UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
CAMPUS AVANGADO DE SOBRAL
CURSO DE CIENCIAS ECONOMICAS

MAYSA ANTUNES VIANA DA COSTA

ANALISE DO PERFIL E DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DE
UMA LOJA DE SMARTPHONES DE GROAIRAS - CE

SOBRAL
2018



MAYSA ANTUNES VIANA DA COSTA

ANALISE DO PERFIL E DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DE
UMA LOJA DE SMARTPHONES DE GROAIRAS — CE

Monografia apresentada ao Curso de
Ciéncias Econbmicas da Universidade
Federal do Ceara do campus avancado de
Sobral como requisito parcial para
obtencdo do titulo de Bacharel em
Economia.

Orientadora: Profa. Dra. Cleycianne de

Souza Almeida

SOBRAL
2018



Dados Internacionais de Catalogagdo na Publicagao
Universidade Federal do Ceara
Biblioteca Universitaria
Gerada automaticamente pelo médulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

C874a Costa, Maysa Antunes Viana da.
Analise do perfil e do grau de satisfagédo dos clientes de uma loja de smartphones de
Groairas - CE / Maysa Antunes Viana da Costa. — 2018.
40f. :il. color.

Trabalho de Conclus&o de Curso (graduagao) — Universidade Federal do Ceara, Campus
de Sobral, Curso de Ciéncias Econdmicas, Sobral, 2018.
Orientacao: Profa. Dra. Cleycianne de Souza Almeida.

1. Telefonia Mével. 2. Smartphones. 3. Perfil socioecondmico. I. Titulo.

CDD 330




MAYSA ANTUNES VIANA DA COSTA

ANALISE DO PERFIL E DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES DE
UMA LOJA DE SMARTPHONES DE GROAIRAS - CE

Monografia apresentada ao Curso de
Ciéncia Econbmicas da Universidade
Federal do Ceara do campus avancado de
Sobral, como requisito parcial para
obtencdo do titulo de Bacharel em
Economia.

Aprovada em: [

BANCA EXAMINADORA

Prof?. Dra. Cleycianne, de Souza Almeida (Orientadora)
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profé. Me. Cristyelle Teles Costa

Universidade Columbia del Paraguay

Prof. Dr. José Weligton Félix Gomes
Universidade Federal do Ceara (UFC)



A Deus.
Aos meus pais, Raimundo e Leandrina.
Aos professores e colegas.



RESUMO

O objetivo geral deste trabalho foi analisar o perfil e o grau de satisfagado dos
clientes de uma loja de smartphones de Groairas — CE. Para isso, desenvolveu-se
uma pesquisa exploratéria, bibliografica e descritiva. A pesquisa foi realizada através
da aplicagdo de questionario com 30 perguntas fechadas e 108 clientes foram
entrevistados. Os resultados obtidos demonstraram que ha um equilibrio, de
consumo, quanto ao género, onde homens representam 50,92% e mulheres (49,08%).
A maioria dos clientes esta situada na faixa etaria acima de 28 anos. O mercado local
revelou-se favoravel e com um perfil socioecondmico de baixa escolaridade e renda.
Constatou-se que os clientes possuem uma boa percepc¢éo da loja, bem como habitos
de consumo facilmente assimilaveis. Concluiu-se que o objetivo geral foi atingido,
tendo em vista que, o trabalho mapeou o perfil destes consumidores e o estudo pode
servir de base para outras pesquisas de mercado futuras, podendo ser replicado em
outras empresas como forma de consultoria, analisando areas como atendimento,

variedade de produtos.

Palavras-chave: Telefonia movel. Smartphones. Perfil socioecondmico.



ABSTRACT

The general objective of this work was to analyze the profile and level of
customer satisfaction of a Groairas - CE smartphone store. For this, an exploratory,
bibliographic and descriptive research was developed. The research was performed
through the application of a questionnaire with 30 closed questions and 108 clients
were interviewed. The results obtained showed that there is a balance of consumption
regarding gender, where men represent 50.92% and women (49.08%). Most clients
are in the age group above 28 years. The local market was favorable and had a
socioeconomic profile of low schooling and income. It was noticed that the customers
have a good perception of the store, as well as consumption habits easily assimilable.
It was concluded that the general objective was reached, considering that, the work
mapped the profile of these consumers and the study can serve as a basis for future
market research, and can be replicated in other companies as a form of consultancy,
analyzing areas such as service, variety of products.

Keywords: Mobile telephony. Smartphones. Socioeconomic profile.
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1 INTRODUGAO

Os aparelhos celulares, desde a década de 1990, passaram a ter uma maior
penetracdo no mercado de bens de consumo, proporcionando demandas por
producao, venda e distribuicdo de celulares e produtos complementares em todo o
mundo. Eram utilizados por adultos para basicamente fazer e receber chamadas,
possuindo tamanhos grandes e precgos elevados. Além disso, eram vistos como algo
exclusivo para as classes sociais mais elevadas. (DUTRA, 2016).

Ainda conforme o autor, nas duas ultimas décadas, viu-se a popularizacéo
desse produto, sendo hoje quase impossivel ndo possuir um telefone mével e consiste
em um dos objetos mais presentes nos lares atualmente.

Com o tempo, estes equipamentos passaram a ser comercializados com
precos mais acessiveis e juntamente com a elevagcdo da renda da classe média,
sobretudo em paises emergentes, o celular passou a ser um produto bastante popular.
(COSTA E QUINTELLA, 2009).

Dentre os principais atrativos do aparelho celular, podem ser citados mobilidade
e praticidade. Deve ser mencionada ainda a possibilidade de aproximacao entre as
pessoas, por meio de varias formas de comunicacao oferecidas pelo aparelho.
Inimeros modelos e marcas sdo comercializadas e estdo sempre em evolugao.
(MAFFEI, 2008)

Os modelos produzidos mais recentemente possuem convergéncia tecnologica
de diversas midias digitais em um unico aparelho. Além das fungdes basicas de um
celular, acumula também servigcos de outros dispositivos como, por exemplo, acesso
a internet, camera, TV, tablet e ainda possui sistema operacional que se assemelha
ao de um computador, ficando assim, conhecidos por “smartphones”. (MAFFEI, 2008).

No Brasil, observam-se as primeiras manifestacdes da telefonia celular na
década de 1990, limitando-se aos membros das classes sociais mais favorecidas dos
grandes centros urbanos brasileiros. Coincidentemente, na mesma época, a telefonia
movel passou por um periodo de modernizacdo no pais, juntamente com sua
privatizagao, seguindo a tendéncia de paises desenvolvidos. (COSTA E QUINTELLA,
2009).

Dessa forma, os aparelhos celulares que acumulam funcdes de outros

dispositivos se popularizaram. O mercado de smartphones expandiu nas ultimas
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décadas, e hoje esta presente na maior parte das residéncias brasileiras, inclusive
nas Classes C e D. (MAFFEI, 2008).

Observa-se que o consumo desse aparelho se popularizou, inclusive nos
municipios do interior do Brasil. Portanto, tornou-se interessante analisar o mercado
desse produto ndo apenas nos grandes centros, mas também nesses locais. Com
isso, o trabalho tem por objetivo geral analisar o perfil e o grau de satisfagao dos
clientes de uma loja de smartphones de Groairas — CE.

