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Resumo

Nos ultimos anos, as novas tecnologias tém ganhado cada vez mais espaco em nosso meio, assim,
facilitando e ajudando as empresas no dia a dia. Cientes dessa realidade, a Rede de Supermercados
Pontual buscou conciliar essas caracteristicas a necessidade de atrair e fidelizar seus clientes. Nesse
sentido, realizou-se uma pesquisa na Rede de Supermercados Pontual, localizada no municipio de
Ituiutaba — MG, a fim de identificar os principais fatores geradores de (in)satisfagdo a partir do uso
do aplicativo de compra online junto a prestacdo de servicos e produtos ofertados pela Rede de
Supermercados Pontual, sendo este o objetivo principal da presente pesquisa. A metodologia se
concentrou no diagnostico em relagdo a (in)satisfagdo dos usudrios do aplicativo pontual através de
um questionario (survey), analise de contetido descritiva e interpretativa dos mesmos, enfatizando o
método do estudo de caso. Os resultados encontrados mostram que ha sim uma série de fatores como
comodidade, rapidez, economia de tempo, promocgdes, pregos e bonificacdes que interferem na
(in)satisfacdo dos usudrios-clientes e contribuem significativamente para gerar fidelizacdo de
clientes. Enfim, considera-se que a presente pesquisa ¢ de grande relevancia para pesquisadores da
area de administracdo e também para a empresa estudada, visto que pode ajudar na tomada de
decisOes presente e futura, e também auxiliar organizagdes do mesmo ramo de atividade, na escolha
de um método que além de atrair clientes, reduz custos e ajuda na racionalizagdo do processo de
responsabilidade socioambiental, como a redu¢do de panfletos emitidos e materiais impressos.

Palavras-Chave: (In)Satisfacao; Aplicativo de Compra; Consumidor; Setor Supermercadista.

1 Introducio

Com os avangos tecnoldgicos os meios de comunicagdo também foram marcados por
mudangas e progressos, o que exige das pessoas se adaptarem a essa nova conjuntura. No mundo dos
negocios essas mudangas se fazem mais presentes e necessarias, visto que as empresas, devido seu
campo competitivo, tem a necessidade de comunicar eficientemente com clientes, visando transmitir
informacgdes, que auxiliem na otimiza¢do dos seus negocios e que melhorem a eficiéncia dos seus
produtos e/ou servigos, buscando sempre facilitar para ambas as partes.

De acordo com os estudos de Samara (2015), entre os meios de comunicagdo mais rapidos e
eficientes destaca-se a Internet, visto que a mesma possibilita uma troca de acesso instantaneo de
informagdes e tem alcance mundial. Para as empresas de maneira geral o auxilio por intermédio da
Internet tem facilitado o trabalho no mundo dos negécios, pois através dela conseguem-se expandir
novos mercados. E neste contexto de mudangas tecnolégicas e inovadoras que se pretendeu analisar a
Satisfagdo de Clientes que utilizam o Aplicativo de Compras online da Rede de Supermercados
Pontual, situada na cidade de Ituiutaba, Estado de Minas Gerais.

A unidade de analise escolhida foi a Rede de Supermercados Pontual possuindo 5 lojas e 1
posto de combustiveis, atuante hd mais de 31 anos, tendo cerca de 319 funcionarios. Suas lojas
também possuem prestacdo de servicos como lotéricas, lanchonetes, restaurantes e caixa eletronico



24 horas. A Rede Pontual possui um site oficial, paginas no Facebook e Instagram, todos com carater
informativo, além disso, esta presente no aplicativo de delivery “Tonolucro” no qual disponibiliza
alguns itens de seu estoque para compras dentro do proprio aplicativo em questdo. Contudo, o
“Pontual” contém um aplicativo denominado “Pontual Supermercados Ituiutaba” disponivel para
downloads de seus clientes na Playstore de celulares, o qual foi o foco dessa pesquisa.

Segundo a Associagdo Brasileira de Supermercados (ABRAS, 2019), o segmento
supermercadista brasileiro possui atualmente 89,7 mil lojas, ocupando uma média de 22,2 milhdes de
metros quadrados de area de vendas e empregando 1.853.122 funciondrios. Esses dados sdo
provenientes de uma pesquisa realizada com 944 empresas, em que as 500 maiores empregam uma
grande parte dos funcionarios do setor varejista, no qual s3o 656.186 mil ao todo.

Entretanto, para fins deste estudo a unidade de andlise foi delimitada junto ao segmento
supermercadista levando em consideracdo a expansao de supermercados e hipermercados presentes
no municipio de Ituiutaba, sendo concorrentes diretos da Rede Pontual de Supermercados, revelando
assim, a variedade de opgdes para os consumidores € aumento da concorréncia no setor
supermercadista do municipio.

A partir de dados levantados junto ao Sindicato do Comércio Varejista de Ituiutaba no estudo
realizado por Souza e Magrini (2017) denominado “Producdo do espago e consumo: um estudo a
partir da atividade supermercadista em Ituiutaba-MG”, em 2017 a cidade possuia 70
estabelecimentos cadastrados, sendo que destes, 52 consideram a atividade principal de
minimercado/mercearia/armazém, 15 consideram a atividade principal de supermercados e trés
estabelecimentos incluem-se a outras atividades distintas das anteriores.

Nesse contexto, o foco da presente pesquisa foi a Rede de Supermercados Pontual, sendo que
esta pesquisa procurou responder a seguinte pergunta: Quais fatores sdo determinantes para gerar
(in)satisfacdo de clientes diante do uso do aplicativo de compra online desenvolvido pela rede de
supermercados Pontual? Como objetivo principal pretendeu-se identificar os principais fatores
geradores de (in)satisfacdo a partir do uso do aplicativo junto a prestacdo de servigos e produtos
ofertados pela Rede de Supermercados Pontual. Especificamente pretendeu-se: i) Descrever os
motivos que levam determinados clientes ao uso do aplicativo disponibilizado; ii) Identificar como o
uso de midias sociais — denominado Aplicativo Pontual — interfere na (in)satisfagdo de clientes de
uma rede supermercadista; iii) Verificar se realmente o aplicativo Pontual Supermercados vem
contribuindo para a fidelizagao de clientes da Rede Supermercadista.

Levando em conta a Pandemia de COVID-19 ainda em curso, esse trabalho justifica-se uma
vez que devido as medidas tomadas para evitar a contaminagao, o segmento supermercadista torna-se
mais fiscalizado por 6rgaos oficiais e também por pessoas consumidoras, uma vez que os clientes
precisam evitar sair de casa e reduzir o tempo no supermercado. Assim o aplicativo tema desse
estudo torna-se ferramenta importante nesse sentido. De acordo com o decreto 9.363 de 20 de margo
de 2020 em relacdo aos supermercados, devem ser tomadas as devidas medidas: “Organizem a
entrada e saida de seus estabelecimentos, através de senhas (descartaveis) e controle de entrada por
quantidade a ser definida por metro quadrado disponivel para circulagcdo de pessoas na area interna
do estabelecimento; - Orientem os clientes que estiverem do lado de fora que permaneg¢am dispersos,
com distancia de seguranca, enquanto aguardam serem chamados; - Os estabelecimentos, passiveis
de filas, facam demarcagdo com faixas amarelas com distancia de seguranga de dois em dois metros,
para posicionarem os clientes que aguardam o pagamento das compras; - Na entrada ao
supermercado seja permitida somente uma pessoa por carrinho; - Os supermercados devem se
adequar e priorizar as vendas por canais de comunica¢do e tecnologias diversas, inclusive com
sistema de tele entrega”.

