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RESUMO

Este trabalho apresenta um estudo realizado com os clientes da Distribuidora
Palmares que utilizam seu servico com o objetivo de identificar a percepcao de
satisfacdo dos clientes. Através da teoria do Marketing e de procedimentos
metodolodgicos foi possivel dar maior entendimento na questdo estudado. Foi feita
coleta de dados da empresa através de um questionario onde mediu e descreveu 0
grau de satisfacdo dos clientes da distribuidora Palmares. Foram utilizadas
referéncias bibliograficas a partir de varios autores que mostram a importancia da
satisfacdo dos clientes e fidelizacdo desses para o crescimento da organizagao e, ao
mesmo tempo, manté-las no mercado atual tdo propicio a mudancas e a novas

exigéncias.
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1 INTRODUCAO

Este estudo tem por objetivo analisar e diagnosticar a Distribuidora Palmares,
distribuidora de bebidas que atende a regido do Médio Piracicaba, no comércio
delivery, frente a satisfacdo do cliente.

O mercado brasileiro de cerveja movimenta cerca de 10,3 bilhdes de
litros/ano. Segundo dados do Sindicato Nacional da Industria da Cerveja — Sindicerv
(2018), o Brasil esta em 4° |lugar na producdo mundial. No ranking de volume de
producgéo temos: 1° lugar a China com 35 bilhdes de litros/ano, 2° lugar os Estados
Unidos com 23,6 bilhdes de litros/ano e em 3° lugar a Alemanha com 10,7 bilhdes de
litros/ano. O aumento de consumo propiciou o lancamento de novas marcas e abriu
espaco para um novo nicho no mercado, o de cervejas artesanais, uma concorréncia
para as grandes industrias cervejeiras.

O consumo do mercado brasileiro é formado, predominantemente, por uma
populacao jovem e de baixo poder aquisitivo. As classes C, D e E séo responsaveis
por 77% do volume de vendas (CHAMOUN, 2018). Na regido do médio Piracicaba
viu-se que o mercado jovem se concentra nas repuUblicas de faculdades, na cidade
de Joao Monlevade, tornando-os o principal cliente da distribuidora.

A Lei 11.705 trouxe ao Codigo de Transito brasileiro, uma mudanca de
habitos da populacéo. Acredita-se que a chamada “Lei Seca”, que proibe o consumo
de qualquer quantidade de bebidas alcodlicas por condutores de veiculos, trouxe
modificacdes em relacdo ao comportamento do consumidor. Essas modificacbes
podem ter reflexos no processo de distribuicdo de bebidas alcodlicas, afetando
atacadistas e varejistas do produto. Com isso o comercio delivery veio ganhando
mercado nos ultimos anos pelas caracteristicas e comodidade que apresenta para o
cliente, a Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel) mostram que o
setor fechou 2017 com faturamento acima dos R$ 10 bilhdes e sendo esse mercado
a principal caracteristica da distribuidora (ABRASEL, 2017).

Este trabalho respondera também a seguinte pergunta: “Qual o nivel de
satisfacao dos clientes da distribuidora™?

Este trabalho tem por objetivo geral apontar a percepcdo dos servigos
prestados por uma distribuidora de bebidas ao seu cliente, e sugerir agdes que
possibilitem uma expansdo da empresa, no que diz respeito a sua forma de atuacéo,

para saber o nivel de satisfacdo dos clientes, principalmente no que diz respeito a



seus pontos fortes e fracos, e ainda a possibilidade de explorar as oportunidades,
buscando uma forma de minimizar ou até mesmo eliminar as fragilidades e
potencializar as forcas.

Assim os objetivos especificos definidos séo:
a) Aplicar um questionario de satisfacdo dos clientes da empresa;
b) Levantar os niveis de satisfacdo de seus clientes quanto aos produtos e servicos;
c) Propor uma estratégia de marketing para atrair novos clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

O objetivo desse capitulo € apresentar as pesquisas bibliograficas realizadas,
descrevendo e apresentando o0s conceitos de marketing, servicos, satisfacdo de

cliente, e publicidade e propaganda.

2.1 Conceito do Marketing

A palavra Marketing vem do inglés e significa acdo no mercado. Segundo Las
Casas (2006), por volta de 1954, no Brasil o marketing foi traduzido por
mercadologia e desde entdo, essa expressdao tem sido adotada, designando a
atividade de coordenar o fluxo das mercadorias e dos servi¢os e dos produtos para o
consumidor. “Definimos marketing, como um processo administrativo e social pelo
qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam, por meio da criacao,

oferta e troca de produtos e valor com os outros”. (KOTLER, 2005, p. 3).
Segue a definicdo de alguns autores estudados sobre marketing.
Las Casas, (2006, p. 25), assim o define:
Marketing é a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagbes de troca, orientadas para a satisfacdo dos

desejos e necessidades dos consumidores. Tais necessidades e desejos
sdo satisfeitos mediante a compra de produtos e servigcos



Para Oliveira (2010), o conceito contemporaneo de Marketing engloba a
construcéo de um satisfatorio relacionamento em longo prazo do tipo ganha-ganha
no qual os individuos e grupos obtém aquilo que desejam e necessitam. O marketing
se originou para atender as necessidades de mercado, mas néo esta limitado aos
bens de consumo. E também amplamente usado para "vender" ideias e programas
sociais. Técnicas de marketing sdo aplicadas em sistemas politicos e muitos

aspectos da vida.

