UNIPTAN

SATISFACAO E RETENCAO DE CLIENTES NA CONSTRUCAO CIVIL: UM
ESTUDO DE CASO NA EMPRESA X NA CIDADE DE SAO JOAO DEL REI - MG

ASSIS, Douglas Augusto de’
MALAQUIAS, Jinior Moura?

RESUMO

Construcdo civil é a atividade que engloba a producdo, confeccdo, demolicdo, reforma e
ampliacdo de edificacdo ou qualquer outra estrutura ligada ao solo ou ao subsolo, sendo o
cliente como grande impulsionador desta cadeia produtiva. O presente artigo teve como
objetivo identificar o nivel de satisfacdo dos clientes de uma empresa que atua na construcéo
civil, bem como a fidelidade dos mesmo com a organizacdo. Para tanto, foi realizado um
estudo de caso em uma empresa situada na regido do campo das Vertentes, em Minas Gerais.
Foi realizado uma pesquisa de mercado, através da aplicacdo de questionarios, que analisaram
o nivel de satisfacdo através da ferramenta mercadologica 4Ps (Preco, Praca, Promocédo e
Produto). Assim, pode-se identificar os pontos positivos e negativos da empresa objeto de
estudo, cabendo a empresa melhorar em aspectos que os clientes valorizam. Para que a
organizagao possa obter vantagem competitiva sobre seus concorrentes.
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1 INTRODUCAO

Em um mercado cada dia mais competitivo e globalizado, a necessidade de as
empresas criarem estratégias para se manterem no mercado, tornou-se algo necessario para
expansdo de qualquer negécio, além de obterem vantagens competitivas. O nimero elevado
de empresas e o facil acesso até elas devido ao mundo digital, levam a uma necessidade de
buscarem por um diferencial de mercado, através de programas diferenciados para clientes,
que visam a satisfacdo destes com a empresa.

Nesse contexto, um programa diferenciado para os clientes da empresa, torna-se

fundamental, uma vez que através deles, as empresas conseguem alinhar seus objetivos,
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garantir um melhor desempenho além de criarem estratégias para atingirem suas metas
estabelecidas.

Assim, considerando a satisfacdo do cliente como essencial para o sucesso das
organizacg0es, o artigo tem a finalidade de discorrer sobre a seguinte questdo: qual o nivel de
satisfacdo dos clientes da empresa X na cidade de Séo Joédo del-Rei?

Neste sentido a pesquisa se justifica devido a necessidade de a empresa conhecer seus
pontos fortes e fracos com o intuito de buscar melhorias continuas e a otimizacdo de
processos.

Esta pesquisa tem como objetivo geral identificar o nivel de satisfagdo dos clientes da
empresa X na cidade de Sdo Jodo del-Rei. E como objetivos especificos esta pesquisa
pretende, primeiramente, compreender e relatar a satisfacdo dos clientes através da ferramenta
mercadologica 4Ps (Preco, Praca, Produto e Promocdo). Além disso, verificar o nivel de
fidelidade dos clientes para com a empresa objeto de estudo, e analisar se a empresa cumpre
com a pontualidade na entrega do produto para com o cliente. Assim, podera ser possivel
elencar os resultados alcancados com a pesquisa de mercado, e fazer com que a acdes para
estreitar o relacionamento da empresa com os clientes sejam mais eficientes.

A presente pesquisa busca consolidar, baseado em uma pesquisa qualitativa, a
vantagem competitiva da organizagdo. Primeiramente foi feito uma pesquisa bibliogréafica a
respeito do tema. Em seguida, foi realizada uma pesquisa de campo, através da aplicacdo de
questionarios, para compreender como o0s pontos fortes e fracos da organizacdo estdo
influenciando o nivel de satisfacdo dos clientes. Em seguida a introducdo, o artigo apresenta
0s capitulos da fundamentacdo teorica, que estdo subdivididos entre os temas: A Construcao
Civil no Brasil, Conceitos Mercadolégicos e Satistacdo e Valor para o Cliente. A seguir, esta
a metodologia de pesquisa adotada, resultados e discussdes, consideracdes finais e referéncias
bibliograficas que foram utilizadas para embasar o presente trabalho.