Tendo em vista o atendimento ao cliente, ¢ importante ressaltar que o0 mesmo ¢ essencial para
qualquer empresa, visando a satisfagdo dos mesmos. No entanto, diante de tantas barreiras, como por
exemplo, o aumento da competitividade no setor supermercadista local, expansao da globalizacao,
crise econdmica prolongada acentuada com a Pandemia do COVID-19 e a necessidade da reducao de
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custos, as organizagdes devem buscar vias que facilitem e influenciem no bom relacionamento entre
cliente ¢ empresa. Nesse sentido, este trabalho buscou identificar o grau de satisfagdo dos clientes e
se efetivamente inovagdes tecnologicas como o aplicativo desenvolvido pela Rede Pontual tem
promovido a fidelizagao esperada.

2 Referencial Tedrico

Para a compreensdao do trabalho e tema estudado, a seguir sdo apresentados conceitos de
diversos autores que estdo relacionados ao assunto proposto, apropriando-se de modelos de satisfagao
e praticas de gestdo usualmente identificados em empresas associadas ao setor supermercadista.

2.1 Satisfacio do Consumidor

Segundo Lima (2001) o maior desafio que os profissionais de marketing t€ém que enfrentar ou
enfrenta atualmente ¢ atender demandas rigidas da satisfagdo do cliente, sendo esta ideia
complementar aos estudos de Révillion (1998) que por sua vez acredita que os consumidores estao
em altos niveis de exigéncia por bens e servigos que venha a trazer satisfagdo aos mesmos.

Ainda de acordo com Lima (2001), a satisfacdo € vista sobre quatro perspectivas, a saber:
Individual, Empresarial; Mercado e Sociedade. A primeira perspectiva ¢ vista como uma busca
individual, tendo em vista o consumo de bens e servicos, na qual tange ao alcance do seu objetivo de
satisfagdo. A segunda possui a visdo das empresas, que na maioria das vezes tem como objetivo
principal o lucro, o qual ¢ alcancado com a venda de seus produtos e/ou servigos, portanto a mesma
deve buscar satisfazé-los, colocando o quesito de fidelizagao em pratica, que por sua vez se o cliente
¢ insatisfeito deixa de buscar pelos seus produtos e servicos. A terceira perspectiva abrange o
mercado como um todo, onde ¢ analisado a influencia na regulamentagdo das politicas que regem o
mercado, independente do setor, seja ele publico ou privado. E por ultimo a quarta etapa onde se
encontra a perspectiva da sociedade, sendo amplamente abrangente e conseguindo distinguir o
consumidor nao apenas como um consumidor normal, mas como alguém que se preocupa com sua
saude mental, fisica e financeira.

Para atender as estas perspectivas o varejo se encontra em um processo de melhoria continua,
j& que a satisfacdo estd intimamente ligada com a qualidade, tendo em vista que a satisfagdo ¢ capaz
de levar a organizacdo ao sucesso (SILVA, 2009). Para Alves ¢ Goedert (2009) os funcionarios
impactam diretamente, sendo de extrema importancia para os mesmos ter conhecimento dos produtos
e servigos da empresa, pois sdo eles que t€ém o contato direto com os clientes e sabem qual a melhor
opcao de estratégia a ser seguida atingindo diretamente o consumidor, através da exposi¢do e
apresentacao. Nesse contexto constata-se que ao longo dos anos, o mundo tem sido palco de
constantes mudangas, incertezas e perplexidades onde se percebe a inversao de uma sociedade
industrial para uma sociedade de informacao (HAAK, 1998).

O conjunto de desafios e oportunidades vivenciados pelas organizagcdes de maneira geral esta
mais complexo em meio a multiplicidade das demandas, aos novos ambientes de trabalho, crescente
competitividade e exigéncias presentes no mercado, fazendo com que estas busquem alternativas para
sobreviver e dar continuidade as suas atividades (MANGONI, 2008). Este processo de renovagdo e
modifica¢do constante faz com que as organizagdes procurem instrumentos para garantir a melhoria
da qualidade e produtividade de seus produtos e servicos.

Entretanto, estes instrumentos também devem estar voltados para a satisfacdo das
necessidades de seus clientes e colaboradores, visto que o talento humano passou a ser um diferencial
para o sucesso das organizacdes (MANGONI, 2008). Corroborando com as ideias de Mangoni
(2008), Campos (1992) traz a seguinte reflexao.



A insatisfacdo ¢ um estado natural do ser humano. O ser humano fica satisfeito em
situagcdes momentaneas, retornando sempre ao seu estado natural que € a insatisfacao.
Se um ser humano convive com um grupo de pessoas que tem suas necessidades
basicas atendidas ele desfrutara do estado de satisfagdo mais frequentemente e o grupo
de pessoas estara num “estado de satide mental” ou “elevado moral” (CAMPOS,
1992, p. 151).

Diante dessa realidade, as organizagdes precisam desenvolver métodos que proporcionem um
ambiente favoravel para clientes e colaboradores, a fim de maximizar o desempenho e a satisfacdo
dos mesmos, haja vista que sdo os individuos quem influenciam no grau de produtividade, da
qualidade de um servico/produto e, principalmente na lucratividade. Por isso, ¢ cada vez mais notdria
no ambito das organizacdes, a preocupagdo com o desenvolvimento de novas praticas administrativas
capazes de resgatar os fatores de satisfacdo, seja na relagdo com o cliente, seja na relagdo com os
colaboradores, que se tornaram aspectos de extrema relevancia para o ambiente organizacional e
prosperidade da empresa.

Sendo assim, nesta pesquisa foi priorizado o segmento supermercadista tendo como caso
estudado a Rede de Supermercados Pontual, mostrando como a satisfacao de clientes e colaboradores
passam a ser determinantes para a sobrevivéncia deste segmento, tendo em vista que a satisfacao ¢
um dos pilares que leva a fidelizacao de clientes, assunto este que sera abordado a seguir.

2.2 A Fidelizacao de Clientes

A fidelizacdo de clientes ¢ um dos pontos chaves para a continuidade da atividade de uma
empresa como citado no ultimo paragrafo da secdo anterior, tendo em vista que, um cliente satisfeito
busca pelo produto/servico novamente ¢ Gongalves (2007) reforca essa afirmag¢do dizendo que a
fidelidade ¢ um comportamento complicado para se entender seja ela em qualquer tipo de relagao.
Ainda segundo o autor destaca o significado de fidelizagdo como a validacdo de uma escolha,
havendo assim um tempo onde se permanece com determinada opg¢do, sendo este o motivo da
fidelizagao.