De acordo com Las Casas (2006), a palavra Marketing, se observada de
forma pragmatica, assume sua traducao literal: Mercado. Pode-se, entdo, afirmar
que Marketing é o estudo do mercado. E uma ferramenta administrativa que
possibilita a observacdo de tendéncias e a criacdo de novas oportunidades de
consumo visando a satisfacdo do cliente e respondendo aos objetivos financeiros e

mercadoldgicos das empresas de produgdo ou prestacéo de servicos.

Segundo Kotler (1999, p.03), “Marketing é um processo social e gerencial
através dos individuos e grupos obtém o que desejam e de que necessitam, criando
e trocando produtos e valores uns com os outros”. Para Philip Kotler e Kevin Lane
Keller (2006, p.4),

A administracdo de marketing acontece quando pelo menos uma parte em
uma relacdo de troca potencial procura maneiras de obter as respostas
desejadas das outras partes. Vé-se a administracdo de marketing como a
arte e a ciéncia da escolha de mercados-alvo e da captacdo, manutencéo e
fidelizac&@o de clientes por meio da criacdo, da entrega e da comunicacao de
um valor superior para o cliente.

Conhecendo e estudando estas motivagcbes ao consumo, as empresas
procuram produzir bens e servicos que atendam ao publico-alvo e para Las Casas
(2006), é atraves do Marketing que as empresas vao conseguir conquistar e fidelizar

seus clientes.



2.2 Servigos

Ha diversas formas de servicos. Servicos de lazer, de interesse publico,

domésticos, de engenharia, de saude, de seguro, bancarios, de franquia, de

computacéo, de escritério, etc.

Segundo Cobra (1986) h& seis caracteristicas basicas que distinguem

servicos de produtos em geral, a saber:

a)

b)

d)

f)

Os servicos sdo mais intangiveis do que tangiveis, ou seja, 0 servico € o
resultado de um esfor¢o, uma performace. Os servigos sdo consumidos, mas
ndo podem ser possuidos.

Os servicos sdo simultaneamente produzidos e consumidos. Sao usualmente
vendidos, depois produzidos e consumidos em seguida. Assim precisam ser
distribuidos corretamente, para que possam ser produzidos e consumidos.

Os servicos sdo menos padronizados e uniformes. S&o baseados em
pessoas ou equipamentos. Mas o componente humano € o que prevalece e
por essa razéo fica dificil ele ser produzido sempre de maneira uniforme e
padronizada.

Os servicos ndo podem ser estocados. Uma vez produzido, deve ser
consumido.

Via de regras ndo podem ser protegidos por patentes. Os servicos sao
facilmente copiados e raramente podem der protegidos por patentes.

E dificil estabelecer precos. Como 0s servicos se apoiam em trabalho
humano, os custos de producdo variam, pois sao estipulados subjetivamente
por quem produz.

O servi¢co nao pode ser algo comercializado como uma mercadoria, mas pode

estar anexado a produtos. O servico ao cliente € a execucdo de todos os meios

possiveis para satisfazer o consumidor por algo adquirido.

2.3 Satisfacao de cliente

De acordo com Carvalho (2007), para atingir a satisfacdo do cliente é

necessario conhecer, avaliar os valores que contam mais para 0 seu cliente em

relacdo ao produto que vocé oferece.



Os valores mais importantes para seu cliente sdo aqueles que lhe
proporcionam maior satisfagdo, serdo elementos orientadores da sua
estratégia de marketing, tanto para ambiente externo como interno. Estas
avaliaces entre cliente e fornecedor sdo chamadas de "momentos de
verdade". S&o momentos que transmitirdo a imagem do seu
produto/servico. Assim fazer certo da primeira vez, em todos 0s requisitos
necessarios para o cliente, € a maneira mais facil de moldar a imagem
positiva, satisfazé-lo e conserva-lo (CARVALHO, 2007).

2.4 Papeis desempenhados

2.4.1 Indicador

De acordo com Las Casas (2006) e Kotler (1998), o indicador é quem da
inicio ao processo de compra. Pode ser uma pessoa como a mae do comprador, por
exemplo, que poderia constatar que o seu filho estava necessitando de um ténis
novo. O indicador nem sempre necessita de ser uma pessoa. No exemplo
mencionado, foi um comercial de TV que desencadeou o processo de compra.
Qualquer estimulo externo ou mesmo interno pode ser considerado como o

indicador.

