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RESUMO

A ampla opgéo de empresas no mercado e a conexdo de conhecimentos oriundos da internet
fizeram com que ndo apenas o0 quesito preco seja levado em consideracdo no momento da
escolha de uma empresa. Sendo assim a organizacdo deve também se focar no atendimento,
relacionamento com clientes e qualidade de seus servigos. Este trabalho apresenta 0s
resultados de uma pesquisa que teve como objetivo analisar os principais determinantes de
satisfagdo dos clientes da empresa Mercado Feltes. Além disso, o estudo também teve como
foco identificar a importancia dos atributos pertencentes as dimensfes: Atendimento, Produto,
Preco, Promocdes e Ambiente. A empresa Mercado Feltes, busca investigar quais 0S
principais atributos que determinam a percepcao de qualidade de seus clientes. Pretende com
isso identificar possiveis falhas nos processos da empresa e identificar o que ja vem sendo
bem realizado e faz a diferenca para a satisfacéo, fidelizacdo e recomendacédo dos clientes da
empresa. Para se alcangar o objetivo proposto foi realizada uma pesquisa gquantitativa com
alguns dos clientes que realizaram as suas compras no estabelecimento no ano de 2017 e uma
abordagem qualitativa através de entrevistas em profundidade com 4 clientes especificos e
com a proprietaria da empresa. Onde se pode concluir que os principais determinantes de
satisfacdo de clientes segundo seus relatos foram otimo atendimento, competéncia dos
atendentes, organizacdo e variedade de produtos, promocdes em prémios, limpeza e higiene
do ambiente da empresa. Referente, ao indice de fidelizacdo de seus clientes foram captados
dados bastante satisfatorios com os entrevistados que ja frequentaram o estabelecimento e
tenham realizado as suas compras pela segunda vez ou mais vezes. E quando questionados se
recomendariam a empresa a outros conhecidos, 100% dos respondentes afirmaram que
indicariam, mostrando assim um alto nivel de fidelizacdo dos clientes, também foram
identificados alguns itens que geram insatisfacdo aos clientes da empresa e foram feitas
algumas sugestdes de melhorias. As informagdes coletadas nesta pesquisa poderéo servir de
auxilio para a empresa objeto desta pesquisa ou pessoas interessadas nesta area, para que
possam melhor entender as necessidades e anseios de seus clientes, buscando a sua satisfacao
e consequente fidelizacdo. Portanto, os resultados apontaram que a pesquisa tem espaco para
uma continuidade, para buscar resultados mais conclusivos, e mostrou também que a maioria
dos clientes esta satisfeita, porém existem fatores que podem ser aprimorados para que 0S
clientes se sintam completamente satisfeitos e consequentemente fidelizados.

Palavras-chave: Clientes. Marketing. Melhorias. Satisfacdo. Fidelizacao.
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1. INTRODUCAO

O atual cenario econdmico do Brasil é desafiador para os investidores e para as
empresas de maneira geral, o que diretamente afeta 0 consumo de bens e servi¢os. Segundo
Armstrong e Kotler (2008), os grandes avancos tecnolégicos criaram uma nova era digital. O
crescimento explosivo nas areas da informatica, das telecomunicacfes, da informacdo, do
transporte e de outras tecnologias causou grande impacto no modo como as empresas
entregam valor a seus clientes.

Com essas mudangas tdo avangadas, 0os consumidores tem acesso a uma variedade
muito maior de produtos e servicos, o que certamente influencia no comportamento de
escolha dos mesmos. Entretanto, € de fundamental importancia, empresas que quiserem se
destacar diante de uma concorréncia tdo competitiva, dar atencéo a este aspecto.

Conforme Aumond (2004), devido a isso 0 sucesso das empresas € até mesmo sua
sobrevivéncia, estardo cada vez mais ligados a sua capacidade de ofertar exceléncia em
servicos e relacionamentos, pois seus clientes estdo cada vez mais bem informados e
exigentes.

A partir disso, o presente estudo tem como objetivo principal detectar o nivel de
satisfacdo dos clientes da empresa Mercado Feltes. E, também verificar os principais
determinantes em relacdo a satisfacdo dos consumidores. Assim, teremos uma percepc¢éo de
quanto eles estdo satisfeitos ou ndo e quais sdo as mudangas necessarias para proporcionar um
atendimento diferenciado que supere as expectativas e motive a retencdo e fidelizacdo dos
clientes.

Empresas de sucesso sdo as que satisfazem totalmente os seus clientes, ou seja,
atendem ou excedem as expectativas da clientela melhor que a concorréncia, como afirma
Kotler e Keller (2006). No momento atual onde as organizagOes estdo aderindo diversas
taticas para manter ou atrair novos clientes, € muito importante mensurar a satisfacdo destes,
pois um cliente satisfeito permanece em relacionamento com a empresa, efetuando suas
compras e assim gerando lucros para a mesma.

Além disso, mediante dos dados obtidos é possivel criar e adotar novas estratégias e
desta forma tornar a empresa mais competitiva. O tema escolhido para a presente pesquisa
deu-se a partir da percepcdo de qudo dificil € manter fiéis os clientes da empresa, por mais
que ela ofereca produtos de qualidade superior e promogdes, muitas vezes o cliente acaba

mesmo assim buscando outra empresa.
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Portanto, este estudo foi realizado para procurar compreender as reais necessidades e
expectativas dos consumidores e alcancar a satisfacdo destes clientes. Para a empresa
analisada, almeja-se obter um resultado positivo com relacdo a satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes. Com os dados obtidos na pesquisa, a empresa tera conhecimento de como esté a sua
imagem perante os clientes, descobrindo o que estad bom e o que ainda deve ser aprimorado,
ou seja, tera uma visdo especifica dos pontos fracos e dos pontos fortes da empresa.

Diante do exposto anteriormente, define-se como problema de pesquisa: Qual a
relacdo entre a qualidade do atendimento e o nivel de satisfagdo do cliente da empresa
Mercado Feltes?

1.1. OBJETIVOS

O presente trabalho tem como objetivo geral identificar e avaliar os principais
determinantes que contribuem para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes em relacdo ao
atendimento recebido na empresa Mercado Feltes, com o intuito de melhorar o mesmo. Para a

realizacdo do objetivo geral, foram determinados os seguintes objetivos especificos:

- Identificar o perfil dos clientes;

- Identificar os principais determinantes de satisfacdo e fidelizacdo dos clientes;

- Identificar os pontos fortes e os pontos fracos da empresa na visdo dos clientes e do
proprietario;

- Propor sugestbes de melhorias necessarias a satisfacdo dos clientes a partir dos

resultados obtidos na pesquisa.

Este trabalho esta estruturado da seguinte maneira: no capitulo 1 foi abordada a
apresentacdo do assunto de forma mais ampla, definicGes dos objetivos da pesquisa e a sua
importancia para o pesquisador e para a empresa pesquisada. O capitulo 2 apresentara a
caracterizacdo da empresa pesquisada. O capitulo 3 abordara o referencial teoérico, que
apresentara conteudos sobre Marketing, Marketing de relacionamento, Comportamento do
consumidor, Pesquisa de mercado, Satisfacdo e Fidelizagdo de clientes. O capitulo 4
apresentara os procedimentos metodoldgicos. O capitulo 5 apresentara os resultados da

analise. Para finalizar no capitulo 6 serdo abordadas as consideracdes finais.
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2. CONTEXTO/HISTORICO DA EMPRESA

Ha& mais de vinte e sete anos no mercado, a empresa Mercado Feltes, iniciou suas
atividades no varejo de comercializacdo de produtos de consumo, conquistando clientela e
aumentando as vendas. As atividades iniciadas em marco de 1991, no Bairro Sdo Roque,
localizado no interior da cidade de Feliz, compuseram sociedade o Sr. Vicente Lauredo
Muller e a Sra. Maria Jeni Feltes. Dois anos apds a sua inauguracdo, o Bar e Armazém, como
era conhecido na época, passou a dar continuidade as suas atividades com proprietario Unico,
permanecendo somente a Sra. Maria Jeni. Este ano a empresa passou hovamente por uma
transformacdo de empresaria para sociedade limitada (LTDA), onde juntamente com a Sra.
Maria Jeni compdem sociedade seu marido Waldir e a filha Scheila, que também atuam na
empresa a Varios anos.