Alberto (2011) complementa a visdo de Gongalves (2007) dizendo que durante o processo em
que a fidelizagdo funciona como um comportamento perceptivel onde hd uma alta busca por
determinados produtos/servigos, baseada na repeticdo da compra, a fidelizagdo se espelha a partir
desse ponto e notam-se atitudes que explicam o contato do consumidor intimamente ligado com a
empresa, por meio de compras constantes, deixando o concorrente da empresa fidedigna de lado e
ainda fazendo bons comentarios com os que estdo em seu meio.

Tendo essa visdo de que o consumidor fiel esta intimamente ligado a empresa, Gongalves
(2007) nos traz a ideia de que se deve a todo o momento valorizar o cliente que a empresa ja possui,
pois o esfor¢co ¢ menor ¢ a liberdade dada a este aumenta o poder na hora de efetuar suas compras.
Lembrando que clientes com altos niveis de satisfagdo podem se tornar fidedignos e com isso,
passam a nao se importarem tanto com precos € sim com a forma que sdo tratados. Nesse contexto a
secdo a seguir mostra como o segmento de supermercados € caracterizado, permitindo compreender a
importancia deste segmento para a economia nacional e como as categorias satisfacdo e fidelizacao
se manifestam no dia a dia do segmento supermercadista.

2.3 Caraterizacao do Segmento Supermercadista no Brasil

Em um ambiente onde se trata do comércio de produtos e servicos pode-se destacar os
supermercados que com o passar do tempo vem se tornando cada vez mais importante na vida dos
consumidores, onde hd a venda de produtos alimenticios, limpeza, higiene pessoal e varios outros
produtos de diversos portfolios e marcas, a fim de que atraia cada vez mais o consumidor final aos
seus ambientes internos (LIMA, 2001).



Para Alves e Goedert (2009) o consumidor estad cada vez mais exigente havendo uma
necessidade de otimizag¢do de produtos e servicos possuindo foco no atendimento agil e de qualidade,
para isso € importante fazer com que os produtos e os processos de atendimento sejam totalmente
voltados ao cliente alvo. Nesta relacdo entre Supermercado e Consumidor/Cliente, Lima (2001) faz a
seguinte observagao.

A importancia do supermercado pode ser destacada por ter sido um dos primeiros formatos varejistas a estudar a
disposi¢do das mercadorias na loja, bem como o movimento dos consumidores em seu interior. Além disso, o
supermercado procura atrair a preferéncia do consumidor por meio de uma maior velocidade nos check-outs e layouts
bem estudados (LIMA, 2001, p. 9).

Diante do exposto, pode-se observar que a velocidade no check-outs € um requisito por parte
do consumidor final, sendo de grande interesse para o mesmo, € para a organizacdo o bom
atendimento e menores filas sempre que possivel. Outro ponto a ser destacado sdo a maneira em que
os layouts sdo configurados dentro de um supermercado, que segundo Lima (2001) refere-se ao bom
estudo dos mesmos, sendo de grande relevancia boas estratégias, deixando o cliente a vontade e
influenciando a venda.

Os varejistas do setor supermercadista t€m tido um grande desafio em comum nos ultimos anos: fidelizar seus
consumidores e elevar suas vendas. No entanto o cenario econdmico tem se mostrado um obstaculo para que alcancem
esse objetivo, com o shopper perdendo poder de compra e com a dificuldade em conseguir crédito. Para muitos, a solug@o
encontrada para driblar o problema foi o cartio private label, ou cartdo de loja, como é mais conhecido (ABRAS, 2019, p.
4).

De acordo com Révillion (1998) um dos mais importantes servicos de um supermercado
encontra-se a facilidade e a disposicdo para fazer um cartdo de crédito personalizado para seus
clientes, com logomarca do supermercado. Este procedimento, usual em redes de supermercados do
Brasil, objetiva estimular as vendas e estreitar os lacos entre clientes e supermercados.

3 Metodologia de Pesquisa

O ponto de partida para o pesquisador iniciar uma pesquisa ¢ a definigado do objetivo e da
abordagem (qualitativa, quantitativa ou a mescla entre ambas) a ser adotada. Nesse sentido, Godoy
(2006) e Gil (2007) classificam as pesquisas sociais em trés grupos: Descritivos, Explicativos e
Exploratorios. Nesta pesquisa foi priorizada a perspectiva descritiva, que segundo Vergara (2015)
permite a identificacdo de caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fendmeno
(que neste caso o estudo foi delimitado a Rede de Supermercados Pontual). Pode também estabelecer
correlagdes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso em explicar os fendmenos
que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo, de maneira, que os pesquisadores neste tipo
de investigacdo tém preocupagdo pratica, como acontece com a pesquisa exploratéria (VERGARA,
2015).

Para que o objetivo desse trabalho fosse alcancado, o método de pesquisa utilizado foi de
abordagem Quali-Quanti (Qualitativa e Quantitativa), ou seja, pretendeu-se estruturar a mesma, por
meio de uma relagdo entre dados estatisticos e analises de conteudos onde a estratégia predominante
foi por meio de um estudo de caso na Rede Pontual de Supermercados.

De acordo com Yin (2005), a preferéncia pelo uso do Método do Estudo de Caso deve ser
dada quando ¢ possivel se fazer observagdes diretas e entrevistas sistematicas, em uma unidade que
se analisa profundamente. Visa ainda ao exame detalhado de um ambiente, de um simples sujeito ou
de uma situacdo em particular, permitindo seu amplo conhecimento (VERGARA 2015; GIL, 2007;
GODOY, 2006). Considerando a possibilidade de realizar observacdes diretas numa determinada
organizagao (supermercado) hipoteticamente de alta competitividade de mercado, tomou-se a decisdo
pela utilizagdo deste método como estratégia de pesquisa.



Nesse contexto o presente trabalho visou ainda a utilizagdo da Técnica de Andlise
Documental e a Técnica de Observagdo Participante, ja que o pesquisador além de ser colaborador
efetivo da Rede Pontual de Supermercados, vivenciava cotidianamente o fenomeno estudado, tendo
acesso a informagoes e dados para fim exclusivo de pesquisa académico-cientifica.

Em linhas gerais a analise documental ¢ uma “operagdo ou um conjunto de operagdes visando
representar o conteiido de um documento sob uma forma diferente da original, a fim de facilitar, num
estado ulterior, a sua consulta e referenciacdo” (BARDIN, 2010, p. 45-46). Essa técnica permite que
um documento primario se transforme em um documento secundario. J& a Observacdo Participante
foi importante e ofereceu varias vantagens como: possibilidade de obter informagdes diretas sobre o
comportamento dos clientes que utilizam o Aplicativo Rede Pontual; permitiu compreender melhor a
situacdo investigada; forneceu boas oportunidades de verificar o fendmeno estudado; acontece de
maneira natural; nao precisa de uma estrutura estabelecida e ¢ bastante flexivel.