2.4.2 Influenciador

Segundo Las Casas (2006) e Kotler (1998), o influenciador € quem influencia
a decisdo de compra. Frequentemente, quando a pessoa vai comprar um produto
pela primeira vez, pede as pessoas de sua relacdo uma opinido sobre que produto
comprar, marca, modelo, etc., principalmente se for uma pessoa experiente na area.

O influenciador pode ser qualquer fonte que goze de credibilidade e que tenha
influéncia na deciséo de compra (LAS CASAS 2006; KOTLER, 1998).

2.4.3 Decisor

Las Casas (2006) e Kotler (1998) afirmam que o decisor € quem realmente
decide sobre determinada compra, mesmo que nao seja ele o comprador. Muitas
vezes, decisor e comprador S840 0S mesmos No processo, mas Nao necessariamente

€ sempre assim.



2.4.4 Comprador

Aquele que realmente faz a compra do produto € o comprador, mesmo que
nao tenha sido influenciador nem o decisor. O comprador foi o pai, que deu o
dinheiro. E importante observar estes papéis desempenhados, tanto com clientes
pessoa fisica como juridica (LAS CASAS 2006; KOTLER, 1998).

Segundo Las Casas (2006) e Kotler (1998), muito tempo e esforco podem ser
reduzidos com um entendimento prévio dos papéis desempenhados, tanto pelas

familias como pelas industrias.

2.4.5 Usuario

De acordo com Las Casas (2006) e Kotler (1998), a pessoa que ira consumir
0 produto é o usuério. No caso, ele pode nado participar de henhuma etapa anterior,
mas ird usa-lo e sua satisfacao € muito importante para dar o feedback necessario.

Evidentemente, as compras realizadas para certos produtos tém
procedimentos diferentes desses apresentados. Uma casa, por exemplo, pode ter a
participacdo de todos da familia, uma vez que todos irdo viver no mesmo lugar,
enquanto um carro pode ter a decisdo apenas da pessoa que sera 0 usuario. As
compras complexas € que sempre passam por essa sequéncia de papéis (LAS
CASAS 2006; KOTLER, 1998).

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A distribuidora Palmares foi criada em 22 de outubro de 2016 para satisfazer
a demanda de venda de bebidas na cidade de Joao Monlevade.

A micro empresa composta por dois sécios iniciou apés um dos sécios ter
perdido seu emprego, estava querendo voltar a Jodo Monlevade, o outro socio ja
tinha o anseio de ser empresario. A ideia de abrir uma distribuidora de bebidas, veio
da falta de atendimento delivery 24hrs de bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas. Os
mesmos sondaram no mercado os valores para fixar o estabelecimento colocar em

pratica.



Figura 1: Logo Distribuidora Palmares

Y1STRIBuIDoRA DE BEBIDAS

PALmARES

Fonte: Distribuidora Palmares

Localizada na Rua Monteiro Lobato do bairro Palmares (casa de um dos
sécios), bairro de classe média baixa, tem como ponto positivo o imével préprio, e,
além disso, morar no local. Sua localizagdo esta a 7 km do centro e dos principais
consumidores, aumentando o custo com combustivel. A primeira problematica que
além de sempre percorrer uma meédia de 7 km para atender os clientes, ap0s o
consumo tem que buscar os vasilhames vazios. A distribuidora conta somente com
um veiculo marca Saveiro, que nao € ideal para entregas de baixo volume, devido
ao alto consumo de combustivel.

A abertura do negdcio teve um investimento inicial, de 25mil reais (12,5mil de
cada so6cio) somados a um ceder a casa e o0 outro o seu veiculo, e foi o ponto de
partida para ser um delivery 24 horas. No primeiro ano investiram 80% de todo o
lucro. E com o volume de vendas a expansédo do negocio foi rapida. Hoje contam
com mais de 2 mil caixas com vasilhames em estoque e uma camara frigorifica, que
custou 19 mil reais aproximadamente.

Atendendo a demanda dos clientes também investiram em jogos de mesa



para locagdo, hoje possui mais de 200 jogos, e 15 caixas térmicas para fornecer em
eventos. Atualmente a empresa trabalha com as principais marcas de cervejas
pilsen e as linhas Premium em geral, como, Brahma, Skol, Kaiser, Antartica,
Itaipava, Eisenbahn, Original, Amstel, entre outras, na linha de n&o alcodlico, a
distribuidora trabalha com as principais marcas de refrigerantes, sucos de caixinha e
agua no mercado, e também com as bebidas destiladas. Ndo s6é bebidas, mas
também carvéo, congeladores, entre outros itens relacionados.

Hoje a distribuidora atende a todos em 24 horas e com cerveja gelada nas
residéncias, republicas universitarias como também eventos de pequeno, médio e
grande porte. Capitalizam 20% do lucro liquido, para investimentos futuros. Sua
receita atualmente néo foi informada por opcédo dos sécios, e os 80% do lucro é
dividido igualmente entre os dois socios. Seu principal fornecedor é a ltaipava e a
Ambev, e mantém parceiros em toda a cidade, como buffet’s.

