
gue pode ser considerado eficiente quando proporciona satisfacdo e as

necessidades sao prontamente atendidas.”

N&o basta apenas ser educado com o cliente, € preciso aprender mais de cada
cliente que entra na instituicdo, descobrir os gostos de cada um, e assim

surpreender as expectativas dos mesmos. Cossich (2014).
3.1 Qualidade no atendimento ao cliente e fidelizacao

De acordo com Denton (apud COSTA et al 2013 p.59) “[...] ndo basta somente o
treinamento para garantir a qualidade pois o importante é fazé-lo de maneira

correta”

Pode existir todo treinamento, investimento, conversas, reunides sobre atendimento
ao cliente, mas se isso for feito de maneira incorreta, ndo surgird efeito algum. O
atendimento bem feito precisa estar na empresa de forma pratica e real. Costa et al
(2013)
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Toledo et al (apudGABRIEL et al 2013), “[...] apresentaram em seus estudos que a
fidelidade dos clientes é fundamental para organizacdes que atuam em mercados

altamente concorridos.”

A empresa precisa ter como objetivo fidelizar o cliente, ter um publico que gosta do
atendimento oferecido naquele estabelecimento, fazendo com que esses clientes
através de sua satisfacdo, outros clientes possam vir e se fidelizarem também, sé
assim poderdo concorrer com o mercado atual, onde tudo é muito parecido e se
encontra em todo lugar, o diferencial é o atendimento, a forma como se trata o

cliente e como ele se senti ali. Toledo et al (apud GABRIEL et al 2013).

Segundo Kotler e Armstrong (apudCOSTA2015), “[...] atrair e reter clientes pode ser
uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicdo uma grande variedade de

escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores”.

N&o é tarefa facil conquistar um cliente, ainda mais quando o que ele procura esta
em todos os lugares que ele for com varias marcar e pre¢os iguais, a empresa
precisa criar um vinculo de amizade com o cliente e faze-lo se sentir em casa,
mostrando para ele o que o produto que ele quer pode proporciona-lo, conquistando
sua confianca e garantindo ndo sé sua venda, mas também a volta deste cliente.
Kotler e Armstrong (apud COSTA 2015).

O atendimento ao cliente € muito importante para o crescimento da empresa, se
vocé fica satisfeito com um atendimento, é natural que comente com alguém que
sua expectativa para com aquela loja foi positiva, consequentemente essa pessoa

também ir4 a loja. Criando assim uma boa imagem para a empresa. Costa (2015)

Para Kotler (apud COSTA,2015, p.157), “[...] se as empresas quiserem continuar no

pareo, e apresentando lucros, terdo que adotar Gestao de qualidade total”.

Costa (2015, p.157):

O termo Qualidade Total representa a busca da satisfacdo ndo s6 do
cliente, mas todos o0 que possui participacdo, investimento e interesse na
empresa, assim como a exceléncia organizacional em decorréncia da
aplicacdo da melhoria continua em processos dentro de uma empresa. A
gualidade total abrange um processo continuo e que poderd ser
constantemente aperfeicoado, satisfazendo as expectativas do cliente.

Acredita-se que para que um bom atendimento € necessario que estejam em

harmonia dentro da empresa, precisa existir organizagédo, qualidade de vida,
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valorizacdo de funcionario, todos precisa trabalhar para uma satisfagcdo completa
comecando dentro da empresa. E preciso que 0s processos estabelecidos para um
atendimento eficazseja continuo, erros acontecem, porém, nao se pode permanecer
no erro. Os problemas precisam ser resolvidos de forma que eles n&o voltem mais a

acontecer. (Costa 2015).
3.2 O que o cliente espera ao entrar em uma organizacao

Para Costa (2015, p.159-160):

[...] A interacdo entre clientes e empresas é necessaria, ja que ndo basta
apenas vender, mas satisfazé-lo, ele ndao espera ser tratado como “rei”,
porém com respeito e atencdo. Falhas na qualidade poderdo ocorrer, como
por exemplo, atraso na entrega de produtos ou assegurar um retorno ao
cliente e ndo cumprir, no entanto, é importante que as empresas procurem,
Nno momento em que as coisas derem erradas, corrigi-las com rapidez, e
principalmente, localizar a causa fundamental do problema e retifica-los,
para reduzir, e principalmente a probabilidade de nova ocorréncia, ou seja,
a capacidade de respostas das organizacdes, no que se refere as
solicitacBes, sugestbes e reclamacdes, é essencial para diferenciar das
demais e gerar credibilidade.