Portanto, a construcdo civil € um setor de gera e movimenta um grande valor
econémico, em sua cadeia produtiva. Causando dessa forma, uma necesidade de entender
quais sdo os desejos de seus clientes, e se a empresa realmente esta atendendo-os, justificando
0 uso de uma pesquisa de mercado. Entretanto, hd poucos estudos referentes a uma pesquisa

de mercado na construcgéo civil, mostrando assim, a relevancia deste trabalho.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Com o intuito de justificar a presente pesquisa, a seguir, descrever-se-a4 0 cenario da
construcdo civil no Brasil e as ferramentas mercadologicas utilizadas na satisfacdo e valor

para o cliente.

2.1 A Construcéo Civil no Brasil

Segundo o Ministério da Educacdo, (2012), construcao civil é a area que abrange todas
as atividades relacionadas as fungdes de planejamento, execucdo e manutencdo de obras em
diferentes segmentos. Este termo engloba a confeccdo de edificios, estradas, portos,
aeroportos, canais de navegacao, tineis, instalacdes prediais, obras de saneamento, fundicéo e
dentre outras. Assim, uma obra de construcdo civil realiza atividades como a construgéo, a
demolicdo, a reforma, ou qualquer outra benfeitoria agregada ao solo ou ao subsolo
(RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2015).

Ao contrério de outras inddstrias manufatureiras, como por exemplo a de automdveis,
aparelhos eletronicos, eletrodomésticos, que apresento um tipo de producdo em massa, por
fabricar um grande numero de unidades. O formato do projeto da construcéo civil é diferente,
visto que sua producdo € voltada pra fabricagdes Unicas. Denominada assim, como fabricagdo
por projeto, apresentando um baixo volume de producdo e tamanho dos lotes, mas podendo
ter uma maior variedade em seus produtos (HALPIN; WOODHEAD, 2017).

Pinheiro e Crivelaro (2014, p. 95) diz que “a cadeia produtiva ¢ o conjunto de
atividades inter-relacionadas, desde os insumos basicos até o produto final, incluindo a
distribui¢ao e a comercializagao, constituindo-se em segmentos de uma cadeia”. Para o ramo
da construcdo, estdo envolvidos uma série de insumos, componentes, equipamentos e
pretadoras de servicos, apresentando uma heterogeneidade de bens e servicos, além da
participacdo de empresas de diferentes portes. Mostrando assim, uma relevancia de analisar a
cadeia produtiva na construcdo civil, e seus impactos no cenario nacional (PINHEIROS;
CRIVELARO, 2014)

Mesmo com uma queda, este setor, de acordo com Associacdo Brasileira da Industria
de Materiais de Construcdo, apresentou uma representatividade de 8,57% no PIB brasileiro
em 2017. E dentro de sua cadeia produtiva, as atividades que mais se destacam sdo de

Construcdo, Indastrias de Materiais, Servicos, Maquinas e Equipamentos e Outros



Fornecedores. Desta forma, observa-se que as atividades de Construgdo apresentam
importancia estratégica como impulsionadora para cadeia produtiva, cerca de 60,95%, seguida
de 11,36% da Inddstrias de Materiais (ABRAMAT; FGV PROJETQOS, 2017).

Para realizacdo de suas atividades, ha a necessidade de algumas matérias-primas, e a
que vem ganhando destaque devido ao seu aumento de consumo, que é o concreto. De acordo
com a Associacdo Brasileira das Empresas de Servico de Concretagem - ABESC (2018), o
concreto € um material de construcdo composto por uma mistura de cimento, areia, pedras
britadas, agua e aditivos.

De acordo com Peurifoy et al., (2015, p. 513)

0 concreto de cimento ¢ um dos materiais estruturais mais utilizados no mundo
inteiro, tanto em obras de engenharia civil como na construgao de edificagdes. Sua
versatilidade, economia, adaptabilidade, disponibilidade universal e — acima de tudo
— sua baixa necessidade de manutengdo o tornam um excelente material de
construgao.

Ele é o material estrutural de maior uso na atualidade, ndo € nem t&o resistente nem
tdo tenaz quanto o aco, apresentando propriedades como versatilidade, durabilidade, alta
resisténcia a agua e economia. As razdes para o uso tdo difundido do concreto sdo: a
facilidade com que elementos estruturais de concreto podem ser executados, e por ser mais
barato e mais facilmente disponivel no canteiro de obra (MEHTA; MONTEIRO, 1994).

No presente estudo, a empresa objeto de pesquisa atua na cadeia producdo, industria e
materiais. Segundo a Federacdo de Industrias de S&o Paulo - FIESP (2018)

a Industria de Materiais de Construcdo contempla todas as atividades de
transformacdo de insumos nos mais diversos produtos utilizados pela construcdo. Os
materiais de construgdo possuem destinacBes diversas, como a distribuicdo no
comércio atacadista e varejista, a venda direta as construtoras, a destinagdo ao
comércio exterior e a utilizacdo em sistemas construtivos industrializados, que
consistem na pré-fabricacdo de componentes modulares para obras.