O diferencial na Distribuidora Palmares € o carisma dos donos com o0s
clientes, conquista e fideliza com os clientes devido a confianca. Fecharam parceiras
importantes como buffet’s, e eventos de festa de republicas da cidade.

Seu principal concorrente é a Distribuidora Republica, que atende também
24h, e tendo como principal cliente as republicas universitarias da cidade. Seu
diferencial quanto a Distribuidora Palmares € a localizacdo, situada na Avenida
Castelo Branco no Bairro Republica, onde os clientes podem visualizar e tém um
bom acesso, além disso, em suas proximidades estdo as principais republicas

universitarias da cidade.



4 METODOLOGIA

Este trabalho teve como objetivo realizar uma pesquisa descritiva para avaliar

a percepcao dos clientes da Distribuidora de bebidas Palmares. Para Michel (2005,

p. 36) a pesquisa descritiva:

Tem o propésito de analisar, com a maior precisdo possivel, fatos ou
fendmeno em sua natureza e caracteristicas, procurando observar, analisar
suas relacdes, conexdes e interferéncias. Procurar conhecer e comparar as
variaveis situacbes que envolvem o comportamento humano, individual ou
em grupos sociais ou organizacionais, Nnos seus aspectos sociais,
econdmico, cultural etc.

Foi utilizado o método de estudo de caso, pois ja foram feitos alguns trabalho

neste método de satisfacao dos clientes. Vergara (2007, p. 49) o estudo de caso:

E um circunscrito a uma ou poucas unidades, entidades esses como
pessoas, familia, produto, empresas, 6rgao publico, comunidade ou mesmo
pais. Tem carater de profundidade e detalhamento, pode ou nado ser
realizado no campo.

Quanto a abordagem foi utilizado o método quantitativo, sera feito a coleta de

dados através de questionarios que trarAd os resultados do projeto através de

nameros para avaliar a qualidade e caracteristicas do publico alvo. Para Michel

(2005, p. 32) a pesquisa quantitativa:

Trata-se da atividade de pesquisa que usa a quantificagdo tanto nas
modalidades de coleta de informac¢Bes, quanto no tratamento destas,
através da técnica estatisticas, desde as mais simples como percentual,
média, desvio padrdo, as mais complexas. Portanto, a pesquisa quantitativa
se realiza na busca de resultados precisos, exatos, comprovados através de
medidas de variaveis preestabelecidas, na qual se procura verificar e
explicar sua influéncia sobre outras variaveis.

A coleta de dados sera feita mediante questionario no qual serdo agrupadas

as informagfBes necessdarias para a realizacdo do trabalho, depois dos dados

coletados, sera possivel analisar a percepcéo dos clientes, observar as deficiéncias

e tirar tais conclusdes sobre pontos de melhoria se for o caso.
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5 ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

A seguir serdo apresentados os dados coletados através do questionario
aplicado aos clientes e a tabulacdo em forma de gréficos, com a finalidade de ser
analisado o nivel de satisfacdo dos clientes da Distribuidora Palmares. Foram
levantadas questdes relacionadas ao servi¢co, atendimento e produtos da empresa e
respondida por 42 clientes.

Para o levantamento dos dados quantitativos foi escolhido a escala Likert, que

para Duarte (2016) a escala Likert:

E uma escala de cinco ou sete pontos que oferece uma variedade de
opcbes de resposta que vao de uma extremidade a outra, como
"Extremamente provavel" a "Nada provavel". Elas normalmente incluem um
ponto médio ou neutro. E uma escala de resposta psicométrica utilizada na
maioria das vezes em pesquisas de opinido de clientes.

5.1 Resultados dos dados

Questao 1. Género?

Grafico 1 - Questao 1

@ WMasculino
@ Feminino

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

Em relacédo ao género a pesquisa mostrou que 65% dos clientes sdo do sexo

masculino quanto 35% sao do sexo feminino, conforme mostra o grafico 1.
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Questao 2. Faixa etaria?

Grafico 2 - Questao 2

@ menos de 20 anos
@® De21a25anos
@ De 26 a 30 anos
® D=31a35anos
@ Vais de 36 anos

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
O gréfico 2 mostra que a maior parte do seu publico varia de 26 a 30 anos,
somado a isso o publico mais jovem representa 15%, o que demostra que 70% dos
clientes séo universitarios, enquanto 25% de 31 a 36 anos e 5% maior de 36 anos.

Questao 3. Como vocé conheceu a distribuidora Palmares?

Grafico 3 - Questao 3

@ Indicacdo de um amigo
@ Rede Social

@ Atraves dos donos

@ banner, panfletos.

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A publicidade da distribuidora Palmares praticamente € boca a boca como
mostra no grafico 3 representando 100% sendo de conhecimento através dos donos
ou indicagdo de um amigo.
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Questdo 4. Qual seu nivel de satisfacdo quanto ao atendimento dos vendedores /

donos?