Dentro da perspectiva apresentada, o questiondrio (survey) foi um dos instrumentos para a
coleta de dados/informagdes e pode ser considerado uma das principais fontes de obtencdo de
dados/informagdes para este estudo de caso. Complementarmente foi realizada aplicagdo de
questiondrios (survey) estruturados para os clientes que utilizam o Aplicativo de Compra Online da
Rede Pontual, baseados na Escala Likert (organizada em respostas objetivas/diretas), que foram
aplicados a clientes e colaboradores da Rede de Supermercados Pontual, localizada no municipio de
Ttuiutaba, estado de Minas Gerais.

Em seguida foi realizada a andlise dos resultados obtidos pelas técnicas de coletas de dados
(entrevista e questionario), tendo em vista que a abordagem utilizada foi Quali-Quanti, realizada por
meio de aplicagdo de questionarios e entrevistas, € a técnica utilizada para analise de dados foi a
Anélise de Contetdo.

Com fins de andlise interpretativa, os dados foram organizados, analisados, codificados e
categorizados, empregando a Técnica de Andlise de Contetido (BARDIN, 2010), cuja énfase recai no
conteudo manifesto do discurso € nos argumentos apresentados. A analise de conteudo foi utilizada
como técnica principal para proporcionar a interpretagdo das informacgdes coletadas. Bardin (2010, p.
31) a define como “um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes”. Mais do que um
instrumento, ¢ um conjunto de técnicas e procedimentos marcado por uma grande disparidade de
forma e adaptavel a um amplo campo de aplicagdo cientifica. Esta técnica ¢ uma dentre as diferentes
formas de interpretar o conteido de um texto ou entrevista. O anonimato dos entrevistados foi
garantido.

O publico-alvo estimado no inicio da presente pesquisa era de 7 mil e 200 clientes da Rede
Pontual de Supermercados que usam ou baixaram o aplicativo de compra online da Rede Pontual. No
entanto, devido ao prazo e tempo para realizacao deste estudo, conseguiu-se contatar 385 usuarios do
aplicativo Pontual, sendo que apenas 120 clientes usudrios aceitaram responder o questionario de
pesquisa (survey). As discussdes ¢ andlises das respostas dos usudrios, bem como informagdes e
dados associados a tematica de pesquisa, sdo expostas na se¢ao abaixo.

4. Resultados da Pesquisa

A pesquisa realizada durante a execucdo desse trabalho teve como objetivo principal
identificar os principais fatores geradores de satisfacdo a partir do uso do aplicativo de compra online
junto a prestagdo de servicos e produtos ofertados pela Rede de Supermercados Pontual.

A Rede de Supermercados Pontual esta presente na cidade de Ituiutaba-MG a mais de 31
anos, iniciando suas atividades no més de julho do ano de 1989 e inscrita sobre o Cadastro Nacional
de Pessoa Juridica (CNPJ) 64.440.555.0002-18. Atualmente a rede conta com cinco lojas e um posto
de combustiveis localizados nos Bairros Ipiranga, Platina, Junqueira, Natal e Canad, e gera
diretamente cerca de 319 empregos. Assim ¢ possivel destacar que a Rede de Supermercados Pontual
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possui grande influéncia na economia local e regional, ja que atrai clientes de municipios limitrofes a
Ituiutaba como Capinopolis, Cachoeira Dourada de Minas, Gurinhatd, Canapolis, Ipiacu, Santa
Vitoria e Campina Verde.

As informagdes obtidas pelos resultados da pesquisa servirdo como apoio para tomadas de
decisdes pelos diretores e gerentes da Rede Pontual e também podera dar suporte a futuras pesquisas
do segmento supermercadista e comércio em geral.

Sendo assim, para um melhor entendimento e visualizagdo dos resultados, a seguir sdo
apresentados alguns graficos, tabelas e reflexdes textuais que fazem relacdo com as perguntas
contidas no questiondrio (foco nos clientes), entrevista (foco na geréncia geral) e pesquisa
documental.

4.1 Caracterizacao da Rede de Supermercados Pontual

Em 1965, surgiu o Armazém Unifio, os quais os proprietarios eram os irmios Enio, Hélio e
Joaquim, e logo na década de 80, os empresarios tinham acrescido sua participagdo no comércio de
Ituiutaba, com trés estabelecimentos comerciais, ambos no setor supermercadista.

No ano de 1989, onde os interesses se diversificando, houve a discussdo entre os trés sobre a
sociedade, cabendo ao casal Natividade Rita Queiroz de Castro e Enio Gomes de Castro, uma das
lojas para ser administrada, se tornando o inicio de uma nova dimensdo na historia da empresa
estudada. Situada na avenida Napoledo Faissol, com 240 m? e com apenas 8 funcionarios trabalhando
no estabelecimento inicia-se a vida da empresa, com o nome fantasia de Mini Shopping.

Em 1998, quase 10 anos depois a sua criacdo que foi no ano de 1989, houve a primeira
ampliagio do prédio passando a ter 340 m?, e mudando o nome de origem para o nome fantasia
“Supermercado Pontual”. Apds este momento a empresa ndo parava de crescer, no inicio do século
XX, a empresa ganhou mais uma ampliagio, passando a 4rea de vendas para 1400 m?, oferecendo
para seus clientes mais novidades como: padaria, agougue, lanchonete, produtos de
hortifrutigranjeiros e um amplo estacionamento, contando na época com média de 45 funciondrios.

O crescimento era constante € no ano de 2001, a segunda loja foi adquirida, sendo localizada
no bairro Ipiranga com 80 m?, e possuindo apenas 5 colaboradores. Com boas perspectivas naquele
momento, nesse mesmo ano se iniciou a ampliacao dessa segunda unidade.

Em 2005, a empresa foi além e inaugurou a sua terceira loja, localizada no bairro Junqueira,
com 4rea de venda de mais de 600 m?, gerando mais de 35 empregos diretos. E assim se fez o status
de Rede de Supermercados Pontual. Logo apos, ainda em 2005, dia 2 de julho foi inaugurada a
ampliagao da segunda loja, sendo considerado um dos maiores investimentos dentro da regido, no
setor supermercadista, passando a ter 2300 m?, contando com a participagio média de 115
colaboradores diretos, oferecendo além dos servigos citados anteriormente, um restaurante para seus
clientes, além de climatiza¢ao e amplo estacionamento.

Assim, 3 anos ap0ds, a primeira loja localizada no bairro Platina ganha mais uma ampliagao,
passando de 240 m? para 4080 m? de 4rea construida, passando de 8 para 135 funcionérios.