As decisbes de compra dos consumidores sao influenciadas por fatores
pessoais. Tais fatores envolvem a idade e estagio do ciclo de vida; ocupacgao;
condi¢gdes econOmicas; estilo de vida; personalidade e autoconceito. (KOTLER E
AMSTRONG, 2007).

Portanto, a importancia do trabalho se da pela necessidade de compreender o
perfil do consumidor, uma vez que tal conhecimento é imprescindivel para tragar
estratégias de venda e de estreitamento de lagos que culminam na fidelizagdo de
clientes. Além disso, conhecer o cliente ajuda no direcionamento de formas de
divulgacado da empresa e do produto.

Quanto a estruturagao, além da introdugao, o trabalho é dividido em referencial
tedrico, metodologia, apresentagao dos resultados e discussdes e conclusao.

O referencial tedrico aborda com detalhes o histérico da telefonia mével no
Brasil e no mundo, bem como a evolugao do celular tradicional para o smartphone. O
historico do mercado de aparelhos celulares e as microempresas que atuam neste
ramo também foram estudados.

Quanto a metodologia o trabalho se classifica por ser exploratério, bibliografico
e descritivo, além de ser um estudo de caso. Para a obten¢ao dos dados foi aplicado
questionario com 30 perguntas estruturadas, onde foram abordados alguns dados,
tais como: idade, género, renda, grau de satisfagdo com atendimento e servigos, etc.
O numero total de clientes que responderam o questionario foi 108, a aplicagcdo nao
contou com influéncia de terceiros.

Por fim, os resultados foram apresentados através de graficos contendo os
percentuais obtidos e seguido das discussbes caracterizando o perfil e grau de

satisfagao dos clientes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolugao da telefonia mével no mundo

A utilizagao de sinal de fumaga para comunicar-se na Grécia Antiga demonstra
o desejo de comunicagao livre de fios e aparatos, desde as primeiras civilizagdes.
Entretanto, a telefonia celular s6 teve seu inicio efetivo na década de 1980, sendo
desenvolvido um sistema movel sem fio, que permitiu a utilizagdo de aparelhos
telefébnicos em qualquer local. (DIAS, 2001).

A telefonia nasceu por acaso em 1875, quando Alexandre Graham Bell fez a
primeira transmissdo de som através de uma linha magnética, criando-se assim o
formato mais primitivo de um telefone. A invencgao foi patenteada em 07 de margo de
1876, entretanto, a data que entrou para a histéria da telefonia foi 10 de margo do
mesmo ano. Nesse dia, realizou-se a primeira transmissao elétrica de uma mensagem
completa pelo aparelho recém-inventado. (MAFFEI, 2008).

Em 1946, surge no Missouri (Estados Unidos), o primeiro aparelho semelhante
a um celular, que permitia ligacbes em um sistema convencional de telefonia e
aparelhos moveis, através da transmissao de radio. (MAFFEI, 2008).

Segundo Maffei (2008), somente 03 de abril de 1973, o engenheiro da Motorola
Martin Cooper fez a primeira ligagdo usando um prototipo de celular, chamado de
“‘DynaTAC”, em Nova York. Até o final do século XX, a maneira mais popular de ligar
0 usuario a central telefénica era o fio metalico, existindo outras formas, como, por
exemplo, o sistema de radio para interligar assinantes que estejam distantes ou em
locais de dificil acesso.

De acordo com Mendes e Fortuna (2009), o telefone mével € conhecido como
“celular” devido a divisao das regides geograficas em “células”. Esse sistema celular
funciona, pois sdo utilizadas células pequenas, havendo reaproveitamento de
frequéncias das células vizinhas.

Os autores ressaltam ainda, que a primeira geragdo dos telefones moéveis
utilizava sinal analégico para se comunicar causando muito ruidos na transmissao,
pois é interpretado como parte do sinal. Ja o digital, utilizado a partir da segunda
geracéo, descarta qualquer ruido, resultando numa transmissao de mais qualidade.

Azevedo e Santos (2015) dividem a telefonia mével em cinco geragdes:
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a) primeira geracdo — iniciada na década de 1980, marcada pelo uso de
sistemas analdgicos; possuia uma tecnologia com varias deficiéncias, que
possibilitavam apenas trafego de voz e roaming entre diferentes provedores
de servigos; aparelhos volumosos e caros.

b) segunda geragdo - ocorrida durante a década de 1990, que marcou a
substituicdo do sinal analégico pelo digital que permitia uma melhor
transmissao de voz; tecnologia de rede permanece semelhante a da primeira
geracgao; cartdes SIM (Identificagdo do Assinante) passam a ser utilizados.
c) geragao intermediaria - ocorrida entre a metade da década de 1990 e o
inicio dos anos 2000, também conhecida como “Geragdo 2,5", esses
aparelhos tiveram como grande diferencial uma técnica avangada de
modulagao que permitia a comutagao por pacotes ao invés de circuitos.

d) terceira geracdo — marcada pela década de 2000, onde passou-se a
oferecer servigos de dados com altas taxas de transmissao e trazem enormes
evolugdes frente aos sistemas anteriores. A qualidade de voz foi mais
aprimorada, diversos servigos simultdneos foram aplicados como Servigo de
Localizagao Global (GPS), a criptografia — dificultando a fraude de chamadas,
transferéncia simultdnea de voz e dados numéricos e autenticagdo de cada
usuario.

e) quarta geragao — considerada a partir da década de 2010, oferece diversos
recursos e altas taxas de transferéncia de dados, onde a velocidade atingiu a
casa das dezenas de megabits. Tem melhor qualidade, mesmo em
movimento, o sinal da internet ndo é drasticamente reduzido.

f) quinta geragdo - encontra-se em fase de desenvolvimento e deve ser
implantada num futuro proximo. Espera-se que os primeiros aparelhos
comecem a ser vendidos em 2022 no Reino Unido, que deverao ter acesso a
uma rede muito mais rapida do que o 4G atual.

Cortoni (2006) comentou que, até alguns anos atras, as pessoas desejavam
um aparelho celular apenas para comunicar-se com outras pessoas. Entretanto, os
fabricantes de telefones moveis estdo produtos cada vez mais modernos e
sofisticados. Além disso, cada vez mais vem agregando recursos de outros
equipamentos ou midias nesse tipo de equipamento, o que pode ser chamado de
“convergéncias tecnoldgica”. Com isso, surgiu o conceito de “celular inteligente” ou

“smartphone’.

2.2 Mercado mundial de smartphones

O conceito de smartphone é bastante confuso, sendo dificil encontrar uma
definicdo exata e amplamente aceita pela comunidade académica. Observa-se que o
termo € utilizado pela industria a fim de definir os celulares de altissima tecnologia.
Em traducgéo literal, “smartphone” significa “celular inteligente”, referindo-se a alta
capacidade de processamento desses dispositivos. (COUTINHO, 2014).

Rodrigues (2009), refere-se aos smartphones como um dispositivo
programavel que convergem mobilidade e conectividade. Possuindo diversas
funcionalidades e definicdes e afirma que esse conceito pode parecer vago.
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Entretanto, os constantes avangos tecnolégicos impedem a listagem de um conjunto
unico que defina o termo.

De acordo com Agrela (2017), um estudo da GSM Association (Global System
for Mobile Communication) mostrou que, em 2017, o numero de usuarios de
smartphones era em torno de 05 bilhdes de pessoas. A China € o pais com o maior
ndmero total de usuarios (cerca de 01 bilhdo), seguido pela india (730 milhdes).
Enquanto que a porcentagem de pessoas com smartphones é maior na Europa com
86% da populagcao sendo usuaria.