Diante deste cenario, empresas e pessoas que buscam por um diferencial com relagdo a
qualidade, agilidade e sustentabilidade, o concreto dosado em central (CDC), popularmente
tratado como usinado, tem ganhando espaco. Para Santos (2013, apud FRIGIERI, 2012),
“O concreto preparado em centrais cresce a uma taxa superior ao crescimento da construcgao
civil porque seus sistemas construtivos tém ganhado a preferéncia dos construtores e porque
tem caido o numero de obras que rodam concreto sem o uso do servi¢o das concreteiras”.
Uma pesquisa divulgada pela Associacéo Brasileira de Cimento Portland (ABCP) projetou
que a producdo de concreto dosado em central atingiria 72,3 milhdes de m3 em 2017,
crescendo a uma taxa de 7,1% nos préximos quatro anos (ABCP, 2013).

Nota-se, que a construcdo civil contribui significativamente para o PIB brasileiro, em

especial a area de construcdo. O concreto € o segundo produto mais consumido no mundo, e a



demanda por concreto usinado tem crescido nos ultimos anos. Desta forma, empresas que
fabricam esta matéria prima, denominadas concreteiras, precisam estar buscando um
diferencial diante deste mercado cada vez mais competitivo. Assim, identificar as
necessidades de seus clientes, e identificar os seus pontos fracos e fortes trara maiores

informagdes para um planejamento estratégico da companhia.

2.2 Conceitos Mercadologicos

Na economia Global, o Marketing tem se tornado um tema central especialmente para
aquelas empresas que estdo em busca de uma vantagem competitiva. Segundo Las Casas
(2001) é através do marketing que muitos executivos conseguem aprimorar os resultados de
sua empresa. Podendo assim, torna-se um diferencial para aquelas que desejam alcancar o
sucesso.

Kotler e Keller (2006, p. 4) diz que o marketing ¢ “um processo social pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da criacdo, da oferta e da
livre troca de produtos e servigos de valor com outros”. Além disso, afirmam que o marketing
identifica e satisfaz as necessidades dos clientes.

Para Las Casas (2001), a crescente valorizacdo do consumidor fez com que as
empresas se orientassem para as necessidades dos mesmos com o intuito de satisfazer e
superar suas expectativas. Pois 0 mercado consumidor torna-se cada vez mais exigente, e para
gue uma organizacdo possa atingir seus objetivos ela precisa ser mais eficaz que os seus
concorrentes, precisando ofertar produtos que tenham um valor para os clientes, superior a
seus mercados-alvo escolhidos (KOTLER e KELLER, 2006).

Uma das estratégias utilizadas pelo marketing para que as metas sejam alcangadas e o
planejamento seja desenvolvido de forma satisfatério esta relacionado ao conhecimento
adequado sobre o composto de marketing, denominados 4Ps (Produto, Preco, Praca e
Promocao). “O composto de marketing ¢ planejado especificamente para satisfazer as
necessidades de cada mercado-alvo no qual a empresa busca alcancar, além de auxiliar a
organizacéo a desenvolver uma estratégia de posicionamento” (STEFFEN, 2009, p. 21).

Segundo Kotler e Keller (2006) para que uma organizacdo consiga alcancar seus
objetivos de marketing, a mesma deve utilizar um conjunto de ferramentas que sdo 0s

denominados composto ou mix de marketing. Ja para Gioia et al. (2013) composto de



marketing é o conjunto de estratégias utilizadas pelas empresas com intuito de criar valor para
o cliente e atingir seus objetivos.

A conjugacéo de produto, preco, praca (distribuicdo) e promogéo de acordo com Gioia
et al. (2013), formam os 4Ps do marketing. De acordo com Las Casas (2001), o produto é
considerado o item mais importante do composto de marketing, pois segundo 0 mesmo nao ha
como ocorrer uma comercializagcdo. Englobam todas as especificagdes como funcbes, nome,
marca, cor e diferenciacdes dos demais produtos/servicos que ja estdo no mercado, além
também de se preocuparem com o ciclo de vida dos mesmaos.