A proprietaria que sempre buscou atingir suas metas com muito trabalho e ambicao,
apesar das dificuldades, juntamente com o seu marido Waldir e seus filhos, em maio de 2014
concretizou seu sonho de ampliar as instalacdes da empresa. Hoje, além dela, do marido e da
filha; a organizagdo conta com mais duas colaboradoras, que contribuem para o crescimento e
0 desenvolvimento da empresa.

Entre os diferenciais competitivos da empresa destaca-se a constante busca na
exceléncia do atendimento, investindo em treinamento, com foco na qualidade e satisfacdo
dos seus clientes em todos os aspectos, desde a pré-venda até o pos-venda.

Desde que foi fundado o Mercado Feltes vem trabalhando com uma grande
diversidade de produtos: tanto na linha de alimentos e bebidas; higiene e limpeza; bazar,
ferragens; como no setor de calcados e vestuario. Fornece também, o servico de entrega
domiciliar. Zelando sempre, 0 slogan que sua empresa carrega “Onde vocé e sua familia

encontram tudo o que precisam”.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta 0 embasamento tedrico que ird contribuir para o entendimento
dos objetivos tracados neste trabalho. Devido ao tema da pesquisa serdo aprofundados
conceitos relacionados a Marketing, Marketing de relacionamento, Comportamento do

consumidor, Pesquisa de mercado, Satisfacdo e Fidelizacdo de clientes.

3.1. MARKETING

O conceito de Marketing para Kotler (1998) é visto como uma ferramenta para
satisfazer as necessidades do cliente. Enfatiza que um profissional de marketing precisa
identificar essa necessidade e criar ferramentas para vender seus produtos, com promogoes
gque comuniquem seus produtos ao mercado, com precos compativeis com as estratégias
escolhidas, fazendo com que o cliente perceba o valor que seu produto oferece, facilitando as
vendas. O marketing deve promover e fornecer bens e servigos aos seus clientes. Também é
sua funcdo ressaltar os diferenciais competitivos, tais como atendimento, qualidade,
localizacéo e preco.

Kotler e Armstrong (2008) “definem Marketing como o processo pelo qual as
empresas criam valor para os clientes e constroem fortes relacionamentos com eles para
capturar seu valor em troca”.

“Marketing é o0 processo de planejamento e execucdo desde a concepgéo,
aprecamento, promocdao e distribuicdo de ideias, mercadorias e servigcos para criar trocas que
satisfacam os objetivos individuais e organizacionais”; definicdo esta adotada pela American
Marketing Association, como menciona Cobra (2011).

Segundo Cobra (2011) “o marketing é a acdo de compreender as necessidades de
consumo e a capacidade de enfrentar e vencer a concorréncia como oferta de produtos ou
servicos que atendam as expectativas dos consumidores”.

“Marketing é um processo social e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o
que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e troca de produtos de valor com outros”,

conforme KOTLER (2011).
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Para Chiavenato (2012) “o marketing constitui o principal elo entre o empreendedor e
cliente. E por meio do marketing que o cliente recebe o produto/servico no momento certo,
com as caracteristicas e o preco adequados. Contudo, o mercado de clientes é finito e
mutavel”.

“O marketing permite concentrar a empresa na satisfacdo das necessidades do cliente
e, como retorno, permitir a ela os meios suficientes para garantir o seu ciclo produtivo.”
(CHIAVENATO, 2012).

Portanto, pode-se concluir que as organizacfes devem tracar estratégias para satisfazer
as necessidades e desejos de seus clientes, bem como superar suas expectativas em relacédo
aos produtos e ao atendimento recebido. Ou seja, 0 marketing deve estar presente em cada
processo da empresa, para que esta desenvolva acbes focadas no cliente e que também

obtenha beneficios para a empresa, bem como torna l& mais competitiva.

3.2. MARKETING DE RELACIONAMENTO

Segundo Mello ¢ Vieira (2008) “o marketing de relacionamento trata-Se de
relacionamentos em longo prazo voltados para 0 contexto organizacional, que tanto pode ser
entre duas empresas, ou entre empresas ¢ consumidores”. Relatam ainda que “relacionamento
€ um termo que sugere, de um modo geral, confianca e interacdo entre dois ou mais
individuos™.

Conforme Las Casas (2001):

Essa necessidade de conquistar, e principalmente manter os clientes leais vem
transformando o relacionamento no bem principal da empresa. Para compreender a
importancia de se manter em um relacionamento excelente com os clientes, é
imprescindivel calcular o seu valor vitalicio, ou seja, seu potencial de consumo; o
guanto essa relacdo representa para a empresa em valores financeiros, corroborando
com essa perspectiva.

Para Kotler (1998), “o Marketing de Relacionamento envolve todas as etapas que a
empresa assume para conhecer os clientes e atendé-los melhor, tendo como tarefa criar forte
lealdade”. Neste sentido, 0 Marketing de Relacionamento objetiva manter a lealdade a marca
através da otimizagdo do relacionamento com os clientes, tanto realizado no processo de

venda como também no po6s-venda.
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Segundo Kotler (2011), “marketing de relacionamento é a pratica da construcdo de
relacdes satisfatérias a longo prazo com partes-chaves — consumidores, fornecedores e
distribuidores — para reter sua preferéncia e negocios a longo prazo”.

“As empresas inteligentes tentam desenvolver confianga e relacionamentos “ganha-
ganha” a longo prazo com consumidores, distribuidores, revendedores e fornecedores.
Realizam isso prometendo e entregando alta qualidade, bons servigos e preco justo as outras
partes no decorrer do tempo”, menciona ainda KOTLER (2011).

Portanto, pode-se concluir que confianga e comprometimento constituem os principais
vértices sobre os quais se desenvolve o marketing de relacionamento. Ou seja, vai muito além
do produto oferecido, do preco praticado, da praca e da distribuicdo; o plano de marketing
deve ser posto em pratica e levado a sério, pois 0 bom atendimento ao cliente € um diferencial
que a empresa precisa oferecer aos seus clientes, para que 0s mesmos se sintam diferenciados

pela forma que séo tratados.

3.3. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Estudar e compreender o comportamento do consumidor é essencial para o0s
administradores de empresas. Mais precisamente para que saibam como atender as
necessidades, expectativas e anseios de seus clientes.

Segundo Schiffmann e Kanuk (2009) “a expressdo comportamento do consumidor é
definida como o0 comportamento que 0s consumidores apresentam na procura, na compra, na
utilizacdo, na avaliacdo e na destinacdo dos produtos e servigos que eles esperam que atendam
a suas necessidades”.

Cobra (2011) “menciona que as decisoes de compra sdo, segundo diversos autores que
estudam o comportamento do consumidor, largamente influenciadas por fatores: culturais,
sociais, pessoais e psicoldgicos”.

Kotler (2000) reforga “o comportamento de compra do consumidor ¢ influenciado por
fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos, porém os fatores culturais exercem a maior
e mais profunda influéncia dos demais”.

Blackwell, Miniard e Engel (2005) “definem o comportamento do consumidor como
atividades com que as pessoas se ocupam quando obtém, consomem e dispde de produtos e
servicos. Complementam ainda, que o comportamento do consumidor também pode ser

definido como um campo de estudo que foca nas atividades do consumidor”.
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“Entender o comportamento do consumidor do mercado-alvo é a tarefa essencial do
administrador de marketing, pois o mercado de consumo é constituido de todos os individuos
¢ domicilios que compram ou adquirem produtos e servigos para consumo pessoal” conforme
KOTLER (2011).

Segundo Solomon (2011) “o campo do comportamento do consumidor abrange uma
ampla area, uma vez que analisa 0s processos envolvidos quando os individuos compram
produtos, servigos, ideias ou experiéncias para satisfazerem suas necessidades ¢ desejos”.

Assim os administradores de empresas devem ter um bom entendimento do
comportamento do consumidor, afim de, tentar compreender o processo de tomada de decisdo
do comprador, tanto individualmente como em grupo e conseguir conquistar a satisfacdo

destes clientes.

