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RESUMO

A satisfacdo do cliente depende do atendimento e se suas necessidades foram atendidas, se o
mesmo nao se sentir satisfeito, ndo ird retornar a empresa. O objetivo deste estudo foi analisar
a satisfacdo dos clientes da J. P. Beppler Agropecuaria e Materiais de Construcdo. O presente
estudo se tratou de uma pesquisa documental com aplicagdo de questionario de questionario, o
mesmo contém perguntas socias demograficas e 10 perguntas de multipla escolha com o intuito
de analisar a satisfagdo do cliente quanto a empresa, atendimento, produtos, infraestrutura. A
pesquisa foi realizada dentro da empresa, onde os clientes respondiam voluntariamente os
questionarios, ao todo foram aplicados 18 questionarios, tendo fatores que poderiam influenciar
nos resultados, tanto pela faixa de idade, quanto pelo sexo ou pelo grau de escolaridade, assim
constatou-se uma média de idade de 38 anos. Entre as 10 perguntas de multipla escolha, grande
parte obtiveram resultados positivos € em nenhuma das questdes a op¢ao ruim foi assinalada.
A questdao com maior nimero de respostas negativas foi a respeito do pds-venda, onde 55% dos
entrevistados acham o pos-venda regular. Para melhor analise dos pontos fortes e fracos da
empresa foi utilizado a matriz SWOT. Sendo assim a grande maioria dos clientes da J. P.
Beppler esta satisfeita com seus servigos. Foram propostas algumas acdes para a empresa
corrigir os problemas encontrados na pesquisa, como a melhor utilizacdo do CRM (Gestao de
Relacionamento com o Cliente). Para a empresa também foi feita uma sugestao de estudo futuro

no seu fluxo de caixa.

Palavras-chave: Marketing. Satisfacdo. J. P. Beppler.



ABSTRACT

Customer satisfaction depends on the service and if their needs have been met, if they are not
satisfied, they will not return to the company. The aim of this study was to analyze the customer
satisfaction at J. P. Beppler Agropecuaria e Material de Construgdo. The present study was a
survey, in the form of a questionnaire, which contained some socio-demographic questions and
ten multiple-choice. The focus was to analyze the customer satisfaction in regards to the
company, service, products and infrastructure. The survey was carried out at the company,
where customers voluntarily answered the questionnaires. In all, 18 questionnaires were
applied, with factors that could influence the results, both by age range and sex or education
level, thus it was found an average age of 38 years. Among the ten multiple-choice questions,
most of them had positive results, while in none of the questions was the worst option selected.
The question with the highest number of negative responses was about after-sales, where 55%
of respondents think after-sales is just regular. For a better analysis of the company's strengths
and weaknesses, the SWOT matrix was used. Thus, the vast majority of J. P. Beppler customers
are satisfied with the services. Some actions were proposed for the company to correct the
problems found in this research, such as the better use of CRM (Customer Relationship

Management). As future work, was suggested a study on the cash flow.

Keywords: Marketing. Satisfaction. J. P. Beppler.
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1 INTRODUCAO

A satisfacdo do cliente depende do atendimento e se suas necessidades foram atendidas,
se 0 mesmo ndo se sentir satisfeito, ndo ira retornar a empresa. Se o cliente se sentir satisfeito
apos o atendimento poderd até mesmo recomendar esta empresa (ALMEIDA, 2018). Em
empresas de pequeno e médio porte a qualidade no atendimento se torna um fator muito
importante, sendo o foco das mesmas satisfazer os clientes, quanto ao atendimento e qualidade
dos produtos.

A empresa que sera realizada a pesquisa, foi fundada no ano de 1955, atuando no setor
alimenticio e agropecuario, em 1994 a empresa comegou a atuar somente no setor varejista, no
segmento agropecuario e de constru¢do. Desde o ano de sua fundacdo estd localizada no
municipio de Aguas Mornas, Avenida Teo6filo Beppler, n® 1009.

O presente estudo sera realizado para maior conhecimento da empresa quanto a
satisfacdo dos seus clientes, 0 mesmo também servira para o autor por em pratica o seu
conhecimento e auxiliar em demais pesquisas. Tendo em vista a importancia da satisfagdo do
cliente em um estabelecimento surgiu a questdo problema: Os clientes da J. P. Beppler se
encontram satisfeitos quanto ao atendimento prestado na loja, ou quanto a infraestrutura

e produtos encontrados na loja?
1.1  ORGANIZACAO DO ESTUDO

Esse relatorio de estagio ¢ composto por quatro capitulos, no capitulo um havera uma
introdugdo composta dos objetivos e dos procedimentos metodoldgicos, no capitulo dois uma
fundamentagdo tedrica com autores renomados da area, no capitulo trés vem a caracterizacdo
da empresa estudada, composta por dados, estruturas, processos e produtos, € no capitulo quatro

as consideragoes finais do estudo.
1.2 OBJETIVO

Nesse topico serdo apresentados os objetivos subdivididos em objetivo geral e objetivos

especificos.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a satisfacdo dos clientes da J.P. Beppler Agropecudria e Materiais de

Construgao.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Realizar a avaliagdo da satisfacdo de clientes;
b) Demonstrar através de questionario o quanto satisfeito estdo os clientes;
c) Avaliar os pontos positivos e negativos da J.P. Beppler Agropecudria e Materiais

de Construcao.

1.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGIOS

A metodologia da pesquisa num planejamento deve ser entendida como o conjunto
detalhado e sequencial de métodos e técnicas cientificas a serem executados ao longo da
pesquisa, de tal modo que se consiga atingir os objetivos inicialmente propostos €, a0 mesmo
tempo, atender aos critérios de menor custo, maior rapidez, maior eficacia e mais confiabilidade

de informagdo (BARRETO; HONORATO, 1998).

1.3.1 Tipo de pesquisa

Essa pesquisa se caracteriza como uma pesquisa aplicada que se trata de uma aplicagdo
de questionarios, descritiva por ser um estudo que ira descrever satisfacio quanto a

infraestrutura e atendimento de um comércio e terd abordagem quantitativa e qualitativa.

1.3.2 Delimita¢ao do Universo de pesquisa

A pesquisa sera realizada com os clientes da empresa J.P. Beppler, se trata de clientes
de maioria homens, de classe média, com idade entre 25 ¢ 50 anos e a maioria dos clientes sdo

moradores locais.
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1.3.3 Técnicas de coleta de dados

Esta pesquisa utilizara técnicas de coletas de dados que sera ela pesquisa documental
através de questionario. Pesquisa documental tem como método a utilizacdo dos mais
diversificados tipos de instrumentos para coleta de dados, como depoimentos orais e escritos,

em forma de questionario que sera o método desta pesquisa.

1.3.4 Analise e interpretacdo dos dados

A seguinte pesquisa terda como analise e interpretacdo dos dados quantitativa e
qualitativa. Qualitativa, pois serd usada para descobrir os pensamento e opinides dos clientes e

quantitativa, pois transformara todos os dados em estatisticas utilizaveis.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica deste trabalho demonstra através de pesquisas e
fundamentacdo, contetdos sobre administragdo, marketing em algumas de suas areas e sobre

atendimento ao cliente.

