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1. INTRODUCAO

No mundo globalizado em que vivemos aonde as informacdes chega a
cada instante nas organizacfes, € necessario que as empresas estejam atentas
para as mudancas mercadolégicas que ocorrem a todo o momento, entender a
importancia dos consumidores, seus comportamentos, desejos e anseios S0 um
dos pontos primordial para a ascensao dela.

E a partir da busca constante pela satisfacdo dos clientes que as
empresas pode chegar a eficacia, e se tornarem mais competitivas e estaveis no
mercado, mas num entanto é preciso que elas procurem estudar e entender cada
vez mais as expectativas, necessidades e desejos de seus clientes.

A satisfacdo dos clientes ndo é uma tarefa facil para as organizacoes,
pois nem sempre as empresas conhecem seus clientes. Satisfazé-los da melhor
maneira possivel ndo é simplesmente atender bem o cliente, ou fechar a venda, mas
atender e procurar entender todas as suas expectativas e desejos. Atendimento ao
cliente € um dos pontos positivos para tornar o cliente satisfeito, pois o vendedor fica
frente a frente com cliente.

Segundo Kotler e Keller (2007, p 42) “satisfagdo é a sensacéo de prazer
ou desapontamento resultante da comparacdo entre o desempenho (ou resultado)
percebido de um produto e as expectativas comprador”. Ainda segundo Kotler (2007,
p 42) “se o desempenho ndo alcangar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se
alcanca-las ele ficara satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o
cliente ficara altamente satisfeito ou encantado”.

Portanto Cobra (2009) afirma que “para se ter sucesso empresarial, se faz
necessario que as organizacbes entendam prioritariamente os clientes, seus desejos
e necessidades”. Satisfazer o cliente é tornar ele fiel a empresa, e um fator que pode
ser primordial para que ocorra isso é a qualidade total nos produtos e servi¢cos que a
organizacao oferece para seu cliente, elaborar estratégias que facilitem ainda mais o
relacionamento empresa x cliente.

Assim a empresa deve atentar-se a importancia para que seus clientes se

tornem cada vez mais satisfeito com seus produtos e/ou servicos.



Sao eles que vai manter sua empresa no mercado, dessa forma é preciso
gue a empresa conheca bem seu cliente, com isto, € a partir dele que € realizado
todo um trabalho de satisfagao ao cliente.

Portanto este trabalho tem fundamental importancia ndo sé para a
organizacdo, mas também para todos os colaboradores, de modo que a empresa
passara a conhecer melhor seus clientes, sabera medir o nivel de satisfagdo destes.

A fidelizacdo dos clientes da organizacédo se da em conta da qualidade de
seus produtos e servicos que ela oferta, do mesmo modo em que o atendimento
contribui bastante para que ocorra essa fidelizagdo mutua. E importante ressaltar
que além de fidelizar os clientes externos, € necessario também que haja uma
fidelizacdo de seus acionistas, fornecedores e clientes internos da organizacéo para
gue ela seja eficientes em seus objetivos (LAS CASAS, 2006).

Diante do que foi apresentado sera que uma maior qualidade nos
produtos e/ou servi¢os tornara os clientes mais fieis a empresa?

De acordo com Las Casas ( 2006 ) “um cliente satisfeito, fiel a uma marca
ou empresa, € um excelente intangivel para qualquer organizacédo, pois cada cliente
satisfeito, fala em média, para outras cinco pessoas de sua satisfagao”.

Ainda Segundo Las Casas ( 2006 ) “isso € um eficaz efeito multiplicador.
Onde, por outro lado, clientes insatisfeitos comunicarédo a sua insatisfacdo a pelo
menos nove outras pessoas”.

Dessa forma sera que os clientes mais satisfeitos farédo as organizacdes
gerarem maiores lucros?

Pois os clientes fardo um marketing boca-boca positivo da organizacéo,
consequente seu quadro de clientes aumentara?

Para que se inicie um estudo sobre a satisfagdo dos clientes em uma
empresa, se faz necessario a compreensao dos diversos fatores que o caracteriza,
sema medicao deste grau de satisfacdo nao seria possivel.

Desse modo, o objetivo geral do nosso trabalho € apresentar a
percepc¢ao dos clientes quanto a qualidade dos produtos e servigcos oferecidos pela
Pet Sol Nascente. Portanto para concretizar nosso objetivo geral tracamos alguns
objetivos especificos a serem mostrados: Verificar a satisfacdo dos clientes quanto
ao ambiente fisico da loja e atendimento ao cliente, avaliar o grau de satisfacdo dos
clientes da organizagdo Pet Sol Nascente e levantar o perfil dos clientes da

empresa.
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Este trabalho se justifica principalmente pela relevancia quanto ao tema
apresentado, visto que o0 segmento de comercio varejista de produtos e servigcos pet
esta cada vez mais concorrido, necessitando de diferenciais competitivos para
manter-se no mercado.

O presente trabalho tem carater exploratério e descritivo, pois o autor
procura se aprofundar no tema trabalhado e descrever a importancia de manter o
cliente sempre satisfeito com a organizacao.

Pois os dados que serdo utilizados neste trabalho sdo de forma qualitativa
e quantitativa, pois todo contetido estudado € com base em bibliografias e sendo que
0 questionario aplicado sera de perguntas fechadas.

Assim 0 universo de estudo dessa pesquisa sera os cliente do bairro
Jabotiana em especial os clientes do conjunto sol nascente, bem como a amostragem
sera de forma probabilistica com a presenca de 20 questionario aplicados.

Neste trabalho serdo coletados dados secundérios, através de pesquisas
bibliograficas. Sendo que os questionarios serdo aplicados de forma que facilitem a
interpretacdo dos dados do questionario que vao confrontar com as pesquisas
bibliograficas, na qual o objetivo € o aumento da satisfacdo dos clientes da Pet Sol
Nascente.

Toda a andlise e interpretacdo dos dados serdo com base nas respostas
obtidas do questionario aplicado, de modo a fazer uma comparacédo com o referencial

tedrico desse trabalho.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Histérico da Empresa

A empresa HW Comercio Ltda-Me, iniciou suas atividades comerciais no
ano de 2008 com o sOcio cotista Hadans Santana e como sécio administrador
Wersley Souza Moura, respectivamente empresarios no ramo de produtos pet food
sergipano. Sua natureza juridica é sociedade empreséria limitada, e fica situada na
rua Jodo Batista Freire, sala 5, bairro jabotiana, Aracaju-Se.

Em 2009, houve a saida do sécio cotista Hadans Santana, permanecendo
na organizacdo apenas como soécio titular Wersley Souza Moura. Com isso a
empresa alterou sua denominacéo social para Pet Sol Nascente Comercial Me.

Para constituir a organizagdo, os socios realizaram um estudo de
mercado, especialmente no bairro da jabotiana onde permitiu a visualizacdo de uma
grande oportunidade de negoécio no ramo pet food, a experiéncia no ramo
transformou o empreendimento em um caso de sucesso, pois a empresa vem
aumentando seu numero de clientes. A empresa ja planeja em expandir seu negdcio
para outras localidades de Aracaju.