Grafico 4 — Questéo 4

@ Juito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Indiferente

@ Insatisfeito

@ WMuito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

Na fase atendimento ao cliente como mostra o grafico 4, a pesquisa teve
como resultado uma boa satisfacdo ao atendimento da distribuidora, mostrando que
80% esta muito satisfeito nesse segmento e nenhum dos entrevistados demostrou

insatisfagdo com o servico.

Questédo 5. Qual seu nivel de satisfacdo quanto ao tempo da entrega ap0s ter feito o
pedido?

Grafico 5 - Questao 5

@ Wuito Satisfeito
@ Satisfeito
@ Indiferente

® Insatisfeito
‘ @ Muito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
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Na questdo 5, relacionada ao tempo de entrega, somente 5% demostrou
insatisfeito, e de acordo com a analise feita, se tratou de um caso a parte, segundo
0S proprietarios, ja 50% dos entrevistados se mostraram satisfeitos e 45% muito

satisfeitos.

Questédo 6. O Atendimento no ato da entrega, como vocé avalia?

Grafico 6 - Questao 6

® Muito Satisfeito
@ Satisfeito
@ Indiferente

@ Insatisfeito
‘A @ Vuito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

Referente ao ato da entrega, 80% demostrou muito satisfeito com o servigo, e

15% satisfeito, se somente 5% classificou como indiferente o servigo.

Questao 7. E Atendimento Pés venda?

Grafico 7 - Questao 7

@ Wuito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Indiferente

@ Insatisfeito

@ luito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
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O servico de pds venda, como retrata a questdo 7, mostrou 55% muito
satisfeito, 20% satisfeito, 15% classificaram como indiferente o servico e 10%

insatisfeito.

Questdo 8. Aparéncia do carro de entrega e de quem esta entregando €

importante?

Grafico 8 - Questao 8

@ Muito Importante
20% @ Importante

@ Indiferente
@ Pouca importancia
@ Sem Importancia

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A questdo 8 mostra que para os clientes a aparéncia do carro de entrega é
importante para a satisfa¢ao do cliente, representado com 70% dos entrevistados

classificando como importante ou muito importante a questao.
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Questao 9. Qual o principal fator que o levou a comprar com a distribuidora?

Grafico 9 - Questao 9

@ comodidade
® servico 24hrs
@ preco

@® amizade com o dono
|‘ . ® Atendimento

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A questdo 9 mostrou que 55% dos entrevistados optam pela compra com a
distribuidora pela comodidade, 25% pelo servico de 24 horas, 10% pela amizade,

5% pelo preco e 5% pelo atendimento prestado.

Questdo 10. J& ouve situacdo de fazer um pedido e a distribuidora ndo ter
disponivel o produto em estoque?

Grafico 10 - Questao 10

® Sim
@ Nio
® Talvez

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A questdo 10 mostrou que 10% dos entrevistados ndo encontrou produto

solicitado em alguma oportunidade.
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Questédo 11. Ao receber o produto ele sempre esta gelado?

Grafico 11 - Questao 11

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Indiferente

® Insatisfeito

@ uito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
O produto estar gelado no ato da entrega, € um referencial da distribuidora
como mostra o gréfico, ja que em 100% das vezes os cliente avaliaram o servigo
como satisfeito ou muito satisfeito.

Questédo 12. Sobre o preco pago, qual o nivel de satisfacao?

Grafico 12 - Questao 12

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Indiferante

@ |nsatisfeito

@ lMuito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A questdo 12 mostrou que 55% dos entrevistados estdo muito satisfeitos e
45% satisfeitos com o preco pago pelos produtos da distribuidora. O que mostra que
a distribuidora mantem os precos conforme a demanda do mercado.



Questdo 13. Esta satisfeito com as condigbes de pagamento que a distribuidora

proporciona?

Grafico 13 - Questao 13

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito
@ Indiferente

® nzatisfeito
‘ @ Muito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
A questdo 13 mostrou que a facilidade que a distribuidora proporciona para o
pagamento, reflete em 75% muito satisfeito e 20% satisfeito, em quanto 5%
classificou como indiferente a questao.

Questédo 14. O servico delivery de 24 horas, qual seu nivel de satisfacdo?

Grafico 14 - Questao 14

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito
@ Indiferente

® Insatisfeito
‘ @ Muito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A Questédo 14 mostrou que 5% dos entrevistados classificaram o servigo da
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distribuidora como insatisfeito, 75% muito satisfeito e 20% satisfeito.

Questao 15. Apesar de a distribuidora prestar servico Delivery, vocé acha que a

localizac&o influencia na compra?

Grafico 15 - Questédo 15

® Sim
@ Nio
O Talvez

g

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
Uma das problematicas ja conhecidas pela empresa € sua localizagéo, e a
guestao 15 retratou essa realidade com 80% dos entrevistados respondendo que a
localizag&o atual da empresa influencia em na compra.