E muito importante entender que o objetivo de hoje no mercado n&o e sé vender,
existe um processo para que iSso aconteca, e ndo pode pular o0 mesmo. Sem a
primeira etapa concluida, € quase que impossivel sucesso na venda ou retorno
daquele cliente. Mostrar ao cliente a sua importancia para aquela loja é uma “jogada
de mestre”. Satisfazer o cliente é truque infalivel, lembrando que existem diversos
tipos de clientes, € preciso identificar o tipo de cliente que vocé esta atendendo e
comecar o tratamento de acordo com o perfil do mesmo, assim a probabilidade de
sucesso ha venda e no retorno do cliente € muito maior. Nao se pode esquecer que
o cliente usa esse primeiro atendimento como referéncia para a proxima vez que for

a mesma loja, entdo o atendimento precisa ter um padrdo. Costa (2015, p.159-160)
3.3 Agregar valor para o cliente

Conceituam valor como sendo “[...] quanto vale uma a¢éo ou objetivo especifico em
relacdo as necessidades de um individuo ou organizacdo em determinado momento,
menos 0s custos na obtencdo desses beneficios”. O autor aborda que a empresa
precisa pesquisar que tipo de cliente € o seu, ndo adianta ir com “achismo” e

implantar formas de criar valor para o cliente sem ter um parametro, um indicador
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que justifique essa acdo. O que € valor para o seu cliente? Serd que o que foi

implantado esté criando valor?Lovelock e Wirtzet al, (apud GABRIEL et al, 2013)

O cliente ao entrar no estabelecimento deve se sentir acolhido, Unico e especial,
afinal cada cliente que entra na loja deseja um bom atendimento e que suas
expectativas sejam atendidas, vale ressaltar que a cordialidade, sorriso na voz

também faz toda diferenca. Aguiar et al (2017)

Segundo Las Casas, (apudDORIAet al, 2013, p.33):

Com a existéncia de muitos concorrentes, hd uma disputa acirrada na
conqguista de clientes, visando uma elevagédo da fatia do mercado. Por isso,
as empresas comecaram a valorizar os consumidores conquistados devido
a uma série de fatores e, entre eles, os custos de vendas.

Manter um cliente esta se tornando cada dia mais dificil, pois a empresa precisa
manter a melhoria continua, buscar novos clientes e ao mesmo tempo atender aos
clientes antigos com a mesma proposta. E uma dindmica, o tempo todo a empresa
precisa se atentar para ndo conquistar novos clientes nem perder aqueles que ja séo
antigos. Ddria et al (2013, p.33)

SegundoPelissariet al (2014, p.64-89):

Prestar servicos com qualidade requer, hoje, atitudes que néo irdo garantir
total satisfacdo e fidelidade dos clientes, contudo auxiliam a conquistar a
confianca dos mesmos, permitindo que se gaste menos na conquista do
cliente.

Parasuramanet al (apudPENAet al, 2013, p.1239) cria 5 gaps corporativos que sao

encontrados entre expectativas e as percepcdes dos usuarios, que sao eles:

Modelo original Modelo restruturado Descrigcéao

Tangibilidade Tangibilidade Aspectos fisicos do que é

fornecido aos usuarios.

Confiabilidade Confiabilidade Habilidade de cumprir o que

foi prometido com exatid&o.




Responsividade

Responsividade

Capacidade para entender
0s usuarios e fornecer o
servico prontamente,
capturando a nogéo de
flexibilidade e habilidade
para adaptar o servico as

necessidades dos usuarios.

Competéncia Garantia Competéncia e cortesia
Cortesia estendida aos usuérios e a
Credibilidade seguranca fornecida através
Seguranca das operacoes.
Acesso Empatia Atencéo individualizada aos

Comunicacgédo

Compreendendo o usuario

usuarios;
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Figura 3: Modelo original comparado ao modelo restruturado das cinco dimensdes de Parasuman,

Zeithaml e Berry.

Fonte: Marshall G, Murdoch.