No ano de 2010, inicia-se a abertura de mais uma loja, a quarta da Rede Pontual, localizada
no bairro Natal, empregando cerca de 30 colaboradores. Oito anos depois, no ano de 2018 a empresa
realizou mais uma conquista, uma nova loja no bairro Canad surge, gerando mais 32 empregos
diretos.

A rede ndo parou de crescer, e em 20 de agosto do ano de 2019, resolveu diversificar seu
portfolio e inaugurou o primeiro posto de combustiveis, anexado junto a loja do bairro Ipiranga.

Atualmente a rede conta com 5 lojas e 1 posto de combustiveis, como citado anteriormente, e
gera diretamente cerca de 319 empregos. Assim ¢ possivel destacar que a mesma possui grande
influéncia na economia local, o que tem contribuindo para que a Rede Pontual pudesse aumentar a



sua competividade, enfrentar a concorréncia crescente € se posicionar estrategicamente em todas as
principais regides da cidade de Ituiutaba.

4. 2 Perfil da Amostra dos Clientes da Rede Pontual de Supermercados

O questionario elaborado foi respondido por 120 clientes usudrios do Aplicativo de Compra
Online, dos quais possuem cadastro formal no aplicativo analisado da Rede de Supermercados
Pontual, sendo que dos respondentes a maior parte foram mulheres representando 55,83% da
amostra. Os homens representaram 44,17% dos respondentes.

O indice de idade prevaleceu entre 20 a 30 anos, totalizando 58,33% da amostra considerando
homens e mulheres, assim pode-se fazer relagdo a facilidade com as tecnologias em nosso meio, o
qual constatou-se que cotidianamente que os mais jovens estdo cada vez mais ligados a essas
inovagoes tecnologicas e se adaptam facilmente a elas. E logo tém-se 22,5% representando a faixa
etaria de 31 a 40 anos, 12,5% de 41 a 50 anos e 6,67% dos respondentes possuem acima de 51 anos.

| Falxa etaria:

Acima de 51
6,67% (8) \

De 414 50
12,50% (15)

De 20 a 30

De 314 40 58,33% (70)

22,50% (27)

Figura 1 — Faixa Etéria dos Clientes Usudrios do Aplicativo Pontual
Fonte: Resultados da Pesquisa, 2020.

No que diz repeito aos rendimentos mensais dos respondentes, 25,83% tem rendimentos abaixo
de R$ 1000,00, 45% tem rendimentos de R$ 1000,01 a R$ 2000,00, 14,17% tem rendimentos de R$
2000,01 a R$ 3000,00 e por fim, 15% possuem seus rendimentos acima de R$ 3000,00 por més.
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Figura 2 — Distribuicdo da Renda dos Clientes Usuarios do Aplicativo Pontual
Fonte: Resultados da Pesquisa, 2020.

Esta realidade retratada na Figura 2 leva a crer que a maioria da clientela da Rede Pontual de
Supermercados esta inserida nas classe sociais D e E de acordo com a classificagdo oficial do
instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2020).

Frequéncia de compra na Rede:

Diariamente
16,67% (20)

Mensalmente
18,33% (22) \

Quinzenalmente —
15,83% (19) De 2 a 3 vezes na

semana
23,33% (28)

J

Semanalmente
25,83% (31)

Figura 3 — Frequéncia de Compras dos Clientes Usuarios do Aplicativo Pontual
Fonte: Resultados da Pesquisa, 2020.

Ap6s saber a exposicao dos dados sociodemograficos dos participantes da pesquisa, retratados
nas Figuras 1 e 2, foi necesério saber a frequéncia de compras na Rede estudada, o qual 16,67%
fazem compras diariamente, 23,33% de duas a trés vezes na semana, 25,83% semanalmente, 15,83%

quinzenalmente e 18,33% mensalmente conforme retratada na Figura 3.

4.2 Analise e Discussao dos Resultados Encontrados

Apos fazer a andlise socio demografica dos clientes avaliou-se a (in)satisfacdo dos mesmos
em relagdo ao Aplicativo estudado, dando continuidade no questiondrio que foi semiestruturado e
adaptado em escala likert e aplicado via a plataforma survey, pelo método de web link através do

WhatsApp, enviado a partir do banco de dados repassado pela Rede de Supermercados Pontual.

Em relagdo as respostas, ligadas aos fatores que interferem na escolha da Rede de

supermercado ficou da seguinte forma como apresentado na tabela 1:



Tabela 1 — Fatores que Interferem na Escolha da Rede de Supermercados Pontual

ASPECTOS 5-Muito 4- 3- 2-Pouco 1-
ABORDADOS satisfeito Satisfeito Indiferente satisfeito Insatisfeito
Atendimento prestado 34,17% 53,33% 5,83% 5,83% 0,83%
Formas de pagamento 40,83% 50,83% 7,50% 0,83% 0,00%
Aplicativo da rede 24.17% 50,83% 16,67% 5,00% 3,33%
Disponibilidade de produtos 21,67% 55,83% 14,17% 7,50% 0,83%
Precos 9,17% 39,17% 19,17% 20,00% 12,50%
Marcas 20,00% 56,67% 15,83% 7,50% 0,00%
Localizacdo 45,83% 49,17% 3,33% 1,67% 0,00%
Entrega a domicilio 35,00% 40,83% 19,17% 3,33% 1,67%
Pedidos pelo WhatsApp 20,83% 39,17% 36,67% 1,67% 1,67%
Pedidos pelo telefone com 21,67% 38,33% 37,50% 1,67% 0,83%
atendente

Pedidos pelo Supermercado

. 21,67% 45,00% 27,50% 2,50% 3,33%
Virtual

Fonte: Resultados da Pesquisa, 2020.

Pode-se perceber que mais da metade dos clientes estd muito satisfeito ou satisfeito em relagado
aos fatores apresentados na questdo, portanto ha também aqueles que ndo se manifestaram diante de
alguns deles, bem como os resultados mais significativos foram em relacdo aos pedidos pelo
WhatsApp, pelo telefone e pelo supermercado virtual, votando como indiferente. Pode ser pelo fato
de nao utilizarem as formas de compras por pedidos e preferirem ter o contato direto com a loja
fisica. Outro ponto observado também foi em relagdo aos precos o qual 20% da amostra se
manifestaram como pouco satisfeitos e 12,5% como insatisfeitos, sendo esta uma questdo a ser
observada. Tendo em vista a disponibilidade de produtos e também as marcas disponiveis pela rede ¢
possivel observar que houve uma pequena interferéncia também entre os respondentes pois em ambas
teve 7,5%, ou seja, ¢ um ponto a ser estudado e melhorado.