Questédo 16. Sobre o marketing de divulgacéo dos produtos, esté satisfeito?

Grafico 16 - Questao 16

® Nuito Satisfeito
@ Satisfeito

@ Indiferente

@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)



A questdo 16, demostrou a fragilidade da empresa em divulgacdo dos
produtos, apesar de 60% dos entrevistados classificaram como muito satisfeito ou
satisfeito, tivemos 10% indiferente e 30% insatisfeito, esse percentual mostra a
necessidade da empresa em investir na imagem dos produtos, levar ao cliente o que

a empresa tem a oferecer.

Questao 17. Quanto a qualidade visual dos produtos, como vocé avalia?

Grafico 17 - Questao 17

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito
Indiferente

® Insatisfeito
‘ @ Muito insatisfeito

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)

A qualidade visual dos produtos oferecidos pela empresa teve uma avaliacao
positiva mostrando que 55% dos entrevistados demostrou muito satisfeito, 25%
satisfeito e apenas 10% classificaram como indiferente ou insatisfeito. Em uma
breve analise a preocupacdo da empresa em manter seu estoque limpo, porém
devido ao alto volume de vendas, segundo 0s proprietarios ja ocorreu entrega de

garrafas com poeira como exemplo.
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Questdo 18. Ja participou de alguma promocdo, descontos e brindes da
distribuidora?

Grafico 18 - Questao 18

® Sim
® Nio

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
Como podemos ver na questdo 18, nela ressalta a falta de promocdes,
descontos ou brindes por parte da empresa, sendo que a maior parte 65% nao
participou desse quesito.

Questao 19. Indicaria a distribuidora para um amigo?

Grafico 19 - Questao 19

® Sim
® Nio
O Talvez

Fonte: Pesquisa Aplicada (2018)
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A questdo 19 mostrou que 100% dos entrevistados recomentariam a
distribuidora para um amigo, o que mostra como positivo o atendimento e o servico

prestado pela distribuidora.

Questao 20. Em sua opinido, o que a distribuidora pode fazer para melhorar o

atendimento ao cliente?

Sobre a questao 20 os entrevistados tiveram as seguintes respostas:

“A sua localizac&o.”

‘Rapidez na entrega, e realmente atender 24 como se propfe que as vezes
fica devendo!”

“‘Embora ndo tenha acontecido comigo, mas ja ouvi algumas reclamacdes de
outros clientes de terem ligado depois de meia noite e os donos nao terem
atendido!”

“Divulgacdes da distribuidora e promocgdes.”

“Fazer um sorteio com alguns brindes no final de ano, com algumas bebidas
numa cesta, algo assim.”

“Mudar para o centro.”

5.2 Discussdes dos dados

O questionario aplicado identificou que a relacdo da empresa com o cliente é
boa, como demonstrado nas questdes 4, 5, 6 e 20, no que se trata de servico e
atendimento os entrevistados se mostraram muito satisfeitos, fator que possui alta
influéncia de compra e indicacdo da empresa. O questionario também revelou que
os clientes da empresa em seu total s&o amigos ou indicagao de amigos, conforme a
questdao 3, o que facilita a alta aprovacao do servico de atendimento e por outro
lado, a necessidade de fazer um marketing voltado para a publicidade da empresa,
para atrair novos clientes que ainda ndo conhecem o servico da empresa, ViSao
também retratada conforme a questdo 16. Alinhado ao marketing a pesquisa
mostrou conforme a questédo 18 a necessidade da empresa em fazer algum tipo de

promocdo ou desconto, o que também ira ajudar a atrair novos clientes. Essa
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situacao foi discutida com os proprietarios que enxergaram a necessidade de investir
no marketing da empresa, foi proposto a eles optar pelo marketing digital.

O Marketing Digital € o bom e velho marketing s6 que trabalhado por meio
das ferramentas digitais. E o conjunto de acdes estratégicas aplicadas nos meios
digitais, para conquistar e fidelizar clientes, elevando a participacdo da empresa no
mercado (PECANHA, 2018).

O marketing digital além de ter um custo relativamente baixo, ele pode atrair
melhor seu publico alvo, lembrando que como mostrado na questéo 2, a faixa etaria
dos principais clientes da empresa é menor que 30 anos, e todos tem acesso as
redes sociais.

A distribuidora possui uma pagina no facebook, que em analise, as
postagens para divulgacdo dos produtos é muito baixo, tendo como média de uma
postagem a cada dois meses E fato que o uso continuo e consciente pode ajudar a
distribuidora a melhorar a entrada de leads e afunilar suas vendas. E ndo sé o
facebook como as outras redes sociais, proporciona tanta interacdo das pessoas
com as marcas. Elas sdo um canal criado exatamente com esse objetivo:
comunicacao, influéncia e dialogo.

Caso os proprietarios efetivem o investimento no marketing digital, pode
trazer muitos beneficios, ja o ele € mensuravel, conseguiriamos medir em detalhes
os resultados de cada campanha e saber o quanto funciona, para assim continuar
investindo nas acdes que dao melhor retorno.