Gap 1- Nao conhecer o que o0s usuarios esperam receber;

Gap 2- Nao selecionar o projeto certo do servico e os padrdes estabelecidos;

Gap 3- Nao entregar o servico padréo;

Gap 4- Nao casar desempenho com promessas.

Gap 5- Estabelecido em func&o dos quatro gaps anteriores.

Segundo PENAet al (2013, p.1239):

O instrumento SERVQUAL é composto por 44 questdes divididas em duas
sessfes a primeira contendo 22 confirmagfes sobre as expectativas dos
usuarios referentes ao servico e a segunda 22 questbes referente as
percepcdes referentes aos usuarios dentro de categorias especificas de

servico.

A pesquisa teve como resultado a comprovacédo de que qualidade para o gerente

era totalmente diferente do que o cliente tinha como qualidade. Os clientes

esperavam mais do que foi oferecido, muitas vezes a empresa por falta de

treinamento ou conhecimento do seu publico, idealiza o que o cliente vai gostar ou

nao, isso é um perigo, pois é preciso estudos e saber com exatiddo a realidade da

sua empresa. PENA et al (2013).
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Segundo Kotler e Armstrong (apud LEPRE et al, 2016, p.96) “...] clientes
encantados permanecem fiéis e falam favoravelmente sobre a empresa e seus

produtos”

A transparéncia e cordialidade € um ponto primordial para que o cliente se sinta

“bem-vindo” e multiplique as boas experiéncias obtidas.

Segundo Kotler (apud Beux et al, 2012, p. 108) um dos maiores valores que 0s

clientes esperam dos fornecedores de produtos e servicos, € a alta qualidade.

Em Servicos, a avaliagdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo do servico. Cada contato com um cliente é referido como sendo
um momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente.
A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparacao a percepcao do servico prestado com a expectativa do servico
desejado. Quando se excede as expectativas, o servico é percebido como
de qualidade excepcional e também como uma agradavel surpresa.
Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico
passa a ser vista como inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas
pela percepgdo do servico a qualidade é satisfatoria. Essas expectativas
derivam de varias fontes, entre elas a propaganda boca a boca,
necessidades pessoais e experiéncias anteriores.
(Fitzsimmons&Fitzsimmons, 2005, p. 146)

4 SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS

E de suma importancia que o cuidado n&o seja somente com os clientes e sim com
os funcionarios. O clima da organizacdo precisa ser positivo, caso contrario o
atendimento de qualidade néo vai existir. Pessoa bem treinada, confiante, satisfeita
e motivada € essencial para a empresa. Qualidade total € isso, se preocupar com
todas as partes envolvidas. A empresa tem diversas formas de motivar o seu
colaborador, nem sempre € dinheiro, mas sim um elogio, reconhecimento pelo

trabalho prestado. Funcionarios satisfeitos tendem a atender melhor.

Segundo Maximiano (apud COSTA, 2015, p.157):

O clima é formado pelos sentimentos que as pessoas partilham a respeito
da organizacdo e que afetam de maneira positiva ou negativa sua
satisfacdo e motivacdo para o trabalho. Sentimentos negativos exercem
impactos negativos. Sentimentos positivos exercem impactos positivos.

Segundo o autor Costa (2015, p.157) A desmotivacdo dos funcionarios tem se

tornado uma das causas do mal atendimento ao cliente.

Quando o funcionario se encontra insatisfeito com o seu trabalho e nao acredita no
seu préprio produto, ele reflete isso para o seu cliente, ndo dando a devida

importancia ao cliente, perdendo muito em suas vendas. O cliente percebe quando a
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empresa nao transmite verdade para ele no momento da negociagdo ou
apresentacao do produto. Desta forma o cliente ndo volta a loja e n&o fala bem dela,
trazendo um enorme prejuizo a empresa, ndo s6 financeiramente, mas em
credibilidade. Um funcionério satisfeito, feliz e que acredita no que esta vendendo é
completamente diferente o seu tratamento com o cliente, ele passar aquilo que a
empresa quer passar e defini ali seu bom relacionamento com o cliente. Costa
(2015).

Segundo Robbins (apud MORALES et al, 2011, p.48):

A desmotivagdo nas organizacbes para um grande numero de
colaboradores é devido que “... eles veem um fraco relacionamento entre
seus esforcos e o desemprenho, entre o desempenho e as premiacfes da
organizacdo e/ou entre os prémios recebidos e os que eles querem de
verdade.