Atualmente, a marca coreana “Samsung” € a maior produtora de smartphones
do mundo, correspondendo a 21% da produgdo mundial. Observa-se um crescimento
acelerado da chinesa “Huawei” que, em 2017, transformou-se na segunda maior
produtora, superando a “Apple”, detendo 16% do mercado mundial, enquanto que a
“Apple” corresponde a 12% do total. (BECKER, 2018).

Para Grego (2016), um estudo feito pela Mobility Report (2014), mostra uma
tendéncia de proliferacdo de smariphones pelo mundo nos préximos anos. Esse
estudo estima que, em 2020, cerca de 90% da populagdo acima de seis anos tera um
smartphone, e o mundo tera cerca 6,1 bilhbes de linhas de celulares, ou seja, um
crescimento estimado de 800 milhdes de linhas ao ano.

Conforme o mesmo autor, estimou-se ainda que a América Latina deva ser uma
das regides com o maior crescimento do numero de smartphones, e que 65% da

populacado da regido tera acesso a coberta 4G até 2020.

2.3 Telefonia moével no Brasil

Em 1877, apenas um ano apos Graham Bell patentear o telefone, Dom Pedro
I, instala o primeiro telefone no Brasil, justamente em sua residéncia: O Palacio de
Sao Cristovao, hoje Museu Nacional, no Rio de Janeiro. Dois anos depois, com uma
pequena linha telefénica ja formada, cria-se a primeira empresa de telefonia do Brasil:
a Telephone Company Brazil. (COSTA e QUINTELLA, 2009).

Em 1906, logo apdés um incéndio causado por um telefone de manivela com
magneto, o Brasil passou a importar um formato mais compacto de telefone, com
funcionamento a bateria. Durante as primeiras décadas do século XX, a telefonia era
muito pouco utilizada no Brasil, sendo feita através de telefones de discos, sendo que,
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somente em 1963 é que o telefone com teclado chegava ao pais, facilitando seu uso.
(COSTA e QUINTELLA, 2009).

De acordo com a Agéncia Nacional de Telecomunicagdo (ANATEL, 2006), o
telefone celular aportou no Brasil no dia 30 de dezembro de 1990, quando os
aparelhos comecaram a funcionar na cidade do Rio de Janeiro. Nesta época, a
capacidade era apenas de 667 terminais. Trés anos depois, em 1993, o Brasil ja
contava com mais de 30 mil celulares.

Para Costa e Quintella (2009), a telefonia moével passou por um periodo de
intensa modernizagao, entre 1995 e 1998, com o fim do monopdlio estatal e a
privatizacdo do sistema de telefonia brasileiro. Além disso, pode-se mencionar a
aprovacao da Lei Geral das Telecomunicagdes, que criou a Anatel em 1998,
favorecendo o desenvolvimento e a proliferagdo da telefonia moével no pais.

Ap0ds a privatizagdo, o mercado de telefonia movel apresentou caracteristicas
bem diferentes do cenario de monopdlio estatal anterior: nove empresas privadas
formavam a “banda B” da telefonia mdovel no Brasil, enquanto que oito estatais,
posteriormente privatizadas, formavam a “banda A", o mercado tinha seu capital
controlado por 20 grupos distribuidos em 10 regides geograficas (COSTA E
QUINTELLA, 2009).

A abertura do mercado para o capital privado fez com que as antigas estatais
e as novas empresas que se instalavam, aportassem grandes investimentos para o
setor. Com isto, houve um aumento na oferta de servigcos, juntamente com a
diminuicdo de precos, numa ampla disputa pelo interesse em conquistar o maior
numero de consumidores (JORNAL DA TARDE, 2006).

Nas duas ultimas décadas, observou-se a proliferacdo da telefonia movel, e o
declinio da utilizagao de telefones fixos no Brasil. Entre 2005 e 2012, operadoras de
telefonia celular se instalam em quase todos os municipios do interior do pais,
incentivando o consumo de aparelhos celulares, que também foi impulsionado pela
ascensao da nova classe média brasileira.

Em junho 2018, de acordo com a Anatel (2018), o pais ja contava com pelo
menos 234,7 milhdes de celular, com uma densidade de 1,12 celulares por habitante.
Dessa forma, o Brasil € o quarto pais com maior niumero de telefones celulares no
mundo, atras apenas de China (833,3 milhdes), india (670,6 milhdes) e Estados
Unidos (285,6 milhdes).
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Atualmente, a telefonia mével alcanca 98,2% da populagdo brasileira,
entretanto, 3,8 milhdes de brasileiros que vivem na zona rural ndo tém acesso a esse
servigo. Além disso, existem municipios do pais que contam apenas com a tecnologia
2G, que néo permite o acesso a internet. (NASCIMENTO, 2018).

Com relagéo as tecnologias 3G e 4G, Nascimento (2018) diz que, segundo a
ANATEL, a cobertura 3G ja abrange 5.301 municipios, onde moram 99,3% dos
brasileiros, enquanto que a 4G ja chega a 4.122 municipios que abrigam 94,4% da
populagdo nacional. Ressalva-se que distritos muito isolados das sedes desses
municipios podem nao estar sendo atendidos por essas redes.

Além disso, Nascimento (2018) lista como as cinco maiores operadoras do
Brasil em numero de clientes em 2016, eram respectivamente: Vivo (73,8 milhdes),
TIM (63,4 milhdes), Claro (60,2 milhdes), Oi (42,1 milhdes) e Nextel (2,6 milhdes).
Além disso, cerca de 164,7 milhdes de usuarios brasileiros preferem o método de

pagamento pré-pago, enquanto que 79,4 milhdes optam pelo pds-pago.

2.3.1 Smartphones no Brasil

No Brasil, segundo uma pesquisa da Fundacdo Getulio Vargas (FGV),
publicada pelo jornal Estaddo em 2018, observou-se que o numero de “smartphones”
ja é considerada maior do que a populagao do pais. O estudo estimou em 220 milhdes
o numero de “smartphones” no Brasil ficando a frente da populacéo estimada de 208
milhGes de habitantes.

A pesquisa mostra ainda que, até o final de 2018, o pais devera possuir 306
milhdes de dispositivos portateis em uso, incluindo notebook e tabletes, enquanto que
a populacao brasileira estimada pelo IBGE em 2017 € de 210 milhdes de habitantes.
(ESTADAO, 2018).

A estabilizacdo da venda de smartphones reflete a saturagao do mercado, pois
o consumidor esta em fase de troca de aparelhos por modelos mais recentes, mas
n&o necessariamente interessado num aparelho reserva. (ESTADAO, 2018).

Dermatini (2018) destacou crescimento modesto do setor no Brasil em 2017,
em torno de apenas 2,3%, embora ainda haja uma perspectiva positiva entre a classe
C e D de acordo com o futuro econémico do pais. Observa-se que entre janeiro e
margo de 2018, o segmento que mais cresceu foi o de aparelhos que custam até R$

800,00, com um aumento de 7% nas vendas totais.
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O mesmo autor destaca ainda a ampla consolidacdo do mercado brasileiro,
com cinco marcas dominando totalmente o segmento, deixando pouco espacgo para
marcas entrantes. Sendo que, as cinco maiores vendedoras de smartphones no Brasil
na atualidade sao respectivamente: Samsung, Motorola, LG, Apple e Positivo, citando
ainda a chinesa “Huawei” como uma possivel entrante de peso no mercado brasileiro
nos proximos anos.