Segundo Gioia et al. (2013, p. 148) “preco ¢ a quantidade de dinheiro que um produtor
cobra por seu produto, seja este um bem ou um servi¢o”. A defini¢do do prego é muito
importante para as empresas, pois, esta diretamente ligada a lucratividade das mesmas, além
disso, também estéd ligada com a atracdo consumidora para com o produto. Conforme Las
Casas (2001) pode ocorrer um desprezo pelo produto quando 0 mesmo tiver um preco muito
elevado ou muito baixo.

A maneira como os clientes conseguem ter acesso aos produtos também € um aspecto
importante que deve ser levado em conta pelas empresas. O facil acesso ao produto acarreta
em um maior nimero de vendas do mesmo. Segundo Las Casas (2001) ha algumas diferengas
nas atividades de distribuicdo conhecidas por: canal de distribuicdo e movimentacéo fisica.
Canal de distribuicdo é o sistema de distribuicdo dos produtos desde o fabricante até o
consumidor. A movimentacdo fisica é a logistica da empresa, é onde ocorre o transporte do
produto final para o consumidor final. Englobam atividades como controle de estoque,
processamento de pedidos, fretamento etc.

O ultimo item do composto de marketing é a promocdo. Promocao esta relacionada
com a veiculacdo das informac6es do produto até os consumidores. Para Gioia et al. (2013) a
promocdo visa impulsionar os clientes potenciais a experimentarem o produto. Conforme Las
Casas (2001) a maneira de levar as informacfes dos produtos até os compradores pode
ocorrem através de propagandas, venda pessoal, promocdo de vendas, merchandising e
relacbes publicas. Tais estratégias visam ndo somente a lucratividade das empresas como

também a satisfacdo de seus clientes com os produtos e servicos ofertados.

2.3 Satisfagédo e valor para o cliente



Neste caso é obrigatoria a indicacdo da pégina consultada. De acordo com Kotler e
Keller (2006) o cliente somente se sentira satisfeito se o produto ofertado atender o valor que
¢ formado através de suas expectativas. Ainda segundo os autores, as diferencas entre 0s
beneficios e custos de um produto e as alternativas percebidas denominam o valor percebido
pelo cliente. Ja o valor total para o cliente é a agregacdo dos beneficios que os consumidores
esperam de um determinado produto e servico. E finalmente o custo total para o cliente, os
quais definem como sendo tudo aquilo que envolva a avaliacdo, obtencdo, utilizacdo e o
descarte de um produto considerando também 0s custos monetarios, 0s custos de tempo, de
energia fisica e de custos psiquicos.

Conforme Kaotler e Keller (2006) é possivel aumentar o valor para o cliente atraves da
reducdo de custos ou através da oferta de mais beneficios do produto ou servico. Essa pratica
é utilizada por vendedores que possuem um baixo valor de entrega e estdo em desvantagem
guando comparados aos seus concorrentes. Os mesmos buscam a satisfacéo e a fidelizacéo de
seus clientes.

Para Gioia (2013) a satisfacdo do cliente é determinada pela expectativa e desempenho
do produto, ou seja, se 0 desempenho do produto atender as expectativas do consumidor, o
mesmo ficaré satisfeito, caso aconteca o contrario, ocorrerd um desapontamento. O cliente
fica altamente satisfeito ou encantado quando o desempenho excede suas expectativas.

“Muitas empresas estdo medindo sistematicamente a satisfacdo do cliente e 0S
aspectos que a influenciam” (KOTLER e KELLER, 2006, p. 143). Uma forma de medir essa
satisfacdo é através de levantamentos periodicos. Medir a satisfacdo dos clientes é uma
maneira de avaliar o desempenho da empresa, assim como também identificar quais aspectos
devem ser melhorados na mesma.

De acordo com Yasuda e Oliveira (2012) a pesquisa de mercado tem por objetivo
trabalhar os dados e informacgdes obtidas com o intuito de transforméa-las em conhecimento
para a geracéo de ac0es relevantes. Segundo o Sebrae (2013), a pesquisa de mercado melhora
0 desempenho das empresas devido ao fato de ser utilizada como uma importante ferramenta
para a obtencdo de informagdes relacionadas ao mercado que atuam ou que pretendem atuar.

Segundo Zamberlan (2008) todos os tipos de organizagdes podem utilizar as pesquisas
de mercado, além do mesmo afirmar que essas pesquisas sao sistematicas e objetivas, ou seja,
é necessario que seja realizado um planejamento em todas as etapas dessa pesquisa como
também o fornecimento de informagdes verdadeiras isentos de considera¢fes pessoais. As

informagdes devem ser precisas e imparciais. “A tarefa da pesquisa de mercado e avaliar as



necessidades de novas informacGes e fornecer a geréncia informacdes relevantes, precisas,
confidveis, validas e atuais”. ZAMBERLAN (2008, p. 20). Ainda segundo o autor, essas
pesquisas sdo utilizadas com o intuito reduzir as incertezas na tomada de decisdes.

