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A QUALIDADE DOS SERVICOS DE UM SUPERMERCADO E A
SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Jodo Cezario Giglio Marques'

RESUMO: O trabalho de pesquisa revelou um aspecto de qualidade dos servicos
no sentido teorico, a qualidade como fator de satisfacdo do consumidor de um
pequeno supermercado de bairro, pesquisado por um grupo de estagiarios da
Instituicdo Toledo de Ensino. Qualificou-se os respondentes da pesquisa com sexo,
faixa etaria, renda e se morador do bairro ou ndo. Foi solicitada resposta sobre os
varios aspectos do servico, demonstrado através de gréficos e finalizando com um
gréafico “espinha de peixe” que consolida todos os resultados.

Palavras-chave: Qualidade. Satisfacdo do consumidor. Pesquisa de mercado.
Fatores determinantes da qualidade. Gréfico espinha de peixe.

1 INTRODUGCAO

Este artigo examina os principais conceitos de qualidade no contexto
dos negodcios, tema de primordial importancia para empreendedores, gerentes e
estudiosos de marketing. Tal estudo justifica-se por ser um fator de competitividade
de extrema importancia atualmente, beneficiando empresarios e consumidores na
satisfacdo de suas necessidades.

O objetivo do presente trabalho representa uma contribuicdo para
aumentar o conhecimento e a percep¢ao do que pensam o0s consumidores e clientes
dos supermercados e como deixa-los mais satisfeitos.

Utiliza como metodologia inicialmente a pesquisa bibliogréfica,
finalizando com uma pesquisa de campo no ambiente de compra de um

supermercado de porte médio.
2 REVISAO DO CONCEITO SE QUALIDADE

A dindmica dos ambientes econémicos e tecnoldgico e as exigéncias
do mercado impéem as empresas a necessidade de garantia e de melhoria continua

da qualidade de produtos e processos.
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Uma pesquisa no diciondrio nos revela: “qualidade é um atributo das
coisas e pessoas capaz de distingui-las ou diferenciad-la das outras e de lhes
determinar a natureza.”

Toledo (2004) nos revela:

E preciso ter claro que a qualidade ndo é algo identificavel e observavel
diretamente. Ela é vista por meio de caracteristica, e, portanto, resultante da
interpretacdo de uma ou mais caracteristicas das coisas ou pessoas.

Por exemplo, a qualidade de uma pessoa pode ser vista por meio de
caracteristicas como honestidade, competéncia, entre outros. A qualidade de um
automoével pode ser analisada por meio de caracteristicas tais como desempenho,
durabilidade, necessidade de manutencdo e consumo de combustivel. A qualidade
de um alimento pode ser interpretada a partir de caracteristicas como sabor, valor
nutritivo, textura, higiene entre outros.

Conclui-se, portanto, que o conceito de qualidade é subjetivo e deve
ser medida em relacdao a definicdo de quais sdo as caracteristicas e qual é a
intensidade desta associacao.

Sendo assim, percebe-se que qualidade € uma palavra “guarda-chuva”
que abriga e se confunde com outros conceitos como produtividade, eficiéncia e
eficacia.

Portanto, deve-se empregar a palavra qualidade de forma composta,
utilizando-se das expressbes: qualidade do produto, qualidade do processo,
qualidade do sistema, qualidade da gestao e qualidade dos servicos, entre outros

Ainda citando Toledo, constata-se que esta vertente, isto é, a origem
de toda a teoria da qualidade iniciou-se na mesma tbénica de satisfacdo do

consumidor:

o A qualidade do produto como a maxima utilidade para o
consumidor;

o A qualidade como o perfeito contentamento do usuario;

o A qualidade como a satisfacao das necessidades do cliente;

o A qualidade como a maximizacao das aspiracées do usuario.

A sintese entdo é satisfazer as necessidades do usuario. Esta nocao
de qualidade, ao contrario da ideia de perfeicao técnica, torna-a mais assimilavel



pela alta administracdo da empresa a medida que esta passa a relaciona-la com o
desempenho mercadol6gico e econdmico da empresa.

Porém, para um mesmo produto, diferentes clientes podem ter
necessidades, habitos e condicdes de uso peculiares. Assim, por esta definicdo, ndo
faz sentido pensar a qualidade em termos absolutos. Ela é relativa, ndo pode ser
vista dissociada do preco que o cliente esta predisposto a pagar e ndo pode ser
confundida com perfeicao técnica ou sofisticagao.

A definicdo de qualidade, portanto, aqui definida, € uma propriedade
sintese de multiplos atributos que determinam o grau de satisfacdo do cliente. O
produto é entendido aqui como envolvendo o produto fisico e o produto ampliado.
Ou seja, além do produto fisico, envolvem também a embalagem, orientacao para o
uso, imagem, servicos pos-venda e outras caracteristicas associada ao produto.
Assim, logo abaixo serd apresenta um pesquisa de mercado que revelara o
pensamento do consumidor organizado em fatores que contemplam a percepcao do

fator qualidade para os clientes de um supermercado.