Seu publico alvo maior € a parte da linha pet, ou seja, para céaes, gatos e
passaros. Dentre os fornecedores que trabalhamos, destaca-se os renomados no
mercado pet sergipanos como Pet Mais Distribuidora, Asa Branca, Sodagro,
Fasouto, Tambasa, entre outras.

Entre os critérios de selecdo dos fornecedores estdo a boa qualidades
dos produtos, responsabilidades sécio ambiental, confiabilidade, logistica, etc. A
empresa atende seus clientes na loja fisica , como também trabalha com entregas
domiciliar de produtos e servicos em geral.

A empresa conta com um moderno sistema de automacao gerencial que
auxilia nas tomadas de decisdes, controle de estoque, bem como contas a pagar e a

receber, isso certamente torna a organizacao mais solida e firme no mercado.
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2.2 Estrutura Organizacional

Figura 1- Organograma

Direcdo Geral

Gerente Comercial

Vendedor Médica Veterinaria

Moto Boy

Fonte: Dados do autor da pesquisa, 2014.

A departamentalizagdo da organizacdo esta dividida da seguinte forma:
Diretor geral da empresa fica responsavel pela administracdo estratégica da
empresa, pelas tomadas de decisbes, onde também administra o setor financeiro da
empresa, como por exemplo, pagamento de duplicatas, recebimento de contas,
controle de capital de giro da empresa e aplicagcdes para eventuais investimentos.

O gerente comercial fica responsavel por tracar as metas de vendas,
estipular percentual de descontos, elaborar planos de marketing onde possa
satisfazer seus clientes, bem como também responsavel por toda a parte de gestéao
de pessoas como admissdo e demissdo de pessoal, pagamentos de funcionarios,
treinamentos e capacitacdo, alem de arquivamento de documentos como nhotas
fiscais, recibo de compras e vendas.

O vendedor é responsavel por toda parte de atendimento ao cliente,
desde a abordagem até o fechamento da venda, inclusive a limpeza da empresa que
é feita diariamente. JA& o médico veterinario responde tecnicamente pela parte

hospitalar da empresa como vendas de medicamentos veterinarios, consultas,
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aplicacdes de vacinas, colocar e retirar curativos, conceder atestado para animais,
etc.

E por ultimo o motoboy fica responsavel pelas entregas da loja, resolver
problemas externos da organizagdo, comprar produtos como luvas, seringas, e

outros produtos hospitalares.

2.3 Viséo, Missao, valores e Objetivos

Nossa visdo é ser uma empresa renomada e respeitada no mercado
Aracajuano no ramo de Pet Shop até dezembro de 2016.

A missdo da Pet Sol Nascente é comercializar produtos de pet e oferecer
servicos com qualidade para clientes diversificados, visando o bem estar e saude
dos animais no municipio de Aracaju.

Os principios e valores na nossa empresa € trabalhar com respeito e
amor aos animais, tendo pontualidade no servico prestado, mantendo a higiene
limpeza do ambiente, de forma transparente, ética e comprometimento visando uma
maior satisfacdo para os clientes. Os objetivos da organizagdo € expandir para
outras localidades e a exceléncia na satisfacao de seus clientes.

2.4 Recursos Humanos

A organizacao iniciou com apenas dois funcionarios, sendo os proprios
sécios, hoje conta com cinco funcionarios capacitados e instruidos para suas
atividades, sendo um diretor geral, um gerente comercial, uma médica veterinaria,

um vendedor e um motoboy.

2.5 Ramo de Atividade

A empresa Pet Sol Nascente trabalha no ramo de comercio varejista de
animais vivos e de artigos e alimentos para animais de estimagdo. Como foi dito no
inicio o foco da empresa € atuar em vendas de produtos e servicos pet, ou seja,
pequenos animais. Com isso contamos com uma vasta diversidade de produtos,
para atender e satisfazer o cliente da melhor forma possivel. Contamos ainda com

uma farmacia veterinaria na loja.
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3. ASPECTOS CONCEITUAIS

3.1 Qualidades nos servi¢cos

Todo administrador deve ter uma viséo holistica de sua organizacéo, pois é
a partir desse ponto que ele ir4 trabalhar em cima de obter uma maior satisfacdo dos
clientes, trabalhando com produtos e servicos diferenciados e com qualidade. Ter
maior qualidade nos servicos significa que a organizacdo ndo s6 esta buscando uma
maior lucratividade para a empresa, mas também esta pensando na fidelizacdo do
cliente a ela (LAS CASAS, 2006).

Segundo Las Casas (2006, p. 297):

Toda prestacdo de servigos podera ser diferenciada através de um dos pés
dos servicos. No entanto, no setor de servicos ndo hd nada mais importante
do que diferenciar-se pela qualidade. A qualidade do servico essencial, 0
basico de uma oferta, pode se tornar uma diferenca desde que no mercado
nao se encontre servico prestado de forma satisfatoria (LAS CASAS, 2006, p.
297).

A importancia de implantagbes de programas que favoregcam a qualidade
nos servigos da organizacao € importantissima para o sucesso da organizacao (LAS
CASA, 2006).

De acordo com Las Casas (2006, p. 297):

Os servigos bem feitos geram satisfacéo aos clientes atendidos, que voltam a
comprar ou indicar outros de seu relacionamento. Com isso, aumenta a
demanda e os lucros também. Portanto, a qualidade de servigos corresponde
a satisfacdo dos clientes. No entanto, satisfazer aos clientes, ndo é uma
tarefa facil, uma vez que as pessoas diferem entre si e fica dificil satisfazer a
todos (LAS CASAS, 2006, p.297).

Mas afinal o que é servicos? Para Gronroos (2003, p. 65):

Um servico é um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funciondrios de servigos e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servi¢cos e que séo
fornecidas como solugbes para problemas do cliente (GRONROOS, 2003, p.
65).

J& para Carvalho et al (2005, p. 332), um servico pode ser definido como
“‘uma ‘mudanga’ na condigdo de uma pessoa ou de um bem pertencente a um agente

econdmico, que vem a baila como requisito da atividade de outro agente econdémico,

por acordo prévio, ou seja, solicitacdo da pessoa ou agente econémico anterior”.
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Sendo assim os gerentes de marketing tem duas responsabilidades em
uma empresa voltada para a qualidade. Primeiro, eles devem patrticipar na formulacéo
de estratégias e politicas elaboradas para auxiliar a empresa a vencer por meio da
exceléncia na qualidade total. Segundo, eles devem entregar qualidade tanto de
marketing como de producao (KOTLER, 2006, p. 145).

Segundo Carvalho et al (2005, p. 17-87) “qualidade ¢é satisfazer
radicalmente ao cliente, para ser agressivamente competitivo [...] habilidade de um
conjunto de caracteristicas de um produto, processo ou sistema em atender aos
requisitos dos clientes e outras partes interessadas”.

