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RESUMO

Com o crescimento tecnoldgico, aumenta cada vez mais a quantidade de
pessoas que possuem o servico de TV por assinatura e com essa demanda tao alta
vem a dificuldade de oferecer um atendimento de qualidade aos clientes. Os clientes
estdo ficando cada vez mais exigentes, por isso a necessidade de estabelecer um
relacionamento firme e baseado em companheirismo pois é isso que o0s clientes
esperam da empresa.Para entender o que realmente acontece, foi necessario
realizar uma pesquisa com o0s clientes para medir os niveis de satisfacdo e o que

esperam que a empresa ofereca a eles.

Palavras-Chave: Atendimento de qualidade; Nivel de Satisfagéao.



ABSTRACT

With the technological growth, is steadily increasing the amount of people
that have cable TV service and this demand has been so high the difficulty of
providing a quality service to customers. Clients are becoming more demanding, so
the need to establish a firm relationship based on companionship and because that is
what customers expect from the company. To understand what really happens, it
was necessary to conduct a survey to measure customer satisfaction levels and we

expect the company to offer them.

Keywords: Quality service; Level of satisfaction.
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1. INTRODUCAO

O estudo da satisfacdo do cliente é de extrema importancia tanto para a
empresa como para os clientes pois atuara com dados essenciais que muitas vezes
a prépria organizacdo ndo consegue tirar dos clientes devido a ndo entender suas
necessidades.

“Clientes que reclamam ddo a empresa a oportunidade para corrigir
problemas, restabelecer relacbes com o reclamante e melhorar a qualidade do
atendimento para todos”. (LOVELOCK; WRIGHT 2003, p. 160).

O Marketing de Relacionamento busca a fidelizacdo de seus clientes
antigos e com o BUZZ MARKETING e divulgacao atrair novos. Tem como objetivo a
interatividade, personalizacdo e orientacdo para clientes e ira mostrar os indicadores
mais apontados pelas empresas sobre como fidelizar e quais fatores de
desempenham afetam essa relacdo. GUIMARAES(19 de Abril de 2013.).

O presente trabalho tem como objetivo mostrar métodos para que a
satisfacdo do cliente seja alcancada em um nivel proximo a exceléncia e com isso
analisar se a empresa SKY TV por assinatura terd condicbes de atender as
necessidades e particularidades de cada cliente.

Com o crescimento tecnologico, aumenta cada vez mais a quantidade de
pessoas que possuem o servico de TV digital, com essa demanda tédo alta vem a
dificuldade de atender com satisfagao os clientes.

Para entender o que realmente acontece, sera necessario realizar uma
pesquisa com os clientes para medir os niveis de satisfacdo e o que esperam que a

empresa ofereca a eles.



2. MARKETING DE RELACIONAMENTO

Neste capitulo veremos o0s pontos chave dos assuntos desenvolvidos
relacionados ao Marketing de Relacionamento e a aplicacdo do mesmo para o
treinamento das empresas com relacéo a satisfacdo do cliente e como atender suas

necessidades

2.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO: CONCEITUACOES

O marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das necessidades
humanas e so6cias. Uma das mais sucintas e melhores definicbes de marketing € a
de “suprir necessidades gerando lucro”. (KOTLER e KELLER, 2012, p. 3)

Marketing € uma funcdo organizacional e um conjunto de processos para
criar, comunicar e fornecer valor a clientes e para gerenciar relacionamento com
clientes de formas que beneficiam a organizacao e seus stakeholders. (AMA, 2005).

O marketing de relacionamento tem como objetivo construir
relacionamentos de longo prazo mutuamente satisfatorios com seus componentes-
chave, a fim de conquistar ou manter negécios com eles. (KOTLER e KELLER,
2012, p. 18)

2.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR E ESTRATEGIAS DE MA RKETING

Na era do cliente os consumidores querem voltar a ser clientes, para
serem tratados com individuos, com suas necessidades entendidas e atendidas
individualmente (BRETZKE, Miriam. O marketing de relacionamento: integracao
entre informatica e marketing na busca da vantagem competitiva. 1992.).

