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RESUMO: O presente estudo aborda a questdo do atendimento ao cliente em um
posto de combustivel. Tendo em vista a importancia do estudo da qualidade dentro
dessas organizacdes e a relevancia do tema, escolheu-se o Posto Cajueiro como
objeto de estudo. E uma empresa privada que se instalou em Santa Terezinha de
Goias-GO, em Maio de 1967. Este estudo tem como finalidade mostrar a influéncia
da gestdo e da motivacdo na qualidade dos servicos prestados por esta
organizagéo.

Palavras-chave: Posto Cajueiro, Atendimento, Qualidade, Gestao, Servigos.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, no comércio e na prestacéo de servigos, tudo gira em torno de
um topico principal: como fazer para agradar o cliente. Tem-se presente que a
satisfacdo do cliente depende do atendimento personalizado de suas preferéncias e

necessidades.

A principal premissa a ser cumprida para um bom atendimento ao cliente é
conhecer o publico-alvo que se deseja atingir. Quanto mais conhecimento sobre os
clientes, mais facil ser4 atendé-los em suas expectativas, anulando a sua vontade

de procurar a concorréncia.

As vezes, um estabelecimento perde o cliente sem perceber o motivo, pois
existem aqueles, cujo perfil ndo o remete a uma postura reivindicadora, ou seja,
preferem omitir-se a se expor a uma situacdo, que pode ser interpretada como
desagradavel. Por isso, a importancia de se estabelecer um canal de comunicagao
direto entre cliente e empresa; ouvi-lo com muita atencdo; acatar suas criticas e
sugestdes transformadas em especificacdes de melhores produtos e servicos, de

forma que se possa expd-l0 0 minimo possivel.

Algumas medidas que, inicialmente, podem se apresentar como pequenas
providéncias, pequenos gestos ou, ainda, detalhes, sdo capazes de produzir
diferenciais de grandes propor¢gdes em muitas empresas.

A implantacdo de um servico direcionado ao cliente necessita de um
absoluto comprometimento de toda a empresa, a comecar por aqueles que
determinam os rumos e as estratégias, ou seja, diretores e proprietarios, que supde
serem 0s principais interessados na promoc¢ao da otimizacdo do atendimento
prestado ao cliente consumidor de produtos ou usuario de servigos.

Apesar de ser um jargao, a frase "O cliente em primeiro lugar”, exprime uma
postura indispensavel para que qualquer organizacdo alcance o éxito. O objetivo
comum a todas as empresas € de fornecer solucfes para as necessidades de seus

clientes; e o seu sucesso resultara de fazé-lo de modo a obter a satisfacdo do
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cliente.

Toda a empresa objetiva buscar a exceléncia na qualidade tanto do

atendimento quanto nos servi¢os oferecidos aos clientes.

Por isso, o presente trabalho busca expor uma reflexdo sobre essa tematica,
partindo da observacdo do Posto Cajueiro, situado em Santa Terezinha de Goias.
Nele, encontram-se expostos 0s objetivos, a justificativa, a problematica, a
metodologia e o referencial teérico que serviu de fundamentac@o para viabilizar a
pesquisa realizada. Ao final, a analise dos resultados observados e as
consideracfes finais sobre a questdo do atendimento na organizacdo escolhida
como objeto de estudo.
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2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E SEU AMBIENTE

A empresa objeto de estudo na construcdo deste Trabalho de Concluséo de
Curso € o Posto de Combustivel "POSTO CAJUEIRQ", cuja razdo social é Peres e
Céandida Ltda. Encontra-se inscrito no CNPJ sob o n° 03.290.806/0001-50, e situado
a Avenida Dona Dita, n° 266, Centro, na cidade de Santa Terezinha de Goias.
Proprietario Valdelino Elias Peres e sécio Sebastido Elias Peres. Conta atualmente
com dez (10) funcionarios. A organizacdo atende a uma clientela muito grande e

esta no mercado da regido ha quarenta (40) anos.