2.1 ADMINSTRACAO

No inicio do ano 5.000 A.C., a administracdo teve seu inicio, onde a mesma foi
adquirindo importancia ¢ foi sendo utilizada por diversos povos e regides do mundo. Que
buscava facilitar o trabalho das pessoas e seus problemas praticos e também para as nacgdes
conseguirem criar governos organizados. Assim os paises como Egito, China, Alemanha e
Austria adotaram administragio, cada um com um planejamento diferente (FLOETER, 2018).

Duas institui¢des tiveram destaque na evolugdo da administragdo, sendo elas a igreja
catolica e as organizacgdes militares. Onde a igreja catolica era uma organizacao formal eficiente
e de civilizac¢do ocidental, que vem mostrando a atragdo de seus objetivos através dos séculos,
que tem uma grande influéncia sobre varias pessoas que sdo seus fiéis. Por sua vez as
organizagdes militares tem uma hierarquia de poder rigida e uma adocdo de praticas

administrativas comum de empresas da atualidade (PERIARD, 2011).
2.2 MARKETING

O marketing ¢ uma parte do negocio com a fun¢ao, de lidar com a parte de clientes. E a
partir do mesmo, que se entende, cria, comunica e proporciona valor e satisfacdo ao cliente,
estes valores constituem a esséncia do pensamento e da pratica do marketing moderno

(KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

Marketing ¢ uma palavra originada do inglés da palavra Market, que pode ser
traduzido de forma livre como mercado, e marketing poderiam ser traduzidos como
mercadologia. Basicamente marketing ¢ a area que procura conectar a empresa com
as necessidades dos clientes, por meio de ferramentas de publicidade, estudos de
mercado, analises de produtos entre artificios (COSTA, 2018).

As atividades que sempre consideram o meio ambiente tanto no que ela fara, quanto no
que ela causara para o bem da sociedade, atividades estas concernentes que visam a satisfacao
das vontades dos clientes e buscam ir até os objetivos das empresas ou mesmo das pessoas, sao

estas as atividades da area de conhecimento do marketing (LAS CASAS, 2007).
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O marketing que nao utiliza canais on-line ¢ chamado de marketing tradicional, ou seja,
muitas empresas mesmo ndo sabendo fazem varios tipos de marketing, eles sdo cartazes, correio
fisico, distribui¢do, radio, jornais, televisdao, distribui¢do de panfleto entre varios outros
(COSTA, 2018).

Por ser uma peca chave o marketing ndo pode ser considerada uma funcdo a parte. Ele
¢ a conclusdo de tudo que foi feito, do ponto de vista do consumidor, o sucesso de uma empresa
ndo ¢ determinado pelo seu proprietario, mas sim pelas pessoas que consomem seus produtos.
O marketing consiste em transformar necessidades sociais em oportunidades rentaveis

(SANTANA, 2010).

2.2.1 Historia do marketing

McCarthy, Kotler e Levit, foram pesquisadores académicos que se dedicaram ao estudo
do marketing, eles contribuiram para o entendimento da relagdo da empresa com o mercado.
Foram estudados processos de gestdo de marketing, segmentacdo de mercado, relacionamento
com clientes, planejamento de marketing e gestdo de marca. Nao somente no Brasil, mas
também de uma forma global as pesquisas foram direcionadas a entender a pratica de grandes
empresas, com uma pequena diferenca onde no Brasil se analisa somente as estratégias
tradicionais no setor de manufatura enquanto os outros paises desenvolvem modelos tedricos
de todos os ramos de atividade (CITTADIN, 2016).

A historia do marketing teve inicio em trés Eras distintas, a Era de producgéo, a Era das
vendas e a Era do marketing. Na Era de producao, que se passou nos anos 20, o produto bom
se vendia por si proprio, antes dos anos 50 teve-se a Era de vendas aonde o consumidor era
induzido a comprar mais do que o necessario, e por fim teve-se a Era do marketing, nessa era o
cliente tinha que ter uma necessidade e uma satisfacao, buscando atender todas as necessidades
da melhor forma possivel, caso contrario poderia procurar outra empresa (DE PAULA;

SOUZA, 2017).

2.2.2 Pesquisas de marketing

Segundo a publicagdo do blog Mindminers “Pesquisa de Marketing representa o
planejamento, a coleta, a analise e a apresentagao sistematica de dados e descobertas relevantes
sobre uma situacdo especifica de marketing enfrentada por uma empresa.” (FRANKENTHAL,

2016)
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2.2.2.1 Pesquisas de satisfacdo de clientes

Um cliente que se sente satisfeito, com uma empresa ou uma marca, se torna um 6timo
ATIVO INTANGIVEL para qualquer tipo de empresa. Sendo que em média um cliente

realmente satisfeito, propaga sua satisfagdo para outras cinco pessoas (LAS CASAS, 2006).

As empresas aplicam o conceito de marketing com o objetivo de conquistar os seus
consumidores e com isso alcancgar suas metas e objetivos de vendas. Esta ¢ na
realidade a principal razdo pela qual as empresas aplicam a filosofia de satisfazer
desejos e necessidades dos consumidores (LAS CASAS, 2006, p. 13).

Nos dias de hoje buscar novos clientes e fideliza 16s ndo estd mais tdo facil, pois os
mesmos tém uma ampla variedade de escolhas de marcas e produtos, € com o aumento da
tecnologia tudo essa busca se tornou mais facil, e tendo em vista isto as empresas chegaram a
conclusdo que € com bom atendimento que elas conquistam os clientes e os retém. Uma boa
opgao de fazer isto € cultiva-los e atrai-los, criando assim um vinculo com os clientes (COSTA;

SANTANA; TRIGO, 2015).

Para serem bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem estar
voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes ¢ mantendo-o por lhe
entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os consumidores, a empresa deve
antes entender suas necessidades e desejos (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 45).

Para ter um melhor relacionamento com o cliente e assim conquista-lo, as organizacoes
focam na satisfacdo dos clientes, uma das maneiras de fazer esta manobra seria um atendimento
voltado ao cliente, ndo somente entrega-lo o produto, mas sim um atendimento personalizado

(COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Satisfazer um consumidor nao ¢ facil. Acredite! O que ¢ satisfatorio para uma pessoa
pode ser insatisfatorio para outra. Clientes sdo individuos que possuem caracteristicas,
opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes,
mas € necessario fazermos o maximo de esfor¢o para conseguimos alcangar o minimo
de satisfacdo esperada por eles (BEZERRA, 2013, p. 12).

2.3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Jamais fora descoberto quem escreveu estes versos, porem muitas empreses tem usado
0 mesmo por varios anos. Para Albrecht e Bradford, o seu significado merece um
reconhecimento, pois ele esclareceu uma 6tima resposta para a pergunta “o que ¢ um cliente

descartavel?”” (ALBRECHT; BRADFORD, 1992).
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Figura 1 - O que é um cliente?