A aparéncia dos produtos e principalmente do veiculo de transporte como
mostrado nas questdes 8 e 17 foi um ponto que chamou bastante atencao, pois o
veiculo ndo apresenta nenhuma publicidade, e muitas das vezes encontra-se sujo.

Foi mostrado aos proprietarios que por se tratar principalmente de uma
empresa que tem seu diferencial o servico delivery, o seu meio de transporte, é a
principal imagem que o cliente tem sobre a empresa, € muito importante ter um
veiculo que passe uma imagem positiva, sugerido que facam a estampa da marca
no carro, que ao se fazer o servigco de entrega também estara fazendo publicidade
da distribuidora.

Os dados coletados na questdo 15 mostraram também a necessidade da
empresa estar em um ponto mais estratégico, visando a entrega do produto mais
rapido, reduzindo reclamagfes de atraso na entrega, além disso, a empresa estaria

reduzindo os custos com transporte.
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5.3 Sugestao de Misséo, Viséo e Valores

Apbs um ano e meio da distribuidora no mercado, a empresa ainda nédo havia
criado sua misséo, visédo e valores, com isso foi explicado aos sécios a importancia
de seguir uma linha definida para chegar aos objetivos e ao sucesso do negdcio e
entender esses conceitos € fundamental para o bom andamento da empresa.

De acordo com Oliveira (2010, p.43), “a visao representa o que a empresa
quer ser em um futuro préximo ou distante”.

E fundamental que a organizag&do apure sua atual situacéo e visualize aquilo
que de fato deseja se tornar. Pode-se dizer que a Visdo organizacional contribui
para direcionar as acdes das empresas com intuito de transformar suas pretensées
em realidade. Sendo assim o autor afirma que:

Visao é'a imagem que a organizacdo tem a respeito de si mesma e do seu
futuro. E o ato de ver a si propria no espaco e no tempo. Toda organizacéo
deve ter uma visdo adequada de si mesma, dos recursos de que dispde, do
tipo de relacionamento que deseja manter com seus clientes e mercados,
do que fazer para satisfazer continuamente as necessidades e preferéncias
dos clientes, de como ira atingir seus objetivos organizacionais, das
oportunidades e desafios que deve enfrentar, de seus principais agentes,

quais as forcas que a impelem e em condi¢cbes ela opera (Chiavenato e
Matos, 1999, p.41).

J& os valores, para Tamoyo (1996):

Acompanha essa linha de raciocinio e esclarece que os valores
organizacionais correspondem ao conjunto de principios ou crencgas, que
estdo organizados de forma hierarquica, relacionados as metas
organizacionais pretendidas que orientam a empresa e encontram-se a
servico de interesses individuais, coletivos.

De acordo com Kotler e Keller (2006, p.42), a Misséo € o elemento essencial
na construcdo da identidade corporativa, pois é através desta declaracdo que
podera ser identificada a real importancia da existéncia daquela empresa dentro de
um contexto global. Pelo fato de pertencer ao conjunto de ideias contidas no
planejamento estratégico, a declaragdo de Misséo, assim como as demais decisdes
estratégicas, devera contribuir como norteador para as a¢des dos colaboradores em
diferentes niveis hierarquicos. A esse respeito, autores enfatizam que:

As organizacdes desenvolvem declaracdes de Missdo que devem ser

compartilhadas com gerentes, com funciondrios e (em muitos casos) com
clientes. Uma declaracao de Missdo bem formulada da aos funcionarios um
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senso compartiihado de propésito, direcdo, oportunidade. Ela orienta
funcionarios geograficamente dispersos a trabalhar com independéncia,
embora coletivamente, para alcancar as metas da organizacédo (KOTLER e
KELLER, 2006, p.43)

Com isso foi sugerido a implantacdo da misséo, visao e valores da empresa:

a) Missao (sugerido) - Oferecer produtos de qualidade reconhecida,
distribuicdo e servigos que satisfacam os nossos clientes e consumidores por
meio de crescimento sustentavel, criando vinculos fortes e duradouros.

b) Visdo (sugerido) - Ser lider na distribuicdo de bebidas e similares no
mercado delivery a médio prazo, na regido do médio Piracicaba.

c) Valores (sugerido) - Simplicidade; Comprometimento; Integridade; Respeito;

Relacionamento; Satisfacéo do cliente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Por se tratar de uma empresa de pequeno porte e que vende produtos de
consumo consideravelmente de baixo custo, vemos uma tendéncia a manter os
clientes com maior facilidade, também com o alto grau de conhecimento por parte
dos proprietarios. Mesmo assim ndo de deve deixar de evoluir em quesitos como
marketing e o atendimento ao cliente.

Através desde estudo foi possivel alcancar os objetivos propostos.