Para Morales (2011, p.48) da mesma forma que a empresa precisa conhecer seus
clientes e o que eles esperam receber na hora da compra de um produto, precisam
também conhecer sua equipe, o que as motivam e os deixem felizes em seu lugar
de trabalho, o clima de trabalho a forma como sao tratados faz toda diferenca.
Muitas empresas acham que s irdo agradar se pagarem mais, porém nem sempre
€ assim, um bom diadlogo com os funcionarios explicando tudo que esta acontecendo
na empresa, 0s objetivos, elogios, incentivos com brindes ou sorteios internos pode
trazer grandes resultados. Funcionarios satisfeitos e felizes atendem melhor,

acreditam no produto que esta vendendo e assim gera lucros.

Para Bressane (apud MORALES et al, 2011, p.48):

A imagem da organizacdo € totalmente dependente dos seus processos
comunicativos, e para alcancar seus objetivos necessitam ter uma boa
imagem perante seu publico de interesse, e complementa que para essa
boa imagem até crises podem ser evitadas. Essa comunicagdo inicia-se
com os clientes internos, pois sdo eles os principais informantes da
empresa, toda novidade, boa ou ruim, que ocorra na organizagdo, e por
meio deles que surgem as opinides, por isso todo cuidado deve ser tomado
com o fluxo de informagéo dados aos funcionarios para que nada chegue
sem ser explicado anteriormente.

A imagem da empresa é tudo, uma empresa onde as pessoas sao confiaveis e seu
préprios funcionarios (clientes internos), acreditam no seu produto e na competéncia
da empresa, tende a ter mais sucesso com os clientes internos, atraindo-os para a

empresa.
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E muito importante que a imagem da empresa seja preservada para que ndo perca a
credibilidade com seus clientes. Bressane (apud MORALES, et al, 2011 p. 48)

Segundo Hargreaveset al (apud HENNING et al, 2014, p.69):

[...] Em paralelo a satisfagdo do cliente, estd a satisfagdo das necessidades
da empresa, tanto do empresario quanto dos profissionais que nela
trabalham. Na busca pela qualidade a empresa precisa da atencdo aos
funcionarios, além de ter em vista a produtividade do lucro.

Claus Moller (apud HENNING et al, 2014, p.69):

Define a qualidade pessoal como a satisfacdo das exigéncias e expectativas
técnicas e humanas da prépria pessoa e da outra, e pontua que a qualidade
€ um fator fundamental para a base de todos os outros tipos de qualidade
pois, além de ser vital para a autoestima, determina também o bem-estar
das pessoas, suas atividades e seu comportamento.

“O desempenho dos funcionéarios € essencial paraasatisfacéo do cliente e para sua
possivel lealdade, ou para sua decepcédo.”Lovelock e Wright (apud RAIMUNDO et al,
2013 p.163-174).

Para Lovelock e Wright, da mesma forma que o funcionario pode ser uma porta para
0 sucesso de vendas da empresa, também pode ser a decepcédo e perca de muitos
clientes.Colaboradores motivados tendem a trabalhar com sorriso na voz. Qualidade
“é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outo fator tenha para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”. Sendo
assim a qualidade vem quando os clientes estdo satisfeitos, cabe a empresa
assessorar como esta sendo propagado essa qualidade junto a equipe. Sabemos
gue é através das boas praticas exercidas pela organizacdo que os clientes e
funcionérios estaréo satisfeitos.Karl Albrecht (apud MARTINS et al, 2015)

SMETODOLOGIA

A presente pesquisa € uma revisdo bibliografica de estudo de caso quantitativo. A
coleta de dados foi realizada contando-se com a participacdo de dois voluntarios,
gue foram orientados para o procedimento da coleta de dados. Foi utilizado

guestionario composto por 14 questbes fechadas:

1) Quatro questBes de caracteristicas demogréaficas dos consumidores: género,

faixa etéria, grau de escolaridade e renda familiar;
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2) Seisaspectos relacionados ao Shopping: Dias em que frequenta o
estabelecimento, servicos mais utilizados;

3) Quatro para medir a satisfagéo dos servigos prestados dentro do Shopping.
A margem de erro desta pesquisa foi de 5% com nivel de confianca de 95%.