3.4. PESQUISA DE MERCADO

Devido a ampla concorréncia nos dias de hoje, a Pesquisa de Mercado é considerada
uma ferramenta extremamente importante a ser desenvolvida e colocada em pratica dentro de
uma organizacgdo, a qual pode ser utilizada para obter informac@es essenciais na &rea de
atuacdo da mesma; seja para desvendar as oportunidades de mercado, mensurar a qualidade
de seus servicos perante o cliente e a sua satisfacdo ou expandir o reconhecimento da empresa

no mercado.

Pesquisa de mercado de consumidores: é a fase inicial do processo de vendas. A
pesquisa de mercado procura obter informacGes sobre os consumidores e sua relacao
com os produtos/servigos que a empresa pretende colocar no mercado: onde estéo
localizados, em que quantidade, seus habitos de compra, seu poder aquisitivo, suas
caracteristicas socioecondmicas, como podem ser abordados, etc. A pesquisa de
mercado procura avaliar o comportamento dos consumidores diante das
caracteristicas do produto/servico (seu preco, tamanho, cor, embalagem,
durabilidade, etc). CHIAVENATO (2012).

A pesquisa de mercado € um conceito mais restrito, pois € a pesquisa focada em um
mercado especifico. Pesquisadores de mercado alegam que o que eles fazem é orientado para
0 cliente e mensuracdo da demanda de mercado apenas. Como por exemplo, obter

informacdes sobre o local do cliente, da concorréncia e da industria em geral.
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Segundo Cobra (2011) “a pesquisa de mercado € entendida por muitos autores de
Marketing como sendo qualquer esforco planejado e organizado para obter fatos e
conhecimentos novos que facilitem o processo de decisdo de mercado. Ou, ainda, a coleta, 0
registro e a analise de todos os fatos referentes aos problemas relacionados a transferéncia e
venda de mercadorias e servi¢os, desde o produtor até o consumidor”.

Cobra (2011) “menciona também que a pesquisa de mercado é uma parte necessaria
ao desenvolvimento de um sistema de informacdo de marketing. No qual abrange a
especificacdo da informacdo requerida, a determinacdo da relacdo das variaveis envolvidas e a

coleta de dados necessarios”.

Segundo Chiavenato (2012):

Uma pesquisa superficial de mercado geralmente conduz a uma constatacao
Obvia: os clientes estdo & procura de um produto bom, bonito e barato. Com
as informacdes obtidas, vocé tera condi¢Bes de criar produtos/servicos e
desenvolver um espirito de equipe entre seu pessoal para atender bem ao
cliente, sempre oferecendo um excelente servico, que certamente serd o
diferencial da sua empresa diante das demais.

“A pesquisa de mercado é usada para definir necessidades especificas de cada
agrupamento de consumidores por estilo de vida e como essas necessidades podem ser

satisfeitas por meio de produtos ou servigos, de acordo com COBRA (2011)”.

3.5. SATISFACAO DO CLIENTE

Este capitulo trara alguns conceitos a respeito da satisfacdo e sua importancia no
mercado atual, sendo que apenas no momento que a empresa souber entender os desejos se
seus clientes e consequentemente aumentar sua fatia de mercado.

Conforme Cobra (2011) “cliente satisfeito ¢ a alma do negocio”. O sucesso de uma
empresa depende da satisfagdo de sua clientela, uma vez que nenhuma organizacdo pode
existir sem que existam clientes e que eles se sintam bem atendidos em sua necessidade de
receber bons produtos e bons servicos entre outras expectativas.

Para Schiffman e Kanuk (2009) “a satisfacdo do cliente é a percepgdo individual do
desempenho do produto ou servigo em relagdo as suas expectativas”. A satisfacdo do cliente é
a relacio absolutamente proporcional & percepcédo do cliente e a sua expectativa. E o nivel de
felicidade provada por ele mesmo. Ela é fruto do bom desempenho de toda uma organizagao —

de todos os setores, todas as funcdes e por todas as pessoas.
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Todo cliente espera sair satisfeito de uma transagdo comercial e também espera que
empresa esteja empenhada em satisfazé-lo. Mas ter um cliente satisfeito ndo garante sua
fidelidade. Segundo Batista (2012), os fatores que influenciam na satisfacdo do cliente séo:

e Produtos e servigos e de qualidade;

® Preco percebido como justo;

e Condicdes de pagamento satisfatorias;

e Comprimento de prazos e compromissos assumidos pela organizacao;

e Diversidade de produtos e disponibilidade de outros servicos;

e Entrega adequada;

e Dialogo de compromisso;

e Descontos, promogdes e ofertas especiais, principalmente em datas comemorativas;

e Facilidade de compra (localizagdo, tempo de espera, atendimento, flexibilidade).

Uma empresa inteligente cria um alto nivel de satisfagéo de funcionérios, que leva a
um esfor¢co maior, que leva a produtos e atendimento de melhor qualidade, que
criam maior satisfacdo de clientes, que leva a negécios mais regulares, que levam a
maiores taxas de crescimento e lucro, que levam a um alto de nivel de satisfacdo de
acionistas, que leva a mais investimentos e assim por diante. Esse é o circulo
virtuoso que significa lucros e crescimento. KOTLER (2000).

Segundo Kotler e Armstrong (2003):

A satisfacdo do cliente depende do desempenho do produto ou servigo proposto pela
empresa e 0 que foi percebido pelo cliente, se 0 desempenho do produto ndo superar
as suas expectativas o cliente ficara insatisfeito, entretanto, se corresponder as suas
expectativas ficara satisfeito. No entanto, se exceder suas expectativas o cliente
ficard encantado. As empresas tentam a0 maximo exceder as expectativas de seus
clientes, pois trara maiores beneficios futuros como, por exemplo, compras futuras e
indicacOes a outros consumidores, conhecido como o marketing boca a boca, que é a
influéncia de um cliente sobre outros.

Os clientes satisfeitos compram novamente e contam aos outros suas boas
experiéncias, afirmam Kotler e Armstrong (2008). Ressalta Kotler (2000), que ja ndo basta
simplesmente satisfazer clientes. E preciso encanta-los.

Conforme Kotler (2011) “satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento

resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as

expectativas da pessoa”.
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Segundo Las Casas (2006):

Para que a empresa apresente um bom desempenho perante seus clientes
seria necessario que a mesma além de proporcionar um bom atendimento e produtos
de qualidade, conseguisse juntar tudo isso com as ferramentas do marketing, uma
vez que elas ajudam e muito na fidelizagdo dos clientes. Se a empresa conseguisse
fazer tudo isso de forma organizada e eficiente, com certeza iria conseguir a
satisfacdo dos clientes, logo os beneficios seriam mutuos.

Kotler (2003) afirma que ha fatores diferenciais nas empresas que trabalham voltadas
para o cliente, as quais se preocupam intensamente com o atendimento dos mesmos. S&o esses
fatores diferenciais que, com o perddo do trocadilho, fazem a diferenca. Portanto, conquistar o

cliente significa fideliza-lo.

3.6. FIDELIZACAO DE CLIENTES

Uma das formas de uma empresa obter éxito em seus negocios, passa pela fidelizacdo
dos clientes que ela possui atualmente. Estes clientes além de fazerem uma propaganda
positiva da empresa frente a terceiros, reduzem os custos da empresa na captagéo de clientes.

Segundo Kotler e Armstrong (2008) “a chave para criar relacionamentos duradouros
com o cliente é criar valor superior e satisfacdo para ele. Clientes satisfeitos tém maior
probabilidade de serem clientes fiéis e conceder as empresas uma participacdo maior de seus
negocios”.

Segundo Kotler (2000):

Conquistar novos clientes custa entre 5 a 7 vezes mais do que manter os ja
existentes. Entdo, o esfor¢o na retengdo de clientes € um investimento que ira
garantir aumento nas vendas e reducéo das despesas. Clientes fiéis sdo muito mais
propensos a comprar de mais de um canal (telefone, loja, Internet, entre outros) e
tentem a consumir mais. E quanto mais fiéis maior a vida Gtil da carteira de clientes
da empresa, menor o custo de recuperacdo de clientes e maior valor financeiro
agregado a marca.

