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RESUMO

Satisfacdo e fidelizacdo de clientes sdo os desafios de toda empresa que
almeja crescer, embora o cenario atual do Brasil seja desfavoravel, com tantas
crises politicas e econémicas, tornando mais dificil o processo de desenvolvimento
das organizacbes, onde empresas que poderiam estar investindo, lucrando e
contratando novos funcionérios, estdo tendo que demitir para cortar custos devido a
pressdo da recessdo econémica. Contudo isso € possivel identificar oportunidades
de crescimento utilizando estratégias para atingir seus objetivos. Nesse contexto
realca as necessidades que o0s gestores enfrentam para pdr em pratica
planejamentos que ultrapassem as expectativas dos clientes, tornando-os
compradores fies. O presente estudo objetiva analisar o nivel de satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes das lojas Produtos Lucena. A pesquisa utilizada nesse
estudo classifica-se como descritiva exploratéria, por se tratar de uma analise mais
aprofundada do assunto em questédo, obtendo assim mais conhecimentos sobre o
problema. Visando facilitar o entendimento do estudo, o método utilizado nesse
presente trabalho é o estudo de caso, uma vez que ele possibilita a compreenséo
em diferentes areas de conhecimentos. O estudo baseou-se nas centenas de
clientes que frequentam diariamente as lojas Produtos Lucena, utilizando-se de um
guestionario estruturado com perguntas fechadas para a coleta de dados, muito util
para examinar com precisdo o nivel de satisfacdo dos clientes. O estudo foi
enriqguecido com a elaboracdo de uma analise de SWOT, onde puderam ser
observados seus pontos fortes, fracos, bem como suas ameacas e oportunidades.
Oferecendo uma visdo micro e macro facilitando a tomada de deciséo.

Palavras chave: Satisfacéo e fidelizacao de clientes e ambiente interno.



ABSTRACT

Satisfaction and customer loyalty are the challenges of every company that
aims to grow, although the current situation in Brazil is unfavorable, with so many
political and economic crises, making more difficult the process of development of
organizations, where companies could be investing, making money and hiring new
employees, they are having to lay off to cut costs due to the pressure of the
economic downturn. However it is possible to identify growth opportunities using
strategies to achieve their goals. In this context it highlights the needs that managers
face to put into practice plans that exceed customer expectations, making them fies
buyers. This study aims to analyze the level of satisfaction and loyalty of stores
Products Lucena. The survey used in this study is classified as exploratory
descriptive, because it is a more thorough analysis of the issue at hand, thus
obtaining more knowledge about the problem. To facilitate the understanding of the
study, the method used in this present study is the case study, since it enables
understanding in different areas of knowledge. The study was based on hundreds of
customers who daily attend the shops Products Lucena, using a structured
guestionnaire with closed questions to collect data useful to examine precisely the
customer satisfaction level. The study was enriched with the preparation of a SWOT
analysis, which were observed their strengths, weaknesses and your opportunities
and threats. Offering a micro and macro view to facilitating decision-making.

Keywords: Satisfaction and loyalty of customers and internal environment.
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1. INTRODUCAO

Nesses Ultimos anos muito se tem falado a respeito de crise econémica
brasileira, em diversos meios de comunicagcdo de forma constante. Segundo um
relatério divulgado pelo Fundo Monetario Internacional (FMI) no dia 14 de abril de
2017, o volume do comércio mundial de mercadorias e servicos deve fiar em torno
de 3,8% neste ano de 2017 sem muita alteracdo em relacdo ao ano passado. Com o
cenario politico agravando ainda mais a crise econOmica brasileira nesses
altimos tempos, inflacdo e desemprego aumentando, vendas em diversos setores
caindo, e muito abaixo em comparacdo aos anos passados, e muitas empresas
sentindo o reflexo da recessdo e passando por apertos financeiros, ou
até mesmo decretando faléncia. E mesmo num ambiente ndo muito animador para
0S negoécios, ha aquelas empresas ainda que, em meio a crise, encontram
oportunidades raras de fazer bons negdcios.

As organizacbes tém tido grandes desafios de se reintegrarem ao
mercado competitivo de forma que mantenham seus clientes, e continuem
conquistando novos, mesmo que 0 cendrio seja contrario ao consumismo. Embora
conquistar novos clientes seja importante e é de interesse de toda empresa
aumentar a cartela de clientes, manter os que a empresa tem é fundamental para
seu sucesso, bem como disse Kotler (1998, p. 46) que “conquistar novos clientes
custa entre 5 a 7 vezes mais do que manter os ja existentes”. E manter o
cliente também estéd associado a uma empresa com colaboradores engajados, que
se preocupam com a organizagdo no qual eles fazem parte, e em atingir o objetivo,
que é satisfazer o publico alvo.