3 O PROBLEMA

O crescimento do numero de supermercados de bairro apontam a
preferéncia das pessoas em fazerem suas compras nesses pequenos centros por
causa da localizacao préxima, precos baratos e pela menor permanéncia dentro do
supermercado, pois as pessoas nao gostam de permanecer muito tempo fazendo

suas compras.

Muitos desses supermercados possuem caréncia de qualidade no

atendimento e nos servigos, pois muitos sdo empresas familiares.

O Supermercado Mariana, de porte pequeno, que atende um bairro e
proximidades da zona leste de Presidente Prudente, expandiu a sua base de
clientes além deste limites geograficos. Com esta expansao, surgiu a preocupacao
com a qualidade de seus servi¢os e produtos formulando-se o seguinte problema:

Como melhorar a qualidade de atendimento ao publico consumidor em

um supermercado?



4 A PESQUISA

4.1 Informacoes sobre os clientes pesquisados no més de marco/2009

4.1.1 Sexo
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GRAFICO 1 — Distingdo do sexo dos clientes

A pesquisa revela que o publico feminino é preponderante, obtendo 76% do
universo pesquisado.

4.1.2 Faixa etaria
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GRAFICO 2 - Divisdo dos clientes em faixa etéria

A pesquisa também revela que 69% dos respondentes sao adultos com faixa
etaria entre 26 e 50 anos.



4.1.3 Faixa de renda
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GRAFICO 3 - Divisdo dos clientes em faixa de renda

O grafico mostra o resultado obtido pela pesquisa, onde 72% dos
respondentes estdo situados na faixa de renda entre R$ 180,00 e R$ 800,00.

4.1.4 Origem dos compradores
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GRAFICO 4 — Moradores do bairro e ndo moradores

O percentual obtido na pesquisa € significativamente alto, revelando que 64%
dos compradores do mercado ndo moram no bairro local.



4.2 Opinides sobre o atendimento

4.2.1 Atendimento dos funcionarios
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GRAFICO 5 — Opinido dos clientes sobre o atendimento dos funcionarios

A pesquisa revela que apenas 26% dos entrevistados classificaram o
atendimento dos funcionarios como muito satisfatério, 0 que demonstra um
atendimento ndo excelente.

Existéncia de produtos procurados
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GRAFICO 6 — Percentual dos produtos encontrados e ndo encontrados

A pesquisa aponta que 13% dos entrevistados disseram ndo ter encontrado

algum produto para compra.



4.2.2 Motivo de compra no supermercado
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GRAFICO 7 — Percentual dos motivos de compra no supermercado

O resultado da pesquisa para o motivo de compra aponta que 60% dos

respondentes vao ao supermercado fazer a compra do més.

4.2.3 Opinioes dos clientes para a melhoria dos servicos
GRAFICO 8 — Atributos a serem melhorados
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A pesquisa revela que a area de hortifrutigranjeiros e atendimento nos caixas
sao os atributos mais reclamados pelos clientes.

5 CONCLUSAO

Conforme demonstrado na pesquisa e das observacdes feitas no local de
estagio, consolidamos as causas do atendimento ndao excelente através do diagrama
de Causa-e-Efeito, também chamado de “Espinha de Peixe”.

No diagrama apresenta-se quatro grupos de categorias: Procedimento,
Ambiente Fisico, Pessoal de Frente e Pessoal dos bastidores, sendo esses os
fatores mais criticos encontrados no  Supermercado Mariana que,
consequentemente, causam problemas em relacdo ao atendimento.

Pode-se observar no diagrama da Espinha de Peixe que as categorias do
Pessoal dos Bastidores e Pessoal de Frente sdo os problemas nos servicos
geralmente experimentados pelos clientes de forma direta ou indiretamente.

Nas categorias Procedimento e Ambiente Fisico ocorrem os problemas da
falta de organizagdo em determinados setores do supermercado, como no caso da
ma colocagdo de certos produtos nas suas prateleiras e a aparéncia e higiene

interna do estabelecimento conforme consolidado na figura abaixo:
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DIAGRAMA “ESPINHA DE PEIXE”

AMBIENTE FiSICO PROCEDIME NTOS

* Aparéneia dopiso suja; * Produtos de impeza ao lado de

. e 4 . rodutos alimenticios;
+ Nio ha indicagio de ondeé a P ;

pesagem do hortifrutigranjeiros; + Suprir melhor a area de
hortifrutigranjeiros.

+ Ambiente com aparéncia de
desordem em cima do agougue;

* Higiepe duvidosa. \ ATEMDIMENTO
iI o
{ EXCELENTE

PESSOAL DOS

BASTIDORES PESSOAL DE FRENTE
+ Falta de T . 3c . :

. + Insuficiénciade pessoal de caixa em horarios de maior movimento;

responsavel pela
limpeza. * Insuficiéncia de atendentes que sio deslocados para montagem de

cesta hasica;

* Atendentes ndo sdo treinados para o atendimento excelente;

* Falta de atendentes na pesagem do hortifrutigranjeiros.



Finalmente temos uma indicagdo mais precisa de qualidade na visao
do consumidor, com um vetor gerencial capaz de provocar agdes de correcao e

superacao doas falhas no servico de atendimento de supermercado.
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