Também foram abordadas no questionario perguntas relacionadas aos fatores que levaram os
respondentes a instalar o aplicativo de compra online da Rede de Supermercados Pontual, conforme
sdo apresentadas na tabela 2:
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Tabela 2 — Fatores que levaram clientes a instalar o Aplicativo de Compra Rede Pontual

ASPECTOS 5-Muito Ca .  a 1-
ABORDADOS satisfeito 4-Satisfeito 3-Indiferente 2-Pouco satisfeito Insatistfeito
Pregos mais baixos 15,83% 45,83% 16,67% 10,83% 10,83%
Desco“;‘;'zgft‘o‘gwersos 21,01% 49,58% 10,08% 14,29% 5,04%
Actmulo de points,
" fggﬁi"cK,, 23,33% 36,67% 25,83% 9,17% 5,00%
(dinheiro de volta)
Promogdes 20,83% 49,17% 13,33% 13,33% 3,33%
NotificagOes
df:rclla‘fg?z iﬁ:lff;;ajo 26,05% 49,58% 14,29% 5,88% 4,20%
aplicativo
Facilidade para ver
promogdes, jornais de 25,00% 56,67% 14,17% 3,33% 0,83%

ofertas e outros

Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Pode-se observar que o indice de maior influéncia foi o da facilidade de ver promogdes, jornais
de ofertas e outros por meio do aplicativo, totalizando como muito satisfeito 25% e satisfeito 56,67%,
tendo em vista também a redug¢do de custos para a empresa e ainda reduzindo a utilizagdo de
panfletos (papéis), consequentemente contribuindo para efetivar a responsabilidade socioambiental
da Rede Pontual.

Outro ponto a ser observado ¢ o fato do desconto pelo cadastro do CPF no aplicativo, sendo
21,01% muito satisfeito, 49,58% satisfeitos, 10,08% se posicionaram como indiferente, 14,29%
como pouco satisfeitos e 5,04% como insatisfeitos, sendo este um ponto que pode ser melhorado.

Assim como a facilidade de ver promogdes, as notificagdes exclusivas de ofertas didrias
também se destacaram como um dos indices que mais contribuem para a satisfacdo nesse quesito, o
qual 26,05% se posicionaram muito satisfeitos, 49,58% satisfeitos, 14,29% indiferente, 5,88% pouco
satisfeitos e 4,20% como insatisfeitos. O ponto que ficou mais marcado ¢ o fato em que 10,83% estdo
insatisfeitos em relacdo aos precos mais baixos, porém em contrapartida 15,83% estdo muito
satisfeitos, 45,83% satisfeitos, e 16,67% indiferente em relagdo ao aspecto preco.

No que se refere as promogdes 20,83% estdo muito satisfeitos, 49,17% satisfeitos, 13,33% se
posicionaram como indiferente, 13,33% pouco satisfeitos e 3,33% estdo insatisfeitos. O acimulo de
points gerando cashback totalizou 25,83% para indiferentes, podendo este cendrio ter relagdo ao
pouco conhecimento sobre o assunto por parte dos respondentes, porém mais de 50% se
posicionaram como satisfeitos ou muito satisfeitos.

Outra pergunta especifica do questionario foi em relacdo a utilizacdo do aplicativo, com o
objetivo de visualizar como os participantes estdo se adaptando com o mesmo, diante da sua
utilizacdo. Os dados das respostas serdo apresentados na tabela 3 a seguir:
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Tabela 3 — Fatores de adaptacdo em relacdo ao uso do Aplicativo de Compra Rede Pontual

ASPECTOS 5-Discordo 4-Discordo 3-Nao discordo/  2-Concordo 1-Concordo
ABORDADOS totalmente parcialmente Nem concordo parcialmente  totalmente

Realizando o 5,88% 4,20% 23,53% 26,89% 39,50%
cadastro do

aplicativo

automaticament

e comega a

gerar descontos,

mais mesmo

assim esta

instalado no

aparelho

celular, para

acompanhar as

ofertas.

Os produtos 3,33% 10,00% 17,50% 41,67% 27,50%
disponiveis em

oferta no

aplicativo, sdo

atraentes.

Quando compro  2,50% 5,00% 20,00% 31,67% 40,83%
produtos que

estdo em oferta

pelo aplicativo e

no final da

compra vejo

que o desconto

gerado €

satisfatorio.

O aplicativo é 4,20% 9,24% 10,92% 38,66% 36,97%
de facil acesso e

manuseio,

facilitando para

ver as ofertas e

também de

utilizar as outras

opgoes

disponiveis.

Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Na Tabela 3 aos dados apresentados pode-se perceber que a maioria do ptblico que utiliza o aplicativo
de compra, se adaptou facilmente a ele conforme estabelece o quinto aspecto da questdo em analise, onde
quase 75% esta satisfeito ou muito satisfeito em relacdo ao seu facil manuseio, contribuindo para ver as ofertas
e as outras opgdes disponiveis. Porém 10,92% ndo se posicionaram, 9,24% discordaram parcialmente e 4,20%
discordaram totalmente.

Em relagdo aos descontos gerados no final da compra ser satisfatorio, 40,83% concordaram totalmente,
31,67% concordaram parcialmente, 20% nao concorda/nem discorda, 5% discordaram parcialmente e 2,5%
discordaram totalmente. Baseando-se na disponibilidade de produtos ofertados pelo aplicativo ser atraentes,
27,50% concordaram totalmente, 41,67% concordaram parcialmente, 17,50% ndo concorda/ nem discorda,
10% discordaram parcialmente e 3,33% discordaram totalmente.

12



Figura 4 — Jornal de Ofertas e Descontos Online da Rede Pontual de Supermercados
Fonte: Rede Pontual, 2020.

Ao instalarem o aplicativo e realizar o cadastro os usuarios clientes ja mantem os descontos e podem
acompanhar as ofertas diarias e semanais, o que para 39,50% concordaram totalmente com esta facilidade,
26,89% concordaram parcialmente, 23,53% nao concorda/ nem discorda 4,20% descordaram parcialmente e
5,88% descordaram totalmente.
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Digite “Pontual Instale o APP, Escolha a opcio Finalize o seu

Supermercados’ na aguarde a conclusfio desejada para cadastro inserindo

barra de pesquisas do download e abra efetuar o LOGIN todas as informacdes

do Google Play ou o aplicativo. de 1° acesso, exigidas pelo APP.

App Store, e clique Depois é sé

no icone aproveitar todos os

e beneficios que sé o

APP PONTUAL
proporciona.

COMO RECUPERAR A SUA SENHA NO APP PONTUAL

AO acessar o Digite o CPF Finalize o seu

Pronto, agora ¢ sé
voltar a aproveitar
todas as ofertas
exclusivas do APP
Pontual.

APP Pontual, clique utilizado no cadastro cadastro inserindo
em “Esgueceu a do APP Pontual para
senha®"’ Qque uwm e-mail de

todas as informacdes
exigidas pelo APP
confirmacio seja Pontual e digite
enviado para vocé uma nova senha.

Figura 5 — Aplicativo de Compra Online da Rede Pontual de Supermercados
Fonte: Rede Pontual, 2020.