A amostra dapesquisa foi de 384 clientes abordados no municipio da Serra/ES.
Foiavaliado os héabitos dos consumidores, bem como, o nivel de satisfacdo pelo

atendimento ao cliente.
6 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

6.1 Andlise por perfil socioecondmico do consumidor

A maior parte dos entrevistados (60%) sdo do sexo feminino, cerca de 23% tem
entre 20 a 35 anos (Figura 4). Quanto ao grau de escolaridade, 61% tem o nivel
médio completo, em contrapartida, 24% dos entrevistados possuem ensino

fundamental completo.

Com relacéo a renda familiar: 50% dos entrevistados recebem entre R$ 1.405,51 e
R$ 2.811,00, 24% recebem entre R$ 2.811,01 a R$ 4.216,50, 23% recebem até R$
1.405,50, por més.

até R$ 1.405,50 88 23%

R$ 1.405,51 a R$ 2.811,00 193 50%

R$ 2.811,01 a R$ 4.216,50 93 24%

Renda Familiar R$ 4.216,51 a R$ 5.622,00 6 2%

R$ 5. 622,01 a R$ 9.370,00
R$ 9.370,01 a R$ 28.110,00
mais de R$ 28.110,00

1%
0%
0%

oloN

Tabela 1: Renda Familiar

Fonte: Elaboragéo propria
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60%

M Sexo
W Sexo

M Idade

Idade

m ldade

S :\l :\, m |dade
=

= M Idade

' :: M Idade

Figura 4. Sexo e Idade dos pesquisados

Fonte: Elaboracéo prépria
6.2 Analise dos habitos do consumidor

Em andlise a pesquisa, a0 menos uma vez por ano 28% dos entrevistados vao ao
Shopping. No que tange a servicos mais utilizados, (figura 5) 35% escolheram
cinema, seguido da praca de alimentacdo com 31% e lojas com 24%. Os servigos
menos utilizados foram as atracbes do Shopping como por exemplo: Playground,

Stands etc.

35%

H Cinema
= M Lojas
B Atragdes do Shopping
Alimentagao
m Qutros

m NS/NR

Figura 5: Departamentos mais utilizados pelo cliente

0%

Fonte: Elaboragéo prépria
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Com relagéo ao diferencial 36% escolheram o Shopping pela localizag&o, 22% pela

praca de alimentacao e 11% pela quantidade de lojas.

Com relacdo a itens mais importantes para um bom atendimento, 36% dos
consumidores escolheram cordialidade, 26% agilidade, 17% conhecimento do
produto, 14% comunicacao e 4% postura.

6.3 Andlise da satisfacdo do consumidor

Quando questionamos se 0s entrevistados recomendariam o Shopping para algum
amigo ou parente, 51% concordaram, 31% concordaram totalmente, bem como,
11% discordaram, 1% discordaram totalmente e 6% n&o souberam responder
(Figura 6). 47% dos pesquisados afirmaram que quase sempre encontram tudo que
precisam, 29% sempre encontram, 20% disseram que nunca encontram e 4% n&o

souberam responder.

51%

m Concordo totalmente

Concordo

31%

Discordo
Discordo totalmente

B NS/NR

11%

Figura 6: Recomendaria o Shopping a algum amigo ou parente?

Fonte: Elabora¢éo prépria

No que tange ao atendimento ao cliente dentro dos departamentos, o cinema
recebeu 42% dos votos para regular, 34% bom, 12% 6timo, 6% ruim e 2% péssimo.
Referente ao atendimento nas lojas, 48% recebeu o voto de regular, 14% bom, 11%

6timo, 22% ruim e 4% péssimo.

Como avalia o atendimento nos Departamentos?

Item | Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo | NS/NR
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Cinema 12% | 34% 42% 6% 2% 4%

Lojas 11% | 14% 48% 22% 4% 1%
AtragBes do Shopping 1% | 24% 49% 9% 0% 17%
Praca de Alimentacdo 8% | 28% 32% 22% 8% 2%

Tabela 2: Como Avalia o atendimento nos Departamentos?