O Posto Cajueiro atua no ramo de atendimento ao cliente oferecendo
combustiveis (alcool, gasolina e diesel) e derivados (filtro de Oleo, filtro de ar,
extintores, Oleo lubrificantes, 6leo de freios e outros); ai funciona também um lava-

jato com lavagem gratuita.

Destaca-se que a empresa oferece algumas regalias a seus clientes, por
exemplo, lavagem de péara-brisa e outros tipos de servicos condicionantes para a

satisfacdo do cliente usuario. O ambiente de trabalho é organizado e simples.

A empresa encontra-se estabelecida em prédio préprio, numa regido bem
localizada e de facil acesso. A apresentacdo do espaco fisico € conveniente ao tipo
de atividade desenvolvida. Percebe-se que a organizacdo tem acompanhado todos
0S avancgos tecnoldgicos ao longo desses anos, pois conta com um sistema
informatizado atualizado, de forma a proporcionar melhor conforto e agilidade aos
funcionarios e, principalmente, aos clientes, atendendo aos critérios de fiscalizagao,

como exemplo, cupom fiscal.



12

3 PROBLEMA

Em funcdo das observacOes efetuadas junto ao setor de atendimento ao
cliente do Posto Cajueiro (objeto da pesquisa), constataram-se algumas falhas no
atendimento. Os funcionarios/vendedores deixam de organizar seu sistema de
venda, ndo possuindo estratégia e nem criatividade. Muitos vendedores néo
conhecem o produto que vendem; conhecimento esse que, atualmente, constitui-se
em uma das principais ferramentas para a venda. A falta de conhecimento e
habilidade no processo de comunicacdo pode colocar o atendimento em
desvantagem, por ndo se saber responder eficientemente as objecdes e duavidas dos

clientes. Sendo assim, a problematica analisada foi:

Quais sao os fatores criticos no atendimento da empresa observada e que

dificultam o processo de satisfacdo dos clientes do Posto Cajueiro?
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4 OBJETIVOS

4.1 Geral

> Procurar estratégias de atendimento que despertem o interesse do cliente do
Posto Cajueiro na aquisi¢cdo dos servigos/produto a eles apresentados.

4.2 Especificos

> Analisar a necessidade e prioridade na exceléncia do atendimento ao cliente;
» Propor um programa de treinamento para os frentistas e demais funcionarios;

> Analisar as dificuldades encontradas pelos funcionarios no atendimento aos

clientes;

» Analisar a opinidao dos clientes sobre os servigos de atendimento e produtos

oferecidos pelo Posto Cajueiro.
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5 JUSTIFICATIVA

Devido as mudancas na dindmica do mercado de bens e servigos, que
constantemente passam por transformacdes, as empresas buscam mais
competitividade com produtos de qualidade e de baixo custo, pois vence o que
supostamente poderia se considerar um jogo: aquele que tem condicbes de

controlar os precgos e os custos do produto sem perder a qualidade.

O presente trabalho tem como tema o atendimento ao cliente, proveniente
de uma organizacdo de prestacdo de servicos, o Posto Cajueiro. Em ambito geral, é
uma empresa que, a cada dia, conta com clientes mais exigentes e conhecedores

de suas necessidades.

Ressalta-se que este trabalho tem importancia significativa para a empresa,
pois diante da incessante procura pelo atendimento perfeito, ela necessita estar
aberta para os varios tipos de programas e métodos que poderdao ser implantados
em seu interior. S840 programas que podem ser aplicados em diversos ramos de
servicos de vendas espalhadas pelo Brasil e pelo mundo. Assim, buscou-se, por
meio desta pesquisa, chegar ao ponto (ou pontos) chave que, segundo os clientes, é
de fundamental importancia para a realizacdo deste projeto, o qual visa atingir ou

demonstrar o que pode vir a ser um atendimento feito com exceléncia e qualidade.
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6 REFERENCIAL TEORICO

6.1 Atendimento com qualidade

A qualidade no atendimento é que faz a diferenca. De acordo com Las
Casas (1994), ndo se pode produzir ou estocar servicos como se faz com os bens
da organizacdo: os servicos de atendimento ao cliente sédo prestados
presencialmente. Quando se procura saber onde estd a qualidade do atendimento,
as respostas mais comuns apontam para: a recep¢cao propiciada aos clientes; nos
vendedores ou nos setores da empresa que mantém contato mais direto com o
publico. Os funcionarios, querendo ou n&o, encontram-se em processo de

atendimento ao cliente em todos os momentos.