O QUE E UM CLIENTE?
O cliente ¢ a pessoa mais importante em qualquer tipo de negécio.
O cliente néo depende de nds. Nos é que dependemos dele.
O cliente ndo interrompe nosso o trabalho. Ele é o proposito do nosso trabalho.
O cliente nos faz um favor quando entra. Nos néo estamos lhe fazendo nenhum favor esperando por ele.
O cliente é uma parte essencial do nosso negdcio — ndo uma parte descartavel.
O cliente ndo significa s6 dinheiro em caixa registradora. E um ser humano com sentimentos, que precisa ser tratado com todo o respeito.
O cliente merece toda atengdo e cortesia possivel.
Ele ¢ o sangue de qualquer pessoa.
E ele que paga o seu salario.
Sem o cliente vocé fecharia as suas portas.

Nunca esquega disso.

Fonte: Albrecht e Bradford (1992).

Nos dias de hoje a concorréncia entre as empresas estd tomando uma propor¢ao muito
grande e que jamais foi vista e com toda esta concorréncia as empresas precisam realizar varios
trabalhos de maneira melhor e mais eficaz do que a concorréncia, como por exemplo, realizar

m melhor atendimento e satisfazer mais as necessidades dos clientes. (KOTLER, 2000).

A empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para reter clientes
esta em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito permanece fiel por
mais tempo, compra mais a medida que a empresa langa produtos ou aperfeigoa
aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, dd& menos atengdo a
marcas e propaganda concorrentes e ¢ menos sensivel a preco. Além disso, sugere
ideias sobre produtos ou servi¢os e custa menos para ser atendido do que um cliente
novo, uma vez que as transagoes ja se tornam rotineiras. (KOTLER; KELLER, 2006,
p. 144)

O tratamento que o cliente receber conta muito para ele decidir se voltard ou nao a
empresa, por este motivo trate sempre o cliente bem, nunca como um objeto, mas sim como
uma pessoa muito importante, para o cliente ter uma boa satisfagdo ¢ necessario conhecer e
avaliar os seus valores, pois 0s que mais contam para seu cliente sdo os que mais dao satisfacao

para o mesmo (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Para uma empresa ser reconhecida pelos seus clientes ¢ fundamental deixa-los
satisfeito é essencial ter uma equipe empenhada a desenvolver um trabalho com
qualidade, disponibilizando treinamentos adequados aos seus funcionarios, utilizando
a motivacao, pois depende de um estimulo que faz parte das necessidades pessoais.
(COSTA; NAKATA; SILVEIRA, 2013, p. 54).
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Este topico ird abordar sobre informagdes da empresa, dentre eles produtos, clientes,

historico, mercado, estoque, sua administracdo e suas perspectivas.
3.1 DADOS DA EMPRESA

A empresa J. P. Beppler agropecudria e materiais de construcdo estd localizada na
Avenida Ted6filo Beppler n° 1009, no bairro Santa Cruz da Figueira, no municipio de Aguas
Mornas, SC. A mesma foi fundada no ano de 1955, no comércio varejista no setor agropecudrio
e materiais de construgdo e possui dois funciondrios. E uma empresa de médio porte com

posicionamento no mercado local, a empresa ¢ bem estruturada para seu porte.
3.2 HISTORICO DA EMPRESA

A empresa teve seu inicio no ano de 1955, tendo como pioneiro Teo6filo Beppler, que
viu uma possibilidade de um novo negocio quando em frente a sua residéncia se iniciava a
construcdo de uma nova estrada, conhecida hoje como BR 282, onde fundou uma “venda”, que
possuia desde produtos alimenticios ha produtos agropecuarios. Como no local ndo havia muita
concorréncia, a empresa cresceu, o fundador Teofilo Beppler ao falecer passou a sua empresa
para um do seu filho. Assim o mesmo deu continuidade no ramo de seu pai, porém inovando,
dividindo-a em duas empresas, uma como mercado e a outra como agropecuaria e material de
constru¢do. Onde mais uma vez essas empresas foram passadas de pai para os filhos, que até
hoje a empresa J.P.Beppler tem como proprietario Jakson Paul Beppler. Um dos principais
pontos que faz com que a empresa esteja no mercado até os dias de hoje € sua constante

inovagao, além da sua variedade de produtos e zelo pelos clientes.
3.3 PRODUTOS, MERCADO, CLIENTES E ESTOQUE

Neste topico sera abordado os seguintes assuntos, produtos, mercado, clientes e estoque.
3.3.1 Produtos

A empresa conta com uma ampla variedade de produtos, possui desde produtos

agropecuarios como ragdes para animais, adubos, vasos de plantas, ferramentas agricolas,
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animais de pequeno porte, entre outros, até produtos de construgdo como tubos, parafusos,
tintas, dobradicas, lampadas, ferramentas de constru¢do entre outros. Sempre preocupado com
a limpeza e organizacdo periodicamente sdo realizadas limpezas de todos os produtos e setores
da empresa. Como se trata de uma empresa familiar, ela ndo possui troca de turnos, os
atendentes da empresa sempre estdo estudando os itens nela vendidos. Por se tratar de uma
empresa de médio porte, a qualidade dos produtos ¢ feita pelo comprador, onde sempre busca

comprar produtos de marcas conhecidas.

3.3.2 Mercados

A empresa atua no setor terciario, no ramo de comércio varejista, a regido possui mais
duas empresas concorrentes, mas cada uma delas atua em uma area especifica, uma atua no
ramo agropecuario e a outra no ramo de materiais de constru¢do. A precificacdo ¢ realizada
com o calculo dos custos efetivos da empresa, e assim colocando uma margem de lucro

aceitavel para a regido.

3.3.3 Clientes

Tem como seu principal publico, pessoas de sexo masculino, com idade entre 25 a 47

anos, da classe C e com grau de escolaridade ensino médio incompleto.

3.3.4 Estoques

Os produtos com maior rotatividade na loja e produtos que tem maior tempo de entrega
sdo comprados em maior quantidade para manter um estoque saudavel. A rotatividade dos
produtos em estoque na linha agropecuaria ¢ maior, por se tratar de produtos pereciveis, ja na

linha de materiais de construgdo se tem alta e baixa rotatividade.

3.4 MISSAO, VALORES E VISAO

Missdo: proporcionar diversidade de produtos, com qualidade, prego justo e garantindo
as expectativas dos nossos clientes.

Visdo: ser referéncia em seu segmento € em sua regido. Aumentando ainda mais a
diversidade dos seus produtos, e buscando conhecimento para compartilhar com sua

comunidade.
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Valores: ética, motivagdo, unido, integridade, inspira¢do e inovagao.

3.5 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Por ter uma pequena quantidade de funcionarios a empresa ndo possui um organograma

definido, sua estrutura organizacional esta sempre atenta e estudando inovagdes.

3.6 PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

A empresa possui varios processos organizacionais, onde neste topico irdo ser descritos.

A administracdo geral

As decisoes da empresa s@o centralizadas e feitas pelo seu proprietario, as informacdes
sdo passadas pelo boca a boca.

O processo de recursos humanos fica responsavel pelo responsavel pelos critérios de
recrutamento e selecdo da empresa, onde sdo selecionados pelo seu proprietario, os saldrios dos
funcionarios sdo definidos pelo preco do servigo na praca e aumentam de acordo com a inflagao
ou com conversa entre proprietario e funcionario

A administragdo financeira e de orcamento da empresa sdo separadas em duas partes,
uma seria os servigos contabeis que sdo realizados por uma empresa terceirizada, a segunda
seria o controle financeiro que por ndo existir um sistema de planejamento formal, o controle
financeiro e cobrangas da mesma sdo realizados pelo proprietario.