Satisfazer e fidelizar cliente sdo os desafios de toda empresa que almeja
permanecer e crescer no mundo competitivo, para isto, ndo basta somente atender
bem, é preciso oferecer valor, e ndo apenas um produto. E mais do que
simplesmente atingir, mas sim, ultrapassar a expectativa do consumidor, uma vez
gue esses consumidores estdo cada vez mais exigentes, e o melhor caminho para
que isso ocorra, é a melhoria continua de todos os processos, produtos e servicos,

visando uma maior satisfacdo desses clientes.



Diante desse contexto atual brasileiro, qual o nivel de satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes externos na empresa Produtos Lucena?

O presente trabalho tem como objetivo geral verificar o nivel de satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes da empresa Produtos Lucena. Que poderdo ser alcangcados
por meio dos objetivos especificos, a saber: caracterizar o perfil dos clientes da
empresa Produtos Lucena; verificar o nivel de satisfacdo dos clientes quanto ao
ambiente interno, analisar a fidelizacdo dos clientes; e identificar os pontos positivos
e negativos existentes na empresa em questao; e ao final propor sugestbes de
melhorias em prol da satisfacdo e fidelizacdo dos clientes da empresa Produtos
Lucena.

O trabalho torna-se relevante ao ponto de vista pratico por demonstrar 0s
conhecimentos teoricos adquiridos no decorrer do curso de Administracdo ao
colocar em pratica as informacdes obtidas durante a pesquisa de campo e coleta de
dados; identificando os niveis de satisfacdo e fidelizacdo dos Produtos Lucena
perante o publico consumidor; bem como ira permitir que a empresa estudada,
identifique através dos resultados obtidos, os pontos fortes, e 0s que precisam ser
aprimorados a fim de obter maior fidelizacdo do seu publico consumidor, uma vez
gue € necessario conhecer o cliente para atender suas reais necessidades. E com
isso mostrar a sociedade, e principalmente aos clientes da Empresa Produtos
Lucena a preocupacgado em atender e oferecer os seus produtos com alta qualidade e
maior desempenho em satisfazé-los.

Produtos Lucena é uma empresa de origem familiar com mais de 30 anos no

mercado de produtos naturais.
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Figura 01: Empresario Tarcisio Lucena, interior da loja Produtos Lucena

Fonte: Rogério Vital, Revista Deguste Out/2012

O empresério Tarcisio de Figueiredo Lucena, natural de Sdo Jodo do
Sabugi/RN, sentiu a necessidade de ampliar o mix de produtos, devido ao aumento
da demanda pelos produtos, fortalecendo ainda mais a marca que hoje é referéncia
no mercado regional. Oferece aos seus clientes qualidade de vida através de uma
alimentacdo natural e saudavel, dispondo de produtos como: castanha de caju,
semente de chia a granel, gengibre desidratado, morango desidratado, pera
desidratada, manga desidratada, mamao desidratado, tamara fresca medjoul, maca
desidratada, péssego desidratado, carne de coco desidratada, nozes sem cascas,
damasco turco, kiwi desidratado, macadamia desidratada, cranberries americano,
améndoas sem casca, caju passas, mamao desidratado e glaceado com suco de
limdo, goiaba desidratada, alho espanhol, tremoco portugués, queijo provolone,
tomates secos, entre outros.

A empresa Produtos Lucena atua com sua cadeia produtiva beneficiando
castanhas de caju entre outros produtos regionais, ofertando ao mercado nacional
produtos totalmente diferenciados e de 6tima qualidade, exemplos de produtos que
fazem sucesso sdo as castanhas de caju caramelizadas com sabores variados, e a
poupa do coco cristalizada, mais conhecida como “kenga doce”, outra novidade

saborosa € a castanha coberta com chocolate de gramado.
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O organograma abaixo, na figura 01, mostra a estrutura organizacional da

empresa Produtos Lucena:

ADMINISTRADOR

GERENTE GERAL

[
PRODUCAO

[
VENDAS

ATACADO VAREJO

Figura 02: Organograma da empresa Produtos Lucena
Fonte: Dados da pesquisa Maio/2016

A empresa dispde de um profissional de nutricdo, que além de atender as
exigéncias legais do setor, possibilita um melhor atendimento aos clientes, sugerindo
alguns produtos para determinada necessidade e tirando duvidas a respeito de
informagdes nutricionais dos produtos oferecidos.