Tendo em vista que a satisfacdo do aplicativo pode estar ligada a loja fisica também foi elaborado
algumas questdes fazendo relacdo a esse quesito que sera apresentado na tabela 4.
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Tabela 4 — Fatores relacionados a Rede de Supermercado Pontual

ASPECTOS 5-Discordo 4-Discordo 3-Ndo 2-Concordo 1-Concordo

. do/N :
ABORDADOS totalmente parcialmente Z(i):cco(;rdoo em parcialmente totalmente

Em relagdo a
problemas com algum

produto/ servigo, a 6,67% 4,17% 18,33% 27,50% 43,33%
resolugdo ¢é rapida.

Na Rede de
Supermercados

Pontual ¢ facil achar os
produtos em ofertas do ~ 3,33% 5,00% 16,67% 26,67% 48,33%

aplicativo.

O ambiente é

harmonioso. 2.50% 6.67% 12.50% 32.50% 45.83%

O ambiente é ventilado

. 1,67% 4,17% 9,17% 36,67% 48,33%
e arejado.

Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Analisando a questdo em relagdo & resolugdo de problemas com algum produto/servigo, a
resolucdo ¢ rapida, observa-se que 43,33% concordaram totalmente, 27,50% concordaram
parcialmente, 18,33% ndo concorda/nem discorda, 4,17% discordaram parcialmente, 6,67%
discordaram totalmente. Diante da facilidade em achar os produtos em oferta no aplicativo nas lojas
48,33% concordaram totalmente, 26,67% concordaram parcialmente, 16,67% nem concorda e nem
discorda, 5% discordaram parcialmente, 3,33% discordaram totalmente.

Ao avaliarem o ambiente organizacional e estrutural das lojas da Rede Pontaul, como um
ambiente harmonioso 45,83% concordaram totalmente, 32,50% concordaram parcialmente, 12,50%
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ndao concorda/ nem discorda, 6,67% discordaram parcialmente, 2,50% discordaram totalmente. E
como um ambiente ventilado e arejado, 48,33% concordaram totalmente, 36,67% concordaram
parcialmente, 9,17% ndo concorda/ nem discorda, 4,17% discordaram parcialmente e 1,67%
discordaram totalmente.

Em relagdo a (in)satisfagdo ao atendimento da rede, também foi elaborada uma pergunta, e os
resultados sdo apresentados na Figura 4.

De forma geral, quao satisteito ou insatisteito esta com o atendimento da
Rede de Supermercados Pontual?

Extremamente
Insatisfeito \

Pouco Insatisfeitg
3,33% (4) 4,17% (5)

Indiferente
13,33% (16)

Muito satisfeito
25,00% (30)

Satisfeito
54,17% (65)

Figura 6 — Percep¢ao dos Clientes sobre o Atendimento da Rede Pontual de Supermercados
Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Com base nos resultados percebe-se que quase 80% dos participantes estdo muito
satisfeitos ou satisfeitos com o atendimento prestado pela Rede de Supermercados Pontual, 13,33%
se posicionaram como indiferente, 3,33% estdo pouco satisfeitos, 4,17% estdo extremamente
insatisfeitos, portanto seria necessario desenvolver agdes corretivas no sentido de conquistar parte
desses clientes que ndo se posicionaram ou se posicionaram negativamente.
E por fim a ultima questdo abordada foi a respeito de até que ponto os participantes indicariam
o aplicativo de compra da Rede Pontual de Supermercados, em que 32,50% se posicionaram como
extremamente provavel, 38,33% como muito provavel, 24,17% moderadamente provavel, 4,17%
pouco provavel e 0,83% nada provavel, conforme indica a Figura 5.
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Até que ponto recomendaria o Aplicativo da Rede de Supermercados
Pontual? *

Nada provével
0,83% (1) }

Extremamente
Pouco provavel provavel
4,17% (5)
32,50% (39)
Moderadamente
provavel
24,17% (29)

Muito provéavel
38,33% (46)

Figura 7 — Recomendacao dos Clientes sobre o Aplicativo da Rede Pontual de Supermercados
Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Em uma pesquisa denominada “Andlise quanto aos processos de qualidade no atendimento
aos clientes de uma rede de supermercados na regido do Tridngulo Mineiro”, realizada por Rosa et al.
em 2016, que tinha como objetivo principal analisar os processos de qualidade para um bom
atendimento aos clientes do Pontual Supermercados, como resultados os autores identificaram que,
35,8% (29) dos entrevistados disseram ser 6timo a agilidade do atendimento do caixa, 60,5% (49),
disseram ser bom, e, 3,7% (3) deles, ruim.

Tais resultados vao ao encontro com os resultados encontrados na presente pesquisa, pois
apesar de focos diferentes, o que se pode constatar ¢ que a Rede Pontual ¢ bem avaliada pela maioria
dos pesquisados quando se trata da percepgao coletiva de seus usuarios e clientes consumidores.

5 Consideracoes Finais

O principal achado dessa pesquisa ¢ a identificacdo dos principais fatores geradores de
(in)satisfacdo a partir do uso do aplicativo de compra online junto a prestacdo de servigos e produtos
ofertados pela Rede de Supermercados Pontual, buscando responder a seguinte questdo de pesquisa:
Quais fatores sdo determinantes para gerar (in)satisfacdo de clientes diante do uso do aplicativo
desenvolvido pela rede de supermercados Pontual?

Assim, foi realizada uma pesquisa com 120 clientes da rede de supermercados Pontual que
aceitaram responder o questiondrio utilizado neste estudo, o qual os mesmos receberam um link
através do WhatsApp contendo um questiondrio (survey) com perguntas relacionadas a (in)satisfagao
dos usuarios do aplicativo de compra “Pontual Supermercados Ituiutaba”.

A partir dos resultados da pesquisa, foi possivel perceber que o aplicativo ¢ um dos geradores
de (in)satisfagdo dos clientes da Rede de Supermercados Pontual, tendo em vista que ha uma
variedade de fatores responsaveis por esse quesito, bem como, notificagdes exclusivas de ofertas
didrias para clientes do aplicativo, facilidade para ver e acompanhar promoc¢des e jornais de ofertas,
acimulo de points gerando “cashback”(dinheiro de volta), descontos em compras e promogdes. De
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acordo com informagdes e dados coletados foi possivel relacionar a satisfacdo a fidelizagdo de
clientes, ja que a maioria dos respondentes avaliou positivamente o aplicativo Pontual.

Sendo assim, os fatores geradores de satisfacdo nos clientes usuérios do aplicativo de compra,
como comodidade, rapidez, economia de tempo, promogdes, pregos ¢ bonificacdes interferem
diretamente no comportamento do consumidor, consequentemente interfere na dindmica de
negociacdo e vendas da Rede Pontual de Supermercados. Portanto durante a pesquisa realizada foi
possivel observar alteragdes pontuais nos niveis de satisfacdo dos usuarios, que vem afetando o
comportamento dos clientes analisados, particularmente em relagcdo ao preco dos produtos e servicos
ofertados pela Rede Pontual, sendo que uma sugestdo de melhoria seria desenvolver uma ag¢do em
cima desse item abordado neste trabalho (pre¢o), visto que a Rede Pontual realiza semanalmente
pesquisas de precos em relacao aos seus concorrentes.