Conforme Cobra e Braga (2004) “enquanto ocorrem as agdes de relacionamento,
cliente e empresa, passam a se conhecer melhor, desenvolvendo vinculos de confianca e
familiaridade. E para que isso ocorra efetivamente é necessario que a cada contato a empresa

oferte algo que realize e agregue valor ao cliente ¢ ao seu relacionamento”.
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Para Kotler (2000) “os clientes de hoje sd@o mais dificeis de agradar. Sdo mais
inteligentes, mais conscientes em relacdo aos pre¢os, mais exigentes, perdoam menos e sdo
abordados por mais concorrentes com ofertas iguais ou melhores”.

De acordo com Blackwell, Miniard e Engel (2005) “a fidelidade do cliente baseada em
genuina satisfacdo do consumidor é um dos maiores ativos que uma empresa pode
desenvolver”.

Pode-se, dizer que clientes fiéis, ou que desejam ser fiéis, costumam dar sugestdes e
fazer reclamacGes. E sO depende da empresa, transformar este individuo em um cliente
aborrecido ou em um cliente fiel. Pois, estes clientes podem ser uma fonte de ideias
renovadoras e o simples fato de ouvi-los confirma o seu reconhecimento como uma pessoa
gue merece carinho, aceitacdo, respeito, atencdo e cuidado. Conforme a Service Quality
Institute (2017), “Vocé colhe o que semeia; se vocé semear feijao, colhera feijao; se vocé
semear joio, colherd joio; é a mesma coisa com 0 servico aos clientes; plante servico
amigavel, cortés e rapido e vocé terd uma colheita de respeito, lealdade e prosperidade”.

Conclui-se que fidelizar clientes é tdo importante quanto conquistar novos clientes,
pois é mais facil e barato manter do que conquistar novos clientes. A fidelizacdo deve ser
parte integrante da missdo da empresa, pois a manutencdo de um publico cativo possibilita
retorno mais significativo e rapido. Ndo se trata de abandonar a prospeccdo de novos
negocios, o que é fundamental para qualquer empresa, de qualquer setor, em qualquer
mercado, ao contrario, estratégias de fidelizacdo baseadas no planejamento e na criatividade
criam beneficios para o publico que, além de manter estavel a carteira de clientes, proporciona
valor agregado as marcas da empresa, tornando-a forte, bem posicionada e ainda mais
preparada para a prospec¢do. Em outras palavras um cliente satisfeito e fiel traz outro.

Feita a fundamentacdo tedrica que embasa este trabalho, o capitlulo a seguir descreve
0 caminho metodoldgico percorrido neste estudo, ou seja, apresenta os instrumentos de coleta

e analise dos dados.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No presente capitulo serdo abordados: o método escolhido e justificativa, 0s
instrumentos de coleta de dados, elementos de pesquisa, a aplicacdo do instrumento de

pesquisa e analise dos dados.

4.1. METODOLOGIA ESCOLHIDA

Nesta pesquisa foi realizado um estudo de caso na empresa Mercado Feltes. Para
avaliar a satisfacdo dos clientes € necessario saber quais sdo os indicadores que fardo parte do
questionario para que seja possivel quantificar os dados. E para chegar-se ao objetivo geral da
pesquisa, que é identificar os principais determinantes de satisfacdo dos clientes da empresa
Mercado Feltes, foram desenvolvidas duas etapas de pesquisa: uma etapa qualitativa e uma
etapa quantitativa.

Segundo Malhotra (2006) “a pesquisa qualitativa ¢ uma metodologia de pesquisa nao
estruturada e exploratéria baseada em pequenas amostras que proporciona percepcles e
compreensdo do contexto do problema”. Ou seja, as abordagens qualitativas proporcionam
melhor visdo e compreensao do contexto do problema. O processo qualitativo tem por escopo
originar os indicadores que serdo introduzidos na etapa quantitativa.

Para essa etapa da pesquisa foi realizada uma entrevista em profundidade com clientes
e com a proprietaria da empresa que, conforme Malhotra (2006) é “uma entrevista nio
estruturada direta, pessoal em que um unico respondente é testado por um entrevistador
altamente treinado, para descobrir motivacdes, crencas, atitudes e sentimentos subjacentes
sobre um topico”. Para a concretizacdo desta etapa, a entrevista foi realizada pessoalmente,
pela propria autora da pesquisa. E os dados da presente pesquisa foram medidos a partir de
uma analise dos conteddos, uma vez que todas as respostas foram anotadas o mais
precisamente possivel, posteriormente analisadas e transcritas.

Na etapa quantitativa deste estudo foi apresentado aos entrevistados (clientes) um
questionario, o qual foi desenvolvido com base nos indicadores algcados na fase qualitativa. De
acordo com Malhotra (2006) “pesquisa quantitativa ¢ a metodologia de pesquisa que procura
quantificar os dados e, geralmente, aplica alguma forma de analise estatistica”. Nesta fase foi
aplicado um questionario estruturado, conhecido como survey; para alcancar dados

especificos sobre opinides dos clientes da empresa Mercado Feltes.
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4.2. INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A pesquisa é uma ferramenta de extrema importancia para saber o que os clientes
estdo pensando sobre os produtos e servicos oferecidos pela empresa, e também de suma
importancia para expandir e aprimorar as relagdes entre cliente e empresa.

Essa pesquisa envolveu a aplicacdo de dois questiondrios de entrevista em
profundidade (conforme Apéndice | e Il), no qual ocorreu uma conversa mais aprofundada
com a dona da empresa e com quatro clientes onde foram captadas suas exatas percepcoes e
opinides; para assim alcangar o objetivo de identificar as impressdes pessoais dos
entrevistados perante a imagem da organizacdo, principalmente os pontos fortes e fracos da
empresa. E de um questionario estruturado (conforme Apéndice Il1), desenvolvido a partir
dos dados obtidos na etapa qualitativa; a fim de encontrar e quantificar os elementos de
determinados fatores, através dos questionarios aplicados aos clientes entrevistados. O
questionario citado por fim foi composto por um conjunto de perguntas fechadas, que
apresentaram alternativas de respostas, onde o entrevistado pode escolher a resposta que mais
era favoravel a sua opinido. Para o entrevistado poder informar o grau de satisfacdo ou
insatisfagdo nos quesitos solicitados, foi utilizada a escala do tipo Likert. Para Malhotra
(2006) escala likert ¢ “uma escala de mensuragdo com cinco categorias de respostas, variando
de “discordo totalmente” a “concordo totalmente”, na qual ¢ exigido que o participante
indique um grau de concordancia ou discordancia em relacéo as afirmacGes apresentadas. Nos
resultados dessa pesquisa de satisfacdo dos clientes serdo apresentadas as informacgoes

imprescindiveis para a identificacdo de oportunidades de melhorias futuras.

4.3. ELEMENTOS DE PESQUISA

A primeira etapa do presente estudo, foi constituida pela aplicacdo dos questionarios
que foram entregues e aplicados a 160 clientes no préprio estabelecimento, porém obteve-se
retorno somente de 67 questionarios. A técnica de amostragem utilizada foi a néo
probabilistica por conveniéncia, na qual “os elementos da amostra sdo escolhidos por serem
0s mais acessiveis ou faceis de ser estudados, segundo Bruni (2013)”.

Os clientes foram abordados de forma discreta, havia-se dado a eles duas opcdes; a
primeira de poder responder no mesmo instante e a segunda opc¢édo era de poder levar para
casa para responder e entregar no prazo maximo de dois dias; assegurando sigilo total das

respostas obtidas.
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Conforme Malhotra (2006) “uma populagdo ¢ o agregado, ou a soma, de todos os
elementos que compartilham algum conjunto de caracteristicas comuns e que compreende o0
universo para o problema de pesquisa de marketing”. Neste estudo foi alcangado o maximo de
clientes entrevistados possiveis que tem experiéncias e relacionamento com a empresa.

J& na segunda etapa da pesquisa, ocorreu, a entrevista em profundidade, que foi
realizada com a dona da empresa e com quatro clientes especificos; na qual se pretendeu

captar algumas informacdes positivas ou negativas, percepcdes e sugestoes.

4.4. APLICACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

Para a realizacdo desta etapa foram entregues aos clientes da empresa no proprio
estabelecimento, os devidos questionarios, de maneira sigilosa e com perguntas fechadas em
uma escala de dez pontos (escala de likert), de muito satisfeito até muito insatisfeito. Esta
escala é a mais recomendada para este tipo de pesquisa, pois é facil de administrar,
compreender, e asseguram o mais perfeito entendimento dos entrevistados.