Para Gianesi e Corréa (2006, p. 198) “todos podem contribuir ponto do vista
de operac0es, e o principal objetivo da organizacdo € ser melhor que a concorréncia
naqueles aspectos de desempenho que o cliente mais valoriza”.

Ainda Gianesi e Corréa (2006, p. 198) “Portanto, procurar organizar e
gerenciar os recursos produtivos da melhor forma para atingir este objetivo”.

Ainda Carvalho et al (2005, p. 13) mostra que Juran prop0s a trilogia da
gualidade: planejamento, controle e melhoria.

a) Planejamento da Qualidade

Estabelece os objetivos de desempenho e o plano de acdes para atingi-
los;

b) Controle da Qualidade

Consiste em avaliar o desempenho operacional, comparar os objetivos

e atuar no processo, quando os resultados se desviarem do desejado;
c) Melhoria da Qualidade

Busca aperfeicoar o patamar de desempenho atual para novos niveis,

tornando a empresa mais competitiva.

Para Kotler (2007, p. 397) o comportamento servico pode ser uma parte
secundéria ou parte principal da oferta total. Existem cinco categorias de
oferta ao mercado:

1) Bem tangivel: a oferta consiste principalmente em um bem tangivel,
como sabéo, creme dental ou sal. Ndo ha nenhum tio der servigco associado
ao produto.

2) Bem tangivel associado a servicos: a oferta consiste em um bem
tangivel associado a um ou mais servicos. Levitt observa que “quanto mais

tecnologicamente sofisticado for o produto ( por exemplo, carros e
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computadores), mais suas vendas dependerdo da qualidade e da
disponibilidade de servico ao consumidor (por exemplo, showrooms, entrega,
assisténcia técnica, instrugdes de uso, treinamento de operagdes, orientacdo
de instalacao e garantia). Por esse motivo, € provavel que a general motors
atue mais intensamente na area de servicos do que na fabricacdo. Sem
servigos, suas vendas ficariam comprometidas”.

3) Hibridas: a oferta consiste tanto em bens como em servi¢cos. Por
exemplo: as pessoas freqlientam restaurantes pela comida e pelo servigo
oferecido.

4) Servigco principal associado a bens ou servigcos secundarios: a
oferta consiste em um servigo principal com servigos adicionais ou bens de
apoio. Por exemplo: passageiros de companhias aéreas compram 0O Servigo
de transporte, mas estdo incluidos na viagem alguns itens tangiveis, como
comidas e bebidas, o canhoto da passagem e a revista de bordo. A execugéo
do servico em si requer a operacdo de um bem extremamente caro (uma
aeronave), mas o item principal é o servigo.

5) Servico puro: a oferta consiste essencialmente em um servico. Séo

exemplos os servi¢cos de baby-sitter, psicoterapia e massagem.

J& para Las Casas (2006, p. 24) “os servigos sao intangiveis, pois sao
abstratos, inseparaveis, j& que ndo se pode produzir ou estocar servicos como se faz
com os bens, heterogéneos porque € importante manter a qualidade do servigo
constante, e simultaneo”.

Ainda de acordo com o mesmo autor (2006, p. 20) os servicos sao atos,
desempenhos e acfes, que pressupde que cada pessoa proxima ao individuo é
considerada um cliente, por isso, uma empresa deve satisfazer necessidades,
resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela interagem, e isso
significa considerar cientes, proprietarios, como também todas as entidades de um

mercado.

Segundo Campos (2004, p. 13-14)

As ‘organizagdes humanas’ (empresas, escolas, hospitais, etc.) sdo meios
(causas) destinados a atingir determinados fins (efeitos). Controlar uma
‘Organizagdo humana’ significa detectar quais foram os fins, efeitos ou
resultados ndo alcancados (que sdo os problemas da organizacdo), analisar
estes maus resultados buscando suas causas e atuar sobre estas causas de
tal modo a melhorar os resultados. Qualidade total sdo todas aquelas
dimensbes que afetam a satisfacdo das necessidades das pessoas e, por
conseguinte a sobrevivéncia da empresa (CAMPOS, 2004, p. 13-14).



17

Conforme o autor supracitado, o controle da qualidade total atende aos
objetivos da empresa por ter as seguintes caracteristicas basicas:

a) E um sistema gerencial que parte do reconhecimento das necessidades

das pessoas e estabelece padrbes para o atendimento destas

necessidades.

b) E um sistema gerencial que visa a manter os padrdes que atendem as

necessidades das pessoas.

c) E um sistema gerencial que visa a melhorar (continuamente) os padrées

gue atendem as necessidades das pessoas, a partir de uma visdo

estratégica e com abordagem humanista.

Na quadro abaixo, Campos (2004, p. 13) mostra os objetivos da empresa.

Quadro 1: Objetivos das Empresas

OBJETIVO PRINCIPAL PESSOAS MEIOS

SATISFACAO DAS CONSUMIDORES QUALIDADE

NECESSIDADES DAS

EMPREGADOS CRESCIMENTO DO SER HUMANO
PESSOAS

ACIONISTAS PRODUTIVIDADE

VIZINHOS CONTRIBUICAO SOCIAL

Fonte: Campos, 2004
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3.2 Satisfacdo dos Clientes

O trabalho na area da satisfacdo do cliente comecou no ano de 1970,
devido ao aumento do consumo de produtos e servigos. A reducdo da qualidade dos
servigcos prestados e o aumento da inflacdo, também colaboraram e obrigaram varias
empresas a diminuir os pre¢os dos seus produtos. Com isso, ocorreu o0 surgimento da
insatisfacao dos clientes (HOFFMAN e BATESON, 2003).

Mas afinal o que € satisfagdo do cliente? Para Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005, p. 146) “a satisfacdo do cliente com a qualidade do servico
pode ser definida pela comparacdo de percepcdo do servico prestado com as

expectativas do servigo desejado”.

Ainda o autor supracitado foram identificadas cinco dimensdes que 0s

clientes utilizam para julgar a qualidade dos servigos.

Confiabilidade- € a capacidade de prestar o servico prometido com

confianca e exatidao.

Responsabilidade- é a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o

servigco prontamente.

Seguranca- esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos

funcionarios, bem como sua capacidade de transmitir confianca e confidencialidade.
Empatia- € demonstrar interesse, atencao personalizada aos clientes.

Aspectos tangiveis- € a aparéncia das instalacbes fisicas,

equipamentos, pessoal e materiais para comunicagao.

As empresas que se destacam por sua orientacdo de marketing
procuram aprender e entender as necessidades, os desejos e as demandas de
seus clientes. Conduzem pesquisas que apontam o que 0 seu consumidor gosta ou
ndo gosta; analisam os dados sobre as perguntas e duvidas do cliente, bem como
do servico a ele prestado; observam os clientes utilizando os seus produtos e os da
concorréncia, e treinam os seus vendedores para ficarem atentos as necessidades
nao atendidas dos clientes (KOTLER, 2006).