De acordo com Sebrae (2013) a pesquisa de mercado pode ser realizada atraves de

Nnove pPassos

a) definicdo do publico-alvo e objetivos da pesquisa.
b) definicdo da coleta dos dados

c) definicdo do método de pesquisa de dados primarios
d) definigdo da amostra

e) elaboracgdo dos instrumentos de pesquisa

f) aplicacdo da pesquisa

g) tabulag&o dos dados

h) elaboracéo do relatério final

i) tomada de decisdes

Dessa forma, a pesquisa de mercado é uma ferramenta primordial para aquelas
organizagOes que almejam obter um diferencial competitivo. Através das informacdes obtidas
torna-se possivel tomar decisdes corretas quanto ao que se deve fazer para o melhoramento de
diversos aspectos dentro de uma empresa. Assim, diante da globalizacéo e do facil acesso as
informacdes, os consumidores tornaram-se mais exigentes mediante a compra de produtos ou
servicos. Por essa razdo que a pesquisa de mercado a cada dia vem sendo utilizada dentro de

todos os tipos de organizagoes.

3 MATERIAL E METODOS

Na presente etapa do artigo, serdo relatadas as ferramentas que possibilitaram a
realizacdo do mesmo, no qual propiciaram um esclarecimento dos resultados obtidos e os
objetivos propostos.

O estudo de caso da empresa objeto deste artigo envolveu uma pesquisa qualitativa,
qguanto a sua forma de abordagem, com o intuito de obter dados primarios. Para Rodrigues
(2006, p. 90), pesquisa qualitativa ¢ aquela que “o pesquisador tenta descrever a
complexidade de uma determinada hipotese, analisar a interacdo entre as variaveis e ainda
interpretar os dados, fatos e teorias”. Fornecendo assim, uma analise mais detalhada sobre a
investigacdo dos objetivos proposto por esta pesquisa. (MARCONI e LAKATQOS, 2001).
Com o objetivo de identificar os niveis de satisfagdo dos clientes da empresa X na cidade de

Séo Jodo del-Rei.



Primeiramente, foram realizadas pesquisas bibliogréficas na intencdo de ter uma base
tedrica para realizacdo deste trabalho. De acordo com Cervo e Bervian (2002, p. 65) a
pesquisa bibliografica é aquela que “procura explicar um problema a partir de referéncias
tedricas publicadas em documentos [...], que busca entender e analisar as contribuicdes
cientificas sobre um determinado tema”. Essas pesquisas foram feitas em periodicos, artigos
cientificos de diversas bases de dados, livros e sites.

Apos esta definicdo foi elaborado um questionario, presente no apéndice A, semi-
estruturado composto por 14 questdes, sendo 9 fechadas e 5 abertas. Com o objetivo de
coletar e analisar o nivel de satisfagdo dos clientes, através da ferramenta mercadoldgica 4Ps
(produto, preco, praca e promocéo). Foi definido pelos autores, que aplicagdo desta pesquisa
de satisfacdo seria aplicada a todos os clientes atendidos do dia 15/10/2018 a 15/11/2018,
totalizando 53 clientes. O questionario semi-estruturado é uma ferramenta que oferece uma
liberdade maior para o respondente expressar suas opinides. Desta forma, pode ser aplicado
também pelo método da entrevista, onde o entrevistador deve possuir a capacidade para
estimular o respondente a dar respostas completas, no entanto, ndo deve influéncia-16s
(PEIXOTO et al., 2010).

Posteriormente, todos estes clientes foram contatados através de duas tentativas de
ligacdo telefdnica, por um dos autores do presente trabalho. Os clientes que se propuseram a
responder a pesquisa de mercado foram um total de 15 clientes, definido desta forma a
amostra desta pesquisa. Segundo Rodrigues (2006), amostra € uma parte de um total que esta
em estudo, consistindo desta maneira em um subconjunto de uma populacdo. O periodo de
aplicacdo dos questionarios foi do dia 19/11/2018 a 23/11/2018.