Produtos Lucena conta hoje com a estrutura fisica de duas lojas, sendo
uma construida na propria fabrica de beneficiamento de castanhas, onde séo feitas
as vendas de seus produtos no varejo e atacado, localizada na Rua Agnaldo
Gurgel Junior, n° 10 Candeléaria, Natal/RN e outra voltada a turistas, além do publico
local, localizada na Av. Presidente Café Filho, 1160, loja 48, Centro Municipal de
Artesanato, Praia do Meio, Natal/RN. A empresa tem como missdo atender
demandas do publico consumidor, com alimentos saudaveis nas linhas de
oleaginosos, frutas desidratadas, cereais, integrais, lights, diets, regionais, entre
outros, com presteza e qualidade, mantendo sempre a satisfacdo plena do mesmo
visando ser a maior fornecedora de produtos alimenticios regionais vinculando seu

consumo a valorizacéo da saude através de uma dieta rica e saudavel.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. SATISFACAO DE CLIENTE
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E importante distinguir a diferenca entre trés pontos importantes que
envolvem a satisfacdo do cliente e é bem explicado por Kotler (1998): As
necessidades, os desejos e as demandas.

Kotler (1998, p. 27) diz que a “necessidade humana é um estado de privacao
de alguma satisfacdo basica”, ou seja, necessidade de alimentacdo, de seguranca,
de se vestir, autoestima, enfim necessidades que deem condi¢Bes basicas a vida
dos seres humanos.

Quanto aos desejos, Kotler (1998, p. 27) relata que: “desejos sao caréncias
por satisfagdes especificas para atender as necessidades”. Uma vez que as
necessidades sempre vao existir, os seres humanos buscam formas diferentes de
satisfazé-las. E continuando sobre demanda, Kotler (1998, p. 27) afirma que
“demanda s&o desejos por produtos especificos respaldados pela habilidade e
disposicao de compréa-los. Desejos se tornam demandas quando apoiados por poder
de compra”.

Satisfazer e fidelizar ndo séo tarefas faceis para as empresas, principalmente
quando estdo em meio a uma crise econdmica, onde é necessario rever seus planos
estratégicos e analisar se é necessaria adotar alguma mudanca. Para tal missédo as
organizagcdes contam com a ajuda de ferramentas que irdo influenciar diversos
setores da organizacdo com o objetivo de acompanhar as mudancas externas e
continuar a crescer de forma saudavel e competitiva. Para atingir os objetivos das
empresas, que € a satisfacdo e fidelizacdo de clientes, o marketing € a ferramenta
utilizada para aproximar os clientes das empresas, digamos que € o cupido do
universo dos negécios, onde os consumidores serdo impulsionados através de
estratégias a consumirem o0s produtos ou servigos, e € uma conquista constante. Por
meio da satisfacdo € onde surgem os relacionamentos, que poderdo ser curtos ou
longos, que ira depender da troca de expectativas almejada pelos clientes e retorno
esperado pela organizagéo, podendo se tornar clientes fies.

Ainda poderia comparar a satisfagdo como ‘o psicélogo’ da operagao
comercial, entre clientes e empresa, onde a satisfacdo demonstra o que os clientes
necessitam e esperam, e apontam para as mudancas que ocorrem ao redor,
podendo modificar as escolhas dos clientes, direcionando a empresa a tomar

estratégias cabiveis em cada situacao.
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A empresa tem duas grandes missfes que sdo fundamentais para o bom
desempenho de seus negdcios: Entusiasmar seus colaboradores e ultrapassar as
expectativas de seus clientes. Para ter colaborador entusiasmado, nada melhor do
que valoriza-lo, e funcionario motivado, entusiasmado, podera refletir esses
sentimentos durante o processo de venda gerando satisfacdo de bem-estar ao
cliente. Segundo Souki (2006, p. 88):

7

A acdo de vender é faciltada quando a pessoa demonstra
entusiasmo sincero pela marca para a qual trabalha. Esse
entusiasmo e essa energia passam confianca e credibilidade, que,
por sua vez, irdo contagiar o cliente e facilitar a opcdo pela sua
marca.

Satisfacdo de cliente esta relacionada ao nivel de contentamento que este
podera sentir ao adquirir um bem ou utilizar um servico, diante disto Kotler (1998, p.
53) afirma que “satisfacéo € o nivel de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacao de desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as
expectativas da pessoa”. E para satisfazer uma pessoa, primeiramente € necessario
procurar conhecé-la melhor, saber suas preferéncias, seus gostos, suas
expectativas, o que elas almejam. Portanto, nada melhor do que ter funcionarios
treinados, capacitados, com autonomia para identificar e atender as necessidades e
desejos dos clientes. No processo de uma compra é possivel obter informacdes
preciosas que podem auxiliar as empresas na melhoria do atendimento ou
sugestbes de novos produtos e/servicos que ainda ndo sdo oferecidos, agregando
mais valor a organizacdo consequentemente contribuindo para a satisfacdo de
muitos clientes.