Analisando o comportamento do cliente por meio da construcdo do
relacionamento, conclui-se que existem niveis de lealdade que sao percorridos
numa dada sequéncia denominada de escada de lealdade (RAPHAEL, Considine
apud BICKERT, J. Adventures in relevance marketing. Denver: National

Demographics & Ligestyles, 1990).
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As estratégias de marketing devem ser : compreensivel, assertiva, factivel
e mensuravel. Deve também ser cuidadosamente comunicada com rigueza de
detalhes em todos os niveis da empresa, para que seja executada com suavidade e
disciplina simplesmente porque determinaréo o foco da empresa.

Os clientes estdo a procura de bons produtos e servigcos, para isso €
necessario que a empresa ofereca um atendimento satisfatério.

Segundo Godri (1994, p. 17) "Propaganda € apenas 1% do processo de
Marketing, o contato do dia-a-dia é o que realmente importa”. Com isso, 0s clientes
devem ser compreendidos e trabalhados para que o foco seja a fidelizagdo e
satisfagéo.

O cliente deve ser tratado com atencéo e respeito, pois conforme Zulke
apud Rangel (1994, p. 26) "As pessoas contam suas experiéncias ruins para dez
outras; As experiéncias positivas sdo contadas para apenas cinco." Verifica-se que a
empresa deve administrar a relagdo com o cliente e preocupar-se em manter os
mesmo “felizes” para que nao propaguem uma experiéncia ruim aos futuros clientes.

A qualidade no atendimento é considerada um dos fatores mais
determinantes na fidelizag&o do cliente e com isso manter a empresa no mercado.

Segundo Godri (1994, p. 59) "Atendimento é sinbnimo de empatia e
atencdo." O que significa que o cliente deve ser ouvido, tratado com respeito e
preferencialmente ser chamado pelo nome.

Um bom atendimento é feito com clareza, sem demora, com palavras
simples para que o cliente entenda a mensagem que vocé pretende passar, deve-se
deixar o cliente falar primeiro tudo que ensaiou para dizer, procurar entender o
problema e passar calma para que ele aguarde a resolucdo do mesmo.

Deve-se pensar que o atendimento ndo esta relacionado somente a
venda, é necessario que haja um compromisso com o cliente e que seja feito um
pés-venda para analisar a satisfacdo e se ndo ha duvidas.

Poco dizer que o cliente fica realmente satisfeito quando o produto ou
servico oferecido ultrapassa suas expectativas, assim, Kotler (1998, p. 53) define
que: "SATISFACAO ¢é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacado do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as

expectativas da pessoa".
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2.3 SATISFACAO

Para uso satisfatério dos resultados de um programa de satisfacdo de
clientes deve ser criada uma “equipe de acdo de qualidade”. Esta por sua vez deve
ser composta por executivos, administracao intermediaria e funcionarios de linha.
Desta forma todos os departamentos conhecerdo o programa de satisfacdo de
clientes e os funcionéarios estardo dispostos & contribuir com seu objetivo. (VAVRA,
1993).

A satisfacdo € um dos principais elementos para fidelizar um cliente.
Dessa forma, as empresas devem buscar a satisfacdo aproximando-se de seus
clientes, tornando-os parceiros.

Jutkins (1994, p.2) mostra cinco principais razdes que fazem o cliente
deixar de comprar em suas empresas, sao elas:

* 4% param de comprar porque ndo estdo mais presentes. Mudam-se,
sdo promovidos, pedem demissao, transferem-se, morrem. Nao estdo mais em
condi¢cdes de tomar uma decisdo de compra. Ndo ha nada que se possa fazer a
respeito.

* 5% mudam para outro fornecedor recomendado por um amigo ou socio.

* 9% mudam para a concorréncia porque ha uma verdadeira vantagem
competitiva, um beneficio honesto oferecido sobre seu produto ou servigco. Vocé
pode vender contra isso, mas nao por muito tempo.

* 14% mudam porque estdo descontentes com os resultados do servico
ou produto que vocé esta fornecendo. Estéo insatisfeitos e querem tentar algo novo.

» 68% mudam por causa da falta de atencdo demonstrada por alguém de
sua empresal!

A satisfacao do cliente é ponto essencial para o sucesso. Segundo Detzel
e Desatnick (1995, p. 8):

Satisfacdo do cliente € o grau de felicidade experimentada por ele. Ela é
produzida por toda uma organizacéao - por todos os departamentos, todas as fungdes
e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem compradores externos de bens e
servicos de organizacao, fornecedores, a comunidade local, funcionarios, gerentes e

supervisores (e acionistas, se a organizacao for de capital aberto).
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A satisfacdo aliada ao bom atendimento € o aspecto que faz o cliente
retornar, por isso, a satisfacdo do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes
quando satisfeitos sdo mais do que simples consumidores ou clientes, mas,
parceiros comerciais e advogados que defendem a empresa e fazem propaganda
para amigos e familiares (KOTLER, 1998).

A importancia da satisfacdo do cliente é visivel na avaliacdo de Paul A.
Allaire apud Detzel e Desatnick (1995, p. 181):

Para sobreviver no mercado global de hoje, uma empresa precisa satisfazer
os clientes fornecendo bens de qualidade e prestando servicos de
qgualidade. Isto exige uma reavaliacdo continua das necessidades dos
clientes e um compromisso inabalavel de mudar quando necessario, para
satisfazer ou superar as expectativas deles.

Vavra (1993) diz que, toda empresa que aceita o desafio de pos-
marketing deve aplicar-se a oferecer satisfacao através de seus produtos e servicos,
0 gue requer conhecimento a respeito das expectativas dos clientes, outrossim, a
maioria dos programas de mensuracdo de satisfacdo, além de apontar niveis de
satisfacdo, fornece conhecimento a respeito das expectativas dos clientes. Tais
programas auxiliam a empresa na priorizacao de tais expectativas e mudangas que
essas possam sofrer, além de permitirem que se conheca o valor das necessidades
existentes (VAVRA, 1993, p.165).

Segundo Detzel e Desatnick (1995, p. 53) o0s cincos segredos para a

superioridade em servicos, estdo fundamentadas em cinco agdes quais sejam:

1. Criar um foco no cliente em toda a organizacao

2. Estabelecer padrbes de desempenho em servicos baseados nos
funcionarios.

3. Medir o desempenho em servicos em relacdo a marcos de referéncia
(benchmarcks) superiores

4. Reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em servigcos

5. Manter o entusiasmo, consisténcia e previsibilidade para o cliente.

Cada uma destas a¢des faz com que a empresa alcance a qualidade no
ambiente interno, possibilitando a qualidade no atendimento e o aumento das

vendas.
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3. PESQUISA DE CAMPO

Neste capitulo sera visto os métodos utilizados para medir a satisfacdo do
cliente, os resultados da pesquisa de campo que foi realizada on-line e que
abrangeu varias cidades da baixada santista e a interpretagdo dos mesmos.

3.1 METODOS PARA ANALISE

Uma das formas de melhorar o atendimento ao cliente é fornecer
treinamento e qualificacdo adequada para 0s que prestam o servi¢o, ciente dessa
necessidade surgiu a ideia de fazer uma pesquisa para medir a satisfacdo dos
clientes de empresas que oferecem servicos por assinatura de TV e ressaltar onde
estado as necessidades e quais metodos devem ser adotados para que essas sejam
reduzidas.

Também se utilizou o método de pesquisa descritiva, onde se

compreende Gil (2002, p. 42) que diz:

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagBes entre variaveis. Sao inidmeros os estudos que
podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, tais como o questionario e a observacao sistematica.

LAKATOS E MARCONI ( 2001, p.43), definem as pesquisas como sendo
o levantamento de dados das mais variadas fontes quaisquer que sejam os métodos
utilizados, sendo através de documentacdo direta, como pesquisa de campo e de
laboratorio, e documentacéo indireta, pesquisa documental e bibliografica, os dois

processos pelos quais os dados podem ser obtidos.
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3.2 INTERPRETACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS NA PESQUIS A

Foram coletas as respostas de 66 pessoas para as 16 perguntas
propostas que foram aplicadas no periodo de 13 de Setembro a 21 de Setembro de
2013, conforme abaixo vemos a analise de cada pergunta.

Com relacéo a idade, nota-se que € muito variada, hoje em dia com o
nivel de tecnologia e conhecimento, a maioria das pessoas possui esse servigo de

TV por assinatura, no grafico vé-se que dos 18 aos 41 anos é grande a demanda.

De 34 a 44 a[1B]

— De 4273 49 an [3]

De 26 233 a [21] Abaixo de 18 [0]

Gréfico 1: Idade
Fonte: Elaborado pela académica

Abaixo de 18 anos O: 0%

De 18 a 25 anos 22: 33%
De 26 a 33 anos 21: 32%
De 34 a 41 anos 18: 27%
De 42 a 49 anos 5: 8%
De 50 a 57 anos 0: 0%
De 58 a 65 anos 0: 0%
Acima de 65 anos 0: 0%

Referente ao sexo dos que responderam o questionario, temos a maioria

voltada para mulheres, como mostra o grafico a abaixo:

Feminimo [50]

Masculino [$46]

Gréfico 2: Sexo
Fonte: Elaborado pela académica
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Masculino: 16 24%
Feminino: 50 76%

Vé-se que nesta questdo que a maioria dos entrevistados reside em Praia

Grande.
Pl — S50 Viconie (2]
—Santos [1]
Praia Grande [63]— - Mongagua 0]
tanhadm [0]
Ferulbeo [0]
-QOutros [0

Gréfico 3: Cidade
Fonte: Elaborado pela académica

Praia Grande: 63 95%

Sao Vicente: 2 3%
Santos: 1 2%
Mongagua: O 0%
[tanhaém: 0 0%
Peruibe: 0 0%
QOutros: 0 0%

Neste grafico vemos que sao unanimes as respostas referentes a
conhecer o servigo de TV paga, hoje em dia pode-se dizer que praticamente toda a

populacao tem conhecimento.

— Néo [0]

Sim [66]

Grafico 4: Conhecimento do servico de TV paga
Fonte: Elaborado pela académica

Sim: 66 100%
Ndo: O 0%
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Quando perguntados se 0s que conheciam o servi¢co de TV paga, 95%

afirmaram ter assinatura.

— Nao [3]

Sim [63]—

Gréfico 5: Pessoas que conhecem o servico de TV paga
Fonte: Elaborado pela académica

Sim: 63 95%
Nao: 3 5%

Na questdo 6 foi perguntado qual operadora utilizam, nota-se que as

respostas sdo mais concentradas nas empresas SKY e NET.

. TVA [0
MNET [29] s [[011
Ol TV [0]
'_\,L SAT A CABC [0]
L Outros [10]
EMBRATEL [1]
SKY [28]

Gréfico 6: Qual operadora é utilizada
Fonte: Elaborado pela académica
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SKY: 26 39%
EMBRATEL: 1 2%
NET: 29 44%
TVA: 0 0%
GVT: 0 0%
OITV: 0 0%
SAT ACABO: 0 0%
Outros: 10 15%

O grafico 7 mostra que 95% das pessoas entrevistadas acham importante

ter o servico de TV paga.

— MNao [3]

Grafico 7: Importancia de possuir o servi¢co
Fonte: Elaborado pela académica

Sim: 63 95%
Nao: 3 5%

Aqui nota-se que a satisfacio com o preco pago pelo servico é
considerado razoavel por 79% dos entrevistados.

E razodvel [52]

Grafico 8: satisfacdo com relacdo ao preco pago
Fonte: Elaborado pela académica
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Sim, é justo: 7 11%
Néo, nao é justo: 7 11%
E razoavel: 52 79%

Com relacéo ao pacote de servicos oferecidos pela empresa de TV paga,
a grande maioria (64%) diz estar pouco satisfeito.

Estou pouco [42] ——

— Nio estou sat [5]

Sim |, estou [19]

Gréfico 9: satisfacdo com o pacote de servigcos
Fonte: Elaborado pela académica

Sim , estou totalmente satisfeito(a): 19 29%
Estou pouco satisfeito (a): 42 64%
N&o estou satisfeito(a): 5 8%

Quando questionados se ha a necessidade de pagar um valor adicional
para ter acesso a programacfes que mais gostam, ha um pouco mais dos que

responderam disseram que as vezes precisam e 33% disseram que sim.

Aswvezes [36]—

Nio [8]

Sim [22]

Gréfico 10: Necessidade de pagar valor adicional
Fonte: Elaborado pela académica

Sim: 22 33%
Néo: 8 12%
As vezes 36 55%



19

Na questdo 11 foi perguntado se estdo satisfeitos com o pacote de

servigos que possuem, 64% disseram estar satisfeitos.

— Pouco safisf [18]

— Insatisfeitol [2]

— Muito satisfe [4]
Satisieito ( [42]

Graéfico 11: Satisfacdo com o servico
Fonte: Elaborado pela académica

Muito satisfeito(a): 4 6%
Satisfeito (a): 42 64%
Pouco satisfeito (a): 18 27%
Insatisfeito(a): 2 3%

Com relacdo ao atendimento ao cliente para esclarecimentos foi

verificado que 68% das pessoas consideram bom.

Regular [13]

= Ruim [4]
g— Piéaszimo [0]
— Excelente [4)

Bom [45]

Gréfico 12: Satisfacdo no atendimento para esclarecimento

Fonte: Elaborado pela académica

Excelente: 4 6%
Bom: 45 68%
Regular: 13 20%
Ruim: 4 6%
Péssimo: 0 0%

Na questdo 13 foi perguntado o motivo do porque as pessoas assinam

uma TV paga, a maioria informou que por Diversidade.
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Divarsidade [54]

Grafico 13: Motivo para assinar TV paga
Fonte: Elaborado pela académica

Diversidade: 54 82%
Manter-se atualizado: 6 9%
Qualidade de imagem e som 2 3%
Status: 0 0%
Interatividade: 4 6%
Custo /Beneficio: 0 0%
Tecnologia: 0 0%

Com relacao ao atendimento ao cliente para resolucdo de problemas com

o servico foi verificado que 68% das pessoas consideram bom.

Bom [46]—

Grafico 14: Satisfacdo do atendimento para resolucéo de problemas
Fonte: Elaborado pela académica

Excelente: 4 6%
Otimo: 1 2%
Bom: 46 70%
Regular: 11 17%
Ruim: 3 5%
Péssimo: 1 2%

A respeito da satisfacdo geral com o servico adquirido, a maioria

consideram-se satisfeitos.



21

— [nditeranie [B]

— Pouco Satisie [8]
Insafisfeitol [0]
— Muito Satizfe [5]

Satisteito(a [45]

Grafico 15: Satisfacdo do servigco adquirido
Fonte: Elaborado pela académica

Muito Satisfeito(a): 5 8%
Satisfeito(a): 45 68%
Indiferente: 8 12%
Pouco Satisfeito(a): 8 12%
Insatisfeito(a): 0 0%

A guestdo 16 perguntou por qual motivo as pessoas trocariam de servico,
as respostas variaram entre 2, 56% das pessoas disseram que o0 motivo seria 0

preco e 36% disseram que seria pelo pacote de servicos.

Pacote de Se [24]

— Techologia [1]
= Interatividad [2]

—— Dutros [2§

Prego [37

Grafico 16: Motivo para trocar de operadora
Fonte: Elaborado pela académica

Preco: 37 56%
Pacote de Servicos: 24 36%
Tecnologia: 1 2%
Interatividade: 2 3%
Outros : 2 3%

Percebe-se com a pesquisa que a maioria das pessoas possui TV paga,
porém como todo servico prestado ha algumas deficiéncias, algumas pessoas

mostraram na pesquisa que ndo estao satisfeitas com o pacote de servicos e com 0s
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precos, isso pode ser mudado com as empresas oferecendo promogdes aos clientes
e realizando pesquisas de satisfacdo periodicamente para verificar se as novas
medidas estdo sendo bem aceitas no mercado.

Abaixo algumas sugestdes de melhorias para as empresas:

* Treinamento

Deve ser feito em toda empresa um investimento nos funcionérios,
oferecer cursos para aprimorar a comunicagdo e treinamentos que busquem que o
funcionario saiba estabelecer um relacionamento com os clientes, pois assim, 0s
mesmos sentiram que a empresa se preocupa com o lado sentimental e os clientes
passarao todas as dificuldades que esta tendo com mais humor e com menos riscos
de entrar em conflito com quem o esta atendendo.

Também devem ser oferecidas condi¢des de trabalho pois sem motivagao

nao tem atendimento de qualidade.

* Promocgoes

As empresas devem sempre inovar oferecendo produtos novos e de baixo

custo, esses critérios sim surpreendem os clientes.

* Equipamento
Com a demanda cada vez maior de clientes é preciso que 0s equipamentos
sejam cada vez mais modernos e precisam estar sempre atualizados.

Abaixo algumas sugestdes de melhorias para empresa:
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho mostrou que o foco no cliente é totalmente indispensavel, ja
gue € ele que move a empresa.

Com esse resultado podemos compreender as necessidades de cada
cliente e compreender Vavra (1993, p. 47) apud Oliveira e Pereira (2003), que
acredita qgue marketing de relacionamento é quando “a énfase é o reconhecimento
da importancia de tratar cada cliente individualmente e conduzir negécios de forma

totalmente sob medida, ndo importando o tamanho da empresa”.
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