Pode-se dizer ainda que popularizacdo dos smartphones no Brasil trouxe
consigo oportunidades de negocios. Segundo o Sebrae (2016), esse produto tornou-
se objeto de desejo de grande parte da populagado brasileira. Além disso, ha uma
procura por modelos mais novos, ou seja, comercializar smartphones tornou-se muito
atraente no pais. Ademais, o mercado de produtos complementares como acessorios
e/ou assisténcias técnica também foi aquecido, tendo um baixo custo para

investimento, sendo uma boa opc¢éo para pequenos empreendedores.

2.4 As microempresas no ramo

O SEBRAE (2016) considera que, as micro e pequenas empresas (MPEs), tem
grande importancia na economia mundial. Tendo em vista, que conseguem interligar
os bens produzidos por média e grandes empresas a qualquer consumidor e até
mesmo, consumidores em locais mais remotos. Além disso, sdo responsaveis por
grande parte dos empregos ofertados.

Ainda segundo o SEBRAE (2016), a década de 1980 marca o periodo em que
as micro e pequenas empresas ganharam importancia no contexto econédmico e social
no Brasil, desempenhando papel de destaque no pais. Em 2015, por exemplo, as
MPEs representavam para a economia cerca de 98,2% dos estabelecimentos
privados existentes no Brasil. Estas foram responsaveis por 51,2% da remuneragao
paga aos empregados formais.

O IBGE (2016) complementa, informando que esse setor representa 27% do
PIB brasileiro e que o Brasil possui cerca de 12 milhdes de empresas nesta
configuragdo. Sendo que, a Regido Sudeste possui a maior parte dessas, sendo
seguida pelo Nordeste, Centro-Oeste e Norte.

Nesse contexto, o SEBRAE (2016) observa que, o setor de comércio varejista
especializado em aparelhos celulares cresceu e esta entre as 50 maiores atividades

do comércio, impulsionada pelo lucro obtido. Embora, haja tendéncia de estagnacéao
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do crescimento nos proximos anos. Observa-se ainda que as MPEs do ramo vendem
aparelhos celulares sem a necessidade de o consumidor ter planos de voz ou dados,

gerando concorréncia com as lojas franqueadas das operadoras.

3 METODOLOGIA

3.1 Classificagao da Pesquisa

A pesquisa realizada classifica-se como descritiva, exploratdria, bibliografica e
estudo de caso. A finalidade exploratéria objetiva a maior familiaridade com o
problema e envolve levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado, segundo Kauark, Manhées e
Medeiros (2010).

Conforme Mattar (2005), uma pesquisa descritiva tem por objetivo descobrir e
descrever algo, buscando respostas como: quem, o que, quanto, onde ou como.

Gil (1999) afirma que a pesquisa descriva € a que busca descrever
caracteristicas de uma populacdo ou fendbmeno, ou ainda, o estabelecimento de
relagdes entre variaveis, e dessa forma entender o cenario apresentado.

O trabalho buscou descobrir o perfil do consumidor da cidade de Groairas —
CE, através de informagdes coletadas, tais como idade, género e renda, entre outras.
Com isso, é possivel entender o cliente e atender suas necessidades.

Quanto aos procedimentos técnicos pode ser classificada como uma pesquisa
bibliografica. Lacerda e Ensslin (2012) definem esse tipo de pesquisa como uma
avaliacdo de parametros de um conjunto definido de artigos, livros, revistas ou sites
como fontes de pesquisa e gerando informagéo e conhecimento como resultado.

O método de procedimento desta monografia foi o estudo de caso que, de
acordo com Fonseca (2002) consiste num estudo de uma entidade bem definida como
um programa, uma instituicdo, um sistema educativo, uma pessoa, ou uma unidade
social. Visa conhecer em profundidade o como e o porqué de uma determinada
situacao que se supde ser unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que ha

nela de mais essencial e caracteristico.
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3.2 Coleta de dados

Os dados foram coletados em uma microempresa de smartphones, localizada
em Groairas — CE. A cidade de Groairas possui populagdo de 10.228 habitantes,
segundo o ultimo Censo de 2010 do IBGE.

O levantamento de dados foi realizado através de aplicagao de um questionario
com 30 perguntas estruturadas e foram respondidos presencialmente pelos proprios
clientes sem interferéncias de terceiros, entre os dias 20 de 30 de outubro de 2018. O
questionario foi construido com base nos trabalhos dos autores SCHWAB (2016),
SILVEIRA (2016), TEXEIRAS (2016), MUNHOZ (2016).

Ao total, foram entrevistados 108 clientes, todos residentes do municipio de
Groairas. Os dados foram analisados e apresentados através de graficos.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Caracterizagao dos respondentes

Observou-se o perfil do publico entrevistado quanto a suas caracteristicas
sociais e econdmicos, ao todo foram entrevistados 108 clientes. A partir da aplicagao
dos questionarios que todos sao todos sao residentes no municipio de Groairas — C

Quanto ao género, observou-se que 50,92% das pessoas entrevistadas séo do
sexo masculino, e o restante, portanto, do sexo feminino (49,08%).

O grafico 1 apresenta a faixa etaria dos entrevistados.

Grafico 1 - Faixa etaria dos entrevistados

W Até 18 anos

W18 a 27 anos

W28 a 37 anos

m 38 a 47 anos

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto a idade (Grafico 1) verificou-se que, 25,94% tém entre 38 e 47 anos,

seguido pela faixa etaria de 48 e 57 anos com 25,47% do total, seguida por 21,28%
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entre 28 e 37 anos, 20,75% estdo acima de 58 anos, 8,49% tém até 18 anos, por fim,
7,55% entre 18 e 27 anos;

Observou-se que a maior parte do publico da loja (72,16%) tem pelo menos 38
anos de idade, ou seja, trata-se de um publico predominantemente mais maduro, que
exige estratégias diferentes das voltadas para os jovens.

O grafico 2 apresenta o estado civil dos entrevistados.

Grafico 2 - Estado civil dos entrevistados

m Casado/Unido Estavel
M Solteiro
m Divorciado/Desquita

do

m Viluvo

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao estado civil, conforme apresentado no Grafico 2, foi verificado que a
maior parte dos entrevistados é casado/unido estavel (56,48%). Além disso, 20,37%
dos entrevistados se diz solteiro (a). Os divorciados/desquitados somam 13,9% e
apenas 9,25% sao viuvos.
O Gréfico 3 apresenta o numero de pessoas da familia que residem com os
entrevistados.
Grafico 3 - Numero de pessoas da familia.

H Até 03
mDe 04206

= Acima de 06

Fonte: dados da pesquisa.
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Conforme o grafico 3, quanto ao numero de pessoas da familia que residem
com o entrevistado, verificou-se que 52,77% possuem entre 04 e 06 residentes, acima
de 06 residentes (24,09%) e 23,14% disseram residir com até 03.

O grafico 4 apresenta a escolaridade dos entrevistados.

Grafico 4 - Escolaridade dos entrevistados.