Sobre atendimento ao cliente como forma de satisfazer Souki (2006, p. 21)
relata:

E inadmissivel manter os mesmos padrbes de atendimentos que
davam certo no passado. Nesse ambiente hipercompetitivo, é
essencial que as empresas saibam filtrar e processar dados sobre
seu negoécio para gerar conhecimento e, consequentemente,
melhorar constantemente o atendimento ao cliente.

Uma equipe de funcionarios bem preparada conseguira analisar e encontrar
solugbes com mais rapidez para problemas rotineiros que poderdo acontecer
durante uma venda ou prestacao de servico, evitando uma insatisfacéo por parte do

cliente. Uma vez que os funcionarios sao treinados e conseguem reconhecer tais
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7

problemas, € necessério que as organizagfes estabelecam uma determinada
autonomia e responsabilidade para que se possa resolver a questdo de forma agil.
Quando a empresa tem o0 que o cliente deseja em termos de produtos e
servicos, deve-se atentar a como estdo sendo oferecidos ou prestados esses
servigos, porque nao adianta ter o produto e ndo saber cativar, se relacionar com o
cliente de modo que eles se sintam satisfeitos, porém, eles ndo esperam ser
bajulados. Souki (2006, p. 42) comenta que “as pessoas VAo a0 NOSSO espaco
justamente para se sentirem melhores. Se ali ndo encontrarem pessoas animadas,
bem-humoradas e dispostas irdo para outro lugar”. Diante disso nota-se que a
satisfacdo também esta ligada a forma de tratamento e ao relacionamento com o0s

clientes.

2.2. FIDELIZACAO DE CLIENTE

Satisfacdo e fidelizacdo de clientes séo coisas distintas, isso quer dizer que,
nem todo cliente satisfeito é fiel, mas, todo cliente fidelizado € um cliente satisfeito
com seus produtos, precos, marcas, e/ou servicos, ele dificlmente sentira
necessidade de procurar um concorrente. A fidelizacdo se da através de um
relacionamento em longo prazo, baseado numa relagéo de confianca entre o cliente
e a empresa. O cliente fiel € aquele deixou de ser apenas um cliente esporadico,
para se tornar um cliente assiduo, que sempre que precisar comprar um
determinado produto, ao invés de comprar no concorrente sempre comprara no local
de costume.

Atualmente, as empresas tém dado maior énfase ao marketing de
relacionamento, conhecido também como marketing relacional, ferramenta esta que
promove a fidelizacdo de clientes onde € destacada varias razbes importantes que
visa estabelecer e manter relacionamento de longo prazo entre empresas e cliente
fazendo troca de beneficios mutuos, aumentando assim sua lucratividade e

erguendo barreiras para que outros concorrentes ndo tomem espaco no mercado.

Segundo Reichheld; Sasser (1990, p.66):

[...] um aumento da fidelidade do cliente em 5% pode aumentar os
lucros de um nego6cio em 100%, visto que clientes satisfeitos
compram os produtos de uma empresa mais frequentemente e em
maior quantidade. De modo geral, clientes satisfeitos sdo menos
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sensiveis a precos e sdo propensos a gastar mais com produtos
provados e testados.

O marketing de relacionamento tornou-se um fator chave diante da
importancia de ter clientes fidelizados, a empresa que usufrui de forma eficaz no
processo de fidelizagéo, apresenta alto desempenho, e um diferencial competitivo.

Muitas empresas adotam programas de fidelidade como parte do processo
para intensificar a fidelizacdo de seus clientes buscando promover um elo gerador
de satisfacdo entre o cliente e a empresa. Os programas de fidelidade sado usados
para intensificar habitos existentes. Pode-se notar isso numa matéria publicada pela
revista digital Exame.com, onde relata que: “aproximadamente 27% dos brasileiros
gue fazem parte de um programa de recompensas se sentem motivados a comprar
mais vezes da mesma empresa’. Portanto faz-se necessario adotar programas de

fidelidade, tendo como resultado maior poder de retengéo de seus clientes.

2.3.  ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

Os ambientes que fazem parte da organizacdo, sejam eles internos ou
externos, devem ser estudados constantemente, pois no mundo dos negécios nao
existem previsdes exatas do que ira acontecer. Portanto, torna-se necessario fazer
analises completas do cenario de mercado para obter estimativas do que podera
ocorrer, observando fatores atuais que poderéo implicar de alguma forma nos planos
estratégicos da organizacdo, e com os resultados obtidos é possivel maximizar os
pontos fortes e minimizar os riscos futuros.