Nessas empresas, as pessoas em todos os niveis, incluindo a ala
administracdo, mantém-se proxima dos clientes. Entender detalhadamente as

necessidades, os desejos e as demandas dos clientes traz uma importante
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vantagem para elaboracdo de estratégias de satisfacdo dos clientes (KOTLER,
2006).

Hayes (2006, p. 41) relata que:

[...] para conhecer o nivel de satisfacdo dos clientes e determinar se
realmente ocorrem mudancas em suas opinides, precisa-se de uma
medicdo que avalie com precisdo suas reacfes. Ele diz ainda, que quanto
ao desenvolvimento de questionarios, € muito importante assegurar que 0s
dados obtidos através deles efetivamente reflitam informagfes validas e
confiaveis (HAYES, 2006, p 41).

Ha uma grande importancia da satisfacdo dos clientes internos como
fator chave na satisfacdo dos clientes externos. Dessa relagdo, Hayes (2006) criou
padrdes visando a satisfacdo dos clientes externos como podemos ver no quadro 2.

Quadro 2: Padrao visando & satisfacao dos clientes externos.

Expectativa do cliente

(interno e Externo)

Comportamentos necessarios relativos

ao trabalho

Auxilio e Assisténcia

Cooperacéo e trabalho em equipe

Respeito Integridade e Honestidade
Conforto Capacidade para trabalhar sob presséo
Empatia Habilidades Interpessoais

Servigos prestados dentro do prazo

Confiabilidade

Servicos Metddicos

Capacidade para atribuir prioridades

Servigos livres de problema

Iniciativa e motivagao

Compreenséo e Informagao

Habilidades para comunicagédo oral e

escrita

Apreciacao

Iniciativa e Motivagao

Reconhecimento

Habilidades para julgamento e tomada

de decisdes

Atendimento Amistoso

Entusiasmo

Fonte: Hayes, 2006
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Satisfazer o cliente, ndo € simplesmente saber seus desejos e
necessidades, e sim também conhecer profundamente suas expectativas com
relacdo aos produtos e servicos que a empresa esta ofertando ao mercado. A
satisfagcdo esta ligada de forma direta ou indiretamente com a qualidade do produto

e/ou servico que a empresa oferece (CHIAVENATO, 2007).
Segundo Chiavenato (2007, p. 207):

Os clientes sé@o capazes de impulsionar ou derrubar um negécio. Um cliente
pode ser uma organiza¢cdo, uma empresa, um usuario dos produtos/servicos
ou um consumidor final. E quem compra os produtos/servigos oferecidos pela
empresa na ponta final da cadeia de transagoes. E ele quem determina direta
ou indiretamente se o negécio sera bem-sucedido ou ndo. Por essa razao, o
cliente deve ser encarado como o principal patriménio da empresa
(CHIAVENATO, 2007, p.207).

Chiavenato (2007, p. 209) diz que “N&o importa apenas saber quem € o
cliente, mas como ele é: quais sdo as suas caracteristicas, seus habitos de compra,

suas preferéncias, suas expectativas etc [...]".

A satisfacdo do cliente esta relacionada com o sentimento na realizacao
da compra. Para Kotler (2007), a satisfacdo pode resultar num cliente encantado e
altamente satisfeito. Sendo assim, a retencdo dos clientes torna-se fundamental

para o sucesso da empresa.

Segundo Kotler ( 2006, p. 476)

A satisfacdo do cliente com uma compra depende do desempenho real do
produto em relacdo as expectativas do comprador. O cliente pode
experimentar varios graus de satisfacdo. Se o desempenho do produto ficar
abaixo de suas expectativas, ele fica insatisfeito. Se o desempenho ficar a
altura de suas expectativas, fica satisfeito. Se o desempenho exceder as
expectativas, fica extremamente satisfeito ou encantado(KOTLER, 2006,
p.476).

3.3 Fidelizacao dos Clientes

7

A fidelizacdo dos clientes € muito importante para as organizagfes, pois
sdo os clientes que mantém ela no mercado tdo competitivo que vivemos atualmente.
As vezes, as empresas Se preocupam muito em atrair novos clientes, e acaba
deixando a desejar com os clientes que tem (JONES, 2008).

Segundo Las Casas (2006, p.28) “fidelidade significa que os clientes
continuam a comprar de uma empresa por que acreditam que ela tenha bons produtos

ou servigos”.



21

Cobra (2009) afirma que para se ter sucesso empresarial, se faz necessario
gque as organizacdes entendam prioritariamente o0s clientes seus desejos e
necessidades. Quando eles sentem-se satisfeitos, passam a apreciar a organizagao e
conseqglentemente tornam-se fiéis, dai a crucial importancia dos clientes. Nesse

sentido, Cobra (2009, p. 23) esclarece que:

[...] E preciso descobrir quais sdo as necessidades e desejos de cada cliente,
para saber o que oferecer para satisfazé-lo, seja por meio de produto ou
servico. Ele ainda frisa que é importante descobrir o que cada cliente busca
em um produto ou servico, ou seja, o que tem valor para o cliente. A
necessidade do cliente deve ser vista do ponto de vista do cliente e ndo da
Optica do fornecedor (COBRA, 2009, p.23).

Ja para Jesus (2003, p.12)

Afirma que tanto Vavra (1993, p. 30-35) quanto Mckenna (1992, p. 138-139)
esclarecem que os “chamados ‘programas de fidelizagdo’ buscam, através de
campanhas de persuaséo personalizada, construir e manter a fidelidade de
clientes e consumidores”. E ainda que a “fidelizacdo de clientes &
basicamente construida pelo relacionamento constante, diferenciado e
personalizado”(JESUS, 2003, p.12).

De acordo com Marinz Filho (2008) “O grande encanto da fidelizagao é
tratar bem o cliente, o bom atendimento ainda é excec¢do, ndo adianta ter o melhor
projeto de fidelizacdo do mundo, mas se sua empresa nédo souber lidar com as
diferencas dos clientes, ndo esta pronta para fideliza-los”.

Isso significa ndo atender somente as necessidades e desejos dos clientes.
Mas superar além das suas expectativas.

Jones (2008, p. 1) afirma que a “chave para a fidelidade em longo prazo é
expandir valor para o cliente com base na sua definicéo individual de valor”.

Ainda segundo Jones (2008, p. 1), “as empresas bem-sucedidas em manter
altos niveis de fidelizacdo de clientes apresentam algumas licdes importantes para
garantir essa fidelidade”.

O marketing de relacionamento é definido com o objetivo de criar,
conquistar e manter clientes, estabelecendo relacionamentos mutuamente satisfatorio,
de longo prazo, com partes-chave como clientes, fornecedores, e distribuidores, a fim
de ganhar e reter sua preferéncia e seus negoécios. Nesse, Kotler (2006) esclarece
que:

O resultado do marketing de relacionamento é a construgdo de um ativo

insubstituivel da empresa chamado rede de marketing. Uma rede de
marketing consiste na empresa e naqueles que a apoOiam (clientes,
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funcionarios, fornecedores, distribuidores, revendedores, agéncias de
propagandas e académicos,[...] (KOTLER, 2006, p. 16).