Os dados foram coletados através dos questionarios enviados para todos os clientes
citados anteriormente. Os questionarios e as entrevistas foram aplicados nos meses de agosto,
setembro e outubro de 2017. Os questionarios foram andnimos, para que as pessoas ndo se
sentissem retraidas, podendo assim responder com toda sinceridade que a pesquisa demandou.

Nas entrevistas, foram coletadas informagdes através de anotagdes do pesquisador no
formulario de perguntas a caneta, o fazendo de forma calma e precisa para que fosse possivel
colher o maior detalhamento de dados para a analise final da pesquisa. Com o objetivo de
obter dados mais detalhados em relacdo a determinadas questbes da pesquisa, foram
realizadas 5 entrevistas em profundidade, 4 com clientes da empresa e uma com a
proprietaria.

Os clientes entrevistados foram escolhidos por julgamento e a conversacdo ocorreu
separadamente com cada individuo na prépria empresa, onde a pesquisadora tentou captar o
maior numero de informacBes possiveis para a analise de resultados. Diante das respostas
coletadas nas entrevistas pode-se chegar a determinadas conclusdes que serdo descridas em
reveréncia as visoes dos entrevistados, que de forma geral descreveram basicamente 0 mesmo

contedldo em suas respostas.
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4.5. ANALISE DOS DADOS

Apos a coleta dos dados da pesquisa, 0 proximo passo € a anélise e interpretacdo dos

mesmos. Conforme Gil (2008):

A analise tem como objetivo organizar e sumariar os dados de forma tal que
possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigagdo e
interpretacdo tem como objetivo a procura do sentido mais amplo das respostas, que
¢ feito mediante a sua ligacéo a outros conhecimentos anteriormente obtidos.

Para a andlise de dados foi utilizado como base o referencial tedrico, mencionado no
inicio da pesquisa, para avaliar os dados coletados nas entrevistas e nos questionarios
realizados com os clientes, almeja-se chegar a respostas para o problema em questéo.

Para o processamento dos dados da primeira etapa da pesquisa foi utilizado o software
Excel, no qual os dados obtidos foram codificados, tabulados e analisados. De maneira que
pudessem ser transcritos e apresentados em tabelas e graficos para fornecerem respostas aos
objetivos especificos e problema proposto.

A segunda etapa da analise dos dados foi processada a partir da transcricdo das
respostas obtidas nas entrevistas realizadas, observando os elementos parecidos e que
merecem destaque, onde se buscou através das indagacOes dos entrevistados, captar o que
realmente chamou a atencdo, seja no lado positivo, seja do lado negativo. Estes dados
serviram para responder os objetivos da presente pesquisa. “A andlise de dados ndo é um fim
em si mesma. Seu objetivo é fornecer informacdes que auxiliem na abordagem do problema
em estudo”, conforme Malhotra (2006).

No capitulo a seguir serdo apresentados os resultados obtidos com a pesquisa.
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5. ANALISE DE RESULTADOS DA FASE DESCRITIVA

No presente capitulo serdo feitas as andlises dos resultados obtidos em campo,
abordados em quatro momentos distintos: perfil dos respondentes, analise de satisfacdo dos
clientes, analise de fidelizacdo dos clientes e analise das entrevistas em profundidade; esta
Gltima realizada para gerar os indicadores para elaboracdo do instrumento de pesquisa da fase
guantitativa, ou seja, apresentou questbes que estavam relacionadas com as perguntas do

questionario.

5.1. ANALISE DO PERFIL DOS CLIENTES ENTREVISTADOS

A amostra dos clientes da empresa “Mercado Feltes”, entrevistados na pesquisa
demonstraram as seguintes caracteristicas: pode-se observar que a maioria dos respondentes
(58%) é do sexo feminino, enquanto 42% tratam-se do sexo masculino. A pesquisa
demonstrou uma pequena disparidade entre os respondentes, uma vez que esta area interessa e
é frequentada mais pelo publico feminino do que pelo publico masculino.

No que diz respeito a idade dos entrevistados, esta variou de 14 a 73 anos, conforme
a figura 1 pode-se observar que a maioria das mulheres que frequentam o mercado possui de

31 a 40 anos, enquanto a maioria dos homens possui até 30 anos.

Figura 1 — Idade X Género

14 - .
H Feminino

12 - ® Masculino

10 -

Até 30 De 31 a 40 anos 41 a 60 anos 61 a 75 anos

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.
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Ao analisar com que frequéncia os clientes se dirigem a empresa, pode-se verificar que
0 publico feminino em relacdo ao publico masculino frequenta mais o estabelecimento uma
vez por semana, o que indica que as mulheres sdo mais comprometidas com a organizacéo do
lar; cinco a seis vezes semanais ou mensalmente, bem provavel que seja para fazer o rancho
do més. Porém os homens se dirigem mais ao estabelecimento diariamente, seja por estar indo
ao bar ou simplesmente pela falta de organizacdo; ou dirigem-se mais a empresa do que as
mulheres de duas a quatro vezes semanais, conforme apresenta a figura 2. Ou seja, significa

que ambos frequentam assiduamente a empresa Mercado Feltes.

Figura 2 — Género X Frequéncia que vai a empresa por semana
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B Masculino

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

Ao analisar a cidade onde os respondentes residem, é notavel segundo a figura 3, que
0 maior numero de clientes (91%) reside na cidade de Feliz, 7% na cidade de Linha Nova e
apenas 2% dos clientes respondentes da pesquisa residem na cidade de Bom Principio. Pode-
se concluir que o maior percentual de clientes do ano de 2017 estdo situados na cidade de
Feliz pelo fato da empresa estar localizada no interior da mesma e também pela empresa
Mercado Feltes ser conhecida pelos moradores da regiéo.
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Figura 3 — Cidade onde reside

2%

B Bom Principio M Feliz M Linha Nova

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

Ao analisar a renda familiar dos entrevistados, conforme a figura 4 verifica-se que
30% dos respondentes tem uma renda de até R$ 1.000,00; seguindo de 26% com uma renda
entre R$ 1.000,00 & R$ 2.000,00 reais; logo apos 24% recebem de R$ 2.000,00 & R$ 3.000,00
reais; 11% tem remuneracdo acima de R$ 3.000,00 reais e 9% ndo possuem renda, ou Seja,
ndo sao assalariados. Como se pode perceber analisando o gréafico apresentado na figura 4,
80% dos clientes respondentes encontram-se na faixa de renda familiar entre 1 a 3 salarios,
sendo atualmente os principais clientes ativos da empresa, para tanto é de fundamental
importancia voltar a devida atencdo a estes clientes, buscando reté-los e atrair a aqueles que

ainda ndo conhecem o0s servigos da empresa.

Figura 4 — Renda familiar
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® Sem renda = Até R$ 1.000,00
De R$ 1.000,00 até R$ 2.000,00 m De R$ 2.000,00 até R$ 3.000,00
Acima de R$ 3.000,00

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

5.2. ANALISE DE SATISFACAO E FIDELIZACAO DOS CLIENTES
ENTREVISTADOS

Ao avaliar a satisfacdo e o nivel de fidelizagéo de clientes s&o inimeros os fatores
envolvidos nesta variavel, seja preco, qualidade, dedicacdo, capacidade, etc. Neste tdpico
serdo ponderados os atributos da organizacdo objeto desta pesquisa, procurando obter
informacdes precisas dos pontos fortes e fracos da empresa em tese.

Os entrevistados e todos os respondentes dos questionarios foram perguntados se
recomendariam a empresa Mercado Feltes a pessoas conhecidas e todos disseram que sim,
certamente indicariam e recomendariam a empresa a pessoas de sua convivéncia. O
entrevistado ndmero 2 relatou que: “Sim, pelas promog¢des, ofertas nas mercadorias, pregos
acessiveis, variedades em opc¢édo de mercadorias, organizagédo tanto no atendimento quanto nas
mercadorias, produtos de qualidade”. Demonstra-se assim, o nivel de satisfacdo dos clientes
que gera fidelizagéo e recomendacdo da empresa a terceiros via marketing boca a boca. Nesta
analise obteve-se 100% de indicacdo da empresa, todos 0s entrevistados convictamente
recomandariam a empresa em seu meio. Desta forma pode-se dizer que ha um alto indice de
fidelizacdo dos clientes entrevistados nesta pesquisa.