Uma ferramenta de gestdo muito utilizada nas empresas para auxiliar os
gestores é a matriz de SWOT que significa (strenghts, weaknesses, opportunities e
threats) conhecida no portugués como FOFA (forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas). As forgcas e as fraquezas devem ser identificadas de modo que sejam
analisadas uma a uma de forma critica, as forcas referem-se aos pontos fortes que a
empresa tem em relacdo aos seus concorrentes oferecendo vantagem competitiva.

Segundo Matos; Matos; Almeida (2007, p.151), forcas s&o: ‘“recursos e
habilidades de que dispde a organizacdo para explorar as oportunidades e minimizar

as ameacgas”, em contrapartida as fraquezas sdo os pontos fracos que impossibilita
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um proveito competitivo, ambas, a empresa pode exercer certo controle sobre elas,
j& que ocorrem dentro da organizagao.

Sobre fraquezas Matos; Matos; Almeida (2007, p.151) afirmam que: “sao
consideradas deficiéncias que inibem a capacidade de desempenho da organizagéo
e devem ser superadas para evitar faléncia da organizagéo”. Enquanto as forcas e
fraquezas sdo analisadas internamente, as oportunidades e as ameacas sao fatores
externos, que fogem do controle da organizagcédo, mas que devem ser conhecidos e
monitorados frequentemente de forma que sejam aproveitadas ao maximo as
oportunidades, e se possivel for evitar as ameacas, ou enfrenta-las de forma que
minimize seus riscos. A analise SWOT traz essa combinacdo entre os dois cenarios
de uma organizacgdo, internos e externos, que facilitard a tomada de decisdes e
definicbes de estratégias empresariais. No entanto, no presente trabalho
analisaremos 0 ambiente interno da empresa em questdo. Observe a seguir na

figura 03 um modelo de Analise SWOT.

Fatores Positivos | Fatores Negativos |

r r

/ /

§ S - Strengths W - Weaknesses
2 F - Forca F - Fraquezas

5

-

= O - Oportunities T - Threats

g F - Oportunidades A - Ameacas

Figura 03: Andlise SWOT
Fonte: adaptado, JORGENCA, 2014 (acesso em 01 jun 2016, &s 22h: 43).

3. METODOLOGIA

Com a finalidade de analisar o nivel de satisfacédo e fidelizagdo dos clientes
da empresa Produtos Lucena, fez-se necessario uma pesquisa descritiva
exploratéria, com o intuito de coletar informacdes para analisar de forma objetiva os
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resultados positivos gerados pela pesquisa, assim como examinar e definir as

dificuldades existentes no ambiente interno da organizagao.

3.1. DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa descritiva abrange um maior niumero de dados, podendo fazer
assim uma analise mais detalhada entre causa e efeito no que diz respeito ao
problema de pesquisa em relacdo as expectativas e percepcdes dos clientes. Como
bem afirma Cervo (1996, p.49):

A pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos
ou fendmenos (varidveis) sem manipula-los. Procura descobrir, com
precisdo possivel, a frequéncia com que um fendbmeno ocorre, sua
relagdo e conexao com outros, sua natureza e caracteristicas.

A pesquisa exploratoria como nome ja diz, tem como objetivo conhecer mais
sobre um assunto pouco explorado em um determinado ambiente. Segundo Oliveira
Netto (2006, p. 9):

[...] visa a descoberta, o achado, a elucidacdo de fenbmenos ou a
explicacdo daqueles que ndo eram aceitos apesar de evidentes. A
exploracdo representa, atualmente, um importante diferencial
competitivo em termos de concorréncia [...]

De acordo com Gil (2006, p. 43) o objetivo da pesquisa exploratoria é:
“desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista, a formulagao
de problemas mais preciosos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

Visando facilitar o entendimento do estudo, 0 método utilizado nesse presente
trabalho € o estudo de caso, uma vez que ele possibilita a compreensdo em
diferentes areas de conhecimentos a fim de explicar os dados pesquisados com

mais propriedade. Para Yin (2005, p.20):

O método de estudo de caso permite uma investigacdo para se
preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos
acontecimentos da vida real, tais como: ciclos de vida individuais,
processos organizacionais e administrativos, mudancas ocorridas em
regides urbanas, relacbes internacionais e a maturacdo de setores
econdmicos.
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3.2. UNIVERSO E AMOSTRA

O universo diz respeito ao total de elementos onde foi aplicada a pesquisa, e
a amostra € o subconjunto que representa as caracteristicas do universo, que serviu
de base para o estudo. Segundo Mattar (1996, p.128) a amostragem é "a coleta de
dados relativos a alguns elementos da populacdo e a sua andlise, que pode
proporcionar informacgdes relevantes sobre toda a populagao”.