Ainda segundo Kotler (2000, p.68) afirma

Empresas em busca de crescimento de seus lucros e de suas vendas devem
investir tempo e recursos consideraveis na busca por novos clientes. A
aquisicao de cliente exige técnicas substanciais em geracdo de indica¢des,
qualificacéo de indicacdes e conversao dos clientes (KOTLER, 2000, p. 68).

Ainda o autor supracitado, nesse sentido, a fidelidade do cliente deve ser
considerada um fator indispensavel, isto é, deve-se sempre partir a idéia de que o
cliente um dia deixara de comprar na empresa por algum motivo, por isso a relevancia
de a empresa se cercar de todos os cuidados (KOTLER E KELLER, 2006).
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4. ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este trabalho foi realizado na empresa Pet Sol Nascente situada na
avenida principal do sol nascente, n°5 no bairro Jabotiana no municipio de Aracaju,
nos periodos entre os meses de margo a abril de 2014. A Pet Sol Nascente é uma
empresa que atua no ramo de pet foods e esta no mercado desde 2008.

A organizacao hoje trabalha com um total de 5 funcionarios, onde procura
se desdobrar para atender os clientes da melhor forma possivel, com o intuito de
atender suas necessidades e desejos. Toda e qualquer organizacdo precisa de
clientes para sobreviver e se manter forte no mercado.

O desenvolvimento da pesquisa se deu a partir estudos bibliograficos que
€ um estudo qualitativo, seguido de aplicacbes de questionarios para clientes da
loja.

O instrumento utilizado nesta pesquisa foi de forma probabilistica, sendo
assim aplicado um questionario com perguntas objetivas, ou seja, perguntas
fechadas, desse modo a facilitar a interpretacdo dos dados por parte do
pesquisador. O instrumento da pesquisa foi voltado totalmente para os objetivos do
trabalho, facilitando ao pesquisador uma melhor andlise e coeréncia de seu trabalho.

A pesquisa teve como publico alvo os clientes que criam animais de
estimagcdo como cées, gatos e passaros, clientes estes que muitas vezes ndo tem
filhos e adotam um animal como membro da familia.

A pesquisa foi desenvolvida nos turnos pela manha e pela tarde, de
acordo com a disponibilidades de horarios dos clientes, sendo que alguns
guestionarios foram aplicados na propria residéncia da pessoa e outros na propria
loja, no momento de expediente com cliente que iam fazer compras no momento.

No inicio foi um pouco complicado a aplicacdo dos questionarios por conta
do tempo corrido dos clientes que iam fazer suas compras e também por conta que
ficava um pouco timido em responder as perguntas na frente de outras pessoas.

Os questionarios aplicados teve um total de 14 perguntas, sendo elas
todas objetivas, como dito antes, e foram aplicados a um total de 20 clientes da loja,
clientes estes que variavam independentemente de seu tempo de transa¢cfes com a
empresa, justamente para nao sofrer influéncias nas analises dos resultados.

Todos os dados coletados foram analisados e comentados abaixo de

acordo com as teorias estudadas e fundamentadas neste trabalho.
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Na sequéncia apresentamos os resultados da aplicacdo dos questionarios
e suas respectivas analises, através das questdes aplicadas num total de 14
perguntas fechadas, ou seja, objetivas.

Todas as questdes analisadas foram colocadas no trabalho em forma de
grafico, com cores diferentes e legendas bem explicativas, a fim de facilitar um
melhor entendimento.

O método utilizado neste trabalho é o estudo de caso, ja que 0 mesmo se
refere praticamente a Pet Sol Nascente Comercial Ltda-ME. Para Vergara (2007, p.
49) o estudo de caso “é um método de estudo que esta circunscrito a uma ou

poucas unidades”.
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4.1 Expectativa dos clientes quanto ao produto

Inicialmente, os entrevistados foram perguntados sobre qual a expectativa
dele quanto ao produto oferecido pela empresa, ou seja o que eles achavam do
produto que a Pet Sol Nascente estavam ofertando.

Conforme demonstrado no grafico n°l, verificamos que 80% dos
entrevistados responderam que estéo satisfeitos completamente, 15% disseram que
estdo parcialmente satisfeitos, onde a empresa as vezes oferta produtos com
vencimento préoximo e apenas 5% responderam que ndo estdo satisfeitos e
sugeriram que a empresa diversificassem ainda mais os produtos da loja.

Com isso é notavel que a empresa esta trabalhando muito bem seu mix
de produto, no entanto, mesmo estando em uma situacdo favoravel para a
organizagcdo nao queira dizer que ela deixe de investir cada vez mais em novos
produtos, pelo contrario, agora é que a organizacao deve investir para manter seus

clientes ainda mais satisfeitos.

GRAFICO N°1

EXPECTATIVA DOS CLIENTES QUANTO AO PRODUTO

W Sim, satisfaz completamente
nossas expectativas

M Sim, Satisfaz parcialmente, as
vezes a empresa oferta
produtos com vencimento
proximo

™ Ndo satisfaz, pois nem
sempre a empresa oferece o
produto que o cliente deseja

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.2 Tempo que os clientes adquire os produtos da empresa

Ao serem indagados sobre quanto tempo havia que eles adquiriam o0s
produtos da Pet Sol Nascente, os entrevistados responderam 45% compram na
empresa ha mais de dois anos, 30% entre um e dois anos, e 25% ha menos de um
ano, conforme citado no grafico n°2.

Com isso verificamos que houve uma variabilidade dos clientes, ficando
claro que a empresa ndo s6 preocupa com o0s clientes fiéis existentes da

organizacdo, mas também em adquirir ainda mais novos clientes pra empresa.

GRAFICO N°2

TEMPO QUE OS CLIENTES ADQUIRE OS PRODUTOS

B Ha menos de um ano

W Entre um ano e dois anos

m Ha mais de dois anos

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.3 Quanto as instalagfes fisicas da empresa

A pergunta sobre o que os entrevistados achavam das instalac¢des fisicas
da empresa, de acordo com o grafico n°3, os mesmos responderam que 65% se
sentem bem quando estdo dentro da loja, pois a empresa € agradavel, 30%
disseram ser regular, nem sempre a empresa traz conforto para eles, as vezes
sentem muito quente e com pouco espaco, e apenas 5% responderam nao esta
satisfeito.

De acordo com os dados coletados dos respondentes, é necessario que a
empresa tenha uma atencdo maior em relacao as instalacdes fisicas, pois alguns
clientes disseram que se sentem incomodados, talvez um bom planejamento
estratégico seja viavel para acabar ou amenizar essa situacao e deixar seus clientes

mais satisfeitos.

GRAFICO N°3

QUANTO AS INSTALACOES FISICAS DA EMPRESA

| Confortavel, pois sentimos
bem dentro daloja

B Regular, nem sempre traz
conforto

= Ruim, o interior da loja traz
sensacao de desconforto

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.4 Precos dos produtos com relagdo aos concorrentes

Toda empresa deve estar atenta aos diversos fatores externos que ocorre
fora da organizacdo, a partir dai € que foi formulada a pergunta sobre o que o0s
entrevistados achavam dos precos da Pet Sol Nascente.