O primeiro objetivo especifico, sobre pesquisa de satisfacdo respondida por
42 clientes mostrou um direcionamento para a empresa, tendo em vista que 0s
principais clientes tem algum vinculo de amizade com o0s proprietarios, mostrou
muito satisfeito e satisfeito na maioria dos itens que compuseram 0 questionario,
principalmente no que diz respeito a produto, servico e atendimento, alcancando o
segundo objetivo proposto.

Os pontos de melhoria encontrados estéo relacionados ao marketing como o
terceiro objetivo especifico, foi sugerida uma estratégia em médio prazo para atrair
novos clientes, divulgar a empresa, brindes, promocdes, condi¢cdes do veiculo de
transporte, e principalmente a implantacdo do marketing digital.

As sugestbes propostas estdo sendo apresentadas aos proprietarios, que ira
inclui-las no planejamento do ano de 2019, visto que a empresa deve sempre
procurar atualizar-se e manter um elevado indice de satisfacdo em todos os
guesitos, para que nao venha a perder clientes para a concorréncia.

A base tedrica que fundamentou o trabalho foi suficiente para seu
desenvolvimento, havendo ampla bibliografia em relacdo ao tema proposto.

Recomenda-se ainda a possibilidade quanto a realizacdo de trabalhos futuros
de outros académicos na organizacao, através de estudos voltados a viabilidade e
criacdo de um departamento de marketing geral da empresa com foco no marketing

digital, buscando conquistar e solidificar os clientes da Distribuidora Palmares.
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION: CASE STUDY IN THE COMPANY
DISTRIBUIDORA PALMARES

ABSTRACT

This work presents a study carried out with the customers of distributor Palmares,
who use the services offered by it, with the objective of identifying the perception of
customer satisfaction. Through the theory of Marketing and methodological
procedures, it was possible to give a greater understanding on the question studied,
were collected data of the company through questionnaires where measured and
described the degree of satisfaction of customers of Palmares distributor. Based on
the quantitative and qualitative approach, data analysis was performed using
statistical techniques. Various bibliographic references have been used from various
authors that show the importance of customer satisfaction and customer loyalty to
the growth of the organization and at the same time keep them in the current market

so conducive to changes and new requirements.

Keywords: Satisfaction. Marketing. Service. Client.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

Pesquisa de satisfagdo dos clientes da distribuidora Palmares

O questionario que vocé vai responder € parte de uma monografia de graduacdo do curso de
Administracdo e sera base para levantamento de dados, com o intuito de saber a percepcao dos
clientes sobre a satisfacdo do Atendimento, Produtos e servicos prestados pela Distribuidora

Palmares.
1. Sexo?
( ) Masculino
( ) Feminino
2. Faixa etaria?
( ) menos de 20 anos
( )De 21 a25 anos
( ) De 26 a 30 anos
( )De 31a35anos
( ) Mais de 36 anos
3. Como vocé conheceu a distribuidora Palmares?
( ) Indicacéo de um amigo
( ) Rede Social
( ) Atraves dos donos
( ) banner, panfletos...
( ) Outro:

4. Qual seu nivel de satisfagao quanto ao
atendimento dos vendedores/donos?

( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

() Muito insatisfeito

5. Qual seu nivel de satisfagao quanto ao tempo da
entrega apos ter feito o pedido?

() Muito Satisfeito
() Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

() Muito insatisfeito

6. O Atendimento no ato da entrega, como vocé
avalia?

( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito
7. E Atendimento Pés venda?
( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

8. A Aparéncia do carro de entrega e de quem esta
entregando é importante:

( ) Muito Importante
( ) Importante

( ) Indiferente

( ) Pouca importancia
( ) Sem Importancia

9. Qual o principal fator que te leva a comprar com a
distribuidora

( ) comodidade

( ) servico 24hrs

( )preco

( ) amizade com o dono
( ) Atendimento

( ) Outro:



10. Ja aconteceu de fazer um pedido e a
distribuidora nao ter disponivel o produto em
estoque?

() Muito Satisfeito

( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

() Muito insatisfeito

11. Ao receber o produto ele sempre esta gelado?
( ) Muito Satisfeito

() Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

() Muito insatisfeito

12. Sobre o prego pago, qual o nivel de satisfagao?
() Muito Satisfeito

( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

13. Esta satisfeito com as condigoes de pagamento
que a distribuidora proporciona?

() Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

14. O servigo delivery de 24 horas, qual seu nivel de
satisfagao?

( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

15. Apesar da distribuidora prestar servigo Delivery,
vocé acha que a localizagao influencia na compra?

()Sim
() Nao
( ) Talvez

16. Sobre o marketing de divulgacéo dos produtos,
esta satisfeito?

( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

17. Quanto a qualidade visual dos produto, como
vocé avalia?

( ) Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

18. Ja participou de alguma promogoes, descontos
e brindes da distribuidora?

( )Sim

() Nao

19. Indicaria a distribuidora para um amigo?
( )Sim

( )Nao

( ) Talvez

20. Na sua opinido, o que a distribuidora pode fazer para melhorar o atendimento ao cliente?
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