Em relagdo aos desafios e limitagdes da pesquisa, a pandemia foi um deles, pois 0 modo que o
questiondrio foi trabalhado, impediu que muitos o respondesse. Outro ponto foi em relagdo ao acesso
de informacdes, pois ndo foram repassadas por parte da geréncia geral da Rede Pontual, todas as
informagdes e dados que se pretendia no inicio da pesquisa. Como tal, foi necessario adaptar o estudo
de uma forma que esses pontos ndo interferissem nos resultados e achados do trabalho realizado.

Outra importante limitacdo foi o tamanho da amostra, pois os questionarios foram enviados
para em média de 450 clientes e publicados nas redes sociais do pesquisador, porém conseguiu-se
apenas 120 respondentes usuarios do aplicativo de compra Pontual.

Conclui-se entdo que a Rede de Supermercados Pontual ¢ referéncia em Ituiutaba-MG e
microrregiao do Pontal, devido ao seu servigo prestado e a adaptacao as novas tecnologias, tendo em
vista também a localizagdo estratégica de suas lojas que abrangem 5 pontos diferentes da cidade, com
objetivo explicito da Rede Pontual de gerar competitividade e atender toda a populacdo como
informado pelo diretor comercial.

Como sugestdo para futuras pesquisas, sugere-se estudos em relacdo ao neuromarketing, pois
¢ uma area do marketing que tem se desenvolvido bastante e pode também estar ligado aos
aplicativos de compra online, principalmente quando os aplicativos de compras disparam ofertas.
Outra sugestao ¢ que a rede implemente um sistema de avaliagdo de satisfagdo nas lojas, para assim
saberem como se posicionar diante de determinado fator, contribuindo e facilitando futuros estudos
direcionados ao segmento supermercadista e aloca¢ao de investimentos.
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7 Apéndice — A: Questionarios (Survey) para Clientes

QUESTIONARIO PARA MEDIR A (IN)SATISFACAO DE CLIENTES USUARIOS DO
APLICATIVO DE COMPRA ONLINE DA REDE DE SUPERMERCADOS PONTUAL

Prezado(a) entrevistado(a), o objetivo desta pesquisa é examinar alguns aspectos relacionados aos clientes e ao
aplicativo da Rede de Supermercados Pontual. Esta pesquisa ¢ um dos requisitos para a conclusdo do Curso de
Graduagdo em Administragdo da Universidade Federal de Uberlandia — Campus Pontal. Sua colaboragdo ¢
muito importante. Ndo ¢ necessario se identificar. Muito obrigado.

Data: / /

1. Faixa etaria:
()De20a30 ()De31a40 ( )Ded4l1a50 ( )AcimadeS5l

2. Sexo:
( ) Masculino ( ) Feminino

3. Renda:
() Até R$ 1.000,00 () De R$ 1.000,01 a R$ 2.000,00
() De R$ 2.000,01 a 3.000,00 ( ) Acima de R$ 3.000,01

4. Frequéncia de compra na Rede:
( ) Diariamente () De 2 a 3 vezes na semana ( ) Semanalmente
() Quinzenalmente () Mensalmente

5. Emrelacdo a procura da Rede de Supermercados Pontual para resolver seus problemas, como vocé
classifica?
() Muito bom () Bom () Indiferente () Ruim () Muito ruim

6. Qual o seu grau de satisfacdo em relacdo a cada um dos fatores abaixo relacionados na escolha da
Rede de Supermercados Pontual?

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

20



FATORES ANALISADOS GRAUS DE SATISFACAO
Atendimento prestado 5 4 3 2 1
Formas de pagamento 5 4 3 2 1

Aplicativo da rede 5 4 3 2 1
Disponibilidade de produtos 5 4 3 2 1
Pregos 5 4 3 2 1

Marcas 5 4 3 2 1

Localizacao 5 4 3 2 1

Entrega a domicilio 5 4 3 2 1
Pedidos pelo WhatsApp 5 4 3 2 1
Pedidos pelo telefone com atendente 5 4 3 2 1
Pedidos pelo Supermercado Virtual 5 4 3 2 1

7. Marque o grau de satisfacdo em relacdo a cada um dos fatores abaixo, relacionados na escolha dos
fatores que levou vocé a instalar o aplicativo da Rede de Supermercados Pontual.

5 4 3 2 1
Muito satisfeito Satisfeito Indiferente Pouco satisfeito Insatisfeito
FATORES ANALISADOS GRAUS DE SATISFACAO
Pregos mais baixos. 5 4 3 2 1
Descontos em diversos produtos. 5 4 3 2 1
Acumulo de points, gerando “cashback” (dinheiro de volta). 5 4 3 2 1
Promogdes. 5 4 3 2 1
Notificagdes exclusivas de ofertas diarias para clientes
d e 5 4 3 2 1
o aplicativo.
Facilidade no acesso de promogdes, jornais de ofertas e outros. 5 4 3 2 1

8. Marque o grau de satisfagdo em relacdo a cada um dos fatores abaixo, relacionados ao aplicativo.

5 A 3 2 :
Discordo . Nao discordo cordo parcialmente
scordo parcialmente ncordo totalmente
totalmente Nem concordo
FATORES ANALISADOS GRAUS DE SATISFACAO
Realizando o cadastro do aplicativo
automaticamente comega a gerar descontos, mais mesmo 5 4 3 D) 1
assim esta instalado no aparelho celular, para
acompanhar as ofertas.
Os produtos disponiveis em oferta no aplicativo sdo atraentes. 5 4 3 2 1
Quando compro produtos que estdo
em oferta pelo aplicativo e no final da compra vejo que 5 4 3 2 1
o desconto gerado ¢ satisfatorio.
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O aplicativo ¢ de facil acesso e manuseio, facilitando para ver
as ofertas e também de utilizar as outras op¢oes disponiveis.

9. Marque o grau de satisfagdo em relagdo a cada um dos fatores abaixo, relacionados a Rede
Supermercados Pontual.

Em relacdo a problemas com algum produto/ servigo, a

. o 5 4 3 2 1

resolucdo € rapida.

Na rede de supermercados Pontual € facil achar os produtos
L 5 4 3 2 1
em oferta do aplicativo.
O ambiente é harmonioso 5 4 3 2 1
O ambiente da Rede de Supermercados Pontual ¢

) . 5 4 3 2 1

ventilado e arejado.

10. De forma geral, qudo satisfeito ou insatisfeito esta com o atendimento da Rede de Supermercados
Pontual?

(') Muito satisfeito

() Satisfeito

() Indiferente

() Pouco Insatisfeito

() Extremamente Insatisfeito

11.Até que ponto recomendaria o aplicativo da Rede de Supermercados Pontual?
() Extremamente provavel

(') Muito provavel

() Moderadamente provavel

() Pouco provavel

() Nada provavel
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