Conforme demonstrado no gréafico n°4, podemos verificar que 85%
responderam que 0s precos da Pet Sol Nascente sdo iguais aos concorrentes, e
15% disseram que 0s prec¢os estdo acima, nenhum dos entrevistados responderam
gue os precos da Pet Sol Nascente estdo abaixo dos concorrente.

Com os dados coletados observa-se que o ponto forte da empresa néao é
seu preco, mas sim o atendimento ofertado por ela, até chegar o ponto de indicar a

empresa a outros clientes conforme os dados do gréfico 4.12 na pagina 36.

GRAFICO N°4

PRECOS DOS PRODUTOS COM RELAGCAO AOS CONCORRENTES

B Superiores
H Inferiores

m lguais

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.5 Grau de satisfacdo que os clientes tem com a empresa

Foi perguntado aos entrevistado sobre qual o grau de satisfagéo que eles
tinham com relacdo a empresa, diante do que foi levantado e de acordo com o
gréafico n°5, 90% disseram que estao plenamente satisfeitos com a organizacao e
gue ainda voltariam outras vezes, 10% responderam que acham uma boa empresa,
mas que voltam se ndo encontrar outra empresa que satisfaga melhor, e nenhum
dos entrevistados responderam que acha a empresa regular e ruim, contudo, nota-

se que a empresa esta sendo gerida da maneira correta que os autores da area
condizem.

GRAFICO N°5

GRAU DE SATISFAGAO QUE OS CLIENTES TEM COM A EMPRESA

m Otimo, satisfaz
plenamente, com certeza
voltareia empresa

B Bom, voltarei se ndo encontrar

outra empresa que me agrade

® Regular, voltarei em ultimo caso

B Ruim, ndo voltarei

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.6 Prazo de entrega dos produtos

Com relagéo aos prazos de entrega, 80% dos respondentes disseram que
estdo muito satisfeitos, pois a empresa cumpre 0S prazos rigorosamente e
pontualmente, 20% responderam que a empresa cumpre 0S prazos porém com
atrasos, e nenhum dos respondentes disseram que estdo insatisfeitos com o prazo
de entrega, pois a empresa ndo atrasa no cumprimento dos prazos, como pode ser
visto no gréafico n°6.

Percebe-se que a empresa Pet Sol Nascente Comercial ltda Me,
preocupa-se em cumprir com 0S prazos pré-estabelecidos, gerando assim
confiabilidade e empatia por parte de sua clientela, mas nao deixando de atentar-se
a parte dos 20% que pode influenciar nos resultados da empresa, gerando uma

visdo negativa da organizacao.

GRAFICO N°6

PRAZO DE ENTREGA DOS PRODUTOS

HSim, a empresa cumpre 0s
prazos rigorosamente e
pontualmente

M As vezes, a empresa cumpre os
prazos, porem com atrasos

1 Ndo, a empresa sempre atrasa
no cumprimento dos prazos

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.



31

4.7 Satisfacdo com o atendimento da empresa

Toda e qualquer organizacdo independente do porte dela deve ter esse
minucioso cuidado com o cliente, por iSSo a preocupagdo com a elaboragdo da
pergunta sobre o atendimento, e assim com obtencdo dos resultados fazer com que
o atendimento seja 0 melhor e mais adequado possivel com o cliente.

De acordo com o grafico n°7, observa-se que 100% dos entrevistados
responderam que estdo satisfeitos com o atendimento ofertado pela empresa, onde
sempre foram bem atendidos, nenhum dos respondentes responderam que O0sS

atendentes estédo despreparados ou que nunca foram bem atendidos.
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4.8 Condicbes de pagamento que a empresa oferece

A Pet Sol Nascente procura satisfazer os clientes de todas as maneiras,
pois a condicdo de pagamento ndo deixa de ser um ponto forte que a empresa tem e
investe para nao perder os clientes e adquirir ainda mais. Foi pensando nesse fator
positivo que foi elaborado a questdo da forma de pagamento para que os clientes
pudessem expor seus niveis de satisfagdo. A empresa trabalha com pagamento a
vista, cheques, todos os cartdes, e ainda na duplicata para alguns clientes.

De acordo com o grafico n°8, percebe-se que 100% dos questionados
estdo satisfeitos e muito satisfeitos com a forma de pagamento que a empresa
oferece para eles, nenhum dos respondentes disseram gque estdo poucos satisfeitos
ou insatisfeitos com a maneira de pagamento. Deixando claro que a organizagao

pensa em todas as formas para satisfazé-los seus clientes.

GRAFICO N°8

CONDICOES DE PAGAMENTO QUE A EMPRESA OFERECE

H Muito satisfeito
MW Satisfeito
Pouco satisfeito

M [nsatisfeito

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.9 Qual animal de estimacéao do cliente

Foi perguntado aos entrevistados qual animal de estimacao eles tinham,
para que a empresa pudesse tracar um perfil de seus clientes, ja que um dos pontos
fortes da empresa é o foco voltado para animais pequenos como caes, gatos e
passaros.

De acordo com o grafico n°9, é notavel que, 55% dos entrevistados
responderam que tem cdo, 25% disseram que tem gato, ainda 15% criam cées e
gatos, e somente 5% responderam que criam outro tipo de animal de estimacéo.
Assim, portanto com os dados em maos, nota-se que a maioria dos clientes da
empresa tem 0s animais que a empresa tem o foco.

Diante dos dados coletados e analisados é notdrio que a empresa tem
buscado atingir o maximo de clientes voltado para pequenos animais que € seu foco
principal, contudo a empresa deve temporariamente fazer pesquisas no bairro

Jabotiana com o intuito de adquirir ainda mais clientes.

GRAFICO N°9

QUAL ANIMAL DE ESTIMAGCAO QUE OS CLIENTES TEM

m Cio
m Gato
Cioe Gato

M Outros

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.10 Variedades de produtos da empresa

De acordo com os dados pesquisados no grafico n°10, verifica-se dos 20
respondentes, que 75% disseram esta satisfeitos com a variedade de produtos que
a empresa oferece para seus clientes, onde tem todos os produtos que eles buscam,
15% responderam que estd bom, mas que precisa melhorar, ainda 10% disseram
gue esta regular, pois nem sempre tem todos os produtos que eles querem e
nenhum dos pesquisados disseram esta insatisfeitos com essa questao.

Diante dos dados recolhidos e analisados, nota-se que a empresa
trabalha com uma boa diversidade de produtos, mas que ainda precisa melhorar

para satisfazer cada vez mais seus clientes.

GRAFICO N°10

AVALIACAO DA VARIEDADES DE PRODUTOS DA EMPRESA

m Otimo, sempre tem os
produtos que preciso

B Bom, mas precisa melhorar

B Regular, nem sempre tem
todos os produtos que preciso

B Ruim, nunca tem os produtos
que preciso

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.11 Localizacdo da empresa

Com relacao a localizagdo que a Pet Sol Nascente se encontra, dos 20
respondentes, 75% responderam achar a localizacdo da empresa O6tima, 25%
responderam boa, e nenhum dos pesquisados disseram acha ruim a localizacéo,
conforme demonstrado no gréafico n°11.

Diante desse resultado percebe-se que a empresa esta bem localizada,
em um bairro bem populoso e em fase de expansdo, com um vasto comercio por
perto, favorecendo assim a organizagcao da Pet Sol Nascente se expandir ainda mais

a outros bairros.

GRAFICO N°11

O QUE ACHA DA LOCALIZAGAO DA EMPRESA

m Otima
M Boa

M Ruim

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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4.12 Indicaria a empresa a outros clientes

Perguntado aos pesquisados se eles indicariam a empresa a outros
clientes, 100% deles responderam que sempre que pode indicar, eles fazem isso,
nenhum responderam as vezes, e nenhum disseram jamais nao indicar, de acordo
com o grafico n°12.

Diante dos dados estudados e analisados conforme os autores
bibliograficos e a pesquisa feita, nota-se que os clientes estdo satisfeitos com a
organizacédo, pois alem deles comprarem, também indicariam a empresa a outras

pessoas, fazendo assim um positivo marketing boca-boca da Pet Sol Nascente.



37

4.13 Classificacdo do atendimento veterinario

Ao serem indagados sobre o que eles achavam sobre o atendimento
veterinario da loja, dos 20 respondentes, 85% responderam ser 6timo o atendimento
veterinario, 10% disseram esta bom, mas que precisa melhorar, 5% acharam o
atendimento regular, nem sempre é bem atendido, e nenhum dos entrevistados
disseram ser péssimo, conforme visto no grafico n°13.

Percebe-se que a uma Otima satisfacdo dos clientes com relagcdo ao
atendimento veterinario, mas sempre precisando aprimorar o atendimento, a modo
gue satisfaca ainda mais os clientes.

GRAFICO N°13

CLASSIFICACAO DO ATENDIMENTO VETERINARIO

m Otimo, sempre sou bem
atendido

M Bom, mas precisa melhorar
mais

m Regular, nem sempre sou hem
atendido

W Péssimo, nunca fui bem
atendido

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.



38

5. CONSIDERACOES FINAIS

Notamos neste trabalho que a satisfacdo dos clientes € primordial para a
ascensao de qualquer organizacao, seja ela pequena, média ou de grande porte, a
preocupacdo em manter a satisfacdo dos clientes deve ser um grande diferencial
das organizacdes, a empresa que focar isto como meta principal, tera seus objetivos,
ou seja, seus lucros alcancados com uma maior eficacia.

Conseguir alcancar esta meta nao € tarefa facil, exigem muitos estudos e
estratégias a serem colocadas em acdo, com uma boa acdo de marketing,
propaganda boca-boca, e varias outras estratégias.

Conhecer melhor o cliente, procurar entender seus desejos,
necessidades, expectativas, saber o que ele procura de um produto e/ou servico,
torna o relacionamento da empresa com o cliente mais eficiente, fazendo assim a
empresa se diferenciar de seus concorrentes devido a empresa conhecerem melhor
seu cliente.

Com o estudo, o questionario aplicado, percebe-se que de uma forma
geral, os clientes estdo satisfeitos com a organizacdo, pois a empresa visa a
satisfacdo de seus clientes como um diferencial competitivo para o mercado, iSso
nao significa que a empresa nao deva investir ainda mais em fatores que te levem a
eficacia, e sim que essa ferramenta sirva para tornar ela mais eficaz.

O cliente deve ser tratado com muito respeito e muita dedicacao, pois as
informacdes ruins se espalham mais rapido que as positivas.

Segundo Las Casas (2006) “Isso € um efeito multiplicador. Onde, por
outro lado, clientes insatisfeitos comunicardo a sua insatisfacdo a pelo menos nove
pessoas’.

E ideal que a empresa tenha funcionarios capacitados e treinados para
fazer uma boa abordagem e saber se comunicar com o clientes, saber realmente o
gque deseja.

O processo de satisfagdo dos clientes, € um processo continuo, e exige
gue os colaboradores da organizacdo tenham conhecimento do produto que a
empresa esteja ofertando, pois com a globalizacdo e a evolucéo tecnologica, 0s
clientes passaram a ser mais exigente, portanto € fundamental que o colaborador

saiba o0 que esta oferecendo para o cliente.
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Com o resultado alcancado dessa pesquisa, encontramos um alto grau de
satisfacdo dos clientes, isto significa que o resultado almejado esta coerente com 0s
objetivos da organizagéo.

Isto ndo significa dizer que a organizacdo nao deva elaborar novas
estratégias para assegurar seus clientes, muito pelo contrario, isso aumenta ainda
mais sua responsabilidade de manter a satisfacdo de seus clientes e conquistar
outros.

Portanto, mesmo que a satisfacdo tenha sido de uma forma geral
satisfatoria pela empresa, isso nao significa que os clientes sdo totalmente fiéis a
organizacdo, uma vez este trabalho ndo foi focada a fidelizacdo e sim a satisfacao
como diferencial, deixando a sugestéo para futuros trabalhos.

Em resumo, € extremamente importante dizer que o0s clientes sao
pessoas diferenciadas, pois 0 que pode ser satisfacdo para um, pode ndo ser para
outros relativamente falando. Diante disso, é essencial que a empresa faca
levantamentos periddicos sobre a satisfacdo dos clientes, sendo que cada momento
a pesquisa podera sofrer variacoes, e dai a empresa observara e tomara as devidas
precaucdes para manter ou aumentar a sua fatia no mercado.

Estar cada vez mais proximo do cliente, conhecé-lo melhor, saber suas
necessidades, isto certamente far4d da empresa uma organizacdo diferenciada no
mercado, pois ela entendera melhor seus clientes. Fazer pesquisas de tempos em
tempos ajudara a empresa a saber melhor sobre seus clientes.

De um modo geral os dados tratados condizem com o objetivo geral deste
trabalho que é apresentar a percepc¢ao dos clientes quanto a qualidade dos produtos

e servicos oferecidos pela Pet Sol Nascente.
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APENDICE A - Questionario de pesquisa — Satisfacdo dos Clientes: Estudo de

caso na Pet Sol Nascente

Este questionario é parte fundamental do trabalho de concluséo de curso
de bacharel em administragdo da Faculdade Amadeus, desenvolvido pelo aluno
Alersandro da Silva Oliveira. Sua participacdo € voluntaria, mas de extrema
importancia. Obrigado (a).

Nas perguntas a seguir assinale a alternativa que melhor representa sua

opinido. N&o é necessario identificar-se.

1) Na sua opinido os produtos oferecidos pela Pet Sol Nascente satisfaz
completamente as expectativas?
a) ( ) Sim, satisfaz completamente nossas expectativas
b) ( ) Sim, satisfaz parcialmente, as vezes a empresa oferta produto com
vencimento proximo.
c) () Nao satisfaz, pois nem sempre a empresa oferece o produto que o cliente

deseja.

2 ) Ha quanto tempo comecou a adquirir os produtos da Pet Sol Nascente?
a) ( ) HAmenos de um ano
b) ( ) Entre um e dois anos

c) ( ) H& mais de dois anos.

3 ) Como vocé classificaria as instalagfes fisicas da empresa?
a) () Confortavel, Pois sentimos bem dentro da loja.
b) ( ) Regular, Nem sempre traz conforto

c) () Ruim, o interior da loja traz sensacéo de desconforto.

4) Em relacdo com nossos concorrentes, 0s precos de nossos produtos sao:
a) ( ) Superiores

b) () Inferiores

c) () lguais

5) Qual o grau de satisfacdo que vocé tem em relacdo a empresa.

a) () Otimo, satisfaz plenamente, com certeza voltarei a empresa.



b) ( ) Bom,Voltarei se ndo encontrar outra empresa que nao me agrade

c) ( ) Regular, voltarei em ultimo caso.

d) ( ) Ruim, néo voltarei.

6) A empresa cumpre 0s prazos de entrega dos produtos pontualmente?

a) ( ) Sim, a empresa cumpre 0s prazos rigorosamente e pontualmente.

b) ( ) As vezes, a empresa cumpre 0S prazos, porem com atrasos.
¢) ( ) Nao, a empresa sempre atrasa no cumprimento dos prazos.
7) Esté satisfeito com o atendimento ofertado pela empresa?

a) ( ) Sim, sempre fui bem atendido

b) ( ) As vezes, nem sempre 0s atendentes estdo preparados

c) ( ) Nao, nunca fui bem atendido.
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8) Com relacdo as condicbes de pagamento que a empresa oferece como vocé

classifica?

a) () Muito satisfeito

b) ( ) Satisfeito

c) ( ) Pouco satisfeito

d) () Insatisfeito

9) Qual o seu animal de estimag&o?

a) () Cao

b) ( ) Gato

c) ( ) Cao e gato

d) ( ) Outros

10) Como vocé avalia a variedade de produtos da Pet Sol Nascente?
a) () Otimo, Sempre tem os produtos que preciso.

b) ( ) Bom, Mas precisa melhorar.

c) ( ) Regular, Nem sempre tem todos os produtos que preciso.
d) ( )Ruim, Nunca tem o que preciso.

11) O que vocé acha da localizagao da Pet Sol Nascente?
a) () Otima

b) ( ) Boa

c) ( ) Ruim

12) Vocé indicaria a empresa para outros clientes?

a) ( ) Sim, sempre que eu puder

b) ( ) As vezes



c) ( ) Nao, jamais vou indicar.

13) Como vocé classifica com relacdo ao atendimento veterinario?
a) () Otimo, sempre sou bem atendido

b) ( ) Bom, mas precisa melhorar mais

c) ( ) Regular, nem sempre sou bem atendido

d) ( ) Péssimo, Nunca fui bem atendido

14) Em relacéo a limpeza da loja como vocé classifica?

a) ( ) Bom

b) ( ) Regular

c) ( ) Ruim
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Tabela 1 - Expectativa dos clientes quanto ao produto

Expectativas dos clientes quanto ao produto FA FR %
Sim, satisfaz completamente nossas expectativas 16 80%
Sim, Satisfaz parcialmente, as vezes a empresa oferta 3 15%
produtos com vencimento proximo

N&o satisfaz, pois nem sempre a empresa oferece o produto 1 5%
que o cliente deseja

Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.

Tabela 2 - Tempo que os clientes adquire os produtos da empresa

Tempo que os clientes adquire os produtos FA FR %
Ha menos de um ano 5 25%
Entre um ano e dois anos 6 30%
Ha mais de dois anos 9 45%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.




47

Tabela 3 — Instalacdes fisicas da empresa

Quanto as instalac¢des fisicas da empresa FA FR %
Confortavel, pois sentimos bem dentro da loja 13 65%
Regular, nem sempre traz conforto 6 30%
Ruim, o interior da loja traz sensacéo de desconforto 1 5%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
Tabela 4 — Preco dos produtos

Precos dos produtos com relacdo aos concorrentes FA FR %
Superiores 3 15%
Inferiores 0 0%
Iguais 17 85%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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Tabela 5 - Grau de satisfacéo dos clientes com a empresa

Grau de satisfacédo que os clientes tem com a empresa FA FR %
Otimo, satisfaz plenamente, com certeza voltarei a empresa 18 90%
Bom, voltarei se ndo encontrar outra empresa que me agrade 2 10%
Regular, voltarei em ultimo caso 0%
Ruim, nédo voltarei 0%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.

Tabela 6 - Prazo de entrega dos produtos
Prazo de entrega dos produtos FA FR %
Sim, a empresa cumpre 0S prazos rigorosamente e 16 80%
pontualmente
As vezes, a empresa cumpre 0s prazos, porem com atrasos 4 20%
N&o, a empresa sempre atrasa no cumprimento dos prazos 0%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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Tabela 7 - Satisfacdo do atendimeno da empresa

Satisfeito com o atendimento da empresa FA FR %
Sim, sempre fui bem atendido 20 100%
As vezes, nem sempre 0s atendentes estao preparados 0 0%
N&o, nunca fui bem atendido 0 0%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
Tabela 8 - Condi¢cOes de pagamento

Condicdes de pagamento que a empresa oferece FA FR %
Muito satisfeito 5 25%
Satisfeito 15 75%
Pouco satisfeito 0%
Insatisfeito 0%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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Tabela 9 - Qual o animal de estimacéo

Qual o animal de estimacao FA FR %
Céo 11 55%
Gato 5 25%
Céo e Gato 3 15%
Outros 5%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
Tabela 10 - Variedades de produtos

Como vocé avalia a variedade de produtos da empresa FA FR %
Otimo, sempre tem 0s produtos que preciso 15 75%
Bom, mas precisa melhorar 3 15%
Regular, nem sempre tem todos os produtos que preciso 10%
Ruim, nunca tem os produtos que preciso 0 0%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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Tabela 11 - Localizacdo da empresa

Localizagéo da empresa FA FR %
Otima 15 75%
Boa 5 25%
Ruim 0 0%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
Tabela 12 - Vocé indicaria a empresa
Vocé indicaria a empresa para outros clientes FA FR %
Sim, sempre que eu puder 20 100%
As vezes 0 0%
N&o, jamais vou indicar 0 0%
Total 20 100%
Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
Tabela 13 - Atendimento veterinario

Classificacdo do atendimento veterinario FA FR %
Otimo, sempre sou bem atendido 17 85%
Bom, mas precisa melhorar mais 2 10%
Regular, nem sempre sou bem atendido 5%
Péssimo, nunca fui bem atendido 0 0%
Total 20 100%

Fonte: Pesquisa de campo, 2014.
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