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1. INTRODUCAO

A experiéncia do cliente € um fator crucial na fidelizacdo dos consumidores,
especialmente no setor de alimentos e bebidas. Com a crescente competicao e a
diversidade de opc¢des disponiveis no mercado, empresas como a Foodpel tém
buscado maneiras eficazes de atrair e reter clientes. Como cita Kotler e Keller
(2012), “as avaliagdes dos clientes sobre o desempenho de um produto depende
de muitos fatores, sobretudo do tipo de relagcéo de fidelidade que eles mantém com
a marca”’. A fidelizag&o, nesse contexto, ndo se resume apenas a oferecer um bom
produto, mas a proporcionar uma experiéncia memoravel e satisfatoria que encante
o cliente e o faga retornar.

Quanto maior forem os meios de satisfazer os consumidores, mais forte e
duradoura sera sua relagdo (GARCIA, 2004). De acordo com estudos como Pereira
et al. (2022) sobre comportamento do consumidor e gestdo de experiéncia,
empresas que investem na personaliza¢do do atendimento e na melhoria continua
de seus servigcos conseguem nao apenas aumentar a satisfacdo dos clientes, mas
também construir uma base sélida de consumidores fiéis. Neste cenario, a Foodpel
busca entender como esses elementos especificos contribuem para a fidelizacéao
dos clientes que frequentam o estabelecimento aos domingos em Pelotas/RS.

A pergunta de pesquisa que orienta o estudo €: como a importancia da
experiéncia dos clientes que frequentam a empresa Foodpel aos domingos, em
Pelotas/RS, impacta em seu processo de fidelizacdo de compra?

Portanto, o objetivo geral deste estudo € analisar como a experiéncia do
cliente na Foodpel aos domingos impacta em seu processo de fidelizacdo de
compra. Utilizando como referéncia andlises de satisfacdo e feedback dos
consumidores, este trabalho pretende oferecer insights sobre como otimizar a
experiéncia do cliente para fortalecer a lealdade e, assim, promover um
relacionamento duradouro e vantajoso tanto para a empresa quanto
para seus clientes.

Tendo em vista a versatilidade do marketing, ele € amplamente requisitado
pelas empresas, todavia, oferecer produtos de qualidade e de preco justo ndo sao
mais a unica forma de vencer a concorréncia, a aproximacao com o cliente e sua
satisfagdo € um excelente diferencial quando se trata de vantagem competitiva
(NEVES; ALMEIDA, 2015). O ambiente competitivo em que a Foodpel esta inserida
exige uma compreensao aprofundada da importancia de cada aspecto da
experiéncia do cliente, principalmente nos dias de maior movimento, como 0s
domingos. A interagdo dos consumidores com o atendimento, a qualidade dos
produtos e a ambientacdo do espaco sdo apenas alguns dos elementos que
influenciam a percepcao geral e, consequentemente, a lealdade a marca.
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2. METODOLOGIA

A pesquisa utiliza o paradigma qualitativo como orientacdo, uma abordagem
gue busca compreender o fendmeno estudado, enfocando a subjetividade e os
significados que os individuos atribuem as suas experiéncias e intera¢cdes. Quanto
ao seu delineamento, trata-se de uma pesquisa exploratéria, visto que seu
desenvolvimento busca promover uma visédo geral sobre o assunto, para obtencao
de dados iniciais. Adota como procedimento técnico o levantamento, em que a
pesquisa envolve a interrogacéo direta com os clientes cujas opinides se desejam
identificar. Quanto ao local sera realizada a pesquisa de campo, com os clientes na
empresa Foodpel.

A realizacdo da pesquisa utilizou-se de um questionario com 6 questdes de
levantamento do perfil do cliente, e 14 questdes sobre a satisfacéo e fidelidade, que
foram aplicadas pelo pesquisador aos usuarios do servi¢o da Foodpel, entre os dias
30/09 e 07/10. Obteve-se oito respondentes.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa Foodpel trabalha com comércio de alimentos, na cidade de
Pelotas, que se localiza na parte sul do estado do Rio Grande do Sul, estando ha
12 anos no ramo da alimentacéao.

A pesquisa foi aplicada aos clientes que frequentam o estabelecimento,
obtendo retorno de respostas de oito usuarios. No que se refere ao perfil dos
clientes pesquisados, foram aplicadas as seguintes questdes: Qual seu género?
(respostas: 62,5% feminino e 37,5% Masculino); Qual sua idade? (37,5% de 21 a
30 anos, 25% de 31 a 40 anos, 25% de 41 a 50 anos e 12,5% acima de 61 anos);
Qual sua renda mensal? (50% de 1.501 a 3.000 reais, 12,5% abaixo de R$1.500,
12,5% até R$5.000, 12,5% até R$7.000, 12,5% até R$9.000); Quantas pessoas
moram em sua residéncia? (50% apenas eu, 12,5% 2, 12,5% 3, 12,5% 4 e 12,5%
5): Qual sua escolaridade? (50% ensino superior, 25% superior incompleto e 25%
ensino médio); Mora em qual bairro da cidade? (37,5% centro, 37,5% porto e 25%
trés vendas).

Percebe-se pelos dados maior numero de mulheres clientes do
estabelecimento, pessoas de uma faixa etaria maior entre 21 e 30 anos, e metade
dos pesquisados que moram sozinhos. Conforme Angnes e Moyano (2013), as
mudancas nas rotinas das pessoas, a insercado das mulheres no mercado de
trabalho, a extensédo da jornada de trabalho, as mudangas na composicao familiar,
0 aumento do custo de trabalhadores domésticos, 0 aumento do niumero de jovens
gue moram em cidades distintas das de seus pais para estudar e/ou trabalhar,
também se constituem fatores que influenciam a alimentacéo fora do lar.