Fonte: Elaboragao prépria

Em andlise aos servicos dentro dos departamentos do Shopping, um dos itens mais
votados como “bom” foi Higiene e limpeza com 49%, seguida de conforto com 21%.
O item mais avaliado como “ruim” foi variedade de mercadoria com 28%, seguido de

variedade de lojas com 24% e estacionamento com 23% conforme figura abaixo.

60%

20% W Seguranga
Conforto
30% Variedade de loja

Variedade de mercadoria

20% o )
M Higiene e Limpeza
. M Estacionamento
10% |
II I I || T |

0

Otimo  Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR

Figura 7: Como avalia 0 Shopping Mestre Alvaro em relagéo a:

Fonte: Elaboragéo prépria
7 CONSIDERAQC)ES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo principal a avaliacdo da satisfacdo do cliente em

relacéo ao atendimento e servicos prestados pelo Shopping Mestre Alvaro.

Vale destacar alguns pontos nesta pesquisa como por exemplo: Um dos segmentos
mais utilizados no shopping € o cinema e praca de alimentacdo, em andlise a esta
pesquisa podemos verificar que mesmo sendo os departamentos que mais recebe
os clientes, o atendimento foi avaliado (tabela 2 e figura 5) com porcentagem maior

em “regular’ sendo que a praga de alimentagao recebeu 22% de votos para ruim e
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8% péssimo, ou seja, serd necessario reavaliar o atendimento ao cliente como por

exemplo o treinamento para um melhor atendimento.

Segundo Hoffman et al (apudBeuxet al, 2012, p. 111)

A satisfacdo do cliente ocorre quando a necessidade inicial foi atendida e
em seguida, algo a mais é entregue ao cliente, neste caso ocorrendo a
superacdo da expectativa, levando em consideracdo o encontro inicial
idealizado e o encontro que realmente ocorreu entre o fornecedor de
servicos e seu cliente.

Percebemos que o servigo de “Atragdes do Shopping” ndo esta sendo muito notado
pelos clientes pesquisados, pois a minoria (6%) utilizam esse servico, € um ponto a
analisar e melhorar, revendo a localizacdo dessas atracdes, o tipo de atratividade

esta sendo posto ali.

Segundo Cossich (2014) A qualidade come¢a com a mudanca do comportamento
das pessoas que criam novos habitos e uma cultura voltada para qualidade, a fim de
sempre buscarem a melhoria dos produtos e servicos prestados a comunidade de

usuarios.

A localizagcdo é um ponto forte, se tratando de um dos maiores Shoppings do
Estado, segundo pesquisa, grande parte dos entrevistados escolheram o shopping

por conta da localizagc&o e conforto.

Podemos observar que alguns dos entrevistados avaliam como ponto primordial de

atendimento a cordialidade e agilidade no atendimento.

Pontos de melhorias sera para o atendimento das lojas e praca de alimentacao, pois
segundo os entrevistados, 44% (22% Praca de Alimentacéo e 22% Lojas) dos votos

foi para atendimento ruim nesses segmentos.

O empreendedor precisa entender que o cliente pode ajudar no marketing positivo
da instituicdo, como também pode espalhar as decepcdes que teve referente a um
atendimento, em conversa com alguns entrevistados, observamos que houve
reclamacdes referente a atendimento e isso fez com que esse cliente ndo entrasse
mais nessa mesma loja até os dias de hoje, ou seja, hoje em dia ha uma grande
concorréncia, se o cliente € mau recepcionado em um ambiente, na loja do lado
pode ter um funciondrio sorridente disposto a ajudar e oferecer um o6timo
atendimento, mesmo que o cliente ndo compre, provavelmente ele voltara naquela

loja posteriormente para buscar o que precisa, pois foi bem recebido independente
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de comprar ou ndo algum produto.Todas as empresas precisam medir a qualidade
do seu atendimento ao publico, através de pesquisas para assim conhecer melhor

seu cliente e ndo permitir que a sua empresa seja mais uma com imagem ruim.
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THE IMPORTANCE OF QUALITY IN CUSTOMER SERVICE
ABSTRACT

The present work has as quantitative explanatory research, referring to the
satisfaction of the quality in the service offered at Shopping Mestre Alvaro in the city
of Serra in the State of Espirito Santo. This document aims to measure customer
satisfaction what they prioritize, demand, what they look for when they enter a store.
The focus is on quantifying satisfied, indifferent, and dissatisfied customers. The
main objective of this research is to evaluate the degree of customer satisfaction with
regard to service. The market is highly competitive, which makes us reflect on

customer service as one of the key points for success in the institution.