De posse dos dados, com o0 objetivo de analisar as exigéncias do mercado consumidor,
eles foram tratados de forma qualitativa. Na metodologia qualitativa parte-se de tratamentos
descritivos e analiticos, utilizando-se o programa Excel, versdo 2016, para promover a
tabulacdo dos dados coletados. Para visualizacdo dos resultados obtidos e a apresentacédo foi
realizada por meio de tabelas e gréficos para facilitar a demonstracao das informacoes.

Assim, com base nas entrevistas e nos dados coletados, foi elaborado o presente
estudo e analisados os resultados. Dessa forma, permitiu-se aos autores repassar para a
empresa, em forma de feedback, o que podera ser realizado para atender melhor as
necessidades de seus clientes. Possibilitando, a organizagdo obter vantagens competitivas em

relagcdo aos seus concorrentes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Analisando os resultados obtidos pela pesquisa, com relacdo ao sexo dos respondentes,
conforme pode ser observado na tabela 1, a maior parcela de clientes da empresa X, sédo do
sexo masculino. Ou seja, 67%, enquanto que 27% deles sdo do sexo feminino, e 6% da
amostra ndo responderam a esta pergunta. Infere-se assim, que o dominio do género
masculino na construcdo civil ainda é dominante.

No que diz respeito a faixa etaria, houve uma dificuldade em aferi-la, fato justificado
pelo constrangimento de alguns entrevistados, cerca de 87%, preferiu ndo responder esta
pergunta. O restante, 13%, estdo situados na faixa etaria de 26 anos até 35 anos.

Para medir a fidelidade dos clientes com a empresa, a seguinte pergunta foi realizada:
guantas vezes ja utilizou servicos da nossa empresa. Com os dados obtidos, houve uma
relativa uniformidade na sua distribuicdo. Constatou-se que 34% dos clientes da empresa
utilizaram os produtos/servigos por duas vezes, seguido de 20% que utilizou 1 e 3 vezes, e
13% que utilizou 4 ou mais vezes os produtos da empresa. Vale relatar que 13% dos
entrevistados ndo responderam esta pergunta. Observa-se assim, que os clientes que utilizam
0 servico uma vez, tem a possibilidade de consumi-lo novamente, cabendo a empresa X

fidealiza-los.

Tabela 1 — Distribuicao da sintese do perfil de consumido.
Variaveis Absoluto Relativo

Sexo: Masculino 10 67%

Faixa Etéaria: De 26 a 35 anos 2 13%
Utilizou os produtos 1 vez 3 20%
Utilizou os produtos 2 vezes 5 34%
Utilizou os produtos 3 vezes 3 20%
Utilizou os produtos 4 vezes ou mais 2 13%
N&o responderam a pergunta 2 13%

Fonte: Autoria prépria (2018).

Na segunda parte da pesquisa, foram realizadas perguntas para identificar o nivel de
satisfacdo dos clientes da empresa X atraves da ferramenta mercadoldgica 4P’s (Preco, Praca,
Promocao e Produto).

Para identificar a relagéo de satisfacdo e preco, a seguinte pergunta foi realizada aos
clientes, qual o seu nivel de satisfacdo com o preco do produto ofertado pela a empresa X? Os

resultados obtidos estéo representados no Gréafico 1.
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Gréfico 1. Satisfagdo dos clientes quanto ao preco oferecido pela empresa.

33%|

m Excelente
H Bom
m Regular

Fonte: Autoria propria (2018).

Percebe-se, que ha uma distribuicdo dos dados, 34% responderam como regular, 33%
como bom e excelente. Nenhum dos entrevistados optou por colocar seu nivel de satisfacéo
como péssimo ou ruim. A empresa deve analisar os clientes que a classificam como regular,
pois eles podem ao comprar novos produtos comparar 0 pre¢co com a concorréncia,
ocasionando uma perda de mercado para a empresa objeto de estudo. Ja os clientes que
classificaram como excelente tendem a escolherem primeiramente a empresa X.

A pesquisa revelou ainda através da pergunta, qual o nivel de satisfacdo com a forma
de pagamento oferecidos pela empresa X, foram obtidos os seguintes resultados 6%
respondeu como sendo regular, 67% respondeu como sendo bom, 27% respondeu como sendo
excelente. Observa-se que quase todos os entrevistados estdo satisfeitos com a forma de
pagamento, e que os métodos ofertados pela empresa, atualmente, estdo atendendo suas
necessidades. Dessa forma, este ndo é um ponto que a empresa deve se preocupar em alterar,
mas de continuar mantendo 0 método que esta em uso.