O universo da pesquisa foi composto por um total de 1.500 clientes, baseado
numa estimativa de um nuamero de vendas mensais, uma vez que o local onde foi
aplicado o questionario ndo dispbe de cadastro ou registro de clientes, devido a
esses, na sua grande maioria serem turistas, consequentemente optou-se por fazer
uma amostragem do tipo ndo probabilistica por acessibilidade. De acordo com
Mattar (1996, p.132) € aquela em gue a selecdo dos elementos da populacédo para
compor a amostra depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador ou do
entrevistador no campo. Neste caso pesquisou-se 165 clientes.

3.3. COLETA DE DADOS

Nesse estudo de caso foi necessario o uso de um questionario estruturado
com perguntas fechadas, muito Util para examinar com precisdo o nivel de
satisfacédo e fidelizacédo dos clientes que frequentam a loja Produtos Lucena.

Segundo Oliveira (2011, p. 44): “o questionario é considerado um importante
instrumento de pesquisa por fornecer subsidios reais do universo ou da amostra
pesquisada”.

O guestionario de perguntas fechadas que é o mais pratico, tendo em vista
que suas respostas curtas e objetivas trazem maior rapidez na analise,
principalmente quando o questionario é aplicado a um numero grande de pessoas.
Cervo; Bervian (1996, p. 138) diz que a “perguntas fechadas sao padronizadas, de

facil aplicacao, faceis de decodificar e analisar”.

3.4. TRATAMENTO E ANALISE DOS RESULTADOS
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Diante dos objetivos estabelecidos para o presente trabalho, a forma de
tratamento dos dados foi organizada através de gréaficos e tabelas, elaborados com
o auxilio do software Word e da planilha eletrénica Excel, que facilita a compreenséao
das informacdes obtidas através da pesquisa, que relacionando sua interpretacéo
através de uma abordagem qualitativa, por buscar explicar a compreensao e
explicacdo de coisas que ndo sao quantificadas, e também por uma abordagem

quantitativa.

4. DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O resultado do questionério aplicado junto aos clientes da Loja Produtos

Lucena foi demonstrado por meio de graficos, os quais serdo apresentados a seguir:

4.1. DADOS INFORMATIVOS: PERFIS DOS CLIENTES

4.1.1. SEXO

Incialmente obteve-se informagfBes sobre o perfil dos clientes, onde se

constatou que a maioria é do sexo feminino. Conforme observa-se no grafico abaixo.

61; 37%

B Feminino

® Masculino

104; 63%

Gréfico 01: SEXO
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017
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Os clientes que mais frequentam a Loja Produtos Lucena sdo mulheres,
compreendendo 63% do total dos entrevistados, enquanto os homens representam
37%. Nesse sentido ha evidencias que as mulheres se preocupam muito com uma

alimentacéo saudavel.

4.1.2. FAIXA ETARIA

Em relacdo a idade dos clientes que frequentam a loja, observa-se que a
maior parte est4 na faixa entre 35 a 44 anos, compreendendo um total de 35%,
seguidos da faixa etaria entre 45 a 54 anos apresentando 23%, juntamente com a

faixa etaria entre 25 a 34 anos com 22% de sua totalidade.

m25a34
m35a44
m45 a 54
Acima de 55
mAté 24

Grafico 02: FAIXA ETARIA
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

Nota-se que hoje em dia a preocupacdo de habitos alimentares saudaveis
ndo €& somente para pessoas mais vividas, cada vez mais 0s jovens se

conscientizam em ter uma alimentacado balanceada e diversificada.

4.1.3 FORMACAO ACADEMICA
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43; 26%

= Médio
m Pés-graduacao/Mestrado

113; 69% m Superior

Gréfico 03: FORMACAO ACADEMICA
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

Percebe-se no gréafico 03, que 69% dos entrevistados da loja Produtos
Lucena, sua grande maioria, possuem ensino superior e as duas parcelas seguintes
que responderam ao questionario possuem 26% ensino médio e apenas 5% poés-
graduacéo ou mestrado.

4.2. DADOS AVALIATIVOS: NIVEL DE SATISFACAO E FIDELIZACAO

4.2.1. LOCALIZACAO DA LOJA

Pode-se notar no grafico 04 a seguir que a grande maioria dos clientes
entrevistados, mais precisamente 63%, encontram-se satisfeitos com a localizacao

da loja por considerarem boa, e 34% consideram a localizag&o reqular.
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120 63%

100

| |
80 Boa

34%

m Excelente

60 m Regular
Ruim
40

2%
vy

Boa Excelente Regular Ruim

Gréfico 04: LOCALIZACAO DA LOJA
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

20 1%

Ay

A localizacdo da loja é um fator importante em relacdo aos clientes e a
concorréncia. O ponto de venda deve estar localizado num ponto estratégico e de
facil acesso.