Key Words:Attendance, Quality, Client, Company.



ANEXO 1

MODELO DE QUESTIONARIO UTILIZADO NA PESQUISA
1- Idade
( )Menosde?20 ( )20a25 ()26a35 ( )36a45 46 a50 ( ) maisde 50

2- Sexo
( ) Feminino () Masculino

3- Nivel Escolar

( ) Ensino Fundamental completo
( ) Ensino Médio completo

( ) Ensino Superior completo

( ) P6s Graduacao

( ) Seminstrucao

4- Qual arendatotal de sua familia, incluindo seus rendimentos?
( ) Até 1,5 salario minimo (até R$ 1.405,50).

( ) De 1,5 a 3 salarios minimos (R$ 1.405,51 a R$ 2.811,00).

( ) De 3 a 4,5 salarios minimos (R$ 2.811,01 a R$ 4.216,50).

( ) De 4,5 a 6 salarios minimos (R$ 4.216,51 a R$ 5.622,00).

( ) De 6 a 10 salarios minimos (R$ 5. 622,01 a R$ 9.370,00).

( ) De 10 a 30 salarios minimos (R$ 9.370,01 a R$ 28.110,00).

( ) Acima de 30 salarios minimos (mais de R$ 28.110,00).

( ) NS/NR

5- Com que frequéncia costuma utilizar os servicos do Shopping Mestre
Alvaro?

( ) Ao menos uma vez por semana

( ) Uma vez a cada 15 dias

( ) Ao menos uma vez por més
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( ) 2 vezes no més
( ) Ao menos uma vez por ano
( ) NS/NR

6- Quando vai ao Shopping Mestre Alvaro o que mais utiliza?
( ) Cinema

( ) Lojas

( ) Atracdes do Shopping (Playground, Stands etc)

( ) Alimentacéo

( ) Outros

( ) NS/NR

7- De modo geral, como vocé avalia o atendimento ao cliente dentro do
Shopping Mestre Alvaro nos itens citados abaixo?

Cinema

( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular
( ) Ruim

( ) Péssimo
( ) NS/NR

Lojas

( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular
( ) Ruim

( ) Péssimo
( ) NS/NR

Atracdes do Shopping
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

( ) NS/NR

Alimentacéao
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim
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( ) Péssimo
( ) NS/NR

8 — Quais itens acha importante para um bom atendimento ao cliente?
( ) Agilidade

( ) Cordialidade

( ) Comunicacgéao

( ) Conhecimento do produto

( ) Postura

( ) NS/NR

9 — Os atendentes conseguem captar adequadamente suas davidas e
preocupacdes?

( ) Sempre

( ) Quase sempre

( ) Nunca

( ) NS/NR

10- Vocé encontra tudo que procura dentro do Shopping Mestre Alvaro?
() Sempre

( ) Quase sempre

( ) Nunca

( ) NS/NR

11- No geral, quéo disponivel se demonstrou o colaborador do servi¢co de
apoio ao cliente em resolver o seu pedido ou questao?

( )Extremamente disponivel

(' )Muito disponivel

( )Moderadamente disponivel

( )Pouco disponivel

( )Nada disponivel

( ) NS/NR

12- Em sua opinido qual é o diferencial do Shopping Mestre Alvaro comparado
aos outros Shoppings do Municipio?

( ) Quantidade de lojas

( ) Conforto

( ) Seguranca

( ) Variedade

( ) Praca de alimentacéo

( ) Promocdes

( ) Localizacéo

( ) NS/NR

13- Vocé recomendaria o Shopping Mestre Alvaro a um amigo ou parente?
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente



( ) NS/NR
14- Como vocé avalia o Shopping Mestre Alvaro em relacéo a:

Seguranca
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular
( ) Ruim
() Péssimo
( ) NS/NR

Conforto

( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular
( ) Ruim

( ) Péssimo
( ) NS/NR

Variedade de loja
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

( ) Péssimo

( ) NS/NR

Variedade de Mercadoria
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

( ) NS/NR

Higiene e limpeza
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

( ) Péssimo

( ) NS/NR



Estacionamento
( ) Otimo

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

( ) NS/NR
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