O nivel de satisfagdo com o atendimento dos vendedores ofertado pela empresa foram
analisados no P da promocdo. No atendimento dos vendedores, 73% classificaram como
excelente, seguido de 27% como bom. Nenhum entrevistado classificou como péssimo, ruim
ou regular. Estas informagdes sdo importantes, pelo fato de os vendedores serem os primeiros
a terem contato com o cliente, sendo um fator determinante na criacdo de valor e satisfacdo
dos consumidores.

Quando analisado o P da praga, um fator relevante é se a empresa atende o prazo de
entrega combinado com o cliente, foi perguntado qual o seu nivel de satisfacdo com o prazo

de entrega do produto ofertado pela a empresa X sendo que 67% respondeu como sendo bom,
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20% como excelente e 13% como regular. A empresa deve se atentar aos que responderam
regular, e observar isso como alerta. O Grafico 2, mostra os resultados quanto ao prazo de

entrega.

Gréfico 2. Satisfagdo dos clientes quanto ao prazo de entrega oferecido pela empresa.

13%

20%|

m Excelente
m Bom
m Regular

67%

Fonte: Autoria propria (2018).

Por ultimo, analisando a parte do produto dentro dos 4Ps, foi levantado qual o nivel de
satisfacdo com a qualidade do produto ofertado pela empresa. A maior parte dos entrevistados
respondeu como sendo excelente, 73%, e como bom, 27%. Nenhum dos entrevistados
respondeu péssimo, ruim ou regular para a qualidade. Assim, a empresa de acordo com seus
clientes, obtém um produto de alta qualidade, e que realmente atende suas necessidades. O

grafico 3, representa a distribuicdo destes dados.

Grafico 3. Satisfagéo dos clientes quanto a qualidade oferecida pela empresa.

27%

m Excelente
® Bom

73% |

Fonte: Autoria prépria (2018).
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Na terceira e Ultima parte da pesquisa, foram realizadas perguntas abertas para se
identificar os pontos fortes e fracos da empresa, bem como problemas que seus clientes ja
tiveram com a empresa.

No que se refere a facilidade de entrar em contato com a empresa, 100% dos
entrevistados responderam que é facil a comunicacdo com a empresa. Sendo 0 meio de
comunicacdo que todos utilizam para se comunicar, seja para realizar orgamento, tirar
duvidas, fazer reclamacdes ou realizar pedido do produto é o telefone. Um dos clientes,
relatou que mesmo quando ndo consegue falar na empresa com o vendedor, eles retornam o
contato. Quando perguntados se ja tiveram algum problema com o produto da empresa X,
apenas um cliente relatou que sim, o que representa 6% da amostra. Sendo que o problema foi
por atraso na entrega do produto.

Perguntados se indicariam a empresa X a outras pessoas 100% responderam que
indicariam. Os motivos que eles apontaram sdo apresentados no Gréafico 4. A qualidade do
produto representou 38,7% da amostra, sequida da qualidade no atendimento, dos vendedores
e funcionarios da empresa, 25,8%. Assim, observa-se 0s pontos positivos, e que atendem as

necessidades dos clientes.

Gréfico 4. Motivos de indicacdo da organizacdo para outras pessoas.
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42,1%

Fonte: Autoria propria (2018).

Perguntados porque escolheram a empresa X como fornecedora os motivos foram
parecidos com os da motivagdo de indicacdo. Tendo destaque a qualidade do produto,
27,78%, o preco, com 22,22%, e indicacdo de outras pessoas, 16,66%. Observa-se que a

qualidade do produto é que mais atrai o cliente, seguido do preco da primeira compra. E que
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também a divulgagdo por “boca-a-boca” faz-se eficiente. O Grafico 5 mostra os resultados

desta pergunta.

Gréfico 5. Motivos que os influenciaram na escolha de compra da empresa.
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Fonte: Autoria prépria (2018).

E por fim, a Gltima analise desta pesquisa foi relacionada a qual aspecto o cliente
avalia que a empresa pode melhorar, sendo que somente 27% dos entrevistados responderam
a esta pergunta, que foi feita de forma aberta. Os respondentes informaram que deveria se ter
um ajuste no preco cobrado pelo produto, sendo que, o preco ndo é o melhor do mercado, que

prazo de entrega fosse respeitado e a forma de pagamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo procurou estudar e identificar as necessidades dos clientes da empresa X
na cidade de Sdo Jodo del-Rei, para sua realizacdo foi feito uma pesquisa de mercado com
uma pequena amostra de clientes da empresa. Visto que, atraves dela é possivel obter
informacdes, e dados, pelo fato de os clientes estarem a procura de bom atendimento,
tecnologia, agilidade e competéncia. As empresas que oferecem este recurso serdo candidatas
favoritas ao sucesso empresarial.