B Analfabeto

B Fundamental
Incompleto

B Fundamental
Completo

B Médio
Incompleto

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o gréfico 4, quanto a escolaridade, foi observado que 36,11% dos
entrevistados possuem ensino médio completo. O fundamental completo (19,44%) é
seguido pelo fundamento incompleto (15,7%). Os analfabetos (8,33%) possuem a
mesma taxa dos que tem nivel superior completo e médio incompleto (7,41%),
superior incompleto (2,77%), p6s-graduado (0,92%).

Observou-se uma baixa escolaridade por parte dos clientes, onde mais da
metade deles (50,887%), ndo chegaram a concluir o ensino médio. E apenas, 12,02%
chegaram pelo menos ingressar no ensino superior.

O Grafico 5 apresenta a ocupagao profissional dos entrevistados.

Grafico 5 - Ocupacéo profissional dos entrevistados

M Assalariados

B Autdbnomos

H Aposentados/Pensionistas
B Atividades Domésticas

M Estudantes

m Agricultores

Fonte: dados da pesquisa.
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Quanto a ocupacédo (Grafico 5) os dados mostraram que 44,44% sao
assalariados, 24,07% autbnomos, 17,59% aposentados e/ou pensionistas, 13,88% se
enquadram como atividades domésticas, 2,7% estudantes, e 0,92% agricultores.

Observou-se que grande parte dos entrevistados possuem profissdes simples,
gue nao exigem muita escolaridade, consequentemente com baixos salarios, algo que
sera confirmado no gréfico 6

O grafico 6 apresenta a faixa de renda familiar mensal dos entrevistados.

Grafico 6 - Faixa de Renda familiar mensal dos entrevistados

B Até um salario minimo

W De um a dois saldrios
minimos

De dois a quatro
salarios minimos

M Mais de quatro salarios
minimos

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o Grafico 6, quanto a renda familiar, verificou-se que a maior parte
dos entrevistados possui uma renda familiar de até um salario minimo mensal
(50,92%). A porcentagem dos que atingem entre um a dois salarios minimos é
42,59%. Os 4,63% estao entre dois a quatro salarios minimos, e apenas 1,86% detém
renda familiar mais de quatro salarios minimos.

Observou-se um perfil com renda familiar baixa, considerando ainda que a
maioria das casas tem entre 04 e 06 residentes, conforme o grafico 3.

Por fim, quanto ao local da residéncia, verificou-se que 52,78% residem na
zona rural e 47,22% na zona urbana. Os dados da pesquisa mostram a
universalizacdo do consumo de smartphones, uma vez que a maior parte dos

consumidores sao, de baixa renda, baixa escolaridade e residentes em zona rural.
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4.2 Comportamento do Consumidor

Quanto a importancia do celular, 83,33% dos entrevistados o classificaram
como indispensavel, enquanto que 16,67% disseram nao ver o aparelho como
indispensavel.

O grande numero de respondentes que consideram o celular indispensavel,
mostra a importancia dada ao aparelho por um grande numero de consumidores,
podendo, assim, ser considerado como um produto essencial

O Grafico 7 apresenta a periodicidade para troca de aparelhos celulares pelos
entrevistados.

Grafico 7 - Periodicidade para a troca de aparelhos celulares

®m Uma vez ao ano
M Entre 01 e 02 anos

Mais de 02 anos

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto & periodicidade da troca do aparelho (GRAFICO 7), a maioria (69,44%)
respondeu no periodo entre um e dois anos, enquanto que 17,59% trocam
anualmente. Por fim, 12,97%, esperam pelo menos dois anos para trocar de celular.

Observou-se que 87,03% dos clientes trocam de aparelho em menos de dois
anos, isso torna interessante para impulsionar o mercado. Conforme Cortoni (2006),
o consumidor esta cada vez mais ligado a mudangcas e novas necessidades.
Antigamente, as pessoas queriam um celular apenas para a comunicacao, hoje,
buscam cada vez mais fungoes.

O gréafico 8 apresenta o valor médio gasto na compra de um aparelho celular

pelos entrevistados.
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Grafico 8 - Valor médio gasto na compra de um aparelho celular.

B Até RS 500,00

® Entre RS 500,00 e RS
1.000,00

= Entre RS 1000,00 e RS
1.500,00

H Mais de RS 1.500

Fonte: dados da pesquisa

Conforme o Gréfico 8, quanto ao valor gasto, 44,44% afirmaram gastar entre
R$ 500,00 e R$ 1.000,00, o total de 38,89% gastam entre R$ 1.000,00 e R$ 1.500,00.
Além disso, 13,89% dos entrevistados gastam até R$ 500,00 na compra de um novo
aparelho e apenas 2,78% gastam mais de R$ 1.500,00.

Observa-se que uma parcela minuscula (2,78%) gasta mais do que R$
1.500,00 na compra de um celular, ou seja, o publico da loja opta por opgdes mais
baratas, assim, modelos mais basicos devem vender mais.

O Grafico 9 apresenta a marca preferida pelos entrevistados.

Grafico 9 - Marca de preferéncia

B Samsung
ELG
= Motorola

M Positivo

Fonte: dados da pesquisa.
Quanto a marca predileta (Grafico 9), 44,44% optaram pela Samsung,

enquanto que 25,93% escolheriam a LG, 24,07% a Motorola, além disso, a Positivo
foi citada por 1,85%, e a Nokia por 1,27%.
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Os clientes da loja seguem a tendéncia nacional, pois conforme Dermatini
(2018) a marca mais consumida no Brasil € a Samsung.

Como fonte de informagao utilizada para a troca de aparelho, 51,85% se
limitaram a escolher apenas o que esta exposto na vitrine, 42,59% citaram indicagao
de parentes e/ou amigos e apenas 5,5% informaram que utilizam a internet como
forma de pesquisa.

A preferéncia por escolher conforme o que esta exposto na cabine sugere que
o cliente ndo pesquisa tanto. Além disso, observou-se o baixo uso da internet como
forma de escolha, algo interessante, uma vez que o acesso a informagao esta cada
vez mais simples, sugerindo assim que o cliente realmente ndo quer pesquisar.

O Grafico 10 apresenta os locais utilizados para comparacao de precos pelos
entrevistados.

Grafico 10 - Locais utilizados para comparagao de precos.

M Lojas locais
M Lojas em Sobral

Internet

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o Grafico 10, quanto ao comparativo de pregos, 50% dos clientes
comparam apenas nas lojas locais, enquanto que 48,15% também comparam com
lojas em Sobral (distante 29,6 km de Groairas, e principal centro econdmico da regiao)
e 1,85% também fazem comparativos de pregos na internet.

Observou-se que a internet ainda é pouco utilizada até mesmo para
comparagao de pregos, sugere-se que a explicagao para isso seja o perfil do cliente,
sobretudo quanto a escolaridade e a faixa etaria. Além disso, é interessante destacar
o grande numero de clientes que compara com as lojas do municipio vizinho, Sobral.
Ou seja, as lojas de Groairas tém as de Sobral como fortes concorrentes.

O Grafico 11 apresenta o tempo maximo que o cliente esta disposto a esperar

pelo produto que n&o tem pronta entrega.
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Grafico 11 - Tempo maximo de espera para produtos nao disponiveis

m Até 10 dias
M Entre 10 e 15 dias
m Entre 15 e 30 dias

B S6 compra pronta-entrega

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao tempo que o cliente esta disposto a esperar por um aparelho que
nao tem pronta entrega (Grafico 11): 39,81% disseram entre 10 e 15 dias, 38,89%
responderam que até 10 dias, 12,04% entre 15 e 30, € 9,26% s6 compram produtos
de pronta entrega.