Os clientes sao fundamentais para as organizagdes, sendo a satisfacao das
expectativas com o0s servicos prestados deve ser o principal foco dos
estabelecimentos. Existem atributos essenciais que fazem a diferenca para a
satisfacdo e fidelizacdo de clientes. De acordo com Meister (2008), os atributos
considerados de suma importancia sao: localizagéo, ambiente, conforto, existéncia
de estacionamento, agilidade, qualidade nos produtos e/ou servicos, variedade de
produtos, preco e formas de pagamento, decoracao e limpeza. Referente a esses
aspectos, foram aplicadas questdes como: Como vocé classifica o ambiente na
loja/lempresa? (tendo respostas de 50% bom, 37,5% muito bom e 12,5%
indiferente); A limpeza e organizacdo do ambiente sao: (50% muito bom e 50%
bom); A acessibilidade do local fisico (estacionamento, localizagdo, acessos) €?
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(62,5% bom, 25% muito bom e 12,5% ruim). Com esses resultados referentes a
parte de localizacdo e estrutura do estabelecimento obteve-se avaliagao
positivamente pelos clientes.

Em relagédo as expectativas e satisfagdes sobre os produtos e atendimento:
Como vocé avalia o tempo de atendimento da empresa? (75% rapido, 12,5% Muito
rapido e 12,5% muito lento); A qualidade dos produtos atende suas expectativas?
(62% acima das expectativas, 12,5% muito acima das expectativas, 12,5%
atendem exatamente a minha expectativa e 12,5% abaixo das expectativas); O
atendimento da equipe é (entenda-se atendimento desde a encomenda até a
retirada do produto)? (62,5% eficiente e 37,5% muito eficiente); Como vocé avalia
a clareza das informacdes fornecidas pela empresa sobre produtos/servicos? (50%
clara, 37,5% muito clara e 12,5% indiferente); Qual é a sua satisfacdo com a relacao
custo-beneficio de sua compra? (62,5% satisfeito, 12,5% muito satisfeito, 12,5%
indiferente e 12,5% insatisfeito); Vocé considera que as promocgoes e ofertas sao?
(37,5% atrativas, 37,5% indiferente / ndo sei responder e 25% muito atrativas);
Como vocé avalia a variedade de produtos oferecidos? (87,5% variada e 12,5%
muito variada). Neste conjunto de questdes sobre os produtos ofertados e servicos,
se demonstrou que os clientes se sentem satisfeitos, majoritariamente. Fator
importante para avaliar a satisfacdo do cliente, Campos (2004) explica que um
produto ou servico de qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades
do cliente, ou seja, produto sem defeitos, com custo baixo para os clientes,
atendendo as necessidades da diversidade e quantidade certa do produto.

Las Casas (2010) salienta que a fidelizag&o de clientes é essencial e bastante
relevante para as organizacdes que estdo cada vez mais se conscientizando sobre
a necessidade de um atendimento de qualidade. Num ambiente altamente
competitivo, o grande desafio das organizacdes tem sido a retencdo dos clientes,
até porque se as suas necessidades ndo forem satisfeitas em determinada
empresa, ele tera concorrentes a disposi¢ao para atendé-lo.

Com isso, nesta ultima parte da pesquisa com foco na identificacdo da
intensidade que os clientes possuem fidelizagdo com a empresa Foodpel, sendo
as guestdes: Ha quanto tempo é cliente da empresa? (respostas 50% entre 1 e 2
anos, 25% entre 2 e 4 anos, 12,5% menos de 6 meses e 12,5% entre 6 e 8 anos;
Qual é sua frequéncia média de compra? (25% mais de 2 vezes por semana, 25%
1 vez por semana, 25% menos de 1 vez por més, 12,5% 2 vezes por més e 12,5%
1 vez por més); Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria a empresa
Foodpel a um amigo ou colega? (62,5% opcao 10, 25% opcéo 8 e 12,5% opcgéo 7).

4. CONCLUSOES

Com base nos resultados da pesquisa realizada junto aos clientes da empresa
Foodpel, € possivel concluir que a experiéncia do cliente desempenha um papel
fundamental em seu processo de fidelizacdo. Os dados revelaram um nivel de
satisfacdo consideravelmente alto entre os consumidores, especialmente em
relacdo a qualidade dos produtos, ao atendimento e a organizacdo do ambiente.
Os fatores como limpeza, acessibilidade e clareza nas informacdes sobre os
produtos também foram destacados positivamente.

Entretanto, o estudo aponta que ainda ha espaco para melhorias,
especialmente no que tange as promocodes e ofertas, as quais ndo se mostraram
tdo atrativas para uma parcela significativa dos respondentes. A frequéncia de
compra, embora variada, sugere que a empresa pode focar em estratégias para
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aumentar a presenca dos clientes no estabelecimento. A recomendacdo da
empresa pelos clientes também demonstra que, embora a fidelizagdo esteja em um
patamar elevado, ha oportunidades de aprimorar esse relacionamento e garantir
gue um numero ainda maior de clientes tenha uma experiéncia memoravel e que
promova sua lealdade a longo prazo.

Conclui-se que a pesquisa confirma que a Foodpel, ao oferecer uma
experiéncia de qualidade e investir na melhoria continua de seus servicos,
consegue consolidar uma base de clientes satisfeitos e fiéis.

Como limitacdo do estudo, entende-se que uma amostra maior de
respondentes proporcionaria um cenario mais detalhado dos aspectos relacionados
a experiéncia do cliente da Foodpel em seu processo de fidelizacao.
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