Como seu principal produto é o concreto, a empresa possui algumas caracteristicas
proprias do setor em que esta inserida, como: o produto ndo apresenta sazonalidade, o preco

do produto acabado ndo sofre variacdo e h& poucos concorrentes no mercado, contando
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também com o préprio mercado saturado, o que ajuda a explicar algumas dessas
caracteristicas. A pesquisa aponta os seguintes resultados:

O produto da empresa € de exceléncia em qualidade, assim a empresa ndo precisa
realizar mudancas neste quesito. Pois € 0 ponto mais positivo, e que gera a maior fidelidade
com os clientes. Observou-se que o atendimento realizado pelos vendedores, é outro motivo
para que os clientes indiquem a empresa para parceiros e amigos. A organizagdo deve
continuar investindo neste quesito, capacitando seus vendedores para que consigam ter uma
relacdo duradoura com os clientes. O prazo de entrega demonstrou ser um problema para a
empresa, visto que ja houve reclamacfes. Dessa forma, a implementacdo de um cronograma
para gestdo de tempo, e cobranca dos colaboradores, desde que ndo coloque em risco, pode
ser uma saida para suprir este déficit.

O preco, também recebeu algumas reclamacdes, visto que nao é o melhor do mercado.
Como a qualidade do produto é muito boa, a adequacdo do preco baseada em seus
concorrentes pode ser uma solugdo. E também deve-se evitar ajustes constantes no preco.
Outra solucdo, sdo para quando se deseja adquirir um novo cliente, realizar promogdes para
reté-lo, e realizar diferentes formas de pagamento para manté-lo. Além disso, o telefone
demostrou o Unico meio de comunicagdo entre a empresa e clientes. Assim, o investimento
em site e redes sociais pode fazer com que a organizacao se conecte cada fez mais com seus
clientes.

Dessa forma, para que a empresa obtenha um diferencial e uma vantagem competitiva,

ela deve constantemente estar identificando as necessidades do cliente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DIRECIONADO AOS CLIENTES DA EMPRESA

v

Ajude-noz a melhorar ainda mais oz nossos zervicos,
rezpondendo este questionario de satizfacaoe.

N

ISU

i

CONCRET
(marque com um X na resposta que mais se identifica)
1- Sexo:

O Masculino O Feminino

2 - Faixa etaria:
O Ate2s anos O De 26 aros ate 33 anos O De 36 anos 2te 435 anos
O Dedfano:zate552n0: [ De 56 amos 2te 63 anos 0O Mais de §6 anes

3- Quantas vezes ja utilizou servicos da nossa empresa:
O Ivez O 2vezes O 3wveges O 4 ou mais vezss

4- Qual o seu nivel de satisfacio com o atendimento dos vendedores da empresa?

Pes:imo Ruim Regular Bom Excelents
a (W) o O o
5- Qual o seu nivel de satisfacio com a qualidade do produto ofertado pela empresa?
Peszimo Rum Rezular Bom Excelents
a O O o o
6- Qual o seu nivel de satisfacio com o prazo de entrega ofertado pela empresa?
Pesaimo Rum Rezular Bom Excelents
a O O O o
7- Qual o seu nivel de satisfacio com o prego do produto ofertado pela empresa?
Pesaimo Rum Regzular Bom Excelents
a o O O o
8- Qual o seu nivel de satisfacio com a forms de pagamento ofertado pela empre:s?
Peszimo Rum Rezular Bom Excelents
a O ) O o

9- De medo geral, qual sen nivel de satisfacdo com a nossa empresa’?
Peszimo Rum Rezular Bom Ezcelents

a O O o o
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1IAD
RETOS

Escreva aqui sua opinido:
Vocé ja teve alzum problema com o nosso produts?

O NiOD O s

Se sim, qual?

Vocé comzegne com faclidade entrar em contate com 8 empress?
O NAOD O 35

Qual maio de n:hﬂ'.uril::l_:i-:l utilizou? [telefone, amail, sita)

Vocé indicaria Bossa eMpresa Pars 0Uires pessoas?
O NAOD O 35

Par gu=?

Por que excolhen 8 empress Visnal Concretos?

Em sua opinide, qual aspecto voce avalia que 2 nossa empresa pode melborar?

Obrigado pela sua colaboracio!

WViznal Concretos
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