Observou-se que o prazo estipulado pelo cliente para receber o produto é curto,
78,36% querem receber em menos de 15 dias, além de 9,26% que desejam receber
na mesma hora, essa preferéncia pode explicar a baixa utilizagao da internet para a
compra de aparelhos, uma vez que, a depender do frete, o produto pode chegar ao
clientes em mais de 15 dias.

O Grafico 12 apresenta a principal variavel para decisao de compra, através da
vis&o dos clientes entrevistados.

Grafico 12 - Principal variavel para a decisao de compra, na viséo do cliente.

M Prego

H Atendimento
1 Confianga

H Qualidade

m Varidade

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme o grafico 12, quanto a principal variavel para a escolha do produto,

43,51% revelaram que levam em consideracdo o precgo; 30,56% citaram o
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atendimento, 15,74% a confianga, 5,56% a qualidade, e 4,63% a variedade de
produtos. Nenhum dos entrevistados citou a localizagado. Conforme o grafico 12.

Observou-se que o prego € a principal variavel para o cliente comprar ou nao o
produto. Dessa forma, cruzando as informagdes fornecidas pelos graficos 16, 11 e 7,
concluiu-se que modelos mais baratos, serdo mais vendidos. Uma vez que, além de
ser a principal variavel, a maior parte dos clientes quer gastar pouco ao comprar um
celular e tem baixa renda familiar.

O Grafico 13 apresenta a preferéncia pela forma de pagamento utilizada pelos
entrevistados.

Grafico 13 - Preferéncia na forma de pagamento.

B Nota promissoria
m A Vista
Cartdo de Crédito

M Cartdo de Débito

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto a forma de pagamento (Grafico 13), 56,48% dos entrevistados
escolheram o parcelamento por nota promisséria (com juros), 22,22% preferem pagar
a vista, em “dinheiro vivo”, 18,51% optam por parcelamento no cartdo de crédito
(mesmo preco a vista) e 2,78% no débito.

Temos ainda que, dos que preferem pagar em nota promisséria, 51,61% néo
possuem cartdes de crédito, interessante destacar que mesmo os 48,38% que
possuem cartao, ainda preferem pagamento em nota promissoria, algo em desuso em
outros locais do pais.

A preferéncia pela nota promissdria mostra o tradicionalismo dos clientes, uma
vez que esse método esta em desuso em varias regides do pais.

Quanto a forma de atendimento, verificou-se que, 57,41% prefere ser
acompanhado pelo atendente, e que esse dé opinido e sugestbes. Enquanto que
42,59% preferem escolher os produtos sozinhos, desejando que atendente apenas

direcione e esclareca duvidas quando necessario.
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O Grafico 14 apresenta o principal local de compra escolhidos pelos
entrevistados.

Grafico 14 - Principal local de compra escolhido.

M Groairas
M Sobral

W Internet

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao local que mais costuma comprar aparelhos celulares, 60,18% dos
entrevistados, responderam que compram no proprio municipio de Groairas e 39,81%
disseram ter o municipio de Sobral como principal local para comprar de celulares.
Por fim, apenas 0,91% tem a internet como principal meio de compra. Conforme o
Grafico 14.

Observou-se a resisténcia do cliente as compras via internet, mais uma vez.
Destacou-se as lojas localizadas em Sobral como concorrentes, uma vez que 39,81%
dos consumidores estao dispostos a viajar 30 km para comprar um celular. Sendo

assim, o mercado do municipio vizinho deve ser considerado um risco.

4.3 Nivel de satisfagao
O Grafico 15 apresenta ha quanto tempo os entrevistados sao clientes da loja.
Grafico 15 - Ha quanto tempo o cliente compra na loja.

B Mais de um ano

M Seis meses a um
ano

1 Até seis meses

Fonte: dados da pesquisa.
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Quanto ao tempo em que o cliente compra na loja, observou-que 55,56%
compra a mais de um ano, 33,33% de seis meses a um ano, e 11,11% tém até seis
meses, conforme é observado no Grafico 15. Considera-se que a loja tem apenas
quatro anos de operacéo.

Observa-se que, a maior parte dos clientes ja compra na loja ha pelo menos
um ano, ou seja, ja possuem um grau de fidelizagao.

O Grafico 16 apresenta qual o produto mais adquirido pelos entrevistados.

Grafico 16 — Produtos/servicos mais adquiridos

M Celulares
M Acessorios

I Assessoria técnica

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao produto/servigo mais adquirido (Grafico 16), verificou-se que 60,18%
adquirem com mais frequéncia, aparelhos celulares, 25% acessorios e 14,82% a
prestacdo de assessoria técnica para o aparelho. Conforme observado no grafico 16.

Observou-se que, mesmo a Iloja oferecendo produtos e servigos
complementares, a venda de aparelho celular ainda é o carro-chefe do negécio.

O Grafico 17 apresenta o grau de satisfagdo do cliente com o atendimento
prestado.

Grafico 17 - Grau de satisfagcédo do cliente com o atendimento prestado

M Insatisfeito
M Parcialmente satisfeito
m Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: dados da pesquisa.
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Quanto a satisfagdo do atendimento prestado, nenhum cliente se disse
insatisfeito com a prestacéo de servigo, 48,60% se disseram satisfeitos, 42,06%
classificam-se como muito satisfeitos, apenas 9,34% se disseram parcialmente
satisfeitos, conforme observado no Grafico 17.

Os dados mostram um nivel de satisfacdo excelente por parte dos clientes, com
90,66% deles estando satisfeitos e muito satisfeitos, e nenhum dizendo estar
insatisfeito. Por tanto, avalia-se como muito positiva a visdo do cliente.

O Grafico 18 apresenta o nivel de satisfagdo quanto a variedade dos produtos
pelos entrevistados.

Grafico 18 - Nivel de satisfacdo quanto a variedade dos produtos.

M Insatisfeito
M Parcialmente satisfeito
Satisfeito

W Muito satisfeito

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o Grafico 18, quanto a variedade de produtos ofertados, nenhum
entrevistado disse estar insatisfeito ou satisfeito parcialmente com 51,85% se dizendo
satisfeitos e 48,15%, muito satisfeitos.

O nivel de satisfacdo do cliente quanto a variedade dos produtos € mais
elevada se comparada a satisfagdo do atendimento, como absolutamente todas as
respostas mostrando o cliente satisfeito com o oferecido.

O grafico 19 apresenta o nivel de satisfagdo quanto a ambiéncia pelos
entrevistados.

Grafico 19 - Nivel de satisfacdo quanto a ambiéncia da loja.

M Insatisfeito

MW Parcialmente
insatisfeito

Satisfeito

B Muito satisfeito

Fonte: dados da pesquisa.
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Quanto a ambiéncia da loja (Grafico 19), que engloba fatores como limpeza,
exposicao e iluminacdo, nenhum entrevistado se disse insatisfeito com a ambiéncia
da loja, 67,59% se classificam com satisfeitos, 28,70% se disseram parcialmente
satisfeitos, e 3,71% classificaram como muito satisfeitos.