Administragdo de Marketing

A empresa ndo possui um plano de marketing, por se tratar de uma empresa de bairro
suas acOes de marketing sdo mais direcionadas para o seu entorno, como carros de som,
patrocinios em festas e eventos.

A cultura organizacional da empresa € muito acolhedora, os funcionarios tém a empresa
como sua segunda casa, pois a empresa se preocupa com a saide dos seus colaboradores.

As competéncias e vulnerabilidades da empresa sdo sua localizacdo que pode ser
considerada um ponto fraco e um ponto forte, um ponto forte pela sua localizacao em relagao a
regido, porém um ponto fraco por ser uma regido mais retirada, onde ndo se tem um grande
fluxo de pessoas, outros pontos fortes sdo a grande variedade de produtos, a qualidade no
atendimento, a relacdo dos clientes com a empresa e o tempo que ela esta prestando servigo aos

clientes. Seus pontos fracos sdo auséncia de planejamento, falta de planejamento de marketing.
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A empresa ndo trabalha com formalizacdo de regras e normas, nos ultimos anos a
empresa evoluiu bastante, construindo uma nova loja com o dobro do tamanho da primeira, no
momento a Unica perspectiva de projeto da empresa é aumentar a variedade de produtos para

melhor atender os clientes.
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4 DIAGNOSTICO

Neste topico sera abordada a analise do macro e microambiente, assim como também o

questionario a ser aplicado.
4.1 MACRO AMBIENTE

Neste topico sera abordado sobre o macro ambiente, que ¢ o ambiente externo da

empresa, como a demografia, a economia do municipio e sua cultura.
4.1.1 Demografico

Aguas Mornas possui uma érea territorial de 326,660 km2 uma populagio de 6.469
pessoas ¢ uma densidade demografica de 16,95 habitantes por km? e a escolaridade da
populagdo ¢ de 98,7% nas criangas de 6 a 14 anos, tem um indice de desenvolvimento humano

de 0,723.
4.1.2 Econdmicos

A base econdmica do municipio baseia-se na agricultura, como cultivo de mandioca,
feijao e milho, avicultura e turismo. Agua morna também ¢ um dos maiores produtores de
hortifrutigranjeiros da regido da grande Florian6polis. O PIB per capita do municipio ¢ de

21.778,19 reais.
4.1.3 Cultura

O municipio de Aguas Mornas por ser uma cidade mais do interior tem uma cultura um
pouco diferenciada, as pessoas compras as mercadorias mais nos comércios da regido, e tem

uma cultura mais familiar, onde a amizade influencia bastante na hora da compra.
4.2 MICRO AMBIENTE

Neste topico serd abordado sobre o microambiente que se trata do ambiente interno da

empresa, como seus clientes, fornecedores e concorrentes.
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4.2.1 Clientes

Os clientes da empresa s@o de maioria homens, com idade de 25 a 47 anos da classe
meédia C e por se tratar de uma regido mais do interior, sdo de grande maioria com grau de

escolaridade ensino médio incompleto.

4.2.2 Fornecedores

A empresa sempre procura ter fortes parcerias com seus fornecedores, visando sempre
agilidade na entrega, bom prego, boa comunicagdo e bom suporte técnico, pois assim a empresa

consegue passar um melhor atendimento aos seus clientes.

4.2.3 Concorrentes

A concorréncia seriam empresas que se assemelham no mesmo tipo de servigo, porem
por conter uma grande variedade de servigos a empresa ndo tem concorrentes diretos, mas sim,

varias outras empresas que fazem concorréncia com seus setores.



Quadro 1 - Analise de concorréncias

Item

aspectos relativos a
producdo/servigo:

- Instalacgoes;

- Equipamentos e
processos;

- Qualidade do
produto/servigo;

- Confiabilidade dos

fornecedores.

J. P. Beppler

- Localizada em Aguas Mornas, a loja
tem 497m?, sendo divida em setores,
com prateleiras e expositores
- Computador, caixa registradora,
caminhao.

- Compra de fornecedores, exposi¢ao
de produtos na loja, a venda do
produto, a entrega e o pos-vendas.

- Produtos selecionados pelo sécio
proprietario e que seguem a
regulamentacdo dos o6rgdos
competentes
- Grande conhecimento da area técnica
através de cursos e experiéncia de vinte
e dois anos.

- Fornecedores confiaveis, com os
melhores produtos e servigos, além de

6timos prazos de entrega.

Agrofertil

- Localizada em Aguas Mornas, com
aprox. 200m?, dividida em setores, com
prateleiras e expositores.

- Computador, caixa registradora e um
carro pequeno (Saveiro).

- Compra de fornecedores, exposi¢do de
produtos na loja, a venda do produto na
loja, entrega e pos-venda.

- Produto selecionado pelo socio
proprietario e que seguem a
regulamentacdo dos 6rgdos competentes.
- Conhecimento na area técnica e 17 anos
de experiéncia.

- Fornecedores confiaveis, com produtos
de média qualidade e alguns atrasos na

entrega dos produtos.
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Material de Construcao Santa Cruz

- Localizada no municipio de Aguas
Mornas.
- A loja tem 400m?, dividida por
setores.
- A joga possui 4 caminhdes, HR,
computador e escritorio.

- Produtos de alta qualidade comprado
de fornecedores. Funcionarios com
experiéncia para atender os clientes.

- Se algum produto tiver muitas
reclamagdes, o proprietario ndo compra
mais o produto.

- Fornecedores confiaveis e as entregas

sem atraso.



RH:

- Politica de
recrutamento €
selecdo;

- Planos de cargos ¢
salarios;

- Competéncia e
motivagao;

- Clima de trabalho

Aspectos Fin:
- Lucratividade;
- Capacidade de

investimento

- 0 Recrutamento ¢ feito através do
conhecimento de familiares ¢
indicac¢des do mesmo, sendo a decisdo
final do proprietario.

- Nao existe plano, o salario ¢
decidido pelo proprietario
aleatoriamente.

- O incentivo existe através da
vontade do crescimento da
propriedade familiar.

- Um clima agradavel, acorrendo
ocasionalmente alguns atritos com
influencias familiares.

- Média da lucratividade varia entre
35% 4 50%, em cima de um
faturamento com média de.

R$ 70.000,00.

- A empresa guarda 7% da sua
lucratividade para futuros

investimentos.

- Média da lucratividade varia entre
40% e 60% em cima de um faturamento
com média de
R$ 55.000,00.

- 10% da lucratividade da empresa sao

destinados a futuros investimentos.
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- Anuncia na loja e os proprietarios fazem
toda a selecdo ¢ as entrevistas.
- A empresa ndo tem plano de cargos e
salarios. Os funcionarios tém um aumento

de salario anualmente.

- Media de lucratividade é de 50%. Nao
quis informar o valor em reais.
- A empresa tem uma capacidade de
investimento média/alta. Os proprietarios

sempre estdo investindo em terrenos.



Marketing:

- Portfolio de
produtos/servicos;

- Satisfacio  dos
clientes internos ¢
externos;

- Pontos de venda

- Preco;

- Promocao
(comunica¢io com o
mercado e publico

alvo),

- Materiais de construcdo,
agropecuaria, acessorios de caca,
moveis, utensilios para o lar, entre
outros.

- A satisfagdo interna vem pelo
sucesso da empresa em seus objetivos
e vendas.

- Externamente, a satisfacdo dos
clientes vem por meio do amplo
portfolio de produtos, pelo preco
acessivel e o conhecimento técnico,
proporcionando um 6timo
atendimento.

- Somente a matriz.

- Preco formado por meio do lucro em
cima dos custos
- Utiliza de carros de som, panfletos ¢
face-to-face.

- Homens, entre 22 e 50 anos, classe

meédia.

- Produtos Agropecuarios.
- Satisfacdo interna vem através do
reconhecimento da empresa na

comunidade, sendo reconhecida pelos

produtos de qualidade.

- Satisfacdo dos clientes vem através do

bom atendimento e o conhecimento dos

produtos vendidos.

- Somente a Matriz.

- Preco formado pelo lucro em cima dos

custos.

- Outdoors, carro de som e panfletagem.

- Homens de 40 a 65 anos, de classe

média.
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- Materiais de constru¢do em geral.
Especializado em material pesado.

- Clientes externos satisfeitos com os
pregos ¢ atendimento. Internamente,
satisfeitos com o rendimento da empresa.
- Vendas somente no local.

- Preco em média 50%, alguns produtos
15% e outros até 100% em cima do custo.
- Publico alvo sao homens entre 30 e 50
anos, classe média.

- A empresa tem anuncios em sites de

busca e face-to-face.



Participacio do
mercado (em
vendas)
Reputacio dos
produtos e a marca
da empresa junto ao
mercado.
Formas de

competicio

- Néo analisado.

- Na comunidade € vista como uma

empresa honesta com 6timos precos e

produtos.

- Descontos, variedades de produtos,
conhecimentos técnico, bons
vendedores, Alvaras e registros em

dia.

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020

- Néo analisado.

- Empresa bem vista, com pregos

acessiveis e atendimento de qualidade.

- Promogdes semanais de produtos, com
descontos diarios aos clientes fixos da

empresa.
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- Néo analisado.

- Vista como uma empresa com excelente

atendimento e com produtos de qualidades.

- Qualidade no atendimento.
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Na tabela 1 foi demonstrado varios pontos da J. P. Beppler e seus concorrentes, dentre
eles por exemplo, a andlise do aproveitamento do espaco onde em todas elas temos um espaco
muito bem aproveitado e dividido, no ponto sobre o RH vimos a diferenga sobre uma empresa
familiar e uma empresa com ambiente de mais funcionarios, onde na J. P. Beppler a motivacao
para trabalhar se obtém de ver o crescimento da empresa e assim obter mais lucratividade para
a familia e na outra empresa temos um salario predefinido pelo proprietario e o salario ¢
reajustado anualmente, no ponto de marketing todas as empresas praticam somente venda no
local, todas tem uma linha de clientes bem parecidas e a maior divulgagdo que fazem ¢ face to
face, todas as empresas tem uma boa reputacdo no mercado e suas formas se promocao também

sd0 muito parecidas, praticando descontos e fazendo promog¢ao de algumas mercadorias.
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5  QUESTIONARIO UTILIZADO NA EMPRESA J.P. BEPPLER

Esse estudo foi realizado a partir de um questionario, realizado na J. P. Beppler
Agropecuéria e Materiais de Construgo, localizada em Aguas Mornas, SC.

Para a coleta de dados utilizou-se um questionario que contém perguntas socias
demograficas e 10 perguntas de multipla escolha com o intuito de analisar a satisfagdo do cliente
quanto a empresa, atendimento, produtos, infraestrutura, etc. A pergunta contém as seguintes
alternativas 1 — ruim, 2 - regular, 3 - bom e 4 — 6timo.

Os dados foram digitados em planilha Excel (2013). Para a analise dos dados foram
utilizadas estatisticas descritivas simples com determinacdo de frequéncias e medidas de

tendéncia central.
5.1 RESULTADOS

A coleta de dados do presente estudo foi realizada entre os dias 10 e 22 do més de
setembro de 2020, sendo aplicados 18 questionarios, que foram preenchidos por clientes da loja
J. P. Beppler Constatou-se uma média de idade de 38 anos, com minima de 21 e maxima de 75
anos. A empresa possui uma clientela equilibrada entre homens ¢ mulheres no questionario
44% foram mulheres e 56% foram homens. Quanto ao nivel de escolaridade, 33% tinha nivel

superior. Demais caracteristicas estdo apresentadas no grafico 1.

Grafico 1 - Nivel de escolaridade dos clientes da J. P. Beppler

60%
50%

40%

33% 33% W Completo
30%
Incompleto
20% 17% 17%
0% 0%
Ensino fundamental Ensino médio Ensino superior

Fonte: Elaboragdo do autor, 2019.

No grafico 1 foi demonstrado que 17% dos clientes possuem ensino fundamental

completo e nenhum apresenta ensino fundamental incompleto. E também temos 17% com
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ensino médio completo e 33% com ensino médio incompleto. A ultima coluna ¢ o ensino

superior, onde temos 33% com ele completo.

Grafico 2 - Sexo dos clientes da J. P. Beppler

M Masculino

H Feminino

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

Nos 18 questionarios avaliados, constatou-se que em nenhuma das perguntas foi
utilizada a alternativa 1- ruim, a distribuicdo dos resultados da obtidos em cada pergunta

encontrada nesse estudo encontra-se nos graficos abaixo.

Grafico 3 - Quaio satisfeito vocé esta com o atendimento da empresa?

B 1- Ruim ®2-Regular m3-Bom M4-Otimo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

No grafico 3 mostrando a questdo 1 pode-se observar que a satisfagdo dos clientes da J.
P. Beppler esta dividida em 3 percentuais, sendo eles 17% regular, 50% bom e 33% 6timo, ¢
ndo obteve nenhum resposta ruim, apenas 33% votas no Otimo mostra que precisa ser
melhorado alguns pontos do atendimento, porem nenhuma resultado ruim mostra que ja se tem

alguns pontos corretos.
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Grafico 4 - Os atendentes captam adequadamente suas duvidas?

®1-Ruim m2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.

No grafico 4 demonstrando a questdo 2, observamos um percentual menor que o
esperado, onde 39% foi otimo, 39% foi bom e 22% foi regular porem tambem nao obtivemos

nenhum resultado de ruim nesta pergunta.

Grafico 5 - Como vocé descreveria nossos produtos?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

No gréfico 5 que demonstra a questdo 3 mostra que 50% dos clientes descrevem como
otimo os produtos da loja, 39% descrevem como bom ¢ 11% descrevem como regular, ndo

tendo o melhor resultado, porém ndo obteve nenhuma resposta ruim.
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Grafico 6 - Valores dos nossos produtos?

m]-Ruim ®2-Regular ®m3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.

No grafico 6 domonstrando a questdo 4, obteve-se os seguintes resultados 36% otimo,
44% bom e 20% regular, tendo entdo grande maioria selecionado a op¢do bom, porem a

empresa ja esperava esta resposta, pois ela visa mais qualidade do que prego.

Grafico 7 - Os produtos atendem suas necessidades?

B 1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.

No grafico 7 demonstrado na questdo obteve-se os seguintes dados, 13% o6timo, 80%
bom e 7% regular e ndo tendo nenhum resultado ruim, porem com estes resultados a empresa

tentara fazer algo para passar a grande massa de respostas de bom para otimo.
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Grafico 8 - Descrever a empresa para um amigo ou conhecido?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.

No grafico 8, questdo 6 obteve-se 67% com a resposta 6tima, 22% com a resposta bom
e 11% com a resposta regular, sendo um bom marco para a empresa pois ndo teve nenhuma

resposta ruim.

Grafico 9 - As informagdes dos produtos sdo passadas de forma clara e correta?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.

No grafico 9 falando sobre a questdo 7, obteve-se 17% de 6timo, 55% de bom e 28% de
regular, ndo tendo nenhum na opgéo ruim, porem esse ponto deve ser melhorado pela empresa,

pois ¢ na troca de informagdes que acontece a venda.
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Grafico 10 - Infraestrutura da empresa?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

No grafico 10 falando sobre a questdo 8 que € sobre a infraestrutura da empresa, obteve-
se 67% bom, 28% o6timo e 5% regular, tendo se saido muito bem na sua infraestrutura ainda

mais nao tendo nenhum resultado ruim.

Grafico 11 - Po6s venda da empresa?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

No grafico 11, falando sobre a questdo 9 viu-se algo que tem que ser rapidamente
corrigido na empresa, o seu pos venda, tendo 22% assinalado otimo, 28% bom, 55% regular ¢
nenhum ruim, mesmo nao recebendo nenhuma nota ruim a grande massa votou em regular, o

pos venda de uma empresa é muito importante para fidelizar clientes.



Grafico 12 - Horario de funcionamento?

®1-Ruim ®2-Regular ®3-Bom m4- Otimo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.
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No grafico 12 falando sobra a questdo 10 que fala sobre o horario de funcionamento

obteve-se os seguintes resultados, 72% otimo, 22% bom e 6% regular, nao tendo nenhum

resultado ruim. Ja era um resultado esperado pela empresa ppois tem um horario de

funcionamamento bem amplo, e acredita que ndo obteve um resultado maior ainda pois nao

abre nos domingos.

5.2 DIAGNOSTICO

Neste capitulo o diagnostico serd desenvolvido com a ajuda da Matriz SWOT para ser

melhor analisado.

Quadro 2 - Matriz SWOT

Forcas
Portfolio de produtos
Prego
Localizagio
Conhecimento técnico

Fraquezas
Auséncia planejamento estratégico
Falta controle estoque
Falta planejamento de marketing

Oportunidades
Populagdo vinda para area rural finais de
semana
Mais comércios vindos para em torno da
loja
Pandemia

Ameagas
Aumento do desemprego
Concorréncia
Altos tributos
Aumento da inflagdo

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.

Nos pontos fortes da empresa foi observado que seu portifolio de produtos € bem amplo,

o0 que ajuda muito pois na hora de dicidir de comprar seus produtos os clientes querem ir a um
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local e resolver seu problema. Seu preco tambem é um ponto forte pois tem um preco bom em
relacdo ao seus concorrentes ¢ isto ¢ um ponto sempre analisado pelos clientes. Sua localizagdo
¢ um dos pontos mais fortes pois a loja esta muito na beira de uma br, na entrada de cidade
vizinha, na entrada de varios pontos turisticos e rodeada de varios outros comercios. O
conhecimento tectico de seus funcionarios ¢ um ponto muito forte pois em muitas compas as
pessoas ainda nao sabem utilizar o produto ou ndo sabem qual seria o mais util para ele.

Nas oportunidades para a organizagdo temos alguns pontos como por exemplo a vinda
da populagido para a area rural tanto para viver quanto para passar os finus de semana, isto ¢ um
otimo ponto para a loja pois traz varios novos clientes. Mais comercios se estalando em torno
da loja € uma grande oportunidade pois tambem trara um maior fluxo de pessoas para a
localidade e consequentemente mais clientes para a organizagdo. A pandemia teve algusn
aspectos negativos, porém foi uma boa oportunidade para a loja pois e mesma foi um comercio
que ndo precisou ser fechado por ter varios produtos exenciais, assim varias pessoas vieram
buscar produto na mesma e muitas delas se tornamram clientes por gostar do variedade e do
atendimento.

Nas fraquesas a empresa tem alguns pontos que tem que ser revisados o quanto antes
como por exemplo a auséncia de planejamento estrategico que ¢ muito impotante para a
empresa, tanto quanto o controle de estoque que a empresa tambem ndo possui, 0 que ¢ muito
ruim para mesma pois, ndo sabe exatamente quantos produtos possui, qual produto ¢ mais
vendido e em qual época do ano ¢ mais vendido. O planejamento de marketing que ¢ muito
importante para a organizacao pois ajuda a fidelizar clientes, saber como esta o atendimento, o
pos atendimento, a qualidade dos produtos, tambem acaba sendo um ponto fraco na organizagao
pois ela ndo possui um planejamento.

Nas ameacas para a organizagdo temos o aumento do desemprego ainda mias com a
pandemia, onde aloja sentiu que os clientes locais que trabalhavam nas grandes cidades e por
razdes de saude publica sairam dos seus empregos ou estdo afastados ja estdo cuidando mais
nas compras e comprando apenas o exencial. Outra aemaga para a organizagdo sao seus
concorrentes que mesmo nao tendo nenhum concorrente direto a organizagdo tem concorrentes
para cada uma de suas areas, sendo assim as empresas concorrentes trabalham em areas mais
especificas onde alguasm vezes conseguem praticar um melhor prego ou mias variedade de um
determinado tipo de produto. Uma grande ameaca para a organizagdo sao os altos tributos a
serem pagos, onde se as margens de lucro ndo forem bem planejadas e calculadas pode ocorrer
um grande deficit de caixa. A alta do dolar esta sendo uma grande ameaca para a organizagao,

pois com o aumento do mesmo os produtos ndo param de subir os pregos o que faz as pessoas
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perderem poder de compra, ¢ tambem com o aumento constante dos precos se a empresa ndo
estiver muito atenta ao mercado muitas vezes pode estar vendendo produtos mais barato do que
seu custo atual.

Ap0s apresentado o diagndstico sed apresentado o prognodstico.
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6 PROGNOSTICO

Ap0s ser apresentado o diagndstico, com os resultados da pesquisa que foi aplicada com
os clientes, e também da Analise SWOT no quadro 2. Agora teremos as propostas de acdes de
marketing no formato SH2H no quadro 3.

O 5W2H ¢ basicamente um check list das determinadas atividades que precisam ser
mais desenvolvidas. Funciona como um mapeamento, nele fica estabelecido quais atividades
serdo feitas, como serdo feitas, quando serdo feitas, por quem, onde, por qual motivo. As
atividades que foram detectadas sdo: capacitagdo dos funciondrios, restruturagdo das redes

sociais, restruturacdo dos cadastros dos clientes.

Quadro 3 - 5SW2H

O que? Quem? Onde? Por Quanto Como? Quando?
qué? ?R$
Capacitacdo | Jakson | Gerencia Para 1.450,00 | Contratar uma | 12/fev/2021
dos geral melhor empresa pra
funcionarios atender treinar os
0s funcionarios
clientes
Restruturagd | Anthon Setor Para 450,00 Através do 01/dez/202
o das redes y marketin | aumenta aprimorament | 0
sociais g ro o das redes
alcance sociais
de
clientes

Restruturagd | Anthon | Setorde | Melhora | 500,00 | Fazer cadastro | 15/dez/202

o dos y marketin | 1o pos dos clientes 0
cadastros dos g venda
clientes para
fidelizar
clientes

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.
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Segundo a pesquisa realizada na empresa dos pontos que precisam ser melhorados, a
qualidade no atendimento e captagdo do funcionario pela duvida do cliente precisam de uma
atencdo especial, pois como o proprio resultado da pesquisa demonstra nestes pontos os clientes
nao responderam de forma excelente, o que € muito ruim para a organizagao pois isto quer dizer
que muitas vezes o cliente ndo esta saindo satisfeito seja por ndo ter o atendimento desejado ou
pelo funcionario néo estar conseguindo compreender o que o cliente deseja, o que € muito ruim
para empresa pois nas duas vezes ela pode ndo estar obtendo lucro.

Logo uma boa opgao para sanar este problema sera a geréncia da empresa contratar uma
empresa de treinamento para seus funcionarios, ensinando-os e treinando-os a atender melhor
e conseguir compreender melhor seus clientes.

O custo desta ac¢ao ndo ¢ tdo cara quando pensado no retorno que isto pode dar para a
empresa, a data do inicio do treinamento ja foi marcada para o dia 12 de fevereiro de 2021 e
tera o tempo estiado de 1 semana.

Para a empresa conseguir atingir um maior numero de clientes e até mesmo os clientes
da empresa conhecerem todo o portfélio de produtos da empresa ¢ verem as novidades a
restruturacdo das redes socias € de grande importancia, pois hoje a empresa tem suas redes
sociais porem muito pouco alimentadas ¢ com informagdes muito vagas.

Uma boa alternativa para isto seria o aprimoramento das midias sdcias como Instagram,
Facebook, que atualmente sdo os aplicativos mais usados, o custo desta agdo ¢ baixo ¢ é uma
tarefa simples de ser realizada, tendo em vista que pode se utilizar um funcionario da loja para
realiza-la, sua data de inicio sera dia 01 de dezembro de 2020.

Como visto nos resultados da pesquisa aplicada o pos-venda da empresa pode e deve
ser melhorado e melhor aproveitado e este problema pode ser resolvido de uma maneira simples
e barata, pois a empresa ja possui um CRM, porém nao ¢ usado de uma forma correta, muitas
vezes por pressa ou por preguica dos colaboradores os dados ndo sdo preenchidos ou quando
sdo deixam muito a desejar.

Se os dados dos cadastros fossem completos seria muito mais facil da empresa praticar
um bom pos-venda, pois 0s campos a serem preenchidos no cadastro sdo, data de aniversario,
idade, preferéncia por vendedor, local de moradia e depois de os cadastros basicos feitos o
sistema vai alimentando com informagdes mais detalhadas, como por exemplo, preferéncia por
produto, dias da semana que prefere comprar, etc. Assim quando for aniversario do cliente o
sistema gera um e-mail automaticamente o parabenizando, se for do desejo da empresa dar-lhe

um presente a mesma consegue ver quais foram suas compras.
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A empresa conseguiria também mandar as novidades dos produtos para seus clientes de
forma mais direcionada, e ndo mandar por exemplo uma nova maquina utilizada na constru¢ao
para o cliente que compra insumos agricolas.

Como a empresa ja possui um CRM a forma de implementacdo deste projeto serd de
responsabilidade do seu colaborador Anthony, ele explicara para os demais colaboradores a
importancia de um CRM bem feito e como isto pode beneficiar a empresa ¢ facilitar o
atendimento do vendedor, o projeto ja tem seu valor definido que sera em torno de R$500,00
reais e sua data de inicio serd em 15 de dezembro de 2020.

Nas figuras 2 e 3 serd demonstrado a maneira que estd sendo aplicada os cadastros e
também a maneira que deveria e sera aplicada. Na figura 2 temos uma imagem dos varios
campos que possui o cadastro, porém apenas 1 esta preenchido, o que ¢ muito ruim para a loja.
Ja na figura 3 temos a mesma imagem, com 0s mesmos campos, porém com todos eles
preenchidos como deve e sera feito, para assim ter um maior conhecimento dos clientes ¢ assim

conseguir melhorar o pos-venda.



Figura 2 - Sistema de cadastro de clientes

- R
[ M Caixade entrada (2.013) - anthe: X ) LINVIX | Editar Cliente x o = ol x
& c A Nio seguro | 192.168.0.160/cadastros/dientes/editar.php?codigo=000001 b 0 :

" NOVO
4 E 1= & CB @ B ] © =
CADASTROS PEMDOS COMPRAS SERVICOS LOGISTICA FINANCEIRD FISGAL RELATGRIOS SUPORTE ADMINISTRATIVO
Editar Cliente Calegoria: v|  Convénio: v Situagdo: Ativo v
Geral
CPF/CNPJ * Cédigo Nome / Raz3o Social * Pessoa para contato Data do cadastro
000.000.000-00 n 000001 JORGE LUIZ CAMPOS 27/09/2020
IE/RG Fantasia Vendedor Responsavel Data da ditima venda
000000 ? CONSUMIDOR v SEM VENDA REGISTRADA

Endereco Mais enderecos

CEP * UF * Municipio *
00000-000 n SC v v
Logradouro * Niimero * Bairro * Complemento
¢ %] L [] D = ®
Voltar Salvar Réplica Excluir Historico Tornar Fornecedor Etiguetas

Fonte: Elaboragio do autor, 2020.
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Figura 3 - Sistema de cadastro de clientes mais completo

: |

& » C A N3oseguro | 192.168.0,160/cadastros/clientes/editar.php?codigo=000001# h* g 0 :

B LT -} @ ® - © &

CADASTROS PENDOS COMPRAS SERVICOS LoGiSTICA FINANCEIRO FISCAL RELATORIOS SUPORTE ADMINISTRATIVO

CPF/CNPJ * Cadigo Nome / Razdo Social * Pessoa para contato Data do cadastro
104.595.367-90 n noooot JORGE LUIZ CAMPOS MARIA TAVARES CAMPOS 27/09/2020

IE/RG Fantasia Vendedor Responsavel Data da dltima venda
701545914 2 JORGE LUIZ CAMPOS VENDAS v SEM VENDA REGISTRADA

Endereco

CEP * UF* Municipio *
88150-000 n sC - Aguas Mornas -
Logradouro * Nimero * Bairro * Complemento
ESTRADA GERAL RIO CUBATAD 15 RIO CUBATAQ CASA VERDE
Contato
< =] L] [ ] b0 = ®
Voltar Salvar Reéplica Excluir Histérico Tornar Fornecedor Etiguetas

Fonte: Elaboragdo do autor, 2020.



Ap6s apresentado o prognostico sera exposto o capitulo de consideragdo final.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi realizar uma pesquisa com os clientes da J. P. Beppler que
¢ uma agropecuaria e materiais de constru¢do que trabalha na parte varejista. Esta pesquisa
conteve objetivos especificos, objetivos estratégicos, sua classificagdo quanto ao objeto foi
descritiva, explicativa e exploratdria e quanto a coleta de a mesma teve dados primarios e
secundarios a analise e interpretagdo de dados foram utilizados dados quantitativos e
qualitativos.

Na pesquisa foram aplicados 18 questionarios, onde constatou-se que a grande maioria
dos clientes da J. P. Beppler esta satisfeita com seus servicos, tendo fatores que poderiam
influenciar nos resultados, tanto pela faixa de idade, quanto pelo sexo ou pelo grau de
escolaridade.

Com base no resultado da mesma, obteve-se resultados positivos, pois grande parte dos
clientes assinalaram respostas positivas quanto a empresa, porém analisou-se que mesmo com
grande parte dos resultados assinalados positivamente foram observados alguns pontos a serem
melhorados, como a questdo do pos-venda, onde 55% dos clientes consideram o servigo regular.

Tendo em vista os pontos positivos e negativos, foi elaborado um diagnostico utilizando
a matriz SWOT, vendo quais pontos podem ser melhorados, como por exemplo, o
conhecimento técnico dos seus colaboradores, apds o diagnodstico foi realizado o prognostico,
que nada mais ¢ desenvolver planos para solucionar os problemas, um dos planos do
diagnostico foi efetuar um treinamento com os colaboradores da empresa.

Para a empresa sugere-se que futuramente seja realizado um sistema mais funcional de
fluxo de caixa, pois o sistema atual encontra-se ultrapassado ¢ ndo bem organizado.

Cabe ressaltar, que para maior credibilidade na pesquisa realizada haja maiores estudos,
com maior numero de participagdes, com maior tempo para realizagdo da mesma. A relevancia
deste trabalho de conclusdo de curso ultrapassa a sua justificativa, podendo também ser
utilizado como base para futuras pesquisas na area, pois ele também podera ser utilizado por
outras empresas do mesmo setor da regido para conhecer melhor os clientes, tendo em vista que

os objetivos desta etapa do trabalho foram atingidos.



46

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl; BRADFORD, Lawrence J. Servicos com qualidade: a vantagem
competitiva. Sdo Paulo: Makron Books, 1992.

ALMEIDA, Cheila Dassoler de. Analise do nivel de satisfaciao dos clientes da empresa
Eletrolar Eletrodoméstico e Eletronica. 2018. Trabalho de Conclusdo de Curso
(Bacharelado em de Administragdo de Empresas) - Universidade do Extremo Sul Catarinense,
Cricitima, 2018.

BARRETO, Alcyrus Vieira Pinto; HONORATO, Cezar de Freitas. Manual de sobrevivéncia
na selva académica. Rio de Janeiro: Objeto Direto, 1998.

BEZERRA, Igor Salume. Qualidade do ponto de vista do cliente. Sao Paulo: Biblioteca 24
horas, 2013.

CITTADIN, Jackson. Modelo conceitual de gestio de marketing para pequenas empresas
do setor de confeccao de vestuario. 2016. Dissertagdo (Mestrado em Administragdo) —
Universidade do Sul de Santa Catarina, Floriandpolis, 2016.

COSTA, Mateus Recart. Influéncia do marketing digital nas micro e pequenas empresas
de Brasilia. 2018. Trabalho de Conclusdo de Curso (Bacharelado em Administragéo) -
Universidade de Brasilia, Brasilia, 2018.

COSTA, Ariana de Sousa Carvalho; SANTANA, Lidia Chagas de; TRIGO, Ant6nio Carrera.
Qualidade do atendimento ao cliente: um grande diferencial competitivo para as organizagoes.
Revista de Iniciacdo Cientifica—RIC, Cairu, v. 2, n. 2, p. 155-172, 2015.

COSTA, Cintia Uehara da; NAKATA, Yuriko Uehara; SILVEIRA, Juliana Rissi Calsani da.
Qualidade no atendimento: a influéncia do bom atendimento para conquistar os clientes. Rev.
Cientifica Eletréonica UNISEB, Ribeirao Preto, v.1, n.1, p. 54-65, 2013.

DE PAULA, Lidiane da Silva; SOUZA, Antonio Carlos Breves de. Fidelizacdo de clientes e
marketing de relacionamento. Episteme Transversalis, v. 7, n. 1, 2017.

FRANKENTHAL, Rafaela. Pesquisa de Marketing: o que ¢ e por que € tdo importante? /n.
Mindminers [S. /.], 29 set. 2016. Disponivel em: https://mindminers.com/blog/pesquisa-de-
marketing-o-que-e-e-por-que-e-tao-importante/. Acesso em: 6 nov. 2019.

FLOETER, Thomas Guarnieri. Marketing digital: um estudo de caso na Pense Imoveis
Floripa. 2018. Relatorio de Estagio (Curso de Administragdo) — Universidade do Sul de Santa
Catarina, Florianopolis, 2018.

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketing. 12. ed. Sao Paulo: Prentice Hall, 2000.

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 9. ed. Sdo Paulo:
Prentice Hall, 2003.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administra¢cio de Marketing. 12. ed. Sdo Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2006.



47

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Administracio de Marketing. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Marketing de servicos. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

PERIARD, G. Historia e evolugdo da Administra¢do. /n. Sobre Administracao [S. /], 21
mar. 2011. Disponivel em: http://www.sobreadministracao.com/HISTORIA-E-EVOLUCAO-
DA-ADMINISTRACAO/. Acesso em: 2 nov. 2019.

SANTANA, Dayanne Silva. Estratégias de Marketing para tornar as Micro e Pequenas
Empresas mais competitivas. 2010. Trabalho de Conclusao de Curso (Bacharelado em
Administragdo) — Universidade Estadual da Paraiba, 2010.



48

APENDICE A- QUESTIONARIO DE SAFISFACAO DO CLIENTE
Questionario de satisfa¢ao do cliente

Idade:

Sexo: () Masculino; () Feminino

Nivel de escolaridade: ( ) Ens. Fundamental completo / ( ) Ens. Fundamental incompleto
() Ens. Médio completo / ( ) Ens. Médio Incompleto

Ensino superior ( ) Sim ( ) Nao

Nas questdes abaixo dé nota entre 1 e 4, sendo 1- ruim, 2- regular, 3- bom e 4- 6timo:
1- De modo geral quao satisfeito vocé esta com o atendimento da empresa?

2- Nossos atendentes conseguem captar adequadamente suas dividas?

3- Como vocé descreveria nossos produtos?

4- O que vocé acha dos valores dos nossos produtos?

5- Como nossos produtos atendem suas necessidades?

6- Como vocé descreveria nossa empresa para um amigo ou conhecido?
7- As informagdes sobre os produtos foram passadas de forma clara e correta?
8- O que vocé acha da infraestrutura da empresa?

9- O que vocé acha sobre o pos venda da empresa?

10- Como vocé classifica nossos horarios de funcionamento?