4.2.2. DISPONIBILIDADE DE ESTACIONAMENTO

Verifica-se no grafico 05, abaixo, que 53% dos clientes consideram a
disponibilidade de estacionamento boa, contra a outra maioria 41% de regular. 5%

consideraram ruim e 1% excelente.
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53%

90

41%

80

70

60 E Boa

50 Excelente

0 m Regular

30 H Ruim

20 5%
1%

pei -

Boa Excelente Regular Ruim

10

Grafico 05: DISPONIBILIDADE DE ESTACIONAMENTO
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

Observando resultado da pesquisa em relacdo a disponibilidade de
estacionamento, ndo se pode considerar ruim, porém € necessario sempre

deixarmos o cliente satisfeito em todos os aspectos que envolvem a organizagao.

4.2.3. ORGANIZACAO DOS PRODUTOS E LIMPEZA DA LOJA

Conforme o grafico 06, a seguir, em relacdo a organizacdo dos produtos e a
limpeza da Loja Produtos Lucena, 66% dos clientes consideram boa, e 30%

consideram excelente.

66%

120

100

80 H Boa

30%

m Excelente
60

m Regular
40

4%

Boa Excelente Regular

20

Gréfico 06: ORGANIZACAO DOS PRODUTOS E LIMPEZA DA LOJA
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017
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Quanto a essa variavel observa-se um percentual expressivo de clientes que
estdo muito satisfeitos com organizagdo dos produtos e a limpeza da loja. Um
ambiente onde os produtos estdo bem posicionados, e precificados facilita na hora

da compra.

4.2.4. ATENDIMENTO DOS FUNCIONARIOS

Sobre o atendimento oferecido pelos funcionarios da loja, a pesquisa mostra
que 79% dos clientes responderam como sendo bom, 19% acham excelente e

apenas 2% consideram regular.

79%

140
120

100
EBom

80 H Excelente

60 m Regular

19%

40

2%

Bom Excelente Regular

Grafico 07: ATENDIMENTO DOS FUNCIONARIOS
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

20

7

Um fator fundamental para satisfazer um cliente € um bom atendimento,
pode-se notar que os clientes estdo de satisfeitos a muito satisfeito, ja que 79% de
seus clientes consideram que Loja Produtos Lucena oferece um bom atendimento,
podendo ainda melhorar essa varidvel para um nivel de exceléncia, treinando e
motivando seus colaboradores periodicamente. Prestar um bom atendimento pode
gerar para empresa a conquista de novos clientes e a fidelizacado de antigos. Assim

como um mau atendimento pode trazer grandes prejuizos para organizagao.

4.2.5. QUALIDADE DOS PRODUTOS
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Em relacdo a qualidade dos produtos 53% dos clientes consideram de boa

qualidade, e 46% responderam que os produtos tém uma excelente qualidade.

53%

90 < 46%
80 <
70
60 m Boa
50 m Excelente
40 m Regular
30
20 1%
10 A

0

Boa Excelente Regular

Gréfico 08: QUALIDADE DOS PRODUTOS
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

De acordo com as variaveis apresentadas no grafico 08, pode-se notar um
grau elevado de satisfacdo dos clientes em relagdo a qualidade dos produtos
oferecido pela loja. A varidvel boa e excelente quase empadas, somadas
representam 99% da sua totalidade. Fator que pdde ser observado durante a
entrevista, quando muitos clientes relataram que na hora da compra eles podem ver
como funciona o processo pelo qual a castanha passa até chegar em suas maos,
fato esse que traz mais confianca na hora de consumir, iSSO porque a empresa

possibilita essa experiéncia.

4.2.6. PRECOS

Quanto ao valor dos produtos comercializados pela loja, 82% dos clientes
consideram o pregco bom em relagdo aos concorrentes, 11% responderam excelente

e 7% regular.
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82%

140
120

100
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80 m Excelente

60 m Regular

11%
40 7%

Bom Excelente Regular

20

Grafico 09: PRECOS
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017

Percebe-se uma satisfagao positiva dos clientes em relagéo ao prego, que por
sua vez esta representada no grafico acima, quando 82% dos entrevistados
consideram os precos como bom, e nenhum responderam a variavel do preco como
ruim. Visto que ndo é s6 fundamental ter bons produtos, € necessario que tenham

precos onde os clientes estdo dispostos a pagar.

4.2.7 FREQUENCIA DOS CLIENTES

42%

70

60 30%

50 )
® Dois meses

21%

40 Quatro meses

30 B Seis meses

20 7% m Varias vezes no més
10 l
0
Dois meses Quatro Seis meses Varias vezes
meses no més

Grafico 10: FRENQUENCIA DOS CLIENTES
Fonte: Dados da pesquisa Abril/2017
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Sobre a frequéncia dos clientes a loja Produtos Lucena, pode-se observar que
42% dos clientes responderam que vao a loja numa média de dois meses, e 30%
varias vezes ao més. As demais parcelas correspondem aos clientes que
frequentam a loja esporadicamente, devido ao trabalho quando os trazem a Natal, e

muitos outros por serem turistas.