Nesse quesito, embora nao haja nenhuma resposta classificada como
insatisfeito, observou-se um grau de satisfagdo bem inferior aos apresentados pelas
outras categorias, com isso, pode-se considerar a ambiéncia como um ponto fraco da
loja estudada.

O Grafico 20 apresenta a visdo dos entrevistados sobre a qualidade dos
produtos/servigos da loja.

Grafico 20 - Viséo sobre a qualidade dos produtos/servigos da loja

M Baixa Qualidade
M Indiferente

Alta qualidade

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto a qualidade dos produtos e servigos (Grafico 20), 81,48% classificaram
como de alta qualidade, frente a 18,52% que classifica como “indiferente”. Nenhum
entrevistado respondeu como “baixa qualidade.

A qualidade percebida pelo cliente também pode ser considerada um ponto
forte, uma vez que os que responderam ‘“indiferentes”, muito provavelmente nao
conseguem comparar por falta de conhecimento.

O Gréafico 21 apresenta a visdo dos entrevistados sobre o grau de satisfagcao
quanto ao esclarecimento de duvidas e resolucio de problemas.

Grafico 21 — Grau de satisfacdo quanto ao esclarecimento de duvidas e
resolucao de problemas

® Nada atenciosos ou
prestativos

M Pouco atencioso de
prestativo

Atenciosos e prestativos

B Muito atenciosos e
prestativos

Fonte: dados da pesquisa.



31

Conforme o Grafico 21, com relagao ao esclarecimento de duvidas e resolugao
de problemas por parte do atendimento, nenhum entrevistado classificou como “nada
atencioso e prestativo” ou “pouco atencioso e prestativo”. 46,57% classificou como
“atencioso e prestativo”, 45,09% classificou como “muito atenciosos e prestativos,
além disso, 8,33% classificou como “indiferente”.

Nesse quesito, observou-se que os atendentes cumprem bem o seu papel e
satisfazem o cliente, uma vez que nenhum desses o classificou de maneira negativa.

O Grafico 22 apresenta a percepcao dos entrevistados sobre o atendimento no
pos-venda.

Grafico 22 - Percepc¢ao quanto ao atendimento no pds-venda.

B Nada atencioso e
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B Muito atencioso e
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u Indiferente

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao pods-venda (Grafico 22), nenhum entrevistado classificou como
“‘nada atencioso e prestativo” ou “pouco atencioso e prestativo”. A maior parte
(61,11%) definiu como “atencioso e prestativo”, 22,22% afirmaram como sendo “muito
atencioso e prestativo” e 16,67% classificaram como indiferente.

Nesse quesito, também se observa uma avaliagdo positiva, embora haja um
numero maior de “indiferentes”, muito provavelmente porque nao necessitaram desse
tipo de servigo.

O Grafico 23 apresenta a percepgao dos entrevistados quanto a divulgagao dos

produtos e servigos.
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Grafico 23 — Percepcgéo quanto a divulgacao dos produtos e servigos.

M Boa
W Poderia melhorar

= Mal divulgado

Fonte: dados da pesquisa.

O Grafico 23 nos mostrou, quanto a divulgagéo de produtos e servigos ( que
73,15% dos entrevistados classificaram como “boa”, enquanto que 21,30% classificou
como “pouco divulgado, poderia melhorar”, e 5,55% como “mal divulgado.

Quanto a divulgacao, observou-se uma percepg¢ao ndo tdo positiva por parte
dos clientes, uma vez que 26,85% né&o a classificaram como boa. Provavelmente, o
canal utilizado para divulgagdo n&do tem atingido todos os clientes com a mesma
intensidade.

O Grafico 24 apresenta o canal de comunicag¢ao mais utilizado para saber sobre
promogdes da loja.

Grafico 24 - Canal de comunicagcdo mais utilizado para saber sobre
promogdes

H Radio
M Indicagdo de amigos

= Facebook

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o Grafico 24, o canal de comunicagéo mais utilizado (50%) para o
conhecimento de promogdes é a radio e 46,3%, citaram a indicagéo de amigos e 3,7%

responderam a pagina oficial no Facebook.
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Percebeu-se, mais uma vez, que o cliente da loja ndo costuma acessar a
internet, nesse caso as redes sociais, para se informar. Recomenda-se um
investimento maior em comunicagao no radio.

Observou-se que a empresa tem avaliacbes positivas em quase todos os
quesitos, apresentando-se como dificuldades da empresa: a ambiéncia, a divulgacao

e a satisfacdo com os servigos.

5 CONCLUSAO

O presente trabalho teve por objetivo analisar o perfil e grau de satisfagéo dos
clientes de uma loja de smartphones de Groairas — CE.

Pode-se dizer que o objetivo geral foi atingido a partir de um desenvolvimento
do referencial tedrico, o qual nos trouxe aspectos basicos sobre o mercado de
smartphones mundial e nacional. Além disso, com a aplicacdo de questionarios foi
possivel analisar o perfil do cliente e o seu grau de satisfagdo perante a empresa
estudada.

Observou-se o histérico da telefonia, especialmente a telefonia movel,
destacando sua chegada ao Brasil, suas geragdes, o conceito e o histdrico dos
smartphones, bem como o perfil do usuario desse produto. Como também, a dindmica
do consumidor no contexto mundial, nacional e regional, sendo que, essa
compreensao pode ser utilizada para tragar estratégias de mercado.

Notou-se que maioria dos respondentes tem idade superior a 28 anos, com
baixa escolaridade, baixa renda. Portanto, definiu-se essas caracteristicas como
sendo o publico-alvo da empresa. Sendo assim, sdo necessarias estratégias voltadas
para esse publico, podendo surgir de estudos futuros, baseando-se na expectativa de
crescimento do mercado.

Verificou-se ainda que, a maior parte dos entrevistados deseja gastar pouco ao
comprar o celular, baseando-se em outros dados, entende-se que o poder de compra
dos clientes é reduzido, uma vez que além da renda ser baixa, a maior parte deles
tem mais de 03 pessoas vivendo na mesma residéncia, por isso, devem optar por
celulares de menor preco.

Além disso, viu-se a baixa utilizagdo da internet, tanto para se obter
informacgdes, quanto para comprar produtos. Além disso, a preferéncia por

promissorias como forma de pagamento. Essas caracteristicas, associada a faixa
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etaria dos entrevistados, levam a conclusdo de que o publico da empresa é
extremamente tradicional e ndo se mostra muito ligado a mudancgas tecnoldgicas.

Percebeu-se a empresa como muito bem vista no mercado local de Groairas,
embora ainda tenha apresentado falhas quanto a ambiéncia, aos servigos oferecidos
e na divulgagao de produtos, embora a maior parte dos quesitos tenham sido bem
avaliados de maneira quase unanime. Destacou-se que, as lojas do municipio vizinho,
Sobral, sdo grandes concorrentes, mais até do que as lojas virtuais.

Com isso, pode-se dizer que o trabalho mapeou perfil do consumidor da
empresa estudada. Este trabalho pode servir de base para outras pesquisas de
mercado futuras, podendo ser replicado em outras empresas como forma de
consultoria, analisando areas como atendimento, variedade de produtos. Como
também, servir de base para analisar outros aspectos que n&do foram abordados
dentro da empresa nesse trabalho. Além de basear a adogdo de novas estratégias
para expansao ou fidelizagao de clientes.

