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RESUMO

O trabalho realizado foi uma pesquisa de marketing que buscou avaliar a satisfa¢do
dos clientes da Papelaria Sonho de Papel. Trata-se de um trabalho descritivo com anélises
quantitativas dos dados que foram coletados através de um questionirio, instrumento
desenvolvido para viabilizar a presente pesquisa. Os dados foram coletados durante o més de

maio de 2004 na Papelaria Sonho de Papel.

Com o intuito de atingir os objetivos especificos, procurou-se investigar o grau de
satisfagdo dos clientes da papelaria, identificar as necessidades e preferéncias dos mesmos,

pesquisar seus habitos de midia e outras questdes de interesse.

Dentre as principais conclusdes cabe ressaltar que os clientes da Papelaria Sonho de
Papel possuem um nivel alto de satisfagdo com relagédo a grande parte dos atributos que foram
abordados no estudo do trabalho. Dentro de uma avaliagio geral a Papelaria Sonho de Papel
alcangou 92% de satisfag@o de seus clientes.

Palavras Chaves: Pesquisa de Marketing, Satisfagdo de Clientes, Qualidade no
atendimento.
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qual a melhor forma de se utilizar o produto, se o produto estd atendendo as

necessidades do cliente, etc.

Um atendimento excelente vai muito além de uma simples venda. A exceléncia no
atendimento significa servir o cliente, ajudé-lo a solucionar seus problemas, manter a
confianca do cliente na qualidade do servigo/produto ofertado. Portanto, Cobra (2000) destaca
que a maneira de se tratar o cliente jamais deve ser padronizada e sim, deve-se “personalizar o
atendimento, detectando, observando, ouvindo e perguntando como cada um deseja ser
tratado, € com o tempo ajustando-se ds caracteristicas de cada um”.

Apresenta-se a seguir um quadro resumo extraido da HSM Management (1997), que
aponta as quinze competéncias fundamentais dos funcionirios de linha de frente em busca da
exceléncia no atendimento (Rosa, 2002).
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A razio principal de se satisfazer as necessidades de clientes reside no fato de que, desta
forma, a empresa ganha e conquista a fidelidade de seu cliente. E, sem sombra de davida, este
¢ o maior desafio para a empresa que tem seu foco orientado para o cliente, pois, manter o

cliente requer menor custo do que a conquista de novos clientes.

LeBoeuf (apud Rosa, 2002) aponta que uma atitude positiva na busca da satisfagdo dos
clientes é o atender bem ao invés de apenas vender. Assim sendo, ele destaca trés aspectos

importantes que traduzem esta afirmativa:

v A meta mais importante de qualquer funcionario, incluindo vendedores, ¢ atrair e
manter clientes. Muitos acreditam que a tarefa primordial é vender, porém se

esquecem de que cliente ¢ aquele que compra mais de uma vez.

v Existe uma grande diferenga entre vender e ajudar as pessoas a comprar. A diferenca é
na atitude. A venda tradicional ¢ manipulativa e assume a conduta: “Vamos tentar

convencer os clientes a comprar o que temos”.

v As pessoas adoram comprar, mas detestam que alguém lhes imponha uma venda. E
facil perceber isto quando nés é que somos os clientes, se estamos contentes com o
que acabamos de adquirir dizemos: “Olhe 0 que eu comprei!” se nfo estamos

satisfeitos dizemos: “Olhe o que aquele vendedor me vendeu!”.
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3.3 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Pelo fato de a pesquisa ter sido realizada somente com os clientes pessoas fisicas
cadastrados no banco de dados da loja matriz, sugere-se que em futuras pesquisas sejam
considerados os clientes pessoas juridicas, clientes eventuais e os clientes periédicos.

Os clientes pessoas juridicas, em sua grande maioria, estabelecem contato com a
organizac#io através de chamadas telefonicas e fax. Os clientes eventuais sdo aqueles que
costumam passar pelo local onde se encontra a Papelaria ¢ quando precisam entram para
satisfazer suas necessidades de compra. Os clientes periodicos sio aquele que buscam a
Papelaria apenas no periodo chamado de “volta as aulas”.

As proximas pesquisas, considerando estes clientes, poderd ser desenvolvida
futuramente, nfio s6 com os clientes da loja matriz como também com os clientes da filial.



4 RESULTADOS DA PESQUISA

A pesquisa de marketing realizada neste trabalho teve como objetivo geral identificar
o grau de satisfagdo dos clientes cadastrados da Papelaria Sonho de Papel ¢ a importincia que
estes dfo aos atributos pesquisados.

As informagdes obtidas, resultantes da pesquisa de marketing, poderdo ser utilizadas
pelos proprietarios nas tomadas de decisSes e para qualquer modificagdo que eles acharem
que se faga necessdrio.

Para uma melhor compreenséo € visualizag@io dos resultados, foram utilizados graficos
e tabelas para cada uma das perguntas contidas no questiondrio. Apés cada gréfico apresenta-
se a andlise descritiva dos dados.



































































































4.13 COMENTARIOS E SUGESTOES

TABELA 13

67

Algum comentario ou sugestdo a dar para a Papelaria Sonho de Papel?

Comentirio

Sugestiio

“Mantenham os produtos de qualidade e
sempre atualizados,

produtos quanto no atendimento”.

estejam tanto nos

“Uma boa promog¢do da loja seria a
confecg¢do
calendarios, réguas”.

de brindes como: canetas,

“Os funciondrios estio sempre com ar de

cansados, insatisfeitos”.

“Uma maquina melhor de xerox, as vezes

esta com problemas”.

“Continuem assim™.

“Gostariamos do preco a vista com 30 dias”.

“Estou satisfeita com o atendimento da
papelaria, mas é sempre bom ir em busca do

aperfeicoamento™.

“Entrar em contato com as Escolas para ter
sempre os materiais que as mesmas solicitam

aos alunos”.

“Muito boa a idéia dos documentos fiscais”.

“Entrar em contato sempre que tiver oferta”.

Fonte: Dados da pesquisa

Foram 97 entrevistados € apenas 15 (15%) responderam a esta questdo. Foram

excluidos da tabela os comentdrios e as sugestdes semelhantes. No entanto, todos os

comentarios € sugestdes foram de grande valia.

Além dos elogios e pedidos para o constante aperfeicoamento da papelaria, foram
feitas colocagbes que devem ser levadas em consideragdo.

Importante estar atento para as sugestdes de elaboragdes de promogdes e divulgagio

das mesmas, confecgdo de brindes e ampliar as alternativas de pagamentos. Além disso, ha
que se considerar as colocagdes que soam como um alerta em relagdo ao desempenho da

maquina de fotocépias € a atuagdo dos funcionarios da linha de frente no atendimento aos
clientes.



§ CONCLUSOES, RECOMENDACOES E SUGESTOES

Para um melhor entendimento do trabalho realizado este capitulo foi dividido em duas
partes: primeiramente, confrontaram-se os objetivos definidos no inicio do trabalho com os
resultados obtidos apés a realizagdo da pesquisa. A seguir, na segunda parte, sdo feitas
algumas sugestdes e recomendagdes a Papelaria Sonho de Papel, a partir das sugestdes e

comentarios tecidos pelos clientes entrevistados na pesquisa.

Objetivo A

Identificar as necessidades e preferéncias dos clientes

Para identificar as necessidades e preferéncias dos clientes da Papelaria Sonho de Papel
foram considerados os atributos que os clientes consideram muito importantes. Dentre eles,
destaca-se a qualidade do atendimento prestado e a localizagdio (87% para cada atributo),
formas de pagamento (58%), disponibilidade de produtos (59%), pregos (64%) e marcas
(68%).

Consideram importante o atendimento prestado (10%), formas de pagamento (35%),
disponibilidade de produto (34%), pregos (24%), marcas e localizagio (26% para cada
atributo).

Ao somarem-se os resultados obtidos nas classificagdes muito importante e importante
tem-se: 97% para o atendimento prestado, 93% para formas de pagamento e disponibilidade
de produtos, 88% para pregos, 94% para marcas e 100% para localizagdo. Assim sendo, pode-
se constatar que todos os aspectos abordados possuem relevincia significativa para os clientes
da Papelaria Sonho de Papel.

Objetivo B
Verificar o grau de satisfacio dos clientes referente a aspectos relevantes para o

consumidor






70

seus clientes. Quanto ao item localizagdo, a Papelaria atende completamente a necessidade
dos mesmos. Quanto aos itens formas de pagamento e pregos a Papelaria Sonho de Papel ndo

atende ao cliente da maneira que estes esperam.

Mesmo ndo atendendo completamente as expectativas dos clientes em todos os
quesitos, pode-se dizer que o desempenho da Papelaria Sonho de Papel ¢ bastante satisfatério
e que a satisfagdo de seus clientes também ¢ bastante alta. Mais adiante, na presente pesquisa,
serdo abordadas as sugestdes e recomendagdes a serem feitas aos proprietarios da Papelaria

com relagdo as conclusdes e resultados aqui apresentados.

Objetivo C

Pesquisar os hibitos de midia de seus clientes visando explora-los futuramente

Dentre os habitos de midia pesquisados junto aos clientes entrevistados da Papelaria
Sonho de Papel os meios de comunicagdo de maior preferéncia por parte dos clientes
entrevistados sdo: televisdo (87%), jornal (65%) e radio, Internet e out door (42%).

O canal de TV preferido citado por 76% dos entrevistados foi a Rede Globo. Quanto
aos jornais, os clientes demonstram preferéncia pelo Jornal da Manha (38%) e pelo Jornal de
Uberaba (20%). Na questdo referente ao costume de se acessar & Internet, verificou-se que
61% dos entrevistados responderam afirmativamente, sendo que do total de entrevistados

46% possuem endereco eletronico.

Objetivo D

Analisar outras questdes de interesse da organizacfio

Foram feitas algumas outras indagagdes referentes & preferéncia dos clientes quanto as
formas de pagamento, formas de contato entre a empresa e o cliente ¢ a freqiiéncia em que

devem ocorrer esses contatos.

Verificou-se que as formas de pagamento preferidas pelos clientes entrevistados sio: o
pagamento & vista (40%) e o pagamento parcelado (37%). Em menor preferéncia vem o
pagamento com cartdo (14%) e o pagamento com cheque pré-datado (9%).
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Com relagdo a forma de contato entre empresa e cliente, 44% dos entrevistados
optaram pela mala direta e 34% pelo contato telefonico. Quanto a freqiiéncia em que devem
ocorrer esses contatos mais da metade dos clientes entrevistados optaram pelo intervalo de

tempo de um més (51%).

Sugestdes e recomendacdes

Tendo em vista os dados obtidos na pesquisa, observa-se que 87% dos clientes que
entram em contato com a Papelaria Sonho de Papel tém seus problemas solucionados

prontamente.

Quanto a avaliagdo do atendimento no balcdo, com os dados obtidos na pesquisa, 60%
dos clientes entrevistados avaliam o atendimento como sendo muito bom e 30% como sendo

bom.

Com o intuito de se analisar com maior profundidade os aspectos abordados,
apresenta-se a seguir, um quadro comparativo entre o grau maximo de importincia € o grau

maximo de satisfagdo.

Quadro 2 - Comparativo do grau maximo de importancia e satisfacdo

Muito Satisfeito

Localiééb

Fonte: Dados primarios

Quando ¢ feita a analise relacionando-se o grau maximo de importancia e de satisfagdo
dos clientes, verifica-se diferenca entre os percentuais relativos ao que o cliente espera da
organizagdo e quio satisfeitos os clientes estio com o desempenho da mesma. Nota-se que ha

muito que se trabalhar para que a empresa possa satisfazer plenamente as expectativas de seus
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QUESTIONARIO PARA ENTREVISTAR OS CLIENTES
DA PAPELARIA SONHO DE PAPEL

Prezado(a) entrevistado(a), o objetivo desta pesquisa ¢ examinar alguns aspectos relacionados

aos clientes da Papelaria Sonho de Papel. Esta pesquisa ¢ o Gltimo requisito para a conclusdo

do curso de Administragdo da Universidade Federal de Santa Catarina. Sua colaboragdo ¢

muito importante. N3o é necessario se identificar. Muito obrigada.

Data. / [/

1. Quando procura a Papelaria Sonho de Papel seus problemas siio solucionados
rapidamente?

( )Sim

( ) As vezes

( ) Nio, comente:

2. Qual o seu grau de satisfacéio em relagéio a cada um dos fatores abaixo relacionados
na escolha da Papelaria Sonho de Papel?

5 4 3 2 1
Muito satisfeito Satisfeito Indiferente Pouco Insatisfeito
satisfeito

FATORES ANALISADOS GRAUS DE SATISFACAO
Atendimento prestado 5 4 3 2 1
Formas de pagamento 5 4 3 2 1
Disponibilidade de produto 5 4 3 2 1
Pregos 5 4 3 2 1
Marcas 5 4 3 2 1
Localizagdo 5 4 3 2 1

3. Qual o grau de importincia que vocé atribui a cada um dos fatores abaixo
relacionados na escolha da Papelaria Sonho de Papel?

5 4 3 2 1
Muito Importante Indiferente Pouco Sem
importante importante importincia

FATORES ANALISADOS GRAUS DE SATISFACAO
Atendimento prestado 5 4 3 2 1
Formas de pagamento 5 4 3 2 1
Disponibilidade de produto 5 4 3 2 1
Pregos 5 4 3 2 1
Marcas 5 4 3 2 1
Localizag¢3o 5 4 3 2 1
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4. Como vocé avalia o atendimento no balcfio?
( ) Muito bom

( )Bom

( ) Indiferente

( ) Fraco

( ) Muito fraco

5. Qual o grau de preferéncia que vocé possui em relagio aos meios de comunicaciio
abaixo listados?

3 2 1
Maior preferéncia Indiferente Menor preferéncia
MEIOS DE COMUNICACAO GRAUS DE PREFERENCIA
TV 3 2 1
Radio 3 2 1
Jomal 3 2 1
Intemet 3 2 1
Folder 3 2 1
Out door 3 2 1

6. Qual seu canal de TV preferido?

R: ( ) Sem preferéncia

7. Qual jornal prefere ler?
R: ( ) Sem preferéncia

8. Vocé costuma acessar a Internet?
( )Sim
( )Nao
Caso negativo, comente:

9. Vocé possui endereco eletronico?
( )Sim
( ) Nao
Caso positivo, escreva:

10. Qual sua forma de pagamento preferida? (Assinalar apenas uma opc#io).
( ) A vista

( ) Parcelado

( ) Cartdo

( ) Cheque pré-datado

11. Como vocé gostaria que fossem feitos os contatos? (Assinalar apenas uma opc¢io).
( ) E-mail

( )Fax
( ) Mala direta
( ) Telefone
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12, Com relagiio & freqiiéncia dos contatos, qual o intervalo de tempo preferido entre um