No Posto Cajueiro, além da qualidade dos produtos comercializados pela
empresa € fundamental a qualidade em servicos para conquistar a satisfacdo de

seus clientes.

E grande o numero de empresas que acreditam que buscar clientes é
obrigacdo do departamento de marketing ou do departamento de vendas. O
departamento de marketing s6 pode ser eficaz em empresa quando 0s Varios
departamentos e funcionarios tenham implementado uma estratégia visando
satisfazer as necessidades do cliente mediante a apresentacdo de produtos que

superem suas expectativas.

Para Albrecht, citado por Las Casas (1994, p. 20) "qualidade em servigo é a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma

necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém".

Toda organizacdo objetiva buscar a exceléncia na qualidade dos servigos
oferecidos, uma vez que os clientes estdo exigindo um servico de qualidade que
satisfaca as suas necessidades e expectativas. Estas empresas podem ter um bom
desempenho, melhor que o da concorréncia se forem capazes de montar um
cuidadoso planejamento de vendas ou servicos oferecidos. Lovelock (2003, p.23), a

respeito de qualidade, afirma que esta "é o grau em que um servico satisfaz aos
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clientes ao atender suas necessidades, desejos e expectativas"

A gualidade é definida pelo cliente, pois corresponde a suas especificacdes.
Os clientes decidem o que consideram de boa qualidade, o que consideram
importantes e o que ndo € importante na producdo do servico. O atendimento de
gualidade ao cliente € o que determinard o crescimento das empresas no decorrer
dos anos.

No que se refere ao servi¢co, o conceito de qualidade se torna ainda mais
complexo, pois ndo pode ser medido por meio de aspecto objetivo, como acontece
nos casos de bens fisicos. Nesse caso a medida mais adequada é a percepcao da
gualidade por parte do cliente (COBRA, 1992).

6.2 Conhecer o cliente

De acordo com Cassarro (1993) o cliente sempre tem razdo, embora este
nem sempre apresente a unica opinido sobre a qualidade dos servigcos prestados.
Atender é prestar servico, é a Unica opinido que vale. O atendimento € apenas tao
eficiente quanto o cliente sente que é. Ele é um ser humano que quer respeito e um
servico de qualidade. Quando ele entra em seu local de trabalho, tem necessidade,
desejos e vontades que a organizacdo devera atender de forma vantajosa para

ambas as partes.

Um dos maiores erros cometidos por quem faz atendimento aos clientes é
tratd-los como se eles tivessem os mesmos gostos e preferéncias de quem os
atende. Por exemplo, quem tem como cor preferida o azul, e detesta o vermelho, ser
atendido em uma loja de roupa por um fa da cor vermelha, que por gostar do
vermelho o trata como se ele fosse um alucinado pela cor vermelha, tentando
convencé-lo que a camisa vermelha fica mais bonita. Provavelmente, ele se sentira
bem atendido. Por isso, conhecer os clientes é fundamental; € através de atitudes

simples, no inicio dos contatos, que é possivel descobrir o que eles desejam.

Atualmente, vive-se um momento onde a competitividade est4 em alta; com

isso os clientes ficam mais exigentes. O mercado apresenta-se muito preparado e
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bem informado nos diversos assuntos de prestacao de servigcos. A Unica maneira de
ser bem sucedido com os clientes é fornecer continuamente um bom atendimento. E
importante aprender a tratar o cliente como parceiro, amigo e até mesmo como se

fosse o sécio.

7

De acordo com Tschohl (1996), "O importante € garantir a captura
individualizada das informagcBes para dai definir um caminho. Os passos sao:
conhecer quem ele é, o que ele é identificar seu perfil para finalmente reconhecer"..

Além da presenca no dia a dia do trabalho e da conversa com os clientes,
outra forma € ter um cadastro sempre atualizado. A pesquisa do SEBRAE-SP sobre
a relacdo de MPES com seus consumidores indica que apenas 37% das empresas
possuem um cadastro atualizado de seus clientes e 46% n&o possuem cadastro
algum. Com os compradores devidamente cadastrados o dono do negocio obtém
mais informacdes pessoais e pode personalizar o tratamento a cada um. Ele
consegue ver a frequéncia de consumo, os produtos e marcas mais procurados e

identificar o que é ideal para determinado cliente.

A cortesia € um fator importante para o alcance do sucesso, na negociacao
com o cliente. O vendedor deve ser gentil com os clientes, mesmo quando houver
situagOes indesejosas. Neste caso, 0 papel do atendente é tratar bem o cliente e

esta sempre pronto a prestar um servico com qualidade.
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7 METODOLOGIA

Para a realizagcdo desse trabalho, realizou-se uma pesquisa sobre o nivel de

satisfacao dos clientes que frequientam o Posto Cajueiro, em Santa Terezinha-GO.

Foi utilizado um questionario com perguntas fechadas, que para Alvarenga e
Couto Rosa (2001, p. 136) "é a forma mais usada para a coleta de dados pois
possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja". O questionario contém um
conjunto de perguntas que devem estar sempre relacionados, diretamente, com um
problema central. Foi distribuido um total de 60 questionarios para as pessoas que
frequentam o Posto Cajueiro. Depois de respondidos, os questionarios foram
arquivados para posterior analise e conclusdes. A necessidade de ser fechado
baseou-se no fato do ambiente ser de extrema rotatividade, ou seja, os clientes nao
costumam ter disponibilidade de tempo e, portanto, a objetividade e direcionamento
foram pontos fundamentais na estratégia da pesquisa com vista ao minimo possivel

de recusas no preenchimento dos questionarios por parte dos clientes.

O questionario foi elaborado com o propdsito de identificar, com mais
seguranca, a satisfacdo dos clientes no que se refere ao atendimento no Posto

Cajueiro.

Para o estudo escolheu-se como publico-alvo os clientes ativos do Posto
Cajueiro. Ou seja, pessoas que frequentemente buscam solugbes para suas
necessidades junto a organizacdo. Por estar localizado numa cidade de pequeno
porte, o Posto Cajueiro busca conhecer toda a base de clientes, permitindo

entrevistar pessoas que preenchessem o perfil de clientes ativos.

Os clientes recebiam os questionarios e as informacdes de como responder.
Poderiam levar para suas respectivas residéncias, caso preferissem responder com
mais tranquilidade, e quando voltassem ao posto entregavam 0 questionario para

alguém que ja estava destinado a isso.

A pesquisa exploratoria, segundo Gil (1994, p. 45), "tem como objetivos
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vista a torna-lo mais explicito,

e construir hipoteses"
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Para Gil (1994, p. 79),

O estudo de caso é muito freqliente na pesquisa social devido a sua
relativa simplicidade e economia, j4 que pode ser realizado por um
Unico investigador, ou por um grupo e nao requer aplicacdo de
técnicas de massa para coleta dados, como ocorre nos
levantamentos.

s

Segundo Goode e Hatt (1969), a andlise qualitativa € utii como uma
ferramenta para determinar o que é importante para os clientes e por que é
importante. O objetivo da etapa qualitativa é investigar, de forma profunda, a opinido
de um dado publico com relagdo a um produto, bem ou servigo. A analise qualitativa
revela areas de consenso, tanto positivo quanto negativo, nos padrées de respostas.
Alem disso, é especialmente Util em situacdo que envolve o desenvolvimento e

aperfeicoamento de novas idéias.

A andlise final foi feita através da tabulacdo de dados dos resultados que
para Sdmara e Barros (2002, p.103) tabulagéo “é a padronizagao e codificagao das

respostas de uma pesquisa”.
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Sem a analise e interpretacdo das medi¢gOes e das informacdes coletadas,

todos os esforgcos realizados na coleta seriam inuteis. A compreensao correta do

significado dessas informac¢des permitira a organizacdo adotar as estratégias e

acOes apropriadas.

Para fazer a andlise e tabulacao de dados coletados, adotou-se o critério de

tabulacdo simples: realizou-se a porcentagem tendo por base o total de respostas.

A amostra pesquisada constituiu-se de 60 pessoas da populacdo que

freqientam o Posto Cajueiro. A seguir, apresenta-se a pesquisa e a porcentagem

dos respondentes.

50

40

30

20

10 +

OPRECO (16%)

O LOCALIZACAO (20%)

B QUALIDADE DO PRODUTO (42%)
O ATENDIMENTO (22%)

16% 20% 42% 22%

escalas em porcentagem

Grafico 1 - Motivos que levaram a escolher o Posto Cajueiro
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.

Em relacédo ao que induz o cliente a procurar o Posto Cajueiro, nota-se que

16% procuram por achar o preco conveniente, 20% alega o fato ser bem localizado.
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42% acreditam que os produtos séo de boa qualidade e 22% s&o simpatizantes com

0 atendimento.

O fator preco, embora seja em diferentes ramos do comércio fator
preponderante no volume de vendas, no caso do Posto Cajueiro, objeto deste
estudo, ficou em quarto lugar (16%). Verifica-se que 0s aspectos inerentes a
localizagéo, qualidade e atendimento, apresentam-se como prioridade de escolha,
mesmo por que, 0S precos entre os concorrentes do ramo de combustivel ndo

apresentam diferenciais que possam suprir outros servi¢os oferecidos.

Segundo Denton (1990, p. 21), "Como clientes, nds voltaremos a uma
empresa muitas vezes porque conhecemos a sua qualidade, sabemos que podemos
confiar nas pessoas que ali trabalham e sabemos que obteremos servigcos

consistentes”.
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60 —

50 +—

O TOTALMENTE SATISFEITO (72%)

O PARCIALMENTE SATISFEITO (20%)
® DEMONSTRAM SATISFACAO (8%)
@ TOTALMENTE INSATISFEITO (0%)

40 +—

20

10 —

: ]

2% 20% 8% 0%

escala em porcentagem

Grafico 2: Grau de satisfagdo dos clientes que freqientam o Posto Cajueiro.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.

De acordo com o grafico, dos respondentes, 72% estdo totalmente satisfeito
em relacdo ao atendimento, 20% estdo parcialmente satisfeito, 8% estéo

parcialmente insatisfeitos e nenhuma pessoa se declarou totalmente insatisfeito,
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Verificou-se uma satisfacao geral com relagdo ao grau de satisfacao.

Na amostra pesquisada, apresenta-se como resultado uma superioridade no
grau de satisfacao, referente ao atendimento no Posto Cajueiro, "Faca tudo para que
seu cliente tenha um sorriso nos labios ao partir' (CASSARRO, 1993).

50

40 +—

30

0O SAO BEM HUMORADOS (43%)

O SAO MAL HUMORADOS (14%)

B DEMONSTRAM SATISFAGAO (34%)

@ NAO DEMONSTRAM SATISFACAO (9%)

10 +—

43% 14% 34% 9%

escala em porcentagem

Grafico 3: Comportamento dos atendentes.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.

Dos entrevistados, 43% disseram que os funcionarios sdo bem humorados e
34% disseram que os funcionarios demonstram satisfacdo; apenas uma minoria

afirma que eles ndo demonstram satisfacdo durante o atendimento.

E necessario que todos os funcionarios de uma organizacdo controlem e
melhorem frequentemente a maneira como o trabalho é realizado, a fim de ir ao
encontro das expectativas de qualidade do cliente. Isso é muito importante porque

clientes satisfeitos sdo uma das metas da organizagao.
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Grafico 4: Localizagdo do Posto.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.
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Observa-se que a maioria dos respondentes, 82%, disseram que o Posto

Cajueiro esta bem localizado, 18% disseram que esta mal localizado. Nota-se que o

fato do Posto estar bem localizado tem favorecido na escolha do mesmo, trazendo

mais agilidade para os clientes no que diz respeito ao acesso. A localizacdo tem sido

um dos fatores primordiais na escolha do Posto Cajueiro, sendo o0 mesmo localizado

no centro da cidade onde concentra um numero maior de veiculos que circula no

municipio.
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Grafico 5: Lavagem do para-brisa.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.

Como mostra o grafico 5, 99% dos respondentes disseram que gostam da

lavagem de péra-brisa, e apenas 1 % diz ndo gostar sob a alegacdo de que se
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estiverem com muita pressa o servico é dispensado; porém acha importante e
necessario. O fato traz a reflexdo de que por menor que possa ser a intencao, deve-
se buscar a satisfacdo do cliente. Isso tem efeitos preponderantes no resultado

satisfatério ou nao.
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Grafico 6: Preco dos produtos.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacdo: Elaborado pelo autor, 2009.

Os precos dos produtos ndo séo satisfatorios, como pode ser observado no
grafico, que relata que 79% dos respondentes disseram que 0s precos sdo abusivos,
enquanto 21% acham que estdo de acordo, devido a localidade que se encontra o
Posto, fazendo com que o frete seja mais caro. No entanto, as manifestacées nao se
atribuem apenas ao Posto Cajueiro, visto que o consumidor de modo geral,
direciona criticas no tocante a precos, nos mais variados tipos de produtos e ou

Servigos.
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Gréfico 7: Conhecimento do produto que vende.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.
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Foi perguntado aos clientes que frequentam o Posto Cajueiro, o que eles
achavam quanto ao conhecimento dos atendentes com relacdo dos produtos
comercializados. Com 52%, foi relatado pelos respondentes que os atendentes tém
total conhecimento dos produtos vendidos, e 48% disseram que falta mais

conhecimento dos produtos por parte dos atendentes.

De acordo com Las Casas (1994), as normas da ISO 9004-2 salientam a
importancia do treinamento para as organizacdes que almejam ter certificado.
Também expressam os tipos de treinamento e pessoas que devem ser treinadas.
Com este resultado, percebe-se que os atendentes devem ser mais qualificados
guanto as informacdes solicitadas pelo consumidor visto que o funcionario bem

treinado trabalha melhor e realiza um 6timo atendimento.
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Grafico 8: Tempo de atendimento
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacéo: Elaborado pelo autor, 2009.

O tempo de atendimento na opinido dos clientes é surpreendente: 88% dos
respondentes disseram que é satisfatorio, e 12% disseram que em horarios de pico
o atendimento fica um pouco mais lento. O resultado € bom, pois demonstra
satisfacdo ao tempo relacionado. Visto que ninguém gosta de ficar esperando muito
tempo para ser atendido, o tempo de atendimento € um fator muito significante na

escolha da organizacao.

Nesse sentido, o Posto Cajueiro tem demonstrado agilidade quando ao
assunto, como mostra o gréafico, onde a maioria entende que o tempo esta de acordo
com as exigéncias do consumidor, fazendo com que o cliente se sinta mais

valorizado ao ser recebido na organizacéo.
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Grafico 9: Qualidade do produto
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacdo: Elaborado pelo autor, 2009.

A maioria dos respondentes, 77%, disse que os produtos comercializados
sdo de boa qualidade; 33% disseram que ainda pode ser melhorado. O consumidor
€ que determina a permanéncia ou pulverizagdo do produto ou servico no mercado,
e, portanto, neste sentido, o grafico acima demonstra que a maioria dos

entrevistados esta satisfeita com os produtos fornecidos pelo Posto Cajueiro.
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Grafico 10: Formas de pagamentos.
Fonte: Pesquisa aplicada
Adaptacdo: Elaborado pelo autor, 2009.

Perguntou-se aos clientes se a forma de pagamento estava adequada
guanto as suas necessidades. 91% dos respondentes disseram que 0 prazo e a
forma de pagamento oferecido pelo Posto Cajueiro estdo de acordo com as

exigéncias do consumidor; 9% dos respondentes alegam faltar a opcéo do cartédo de
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crédito. O pagamento com cartdo de crédito € uma comodidade tanto para o cliente
guanto para a empresa, além de ser mais seguro no que diz respeito a

inadimpléncia.
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9 CONCLUSAO

Ao término desse trabalho percebe-se, através da pesquisa realizada, que o
Posto Cajueiro apresenta um grande potencial em sua administracao.

Cabe analisar, rever e conscientizar os funcionarios a darem uma atengao
ao fator cliente, que com certeza é o elemento mais importante do Posto Cajueiro,
criando um novo diferencial em relagdo a concorréncia, resultando em excelente

atendimento e superacao nas expectativas do cliente.

O grande problema apresentado pelos entrevistados nao se refere somente
ao atendimento prestado, mas sim ao preco estabelecido, conforme apresentado no
grafico 1. A satisfacdo do cliente se d4 em funcdo de menor preco, associado a
qgualidade do produto e do bom atendimento. Para Lovelock (2003, p. 23) "[...]
gualidade é o grau em que um servico satisfaz aos clientes ao atender sua

necessidades, desejos e expectativas".

Exposta essa questdo ao proprietario, ele compreendeu o problema e
reconhece que isso esta afetando o nivel de satisfacdo dos cidaddos, mas nédo
depende apenas de sua vontade, pois envolve uma série de fatores, como por
exemplo, o frete, que é um dos principais fatores que alavanca o pre¢co em funcao
da distancia que se encontra o posto das bases. De modo geral, a organizacao esta
no caminho certo, dado o fato de que presta um atendimento de qualidade, propicio

no diferencial em relacéo ao atendimento dos concorrentes.

O cliente satisfeito € o maior indicador de qualidade, e essa busca no

atendimento representa o novo desafio no mundo dos negocios.



29

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

CASSARRO, A C. Atender é viver: técnicas de atendimento e vendas. S&do Paulo:
Pioneira, 1993.

COBRA, Marcos. Administragdo de marketing. 2. ed. S&o Paulo: Atlas, 1992.

DENTON, D. Keith Qualidade em servi¢o: atendimento ao cliente como fator de
vantagem competitiva. Sao Paulo: Makron: Mcgraw-HILL, 1990.

GIL, Antbnio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. Sdo Paulo: Atlas,
1994, Cap. 6.

GOODE, W. J.; HATT, P, K. Métodos em pesquisa social. 3. ed. Sdo Paulo:
Nacional, 1969.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade total em servicos: conceitos, exercicios,
casos praticos. Sao Paulo: Atlas, 1994.

LOVELOCK, Christopher; WRIGHT, Lauren. Servi¢os: marketing e gestdo, Séo
Paulo: Saraiva, 2003.

SAMARA, B. S.; BARROS, J. C de, Pesquisa de marketing: conceitos e
metodologia. 3. ed. S&o Paulo: Prentice Hall, 2002.

Revisado por

Célia Romano do Amaral Mariano
Biblioteconomista CRB1/1528
FACER



APENDICES



APENDICE A: QUESTIONARIO
1 - O que te levou a escolher o Posto Cajueiro?
( ) Preco
() Localizacdo
() Qualidade do produto
() Atendimento
2 - Como vocé se sente, como cliente do Posto Cajueiro?
() Totalmente satisfeito
() Parcialmente satisfeito
() Parcialmente satisfeito
() Totalmente insatisfeito
3 - O que vocé acha do comportamento dos atendentes?
() S&o bem humorados
() S&o mal humorados
() Demonstram satisfacao
() N&o demonstram satisfacao
4 - O que vocé acha da localizacdo do Posto Cajueiro?
( ) Bem localizado
() Mal localizado
5 - Vocé gosta da lavagem de para-brisa?
( ) Sim

( ) Néo
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6 - Os precos dos produtos séo satisfatorios?

( ) Sim

( ) Néo

7 - Os atendentes tém demonstrado conhecimento dos produtos que vendem?
( )sim

( )néo

8 - O tempo de atendimento é adequado?

( )Sim

( ) Néo

9 - Quanto a qualidade do produto?

( )Bom

() Ruim

10 - O Posto Cajueiro tem oferecido formas de pagamentos diversificados?
( )Sim

( ) Nao
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