Ao questionar os clientes da empresa Mercado Feltes sobre quais os critérios que
utilizam na hora de preferencialmente escolher a mesma para efetuar suas compras. Conforme
demonstrado na figura 5, obtiveram-se os seguintes resultados: 20% dos entrevistados citaram
a confiabilidade, a diversidade de produtos, o preco e a tradicdo, 19% mencionaram o

atendimento. E, ainda 1% colocaram na opgdo “outros”, fatores como: acesso, horario de
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atendimento, praticidade, simpatia dos atendentes e sorteio de prémios bons. O que é possivel
afirmar com o relato do entrevistado numero 2: “na hora de escolher aonde comprar levo em
consideracao a satisfacdo pela mercadoria (qualidade e preco acessivel), o bom atendimento,

além da confianca entre cliente e empresa”.

Figura 5 — Critérios utilizados na escolha da empresa

1%

B Atendimento M Confiabilidade ® Diversidade de Produtos B Preco M Tradicdo  Outros.

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

5.2.1. Em relacéo ao atendimento

Ao tratar-se sobre o atendimento da empresa, podemos observar na tabela 1 que hd um
equilibrio entre todos os itens relacionados ao atendimento; apresenta uma média alta, porém
o coeficiente de variacdo também € relativamente alto, além disso, para ambos os itens o valor
que mais apareceu foi a nota méxima (10). Entretanto, os respondentes da entrevista

ressaltaram o atendimento como sendo um dos aliados da organizac¢do, demonstrando que este
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atributo tem bastante valor perante aos olhos do publico e, desta forma demonstra a
empresaria que deve voltar a sua atencdo a manutencdo deste bom atendimento e
melhoramento continuo na medida do possivel, evidenciando aos colaboradores a importancia
deste atributo como chave para a satisfacdo dos clientes e para o sucesso da empresa.

Os itens 9.1, 9.2, 9.7 e 9.9 apresentaram médias altas adequadas, porém uma
variabilidade maior em relagdo aos demais itens, o que significa que estes merecem maior
atencdo e que devem ainda ser melhorados. Assim mencionado pela propria empresaria ao
responder a entrevista: “acredito que o atendimento ainda deve ser melhorado, pela falta de
tempo”. A sugestdo ¢ contratar mais funciondarios para resolver este problema em questdo para
atender melhor aos seus clientes de forma mais agil e conseguir atingir os objetivos da

empresa.

Tabela 1 — Em relacéo ao atendimento

Em relacéo ao atendimento Média | Mediana | Moda | Desvio Padrdo | Coeficiente de Variagdo
9.1 Simpatia dos atendentes 8,89 9 10 1,24 13,80%
9.2 Competéncia dos 9,37 10 10 1,01 10,13%
atendentes

9.3 Atencdo dos atendentes 9,34 10 10 0,95 9,46%
9.4 Rapidez no atendimento 9,29 10 10 0,94 9,41%
9.5 Informacéo sobre os 9,47 10 10 0,88 8,81%
produtos

9.6 Informacdes sobre 9,48 10 10 0,93 9,27%
preco/formas de pagamento

9.7 Tempo de espera p/ser 9,36 10 10 1,75 17,47%
atendido

9.8 Apresentacdo dos 9,44 10 10 0,89 8,97%
funcionarios (uniforme)

9.9 N° de funcionérios 9,10 10 10 1,46 14,58%
9.10 Horério de atendimento 9,58 10 10 0,85 8,55%

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

O entrevistado numero 4 em seu depoimento da énfase ao item 9.10 (horario de

atendimento), com a seguinte consideracao:
Acredito apenas que o horario de atendimento da empresa é muito extenso, por ser

uma empresa familiar, acho que a jornada de trabalho deveria ser reduzida; as
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pessoas iriam se organizar para continuar comprando por ja haver uma afinidade
cliente e empresa; assim as pessoas envolvidas na empresa teriam um pouco mais de

tempo para o lazer e o descanso, pelo fato da vida ja ser tdo corrida.

Conforme a tabela 1 pode-se observar que o horario de expediente da empresa
apresentou uma média alta e um coeficiente de variagdo mais baixo em relacdo aos demais
itens. Portanto, é possivel concluir que os clientes demonstram-se satisfeitos com o horério de
atendimento e provavelmente seriam flexiveis na reducdo da carga horaria deste

estabelecimento comercial.

5.2.2. Em relagéo aos produtos

Os proximos resultados a serem apresentados, mostram a avaliacdo dos clientes
quando questionados a respeito das caracteristicas dos produtos e servicos oferecidos pela
empresa estudada. Para este tema, foram aplicadas seis questfes que sdo exibidas juntamente

com os seus resultados na tabela a seguir.

Tabela 2 — Em relacdo aos produtos

Em relacéo aos produtos Média | Mediana | Moda | Desvio Padrdo | Coeficiente de Variacdo
9.11 Qualidade dos Produtos | 9,39 10 10 0,89 8,87%
9.12 Disponibilidade dos 9,49 10 10 0,72 7,26%
Produtos

9.13 Conservagdo dos 9,10 10 10 1,39 13,94%
Produtos

9.14 Organizagédo dos 9,67 10 10 0,56 5,61%
Produtos

9.15 Variedades de Produtos | 9,54 10 10 0,74 7,45%
9.16 Diferenciais dos 9,00 9 10 1,27 14,08%
Produtos da concorréncia

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

Conforme exposto na tabela 2, a maioria dos entrevistados selecionou a alternativa
méaxima quando questionados em relacdo a qualidade dos produtos (item 9.11), a

disponibilidade dos produtos (9.12), a organizacdo dos produtos (9.14) e a variedade de
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produtos (9.15); apresentando uma excelente média alta e uma variabilidade estavel. O que
significa que os clientes estdo satisfeitos com a qualidade, a disponibilidade, a organizacéo e
também com a variedade dos produtos.

Ao analisar o item 9.13 (conservagao dos produtos), pode-se observar que este quesito
mesmo apresentando uma média alta, também apresenta um coeficiente de variacdo mais
elevado em relacdo aos demais itens. O que significa que € um atributo que merece total
atencdo, pois a conservacdo apropriada dos produtos nada mais € que a sua espléndida
aparéncia e ao causar uma boa impressao visual dos produtos é a maneira mais efetiva de
despertar o desejo de compra dos consumidores. Na empresa Mercado Feltes este fato é
bastante comum com frutas e verduras, produtos mais delicados em manter uma boa
conservacdo, pois atualmente ndo possui uma fruteira refrigerada, no entanto conforme
mencionado pela proprietaria do estabelecimento, este € um investimento que faz parte dos
projetos futuros para um melhor desenvolvimento da empresa.

Em relacdo ao item 9.16 (diferenciais dos produtos da concorréncia) da tabela 2, que
apresentou uma média alta, mas um coeficiente de variacdo também alto, os clientes
sugeriram que seja agregado o servico de agougue aos produtos e servicos ja oferecidos pela
empresa, sendo afirmado pelo entrevistado numero 3: “se tornaria mais pratico poder comprar
tudo em unico local, assim ndo precisando se deslocar a outro estabelecimento para comprar
somente a carne, ja que o restante tem como costume adquirir na empresa Mercado Feltes”.
Acreditam ser esta uma boa oportunidade de agregar um servico diferenciado, que traria
maior comodidade e tranquilidade a estes clientes. Mesmo com bastante concorréncia neste
mercado, um ponto forte a explorar e investir neste ramo é praticar um prego justo e atrair
mais clientes. Portanto, ao analisar 0s quesitos relacionados aos produtos, percebe-se um nivel
de satisfacdo bem alto, pois para todos os itens apresentados na tabela 2 o valor que mais

apareceu foi a nota maxima (10).

5.2.3. Em relacéo ao preco e cobranca

Os proximos resultados a serem apresentados, mostram a avaliacdo dos clientes
quando questionados em relagdo ao preco e cobrancga praticados pela empresa estudada.

Quanto aos precos praticados pela empresa, conforme os itens 9.17 e 9.18 da tabela 3 é
possivel verificar que o preco obteve média um pouco mais baixa em relacdo aos demais

itens, porém variabilidade alta, mas todos os entrevistados demonstraram-se satisfeitos e
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mencionaram que 0s prec¢os sdo bons e acessiveis, conforme mencionado pelo entrevistado
namero 2: “considero como um dos pontos fortes da empresa os precos acessiveis”.

Os itens 9.20 (quantidade de ofertas e promocdes) e 9.23 (descontos), tambem
apresentaram médias relativamente altas e ao mesmo tempo os indices de variacdo estdo altos,
no entanto, para ambos o0s itens o valor que mais apareceu foi a nota maxima (10). Entretanto,
0s itens mencionados anteriormente podem-se considerar pontos a serem averiguados com
maior atencdo, ou seja, questBes a melhorar para assim fidelizar clientes existentes e
prospectar novos.

O item 9.21 (promogdes em prémios) apresentou uma média mais alta e um
coeficiente de variagdo bem mais baixo em relagdo aos demais itens da tabela 3, entretanto,
para este quesito o valor exibido que mereceu destaque foi a nota maxima (10). Sendo
considerado um dos pontos fortes da empresa, afirmado pelos clientes em grande parte dos
questionarios e também conforme relatado pela proprietaria da empresa em sua entrevista:
“entre os pontos fortes da empresa estdo as promogdes principalmente em prémios oferecidas
aos clientes mensalmente em datas comemorativas (pascoa, dia das méaes, dia dos pais, dia das

criancas e natal)”.

Tabela 3 — Em relacéo ao prego e cobranga

Em relagdo ao pre¢o e cobranca Média | Mediana | Moda | Desvio Padrdo | Coeficiente de Variacdo
9.17 Precos dos produtos (relacao 8,63 |9 10 1,47 16,39%
entre qualidade e preco)

9.18 Preco dos produtos em relacdoa | 8,42 |9 8 1,65 18,36%
concorréncia

9.19 Condicdes e opgdes de 9,13 10 10 1,61 16,13%
pagamento

9.20 Quantidade de ofertas e 8,92 10 10 1,70 16,99%
promocoes

9.21 Promogdes em prémios 9,76 |10 10 0,65 6,53%
9.22 Prazo p/pagamento 9,29 10 10 1,40 14,00%
9.23 Descontos 8,49 9 10 1,65 18,38%

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.

5.2.4. Em relacdo ao ambiente
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Ao analisar os itens relacionados ao ambiente da empresa, é possivel constatar que 0s
clientes consideram como um lugar organizado, higienizado, limpo e bem cuidado; conforme
relato do entrevistado nimero 4: “considero como pontos fortes dessa empresa a organizagao,
a limpeza e produtos com boa validade”. E como o0s demais itens a localizagcdo da empresa
também tem uma média alta e uma baixa variacao, entretanto o entrevistado nimero 3 afirma:
“na hora de escolher aonde comprar levo em consideragdo inclusive a localiza¢ao”.

Para proporcionar mais seguranca e conforto aos clientes da empresa Mercado Feltes
também foram instaladas cdmeras de monitoramento tanto no ambiente interno quanto no
ambiente externo do estabelecimento. Demonstra-se assim que h&d uma grande preocupacao
inclusive com o bem-estar de todos, o que se pode considerar como um diferencial por ser
uma empresa situada no interior.

Portanto, pode-se concluir que todos os itens relacionados ao ambiente da empresa séo
pontos positivos e de extrema importancia por apresentarem bons resultados, os quais
classificaram uma média alta e um baixo coeficiente de variagdo. Destacando, que para todos
os itens, o valor que apareceu em evidéncia foi a nota maxima (10), porém, o item 9.28
(estacionamento da empresa) ainda pode ser melhorado e ampliado e o item 9.30 (postagens
do facebook) também deve ser mais organizado e explorado; mesmo tendo apresentado uma
média alta, também apresentaram uma alta variabilidade. O que merece uma atencao especial,

pois sdo fatores que também influenciam no bom desenvolvimento da empresa.

Tabela 4 — Em relacdo ao ambiente

Média | Mediana | Moda | Desvio Padrdo | Coeficiente de Variagdo
9.24 Organizacdo do ambiente 9,66 10 10 0,59 5,92%
9.25 Limpeza e higiene 9,82 10 10 0,39 3,86%
9.26 lluminagéo 9,78 10 10 0,55 5,46%
9.27 Visual interno e externo 9,68 10 10 0,56 5,62%
9.28 Estacionamento 9,44 10 10 1,68 16,84%
9.29 Localizacdo da empresa 9,79 10 10 0,48 4,78%
9.30 Postagens facebook 9,32 10 10 1,04 10,37%

Fonte: Dados coletados pela autora, 2017.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como propdsito analisar os principais determinantes que contribuem
para a satisfacdo dos clientes da empresa Mercado Feltes e, assim, identificar o nivel de
fidelizacdo e de recomendacdo dos seus clientes a pessoas de sua convivéncia. Para alcancar
este objetivo, foi de fundamental importancia a realizacdo das pesquisas qualitativas e
quantitativas, com o gestor da organizacao e os clientes da mesma.

Ao analisar as médias das respostas dos clientes da empresa percebe-se que o nivel de
satisfacdo geral do Mercado Feltes € muito alto, demonstrando que a maioria dos
consumidores da empresa encontra-se satisfeitos. Entretanto, constatou-se que ha
oportunidades de melhorias, a fim de alcancar a exceléncia nos diversos aspectos analisados,
tornando os clientes ndo apenas satisfeitos, mas sim, encantados. Com isso, a empresa
consegue garantir uma maior fidelizagéo e lealdade de seus consumidores.

Satisfazer os clientes deve ser a meta principal da empresa. A pesquisa fala que para
satisfazer os clientes, deve-se esforcar ao maximo para atender da melhor maneira possivel 0s
mesmos, porém isso ndo é o suficiente, a empresa também precisa investir em bons produtos,
ter variedade de produtos, e também de oferecer condigdes de pagamento acessiveis ao
consumidor, pois apenas clientes satisfeitos no total retornam, e ainda faz a principal
propaganda da organizacdo, o “boca a boca”. Conforme Kotler e Armstrong (1998) “a
satisfacdo do cliente depende do desempenho do produto percebido com relagdo ao valor
relativo as expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus as expectativas, o0 comprador
fica satisfeito”.

De um modo geral, o objetivo da pesquisa foi alcancado, e 0s seus objetivos

especificos também foram alcangados. Mesmo que a pesquisa tendo um resultado bem
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parecido em quase todos os indicadores, foi possivel identificar quais os atributos os clientes
estdo mais satisfeitos e em quais atributos estdo mais insatisfeitos. Podendo assim, apds esta
analise ser elaborado um plano de acao para melhorar o atendimento no geral.

Para garantir uma melhora adjacente no atendimento dos clientes, é aconselhavel aos
gestores do empreendimento que saibam ouvir mais as criticas de seus clientes para saber o
que eles querem, aprendendo continuamente sobre as expectativas dos clientes. Também ¢é
importante por parte da empresa desenvolver um trabalho em equipe, pois assim 0s
colaboradores se sentirdo mais motivados e poderdo proporcionar um atendimento mais cortés
aos clientes.

Algumas limitagGes foram percebidas para a realizagcdo do presente estudo, o fato de
ter um curto espaco de tempo para a aplicacdo da pesquisa fez com que o tamanho da amostra
dos respondentes ndo fosse consideravelmente alto. Resultando assim em uma pesquisa com
espaco para continuidade desta andlise, para poder encontrar resultados ainda mais
consistentes.

Através dos dados coletados nesta pesquisa, pode-se chegar a determinadas conclusdes
a respeito da opinido dos clientes da empresa, desta forma identificou-se algumas acGes a
serem tomadas pelos gestores da empresa, a fim de, aumentar ainda mais os indices de
satisfacdo, retencdo e consequentemente continuar gerando indicagdes a novos clientes da
empresa. Entretanto, uma das acOes e sugestdes de melhorias recomendadas pelos clientes foi
a instalagdo de um acougue juntamente ao mercado, alegando que seria mais cobmodo se
encontrassem todos os utensilios de consumo necessarios em um sé lugar, evitando a
locomocéo a outro estabelecimento para somente adquirir a carne, ja que os demais produtos
consumidos compram na empresa Mercado Feltes.

Recomenda-se também, que a empresa continue com aplicacGes de pesquisas de
satisfacdo de clientes, pois € um instrumento muito valioso para a empresa saber como esté a
sua imagem perante os clientes e saber o grau de satisfacdo dos mesmos, podendo assim
sempre melhorar onde for necessério e ter um plano de agdo continuo focado nos clientes.
Semestralmente ou mesmo anualmente, pode ser aplicado um questionario semelhante ao
utilizado nesta pesquisa, ou se necessario fazer alteracdes para a avaliacdo de outros atributos.
A aplicacdo devera ser feita com o maior nimero de clientes possivel para poder ter
resultados mais definidos.

Uma sugestdo para uma proxima pesquisa é de se fazer um levantamento dos clientes

com maior volume de compras e os clientes com menor volume de compras e verificar o que
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o0s leva a comprar mais ou menos vezes da empresa, para assim poder aumentar o volume das

compras de ambos 0s grupos.
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APENDICE | - ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE AO EMPRESARIO

ROTEIRO DE ENTREVISTA:

o g bk~ w DN E

Qual a sua idade?

Género?

Em que cidade reside?

O que vocé considera como pontos fortes da empresa?

O que vocé considera pontos fracos da empresa?

Quais os determinantes que vocé considera mais importantes no atendimento praticado
pela vossa empresa?

O que permanece motivando vocé a continuar com a vossa empresa mesmo com as
dificuldades enfrentadas na competitividade do dia-a-dia?

Quais os projetos futuros de desenvolvimento para a vossa empresa?
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APENDICE Il - ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE AO CLIENTE

ROTEIRO DE ENTREVISTA:

Qual a sua idade?
Género?

Em que cidade reside?

M w0 D e

Quais os determinantes que vocé considera mais importantes no atendimento praticado

pela empresa Mercado Feltes?

o

O que vocé considera como pontos fortes e pontos fracos da empresa?

6. Vocé recomendaria a nossa empresa para outras pessoas?

7. O que vocé costuma levar em consideracdo na hora de escolher aonde comprar? Por
qué?

8. O que deixa vocé satisfeito ao fazer suas compras? Por qué?

9. O que deixa vocé insatisfeito ao fazer suas compras? Por qué?

10. H& alguma sugestdo ou consideracdo a fazer? Algo que ndo foi perguntado e vocé

gostaria de comentar?
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APENDICE 111 - QUESTIONARIO AO CLIENTE

Prezado (a) cliente,

O presente questionario faz parte do Trabalho de Concluséo de curso da académica: Scheila
Feltes. Estudante do Curso Superior de Tecnologia em Processos Gerenciais do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Sul — IFRS — Campus Feliz. A
pesquisa tem por objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa Mercado
Feltes.

As informag0es aqui prestadas serdo utilizadas para fins académicos e serdo mantidas em
sigilo. A sua participacdo é muito importante para 0 bom desenvolvimento da atividade, por
isso, solicito a sua gentileza de responder as questfes com a maior sinceridade possivel. N&do é
necessaria a identificacdo do respondente. Assinale apenas uma alternativa para cada questao.

Desde j4, agradeco a sua colaboracao.

1. Género:
( ) Masculino () Feminino

2. ldade: anos

3. Onde vocé reside?

4. Qual a sua renda mensal (individual)?

() Sem renda

( ) Até R$1.000,00

( ) De 1.000,00 até 2.000,00
( ) De 2.000,00 até 3.000,00
() Acima de R$ 3.000,00

5. Escolaridade:

() Ensino Fundamental completo () Ensino Superior completo
() Ensino Fundamental Incompleto () Ensino Superior incompleto
() Ensino Médio completo () Pés Graduacéo

() Ensino Médio incompleto

6. Com que frequéncia vocé vai a empresa Mercado Feltes por semana?
()1lvez () 2vezes () 3vezes ()4 vezes
( )5vezes ( )6 vezes ( ) Diariamente () Mensalmente

7. Vocé recomendaria a empresa Mercado Feltes?
( )Sim ( ) Néo
Por que?




8. Quais os critérios utilizados na escolha da empresa Mercado Feltes? (Marque até 3

alternativas)

() Tradicdo da empresa

() Atendimento

() Indicacéo de outros clientes
() Outros:

() Confiabilidade
( ) Preco
() Diversidade de produtos

9. Indique abaixo o grau de satisfacdo ou insatisfagdo com os respectivos atributos.
Marque com um X o numero correspondente a sua opinidao. Sendo, o nimero 10

extremamente satisfeito e o nimero 0 nada satisfeito, os demais significam posigédo

intermediaria.

0. Nada satisfeito |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8

10. Extremamente satisfeito
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Em relacdo ao Atendimento:

Grau de satisfacéo:

1. Simpatia dos atendentes 0 |1 (2|3 |4|5|/6|7[8|9]10
2. Competéncia dos atendentes 0 |1 |2|3|4|5|/6|7[8|9]10
3. Atencdo dos atendentes 0 |1 (2|3 |4|5|/6|7[8|9]10
4. Rapidez no atendimento 0 |1 |2|3|4|5/6|7|8[9]10
5. Informag0es sobre os produtos 0 |1 |2|3|4|5|6|7|8|9]|10
6. Informacdes sobre precos e formas de pagamento 0 |1 |2|3|4[|5/6|7[8|9]10
7. Tempo de espera para ser atendido 0 |1 (2|3 |4|5/6]|7[8|9]10
8. Apresentacdo pessoal dos funcionarios (uniforme) 0 |1 (2|3 |4|5|/6|7[8|9]10
9. Numero de funcionarios 0 |1 |2|3|4|5|6|7|8|9]|10
10. Horario de atendimento 0 |1 |2|3|4|5|6|7|8|9]|10
Em relacdo aos Produtos:
11. Qualidade dos produtos oferecidos 0 |1 |2|3|4[|5|/6]|7[8|9]10
12. Disponibilidade dos produtos 0 |1 |2|3|4|5/6|7|8[9]10
13. Conservagao dos produtos 0 |1 |2|3|4|5|/6|7[8]|9]10
14. Organizagao dos produtos 0 |1 |2|3|4[|5|/6]/7[8|9]10
15. Variedade de produtos 0 |1 |2|3|4|5|6|7|8|9]|10
16. Diferenciais dos produtos da concorréncia 0 |1 |2|3|4[|5/6|7[8|9]10
Em relacdo ao Preco e Cobranca:
17. Precos dos produtos (relacdo entre qualidadeepreco) |0 (1 |2 |3 |4 |5|6|7|8|9|10
18. Precos dos produtos em relagdo a concorréncia 0 |1 |2|3|4|5|/6|7[8|9]10
19. Condic0es e opc¢des de pagamento 0 |1 |2|3|4|5|/6|7[8|9]10
20. Quantidade de ofertas e promocdes 0 |1 (2|3 |4|5|/6|7[8|9]10
21. Promoc¢6es em prémios (pascoa, ... , hatal) 0 |1 (2|3 |4|5|/6|7[8|9]10
22. Prazo para pagamento disponibilizado 0 |1 |2|3|4|5/6|7|8|9]10
23. Descontos 0 |1 |2|3]|4/5/6|7|8|9]|10
Em relagdo ao Ambiente
24. Organizagdo 0 |1 |2|3|4[5|/6]7[8|9]|10
25. Limpeza / Higiene 0 |1 |2|3|4[5|/6]/7[8|9]|10
26. lluminagéo 0 |1 |2|3|4[|5|/6]/7[8|9]|10
27. Visual interno e externo 0 |1 |2|3|4|5|6|7|8|9]|10
28. Estacionamento 0 |1 |2]|3]|4|5/6|7|8]9]|10
29. Localizacdo da empresa 0 |1 |2|3|4|5|/6|7[8|9]10
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Em relagdo a pagina da empresa no Facebook

30. Postagens, divulgagao, promogdes.

10

10. Ha algum produto ou servico que a empresa Mercado Feltes pode oferecer além do

que ja oferece hoje?

11. Nasua opinido, a introdugdo de um acougue no Mercado Feltes é importante?

() Sim
() Néao

Por qué?

12. Vocé tem alguma sugestdo? Ou reclamagao?

Agradeco pela sua participacao e colaboracao!