5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Diante de uma recessdo econémica e uma crise politica que assola o Brasil
desde 2014, trazendo uma grande desestabilidade financeira para as empresas, é
necessario se reinventar e manter os clientes satisfeitos e fiéis ao produto e ao
servico. No entanto € necessario conhecer o cliente e saber o que ele pensa sobre
sua empresa, 0s pontos onde precisam ser aprimorados dentro da organizacao para
melhor atendé-lo, assim a empresa podera tomar decisbes que afetem o
desempenho tanto financeiro organizacional como num geral.

O objetivo desse artigo é analisar 0o nivel de satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes da Loja Produtos Lucena, bem como caracterizar o perfil de seus clientes,
que pode ser alcancado através de um questionario estruturado com perguntas
fechadas, onde se puderam destacar alguns pontos fortes da empresa Produtos
Lucena garantindo a satisfacdo de seus clientes, como por exemplo: A qualidade
dos produtos comercializados na loja, o atendimento oferecido pelos colaboradores,
e 0S precos, que sdo bem acessiveis, segundo os clientes, agradando a uma
parcela de 82% do total de entrevistados. Um ponto que foi observado durante a
aplicacdo da pesquisa e merece um pouco de atencdo seria a questdo do
estacionamento, ndo ha muitas vagas e o cliente se sente um pouco inseguro ao
estacionar em determinadas horas do dia. A sugestédo seria colocar um seguranca
em frente a loja onde eles estacionam, auxiliando os clientes ao chegarem e ao
sairem, o que iria transmitir um pouco mais de seguranca.

De forma geral, a pesquisa trouxe resultados satisfatérios ligados ao tema,
principalmente no que diz respeito a satisfacdo de cliente, que foi bem abordado
durante todo o trabalho. A limitacdo que se pode citar foi no decorrer da pesquisa,
onde as respostas de determinados clientes eram positivas durante o

guestionamento e quando se perguntava em relacao a frequéncia, que se mediria de
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certa forma o grau de fidelidade, a resposta soava de forma negativa, mas isso
devido a muito dos que frequentam a Loja Produtos Lucena serem turista.

Por fim, sendo esta pesquisa de grande relevancia para o comércio local, e
especial para a loja estudada, deixa-se como proposta a realizagdo de novas
pesquisas, objetivando analisar 0 ambiente externo, e por fim montar uma Andlise
de SWOT e comparar os resultados fazendo uma analise mais profunda dos
ambientes interno e externo, bem como pontos fortes e fracos, e identificar possiveis

oportunidades e ameacas que possam surgir.
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APENDICE



LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO UNIVERSITARIO DO RIO GRANDE DO NORTE
CURSO DE ADMINISTRACAO
SATISFACAO E FIDELIZACAO DE CLIENTE NUMA EMPRESA DE
PRODUTOS ALIMENTICIOS
Obijetivo: Qual o nivel de satisfacéo e fidelizacdo dos clientes na empresa Produtos
Lucena?
Nome: JOSYANNE NALLINIEDJA SLANNA DOS SANTOS

QUESTIONARIO

1. PERFIL DOS CLIENTES

1.1 Qual seu sexo?

() Feminino () Masculino

1.2 Faixa Etaria (anos):

()Até 24 ()25a34 ()35a44 ()45a54 ()Acimade55
1.3 Qual sua formacao Académica?

() Fundamental () Médio () Superior () Pés-graduacao/Mestrado
2. ANALISAR O NIVEL DE SATISFAC}AO DOS CLIENTES

2.1 O que acha da localizacéo da loja?

() Ruim () Regular () Boa () Excelente

2.2 Disponibilidade de estacionamento?

() Ruim () Regular () Boa () Excelente

2.3 Organizacao dos produtos e limpeza da loja?

() Ruim () Regular () Boa () Excelente

2.4 Indicaria a loja a parentes e amigos?

() Sim () Nao () Talvez

3. VERIFICAR A FIDELIZACAO DOS CLIENTES

3.1 O que acha sobre o atendimento dos funcionarios?

() Ruim () Regular () Bom () Excelente

3.2 Como avalia a qualidade dos produtos oferecidos pela loja?
() Ruim () Regular () Boa () Excelente

3.3 O que acha dos precos praticados pela loja?

() Ruim () Regular () Bom () Excelente

3.4 Com qual frequéncia vocé consume os produtos da Lucena?(meédia)

() Seis meses () Quatro meses () Dois meses () Vérias vezes no més