Deve-se salientar ainda que as dificuldades encontradas no desenvolvimento
do trabalho foram: a falta de tempo dos respondentes, pois muitos ndo responderam
alegando falta de disponibilidade, como também, a compreensao dos mesmos, vistos
que muitos tiveram duvidas ao responder as questdes, possivelmente devido sua
baixa escolaridade.

Para futuros trabalhos sugere-se a aplicagdo da pesquisa em outras empresas,
levantando o perfil e a satisfagdo do consumidor das mesmas. Com isso, buscar atrair

os clientes de empresas concorrentes e alavancar vendas.
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APENDICE - MODELO DE QUESTIONARIO APLICADO

QUESTIONARIO APLICADO JUNTO AOS CLIENTES DA LOJA DONATO
CELULARES

Prezado participante,

Este questionario tem o intuito de conhecer o perfil dos consumidores da Loja
Donato Celulares localizada em Groairas - CE e faz parte do trabalho de monografia
para conclusdo do Curso de Ciéncias Econdmicas da Universidade Federal do Ceara.
A opiniao expressada nesta pesquisa tera carater confidencial e o uso de respostas
para fins académicos. Agradecemos sua colaboracéo e atencéo.

BLOCO A- Dados de caracterizagao

1. Qual é o seu género?

a. () Masculino b. () Feminino

2. Qual é a sua faixa etaria?

a. () Até 18 anos b. () Entre 19 anos e 27 anos

c. () Entre 28 anos e 37 anos d. () Entre 38 anos e 47 anos

e. () Entre 48 anos e 57 anos f. () Acima de 58 anos

3. Qual é o seu estado Civil?

a. () Solteiro(a) b. () Casado(a) ou unido estavel
c. () Viavo d. () Separado(a) ou divorciado(a)
4. Qual é o numero de pessoas da sua familia?

a.()1a3 b.()4a6 c.()Acimade 6
5. Qual é a sua escolaridade?

a. () Analfabeto b. () Fundamental incompleto

c. () Fundamental completo d. () Médio incompleto

e. () Médio completo f. () Superior incompleto

g. () Superior completo h. ()Pés-graduado

6. Qual é a sua ocupagao?

a.()Dolar b. () Assalariado

c. () Aposentado d. () Autbnomo

e. () Estudante f. () Outros. Especifique:

7. Qual é a sua faixa de renda familiar?
a. () Até 1 salario minimo b. () Entre 1 e 2 salarios minimos
c. () Entre 3 e 4 salarios minimos d. () Acima de 4 salarios minimos
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8. Onde vocé reside?

a. () Sede/Cidade b. () Zona Rural
BLOCO B- Comportamento do Consumidor

9. Vocé considera o aparelho celular como um item indispensavel?
a. () Sim b.( ) Nao

10. Qual é a periodicidade que vocé troca de aparelho celular?

a. () Até 1 ano de uso b. () Entre 1 e 2 anos de uso

c. () Acima de 2 anos de uso

11. Quanto vocé gasta, em média, ao comprar um aparelho celular?
a. () até R$ 500,00 b. () Entre R$ 500,00 e R$ 1000,00
c. () Entre R$ 1000,00 e R$ 2000,00 d. () Acima de R$ 2000,00
12.Qual é a marca de aparelho celular vocé prefere?

a. () Samsung b.()LG c. () Motorola

d. () Nokia e.()Apple f. () Outros. Especifique:

13. Quando vocé decide trocar de aparelho, qual é a sua fonte de pesquisa
sobre informagdes de novos modelos?

a. () Indicagao

b. () Escolhe entre os aparelhos que tem na vitrine

c. () Pesquisa na internet

14. Como vocé compara o prego dos aparelhos celulares?

a. () Precos praticados entre as lojas locais

b. () Precgos praticados em Sobral

c. () Precos praticados em lojas on-line

15. Quanto tempo vocé esperaria para chegar um aparelho celular que nao
tem pronta entrega em uma loja?

a. () Até 10 dias b. () Entre 10 e 15 dias

c. () Entre 15 e 30 dias

d.( ) ndo compra aparelhos que n&o tem pronta entrega

16. O que vocé considera mais importante quando realiza uma compra?
a. () Preco b. () Atendimento  c. () Variedade de produtos
d. () Localizagcédo e. () Confianca f. () Qualidade
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17. Qual é a forma de pagamento que vocé prefere ao realizar uma
compra?
Dinheiro
Parcelamento no cartdo de crédito (mesmo precgo a vista)
Débito

Parcelamento Nota promissoria (com juros)

a. ()
b.()
c. ()
d. ()
18. Caso tenha respondido na questao 17 que prefere comprar com
parcelamento em nota promisséria (com juros), vocé possui cartao de crédito?
a. () Sim b. () Nao
19. Como vocé gosta de ser atendido?
a. () Prefere escolher os produtos sozinho. O atendente apenas direciona
quando vocé entra na loja e tira duvidas quando necessario.
b. () Prefere entrar na loja e ser recebida por uma atendente que fica junto com
vocé durante todo o processo de compra, dando opinido e sugestdes.
20. Qual é o local que vocé mais costuma comprar aparelhos celulares?
a. () Groairas b. () Sobral
c. () Pela internet d. () Outros. Especifique:
BLOCO C - Nivel de satisfagao
21. Ha quanto tempo vocé é cliente da loja?
a. () Menos de 6 meses b. () De 6 meses a 1 ano
c. () Entre 1 e 4 anos
22. O que vocé mais adquire na loja?
a. () Aparelhos (celulares e tablets) b. () Acessorios c. () Servigos
23. Qual é o seu grau de satisfagao o atendimento da loja?
a. () Insatisfeito b. () satisfeito parcialmente
c. ()3 satisfeito  d. () muito satisfeito
24. Qual é o seu grau de satisfagao com a variedade de produtos ofertadas
pela loja?
a. () Insatisfeito b. () satisfeito parcialmente
c. () satisfeito  d. () muito satisfeito
25. Qual é o seu grau de satisfagdo com relagao a ambiéncia (limpeza,
expositores, iluminagao, etc) da loja?
a. () Insatisfeito b. () satisfeito parcialmente

c. ()3 satisfeito  d. () muito satisfeito
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26. Como vocé avalia a QUALIDADE de nossos produtos/servigos?

a. () Baixa qualidade b. () Indiferente c. () Alta qualidade

27. Com base em suas ultimas experiéncias, como vocé avalia nosso
atendimento, com relagdo a ESCLARECIMENTO de duvidas e RESOLUCAO de
problemas?
Nada atenciosos e prestativos
Pouco atenciosos e prestativos
Indiferente

a. ()
b. ()
c.()
d. ( ) Atenciosos e prestativos
e. ( ) Extremamente atenciosos e prestativos
28. Com base em suas ultimas experiéncias, como vocé avalia nosso
atendimento, com relagdo a POS-VENDA e RESOLUGAO de problemas?
a. ( ) Nada atenciosos e prestativos
b. ( ) Pouco atenciosos e prestativos
c. () Indiferente
d. ( ) Atenciosos e prestativos
e. ( ) Extremamente atenciosos e prestativos
29. Como vocé considera nossa divulgagao de produtos e promogoes?
a.()Boa b. () Pouco divulgado e poderia melhorar
c. () Mal divulgado
30. Vocé costuma saber de nossas promogoes através de qual canal?
a. () Pagina oficial da loja no Facebook b. () Programa de radio

c. () Indicagéo de amigos d. () Outros. Especifique:



