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Resumo

O presente trabalho tem por objetivo verificar o nivel de satisfagdo dos clientes do Mercado
Juliane de acordo com a matriz de importancia x desempenho proposta por Tontini e Sant’ana
(2007). Para tanto, o referencial tedrico abordado abarca contetidos relativos a satisfacdo dos
clientes, assim como a analise através da matriz de importancia e desempenho. A pesquisa
desenvolvida possui carater exploratdrio, quantitativo e caracteriza-se como estudo de caso.
Dos 400 clientes pertencentes ao cadastro da empresa, 197 participaram da pesquisa. Os
dados foram coletados atraves de questionadrios entregues de forma aleatéria néo
probabilistica aos clientes do mercado. A partir da analise dos dados, destaca-se que a
organizagdo consegue satisfazer os clientes, mas, ndo consegue atingir nota suficiente no
desempenho equivalente as notas atribuidas pelos clientes no quesito importancia. E notéavel
que apesar da empresa satisfazer os clientes, a mesma necessita de algumas melhorias em
areas como preco, promocao e diversidade, pois apresentaram a maior defasagem na analise
de desempenho com relacdo a devida importancia apontada pelos clientes.

Palavras chave: Marketing, Satisfacdo dos clientes, Fidelizacao.

Measurement of customers satisfaction level of the supermarket sector
of Itararé-SP through the important x performance analysis: a case
study in the Juliane's Market

Abstract

The present paper objectifies to verify the level of customer satisfaction of the Juliane's
Market according the importance x performance matrix proposed by Tontini and Sant’Ana
(2007). For that, underpinnings boards customer satisfaction as well as analysis importance
and performance matrix. The present research is classified as exploratory, quantitative and
case study. From the 400 customers registered in the market database, 197 composed the
sample. The data were collected through questionnaires using a non-probabilistic random
sample to the market customers. From the data analysis, it was highlighted that the market are
able to satisfy the customers, but doesn't to reach high score such as the attributed by the
customers in the importance field. It's visible that, besides the company are enough to satisfy
the customers, it needs some improvements in areas as price, promotion and diversity,
because it presented the biggest lag in the performance analysis regarding the due importance
pointed by the customers.

Key-words: Marketing, Customer satisfaction, Fidelization.

1 Introdugéo

O conceito de marketing pode ser definido, segundo Honorato (2004) como o estudo que visa
criar e apresentar produtos a seus clientes, possibilitando a geragéo de novas necessidades e
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desejos que satisfaca a seus clientes, além de, permitir a sua prépria valorizacdo perante a
sociedade. A empresa que apresentar a proposta mais atrativa em termos de prego, prazo,
entrega, entre outros fatores que possam influenciar a decisdo do cliente conseguira vender o
produto ou servigo, no entanto, a possibilidade do cliente voltar a contratar servi¢os ou efetuar
compras na empresa dependera do valor que lhe foi entregue e a satisfacdo de suas
necessidades. Através da satisfacdo do cliente, a empresa torna-se mais propensa a fidelizar
seus clientes, que buscam na empresa nao somente pelo produto, mas também a qualidade do
atendimento. Todas as acOes desenvolvidas pela empresa para manter o cliente realizado e
satisfeito possui uma repercussao positiva fora da empresa.

Diante do contexto exposto, 0 presente estudo pretende responder ao seguinte
questionamento: Qual o nivel de satisfacdo dos clientes do Mercado Juliane quanto ao
desempenho e a importancia atribuida pelos mesmos ante diversas varidveis analisadas nesse
estudo?

Nessa perspectiva, esse trabalho tem por objetivo verificar o nivel de satisfacdo dos clientes
do Mercado Juliane de acordo com a matriz de importancia x desempenho proposta por
Tontini e Sant’ana (2007).

A pesquisa apresenta relevancia para a propria empresa em questdo, pois a busca de respostas
correspondentes ao grau de satisfacdo dos clientes auxilia a empresa a se redirecionar no
mercado, melhorar o atendimento ao cliente, entre outros fatores que possam transmitir valor
ao cliente e, consequentemente, a sua satisfacdo. Esta pesquisa € relevante também para
outras empresas do mesmo segmento e para académicos que futuramente venham a
desenvolver trabalhos semelhantes ou complementares a esse assunto, pois a pesquisa esta
fundada em dados regionais.

2 Satisfacao dos clientes

A satisfacdo dos clientes é um elemento amplamente buscado por empresas preocupadas com
os clientes, sendo que esta, ndo pode ser comprada, mas sim, conquistada através de artificios
utilizados pela empresa para atrair o cliente. Tontini; Sant’ana (2007), interligam a satisfagao
dos clientes com o atendimento das necessidades do mesmo, onde a satisfagéo total ou parcial
dos clientes serd alcancada de acordo com o suprimento de suas necessidades explicitas e
implicitas.

Farias e Santos (2000), salientam que a busca pela satisfacdo estimula os clientes a tornarem-
se mais fiéis a marca, instiga os clientes a voltar a consumir o produto e auxilia a empresa na
sua divulgacdo, através da comunicagdo “boca a boca”, possibilitando a empresa um aumento
consideravel na participacdo do mercado e em sua lucratividade.

As empresas que focam o atendimento e a satisfacdo dos seus clientes necessitam,
primeiramente, conhecer o seu publico alvo antes de tomar qualquer decisdo. Moreira (2008),
enfatiza que, a pesquisa de satisfacdo dos servicos aos clientes foi desenvolvida para facilitar
0 conhecimento da empresa com relacdo a seus clientes, possibilitando assim o
desenvolvimento de uma estratégia voltada para a satisfacdo do cliente, pois, a base de dados
viréa das opiniBes obtidas do préprio publico-alvo da empresa.

A analise da satisfacdo dos clientes possibilita a empresa, um maior aproveitamento das
oportunidades evidenciadas, devido a ciéncia que a empresa adquire com as aspiracdes dos
clientes, descobertas pela pesquisa. Os dados obtidos podem ser armazenados em um banco
de dados e comparados a futuras pesquisas. A comparacdo dos dados resulta em
planejamentos mais precisos e estruturados, tornando a empresa mais preparada para enfrentar
os infortinios encontrados no ambiente externo. O planejamento preciso, elaborado através
dos dados recolhidos pela pesquisa acarreta a empresa a fidelizacdo de seu cliente. Um cliente

‘z1 APREPRO

MEE | ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO



CONBREPRO | CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

2011 Ponta Grossa, PR, Brasil, 30/11, 01 a 02 de dezembro 2011

fiel elogia a empresa e seus produtos, ndo sdo influenciados pelo preco dos concorrentes e
dificilmente sdo atraidos por propagandas dos concorrentes (MOREIRA, 2008).

Antes de a empresa tracejar os seus objetivos e suas estratégias a organizacdo precisa
trabalhar os dados obtidos a fim de obter a melhor estratégia. A andlise pela matriz de
importancia x desempenho, apresentada por Tontini e Sant’ana (2007) é uma das ferramentas
existentes que podem ser utilizadas pelos gestores para identificar a satisfacdo dos clientes
guanto ao desempenho e a importancia dos produtos e servicos oferecidos pela empresa para
o cliente.

2.1 Analise da matriz de importancia x desempenho

A anélise de importancia x desempenho, possui como principal fungdo, segundo Tontini e
Sant’ana (2007), auxiliar os gestores das empresas na visualizagdo dos produtos ou servigos
oferecidos pela empresa, possibilitando & empresa a verificagdo de quais caracteristicas e
aspectos ofertados poderiam ser aperfeicoados, permitindo assim a empresa uma ampliacéo
de sua competitividade no mercado. A matriz de importancia X desempenho é subdividida em
quatro quadrantes, cada um com 0 seu grau de importancia. A figura 1 apresenta 0s
quadrantes correspondentes & matriz de importancia X desempenho:
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Figura 1 — Matriz de importancia X desempenho
Fonte: Tontini; Sant’ana (2007, p.46)

Importancia

Apds a coleta dos dados, o gestor lanca as informaces em uma matriz bi-dimensional, onde
sao medidos a importancia e o desempenho do atributo (eixo “y” e eixo “x” respectivamente).
Cada quadrante possui um grau de importancia especifico, o quadrante | representa um alto
grau de aproveitamento da empresa com relacdo ao desempenho e a importancia de
determinado atributo, evidenciando assim provavel vantagem competitiva. O quadrante Il
apresenta um cenario onde a empresa necessita focalizar a satisfacgdo de maneira geral,
buscando eliminar possiveis deficiéncias encontradas no atributo, pois, possui alta
importancia, no entanto, o desempenho do atributo é relativamente baixo. O quadrante Il
apresenta atributos de baixo desempenho e baixa importancia, este resultado apresenta para a
empresa optar na possibilidade de aumentar ou ndo o investimento em determinado atributo.
O quadrante IV envolve atributos de alto desempenho, mas, em contra partida, de baixa
importancia. A producdo deste produto ou a realizacdo deste servigo torna-se desinteressante
para empresa, pois a organizagdo pode aproveitar melhor os recursos investidos neste atributo
de baixa importancia para seus clientes. (TONTINI; SANT’ANA, 2007).
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3 Metodologia

Com base na classificacdo metodoldgica apresentada por Gil (2010), a pesquisa possui carater
exploratdrio quanto aos objetivos, quantitativa quanto a abordagem do problema e um estudo
de caso quanto aos procedimentos técnicos.

A presente pesquisa foi aplicada em um mercado localizado no municipio de Itararé-SP:
Juliane Mercadinho LTDA-ME. Através da base de dados do mercado, foi possivel mensurar
com exatiddo a populacdo da empresa, que totalizou 400 clientes, dentre os quais, 197
correspondem a amostra da pesquisa, com um intervalo de confianga de 95% e margem de
erro de 5%. Os dados foram coletados através de questionarios entregues de forma aleatoria
ndo probabilistica aos clientes do mercado. Para os clientes ndo alfabetizados, ou, que ndo
tenham condi¢Oes para ler o questionario, 0 mesmo foi lido para os respondentes e assinalado
pelo entrevistador. Dos 197 questionarios, apenas sete foram lidos aos clientes. A pesquisa foi
concebida com o objetivo de examinar a satisfacdo dos clientes quanto a confiabilidade,
ambiente, entrega em domicilio, entre outros fatores que sdo ligados diretamente a satisfagdo
do cliente.

O questionario foi elaborado de acordo com o método proposto por Tontini e Sant’ana (2007),
para analise dos dados relacionados a matriz de importancia X desempenho. O questionario
possui duas questdes que correspondem as caracteristicas avaliadas na matriz de importancia
X desempenho. As caracteristicas utilizadas para demarcar a avaliacdo da empresa estdo
dispostas na matriz de desempenho X importancia, na seguinte sequéncia:

1 Confiabilidade; 2 Diversidade; 3 Ambiente (aparéncia e conforto); 4 Agougue; 5 Promocao
(divulgagdo); 6 Preco; 7 Atendimento do Balcdo; 8 Atendimento telefénico; 9 Qualidade dos
Produtos; 10 Entregas em domicilio; 11 Exposi¢do dos Produtos; 12 Localizacdo; 13 Horéario
de Atendimento; 14 Estacionamento; 15 Higiene do Ambiente.

A ferramenta utilizada para mensurar a satisfacdo dos clientes foi uma escala de resposta do
tipo Likert, onde os respondentes do questionario atribuiram notas de um a cinco de acordo
com a sua satisfacdo, sendo (1) Muito insatisfeito; (2) Insatisfeito; (3) Indiferente; (4)
Satisfeito; (5) Muito satisfeito.

O mesmo padrdo de respostas foi adotado para mensurar o0 grau de importancia das
caracteristicas ou itens avaliados, sendo: (1) Pouco importante; (2) Baixa importancia; (3)
Média importancia; (4) Importante; (5) Muito importante.

Antes de o questionario ser aplicado aos clientes do Mercado Juliane, 0 mesmo foi examinado
por um profissional de linguistica, sendo que as alteracdes pertinentes foram acatadas. O teste
piloto foi realizado no dia 12 de abril de 2011. A coleta de dados realizou-se entre os dias 28
de abril a 09 de junho de 2011.

A anélise dos dados foi realizada por meio de estatistica descritiva, elaborada no programa
Microsoft Office Excel 2007. Além da estatistica descritiva, a matriz de importancia X
desempenho foi examinada através do desenvolvimento de graficos de disperséo.

4 Apresentacdo e analise dos dados

A empresa Juliane Mercadinho LTDA ME (Mercado Juliane), encontra-se localizada na Rua
S&o Pedro n° 391, no Centro do municipio de Itararé-SP. A empresa foi fundada em 31 de
janeiro de 2009, oferecendo aos seus clientes, desde a data de abertura, produtos na area
alimenticia, higiene, perfumaria e limpeza. A empresa ainda oferece produtos como cortes e
partes de carnes (acougue) e entregas em domicilio. A empresa de carater familiar, conta com
cinco colaboradores. O capital social da empresa € constituido por quotas pertencentes a
Alison Ribeiro e Eliane da Motta Ribeiro.
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O quadro 1 apresenta 0 nimero de pessoas que atribuiram notas para as variaveis analisadas,
de acordo com a escala de resposta e também apresenta a média dos resultados obtidos de
cada variavel:

DESEMPENHO
NOTAS

DESCRICAO 1 2 3 4 5 NAO SE APLICA [MEDIA
Confiabilidade 0 2 5 63 127 0 4,59
Diversidade 5 33 49 59 51 0 3,59
Ambiente (Aparéncia e Conforto) 0 1 27 87 82 0 4,27
Acgougue 0 0 8 51 138 0 4,66
Promocéo 0 10 46 99 42 0 3,88
Preco 0 5 70 83 39 0 3,79
Atendimento do Balcdo 0 1 10 63 122 1 4,56
Atendimento telefénico 0 2 5 55 95 40 4,54
Qualidade dos produtos 0 1 6 52 138 0 4,66
Entregas em domicilio 0 1 3 34 107 52 4,70
Exposi¢do dos produtos 0 0 5 85 107 0 4,52
Localizagéo 7 9 16 61 104 0 4,25
Horario de atendimento 1 4 13 61 118 0 4,48
Estacionamento 22 27 20 20 39 69 3,21
Higiene do ambiente 1 0 1 8 187 0 4,92

Quadro 1: Notas obtidas através da analise de desempenho

Os resultados dispostos no quadro 1 relatam que o estabelecimento obteve médias
satisfatorias em grande parte das varidveis analisadas, e apenas quatro varidveis obtiveram
médias abaixo de 4. A analise mostra também que a maioria das notas atribuidas pelos
clientes quanto ao desempenho da empresa encontram-se localizados entre as notas 4 e 5. O
quadro 2 mostra 0 numero de pessoas que atribuiram notas para as variaveis analisadas, de
acordo com a escala de resposta e também apresenta a média dos resultados obtidos de cada

variavel:
IMPORTANCIA
NOTAS

DESCRI(}AO 1 2 3 4 5 NAO SE APLICA [MEDIA
Confiabilidade 0 0 1 13 183 0 4,92
Diversidade 0 0 9 19 169 0 4,81
Ambiente (Aparéncia e Conforto) 0 0 3 25 169 0 4,84
Acougue 0 1 3 17 176 0 4,86
Promogao 0 0 8 40 149 0 4,71
Preco 0 0 3 22 172 0 4,85
Atendimento do Balcéo 1 0 8 51 137 0 4,64
Atendimento telefénico 27 0 12 45 105 8 4,06
Qualidade dos produtos 0 0 1 18 178 0 4,90
Entregas em domicilio 42 0 8 42 98 7 3,81
Exposi¢do dos produtos 0 1 4 48 144 0 4,70
Localizagédo 5 7 14 51 120 0 4,39
Horario de atendimento 7 5 18 57 110 0 4,31
Estacionamento 56 3 11 17 92 18 3,48
Higiene do ambiente 1 0 0 7 189 0 4,94

Quadro 2: Notas obtidas através da analise de importancia

E destacavel que os clientes do estabelecimento mostraram-se muito exigentes na atribuicéo
de notas relacionadas a importancia das variaveis examinadas, pois, a maioria das notas
atribuidas encontram-se localizadas no campo de nota maxima (5). Os dados expostos nos
quadros 1 e 2 apresentam os resultados das analises de importancia e desempenho das
variaveis que serdo comparadas e analisadas individualmente. A empresa atinge uma média
de desempenho relacionada a variavel confiabilidade de 4,59, ou seja, o cliente esta satisfeito
com a empresa na caracteristica “confiabilidade”, enquanto a média de importancia
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relacionada a confiabilidade apresenta uma média de 4,92. Os nimeros mostram que o cliente
ainda ndo possui uma plena confianga na empresa. Os dados coletados apresentam que essa
variavel é um fator fundamental para a tomada de decisdo do cliente em qual estabelecimento
o mesmo podera efetuar suas compras, pois a varidvel “confiabilidade” obteve uma média
muito préxima da nota méaxima (5). O fato da empresa ndo atingir a importancia evidenciada
pelos clientes para o item confiabilidade pode estar atrelada a um processo de maturagdo no
municipio em que esta instalada, ja que a mesma encontra-se inserida no municipio de Itararé
desde o final do més de janeiro de 2009.

A pesquisa mostra também que 96,45% dos clientes sentem-se satisfeitos com a variavel
“confiabilidade” presente no Mercado Juliane, enquanto 92,89% dos clientes avaliam este
item como muito importante.

A variavel “diversidade” demonstra o quanto o estabelecimento atende as expectativas dos
clientes em termos de variedade de produtos que esta sendo oferecida pelo Mercado Juliane.
A pesquisa apresenta uma média de desempenho relacionada a “diversidade” 1,22 menor do
gue a média de importancia (maior diferenca encontrada entre as médias). Este desempenho
indiferente, de acordo com a tabela de desempenho, € interpretado como um estabelecimento
que atende grande parte das necessidades basicas dos clientes (fato que justifica a nota acima
de trés), mas, peca ao nao fornecer alguns produtos buscados por esses clientes. Através dos
resultados, é possivel afirmar que os clientes do Mercado Juliane possuem a preferéncia de
realizarem as suas compras em Unico lugar, onde sejam atendidas as suas necessidades e
desejos de consumo.

A variavel ambiente foi analisada de acordo com as caracteristicas aparéncia, conforto e
praticidade. Com base na média geral, pode-se afirmar que o ambiente € visto pelos clientes
como um fator indispensavel no momento de escolher um local para realizar as suas compras.
O Mercado Juliane alcancou uma média satisfatoria (4,27), muito proxima da obtida atraves
da pesquisa de importancia (4,84). Aduz-se que a empresa em questdo precisa de apenas
pequenas melhorias neste fator, no intuito de satisfazer o seu cliente, de acordo com a
importancia concedida para esta caracteristica.

E evidente também que 41,62% dos clientes estdo muito satisfeitos com o ambiente do
estabelecimento, enquanto 85,79% dos clientes avaliaram que esta varidvel possui grande
importancia.

Outra variavel avaliada pela pesquisa, designada para diagnosticar a satisfacdo dos clientes
guanto aos produtos e atendimentos relacionados ao acougue. O agougue representa o local
onde o cliente encontra produtos a base de carne de aves, suinos e bovinos e produtos
congelados. Os fatores avaliados dentro do acougue que foram imprescindiveis no momento
da avaliacdo do cliente foram: a exposicdo dos produtos dentro do agougue juntamente com a
diversidade e higiene do mesmo.

O desempenho apresentado pelo agougue mostra que 70,05% dos clientes estdo muito
satisfeitos com o desempenho do estabelecimento. Em contra partida, 89,34% dos clientes
responderam que o0 agougue é um fator muito importante para a empresa.

Durante a pesquisa foi analisado que a variavel recebeu notas de desempenho acima de 4,5,
mas ndo alcancou a média de importancia, ou seja, estes fatores satisfazem o cliente, mas néo
atendem a real importancia do cliente. O fato do estabelecimento ndo possuir todos os
produtos desejados, unidos a filas no balcdo do agougue nos horéarios de pico podem ser 0s
vildes que definiram as médias de desempenho inferiores as médias de importancia. Uma
acao que poderia ser realizada pela empresa para conter o descontentamento dos clientes para
esta variavel seria a contratacdo de um novo funcionario, no intuito de atender a demanda de
servigo. Outra acdo que poderia ser realizada pela empresa seria a expansdo do espago
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destinado ao acougue, pois com a ampliacdo do espaco reservado para 0 agougue, O
estabelecimento poderia aumentar a diversidade de produtos relacionados ao agougue.

A variavel “atendimento do balcao” foi analisada intencionalmente para buscar responder se o
estabelecimento consegue satisfazer as necessidades dos clientes quanto a este item. O
atendimento do balcdo € voltado a qualidade de atendimento oferecida pelos colaboradores
que atuam no agougue e no caixa. O estabelecimento apresentou uma média de desempenho
referente ao atendimento do balcdo de 4,56, enquanto a média de importancia atribuida pelos
clientes foi de 4,64. O fato de o estabelecimento possuir filas maiores nos horarios de pico
pode ser o principal agente que definiu a média de desempenho inferior a média de
importancia. Uma possivel solucdo para a resolucdo deste problema seria um treinamento
voltado para o atendimento dos clientes.

Através da pesquisa, foi possivel também identificar a eficiéncia da divulgacéo realizada pelo
Mercado Juliane em atingir o seu publico-alvo através da variavel “promog¢do” que €
entendida como todos os esforcos realizados pela empresa para atrair o cliente ao
estabelecimento. O Mercado Juliane obteve uma média relacionada ao desempenho da
promocdo de 3,88, enquanto a média de importancia para a mesma variavel alcancou 4,71.

A pesquisa mostra também que apenas 21,32% dos clientes se encontram muito satisfeitos
com a promogédo realizada pelo Mercado Juliane e 50,25% dos clientes questionados se
encontram satisfeitos com a promoc¢édo. No entanto, 75,63% dos clientes informaram que este
fator possui muito importancia.

O Mercado Juliane utiliza-se de algumas ferramentas para chamar a atencdo dos clientes
como: carro de som, promogdes no estabelecimento em datas comemorativas e anincios na
radio local. Apesar de a empresa realizar anincios nos meios apresentados e promover
promocdes dentro do estabelecimento em datas comemorativas, é notorio que o Mercado
Juliane ndo consegue atingir com efetividade os seus clientes.

Quanto a variavel “prego” o estabelecimento obteve uma média de desempenho relacionada
ao preco de 3,79, enquanto a analise de importancia obteve uma média de 4,85 (média 1,06
superior a média atribuida a analise de desempenho). Ao analisar os dados fica evidente que
este fator possui grande influéncia para os clientes. Uma possivel justificativa para esta
média, que ndo satisfaz por completo o seu cliente, estd baseada no poder de compra da
empresa.

Enquanto grandes mercados do municipio de Itararé realizam suas compras em grandes
guantidades, para atender a demanda e conseguir pre¢os mais baixos, 0 Mercado Juliane nao
consegue acompanhar o ritmo de seus concorrentes neste fator, pois o estabelecimento possui
um poder de compra inferior ao seu concorrente, dificultando assim, a obtencdo de
mercadorias a pre¢cos mais baixos ou semelhantes aos concorrentes em alguns casos.

Os dados mostram que apenas 19,80% dos clientes encontram-se muito satisfeitos com o0s
precos do estabelecimento, enquanto 87,31% dos clientes atribuem muita importancia para
esta caracteristica.

A caracteristica “atendimento telefonico” ¢ utilizada pelo estabelecimento para a realiza¢do o
servico de atendimento ao consumidor (SAC), onde a empresa busca solucionar duvidas e
problemas de seus clientes com relacdo a qualquer produto ou servi¢o disponivel pela
empresa. O estabelecimento também dispde ao seu cliente um servico de vendas por telefone,
onde o cliente realiza o seu pedido e a empresa entrega a mercadoria solicitada em sua
residéncia.
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Através dos dados obtidos a respeito do atendimento telefonico, é evidente que o Mercado
Juliane consegue superar as expectativas de seus clientes que utilizaram este servico. A
empresa obteve uma média referente ao atendimento telefonico de 4,54 com relagdo ao
desempenho e, uma média de importancia referente ao mesmo item de 4,06. E destacavel que
20,30% de seus clientes nunca utilizaram este servico ofertado pela empresa e 13,71% dos
seus clientes atribuem pouca importancia a este item. Esses dados mostram que mesmo que
alguns clientes ndo utilizem ou atribuam pouca importancia para o servico, o atendimento
telefénico ainda continua sendo importante para grande parte dos clientes.

A variavel “qualidade dos produtos” ¢ avaliada pelos clientes do estabelecimento como uma
caracteristica fundamental para a existéncia da empresa. O Mercado Juliane atingiu uma
média de desempenho voltada a qualidade dos produtos oferecidos de 4,66 enquanto a média
de importancia para a mesma caracteristica atingiu uma média de 4,90. Esses resultados
mostram que os clientes do estabelecimento sdo exigentes, ndo somente a qualidade dos
produtos da empresa, mas sim a outros fatores como pre¢o, promocao, agougue, diversidade e
ambiente que receberam uma média de importancia proxima a média maxima.

E possivel analisar também que apenas 3,55% dos clientes utilizaram a escala de 1, 2 e 3 para
avaliar o desempenho da empresa para a variavel qualidade dos produtos e apenas um cliente
atribuiu uma nota até 3 na andlise de importancia para a mesma variavel. Esses dados
mostram que houve uma grande concentracdo de respostas nas escalas 4 e 5 tanto na analise
de desempenho quanto na analise de importancia da caracteristica “qualidade dos produtos”.

As entregas em domicilio evidenciam que o estabelecimento consegue exceder as
expectativas de seus clientes em 0,89 nesta varidvel. A pesquisa apresenta uma média de
desempenho voltada para as entregas em domicilio de 4,70. Esta média € 23,36% superior a
média apresentada pela importancia do mesmo servico. Vale ressaltar que 26,40% dos
clientes do Mercado Juliane nunca utilizaram este servico de entregas e 21,32% dos clientes
do estabelecimento atribuem pouca importancia ao servico prestado. Estes dados mostram que
grande parte dos clientes que ndo utilizam o servico de entregas em domicilio oferecido pelo
Mercado Juliane também ndo atribuem grande importancia para a variavel analisada.

A razdo encontrada para esta média positiva deve-se, principalmente, pelo fato do
estabelecimento realizar entregas aos seus clientes em diferentes horarios, no intuito de
atender a urgéncia do cliente, em qualquer periodo do dia, seja no perimetro urbano ou na
zona rural, sem que o cliente tenha que desembolsar algum valor pelo servigo oferecido.

A opinido dos clientes sobre a exposicdo dos produtos evidencia que a empresa consegue
manter satisfeito o seu cliente. Este fato pode ser observado através de sua média de
desempenho referente a exposicdo dos produtos de 4,52, porém, a empresa nao consegue
atingir a real importancia notificada por seu cliente, cuja média € 4,70. Entretanto, percebe-se
atraveés dos dados que os produtos do Mercado Juliane, na maioria das vezes, sdo expostos de
forma adequada e de fécil localizacdo para o cliente.

Além da exposicado dos produtos, os clientes buscam também um local de facil acesso para
efetuarem as suas compras. A maioria dos clientes, em um primeiro momento, realiza suas
compras em estabelecimentos que estejam localizados préximos a sua residéncia e instalados
em pontos estratégicos. A fidelidade do cliente serd mantida desde que a empresa consiga
satisfazer as necessidades de seus clientes.

A pesquisa apontou que grande parte dos clientes do Mercado Juliane se mostrou satisfeita
com a localizagdo da empresa, pois a média de desempenho atribuida a esté variavel foi de
4,25, enquanto a média de importancia da mesma atingiu a média de 4,39. Estes dados
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mostram que os clientes encontram-se satisfeitos com a localizacdo do estabelecimento,
porém a empresa nao atinge a média de importancia auferida pelos clientes.

Juntamente com a localizacdo do estabelecimento, o horario de atendimento € visto pelos
clientes como um fator que determina se 0 mesmo pode ou n&do realizar compras na
instituicdo. E importante ressaltar que o horario de atendimento da empresa devera ser
compativel com a disponibilidade de horario auferida pelo cliente para realizar as suas
compras.

O desempenho da empresa com relacdo ao horério de atendimento encontra-se satisfatorio e
atende as expectativas de seu cliente. O horario de atendimento estabelecido pela entidade €
subdividido da seguinte forma: segunda a sdbado das 8:00 as 19:00 e, domingos e feriados das
8:00 as 12:00. E perceptivel que estes horarios informados atendem as necessidades dos
clientes e superam as expectativas dos mesmos em 3,94%.

Outra variavel avaliada na pesquisa foi o “estacionamento”. As buscas por informagdes
relevantes relacionadas ao estacionamento auxiliam a empresa a visualizar se a mesma
consegue atender a necessidade de seu cliente. A média de desempenho atingida pela empresa
referente ao estacionamento foi de 3,21 e a média de importancia de 3,48. O estacionamento
apresentou a média mais baixa de toda a pesquisa de importancia X desempenho. No entanto,
a média de importancia dos clientes do Mercado Juliane acompanhou a média de
desempenho.

Com base nos resultados obtidos relacionados ao estacionamento é possivel afirmar que
35,03% dos clientes ndo utilizam o estacionamento e 29,95% dos clientes ndo atribuem uma
importancia consideravel a esta variavel. E evidente também que 40,10% dos clientes
atribuiram notas ao desempenho da empresa entre as escalas 3, 4 e 5, enquanto 60,91% dos
clientes atribuiram notas entre 3 e 5 ao se referir a importancia da mesma. Apenas 9,14% dos
clientes ndo se importam ou ndo quiseram opinar sobre a sua opinido referente a importancia
do estacionamento.

A empresa possui estacionamento apenas na rua, em frente ao estabelecimento. O fato do
estabelecimento ndo possuir um estacionamento interno para abrigar os carros de seus clientes
e possuir apenas uma area limitada para que seus clientes possam estacionar os seus veiculos
gerou possivelmente, uma média inferior as demais variaveis. Os clientes que moram em
locais mais distantes do mercado sdo os mais afetados por esta limitacdo de estacionamento,
pois, geralmente, estes clientes se dirigem para 0 mercado com o seu préprio veiculo e, em
alguns casos, ndo encontram um local proximo do estabelecimento para estacionar o seu
veiculo.

Uma variavel considerada como essencial para quase todos os clientes foi a “higiene do
ambiente”. A andlise da variavel higiene mostra que os clientes consideram esta caracteristica
como fundamental para o estabelecimento. A entidade obteve uma média relacionada ao
desempenho da higiene de 4,92 enquanto a média de importancia obteve 4,94. Apesar da
média do Mercado Juliane estar um pouco abaixo da média de importéncia auferida pelo
cliente, a imagem do estabelecimento esti assegurada, pois a diferenca entre as médias é
quase nula. E perceptivel que os clientes do Mercado Juliane possuem uma grande
preocupacdo com relacdo a limpeza e que 0s mesmos sentem-se satisfeitos com a limpeza
encontrada no estabelecimento.

Para melhor interpretagdo e visualizagdo dos dados obtidos com a pesquisa, foram construidos
dois graficos de dispersdo que foram avaliados de acordo com a matriz de desempenho X
importancia na forma de quadrantes, conforme o0s conceitos apresentados por Tontini e
Sant’ana (2007).
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Para o entendimento dos graficos de dispersdo, torna-se necessario a enumeracdo de cada
variavel. Sendo assim, cada varidvel esta devidamente enumerada da seguinte forma:

1 — Confiabilidade;

2 — Diversidade;

3 — Ambiente;

4 — Agougue;

5 — Promocéo;

6 — Preco;

7 — Atendimento do balcéo;

8 — Atendimento telefonico;

9 — Qualidade dos produtos;

10 — Entregas em domicilio;

11 — Exposicao dos produtos;

12 — Localizagao;

13 — Horario de atendimento;

14 — Estacionamento;

15 — Higiene do ambiente;

Esta base numérica serd utilizada como base de entendimento para todas as matrizes
apresentadas. O gréafico 1, fundamentado em ideias propostas por Sant’ana e Tontini (2007),

mostra os dados de desempenho e importancia a partir das divisdes dos quadrantes (I, I1, Il e
IV):
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Gréfico 1: Matriz de |mportanC|a X desempenho

Fonte: Adaptado Sant’ana e Tontini (2007)

Observa-se que todas as variaveis investigadas durante a pesquisa foram distribuidas somente
ao quadrante I, ou seja, a empresa apresenta um grande aproveitamento relacionado a
importancia e desempenho de todos os itens avaliados.

Em um primeiro momento, a analise apresentada confronta-se com as analises de satisfacéo
realizada anteriormente, pois a empresa ndo apresentou nenhuma nota com indice
insatisfatorio ou uma nota que ndo atendesse a importancia do cliente. Como a matriz de
importancia-desempenho obteve somente notas inseridas no quadrante I, foi elaborada uma
nova matriz, focada apenas para o Unico quadrante que apresentaram varidveis, ou seja, 0
guadrante |. Esses dados estdo apresentados no grafico 2:
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Gréafico 2: Matriz de importancia x desempenho — Analise do Quadrante |
Fonte: Adaptado Sant’ana e Tontini (2007)

Ao estabelecer uma analise comparativa entre as analises da satisfacdo dos clientes quanto as
variaveis questionadas com a analise isolada do Quadrante |, evidenciada no gréfico 05, pode-
se afirmar que 66,67% das varidveis analisadas conseguiram um grande aproveitamento
relacionado a importancia e desempenho. Os itens 02, 05 e 06 (diversidade, promogdo e preco
respectivamente), receberam médias que foram relacionadas ao 2° quadrante, ou seja, a
empresa precisa corrigir ou minimizar as possiveis falhas encontradas nestas caracteristicas
apresentadas.

O estacionamento (variavel 14) apresentou-se na analise de importancia-desempenho no 3°
quadrante. Apesar de muitos clientes considerarem que o espaco é limitado para estacionar
seus veiculos, outros clientes consideram pouco importante a existéncia de um espaco
especifico para estacionamento.

O estacionamento € um fator que precisa ser estudado pela empresa, pois 0 mesmo apresentou
baixas médias de desempenho e baixas médias de importancia e, possivelmente, ndo justifique
uma aplicacdo financeira necessaria para a construgdo de um estacionamento privativo. Ha a
possibilidade de um estudo mais aprofundado para verificar a validade de um estacionamento
privativo ou se este ira tornar-se um ativo no Quadrante IV, ou seja, muito desempenho para
pouca importancia.

As entregas em domicilio foram classificadas no 4° quadrante, ou seja, o item apresenta um
alto desempenho, mas em contrapartida, pouca importancia, devido ao fato de que grande
parte dos clientes do Mercado Juliane ndo utilizarem deste servico ofertado pelo
estabelecimento.

5 Consideracdes finais

A pesquisa possui finalidade académica, foi realizada através da coleta de dados por
questionarios, no intuito de buscar informacdes referentes a satisfacdo dos clientes do
Mercado Juliane. Durante a pesquisa, foram avaliadas 15 variaveis distintas, que foram
utilizadas como critério de avaliacdo da empresa. Todas as varidveis analisadas apresentaram
uma média superior a trés, tanto na analise de desempenho, quanto na analise de importancia.

As notas atribuidas pelos clientes demonstram que a organizacdo consegue satisfazer os
clientes em grande parte das varidveis. Em contrapartida, a mesma ndo consegue atender a
importancia atribuida pelos clientes para a maioria das variaveis. A pesquisa mostrou que a
variavel “entregas em domicilio”, foi notificada como uma caracteristica de baixa importancia
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e alto desempenho. A partir deste resultado, a empresa poderia averiguar se ndo ha um
excesso de investimento nesta area. As varidveis “pre¢o”, “promocao” e “diversidade” foram
zoneadas no quadrante II, segundo os conceitos expostos por Tontini e Sant’ana (2007).

Estes trés fatores séo fundamentais para que o consumidor ou cliente efetue sua compra, pois,
num primeiro momento o cliente busca o preco do produto e grande diversidade de produtos.
O fato de o estabelecimento possuir apenas 300m? impede o mesmo de possuir uma maior
variedade de itens. E provavel que as promogcdes efetuadas pelo estabelecimento ndo atinjam
com veeméncia os seus clientes, pois o publico do Mercado Juliane, atém-se, principalmente
as propagandas realizadas pelos concorrentes, ja que 0s mesmos conseguem precos melhores
em seus produtos, devido ao seu maior poder de compra.

29 ¢¢

Vale ressaltar que as variaveis “atendimento telefonico”, “entregas em domicilio” e “horario
de atendimento” excederam as expectativas dos clientes. A variavel “higiene” por sua vez,
obteve a média de desempenho mais proxima da média de importancia de todas as variaveis
analisadas.

Com o desenvolvimento do presente trabalho, pode-se inferir que, apesar do Mercado Juliane
estar proximo de atingir o desempenho esperado por seus clientes, as médias de importancia
atribuidas pelos clientes as variaveis analisadas foi inferior.
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