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Resumo

Este estudo teve como objetivo analisar a experiéncia de compra, considerando o comportamento
dos consumidores no varejo de alimentos no ponto de venda. O varejo de alimentos, neste caso as
panificadoras estdo expandindo sua atuacdo, diversificando a oferta de produtos e buscando
constante qualificacdo dos servigos prestados, constituindo-se em importante foco para pesquisas no
ambito do comércio varejista. A metodologia esta baseada em Underhill (2009). Tracou-se o perfil
dos consumidores de quatro panificadoras e o0s principais atributos de escolha pela loja, sendo que a
localizacdo e o atendimento somam 67% como motivos de escolha da loja entre os clientes
entrevistados. Com as informacdes coletadas, propugna-se que as quatro panificadoras avaliadas,
apresentam produtos muito assemelhados, apresentando pouca diferenciacdo diante a concorréncia.
Palavras-chave: Comportamento do consumidor, Panificadoras, Ponto de Venda

1. Introducéo

A experiéncia de compra no ponto de venda tende a influenciar o processo decisorio de um cliente.
Dessa forma, o ponto de venda pode promover mais negocios se houver conhecimento proficuo de
clientes e suas expectativas.

O varejo de alimentos, em especifico as panificadoras, tem expressiva participacdo na economia
brasileira, a partir da expansao dos servigos, da modernizacéo do setor e das variedades de produtos
ofertados. Segundo dados da Pesquisa de Tendéncias em Panificacdo, disponiveis no site da
Associacdo Brasileira da Industria da Panificacdo (ABIP, 2015), Aproximadamente 63,2 mil
panificadoras compdem o mercado da panificacdo e confeitaria no Brasil. A panificagdo e
confeitaria € o segundo setor que mais cresce no Brasil, no segmento de foodservice (alimentacdo
fora do lar). O crescimento deste setor representa também o aumento de consumidores circulando e
comprando em panificadoras. Este cenario evidencia a importancia de estudos nesse tipo de loja
varejista, e esta pesquisa teve por objetivo principal analisar o comportamento dos consumidores
em quatro panificadoras. O estudo orientou-se pela metodologia de Underhill (2009), que se
consubstancia em observar o comportamento na origem do processo da efetivacdo da compra: a
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loja. Os instrumentos utilizados neste estudo foram: filmagens, mapas de acompanhamento e
questionarios que proporcionaram uma Vvisao mais sistémica dos consumidores que transitaram nas
quatro lojas. O consideravel volume de informacdes e dados obtidos nesta pesquisa permite afirmar
que o perfil dos clientes estudados se assemelha ao ja descritos pela ABIP (2015), que escolhem a
loja, principalmente a de conveniéncia, por estar mais proxima da residéncia ou do local do
trabalho.

2. Metodologia

Trata-se de uma pesquisa aplicada, que “¢ fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos, mas imediatos, ou ndo. Tem, portanto, finalidade préatica, ao contrario da
pesquisa pura, motivada basicamente pela curiosidade intelectual do pesquisador e situada
sobretudo no nivel da especulagdo” (VERGARA, 1998, p. 45).

Quanto aos meios, foram realizados questionarios com roteiro pré-estruturado perguntando
diretamente aos consumidores. Para obter dados sobre o perfil dos consumidores de cada
panificadora, foi elaborado um questionario aplicado a uma amostra de 128 clientes, sendo 32
clientes em cada loja aplicado aos clientes enquanto circulavam fazendo suas compras.

As organizagOes pesquisadas sdo panificadoras, classificadas como varejo de alimentos. Para este
estudo foram elencadas quatro padarias da cidade de ljui — RS.

3. Resultados e Discusséo

Perfil dos consumidores

Com a realizagdo deste estudo em quatro panificadoras, foi possivel relacionar os dados para
identificar informacdes do segmento. A partir de uma amostragem, foi possivel desenvolver um
perfil dos clientes do segmento de panificagéo.

Os dados de circulacdo nas quatro lojas mostraram que os homens estiveram em maior namero
nesses estabelecimentos, indicando que, atualmente, participam mais das atividades da casa, indo as
compras ou cuidando os filhos.
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Total de entrevistados - geral

Total 128 100%
Homens 70 55%

Mulheres 58 45%

Quadro I: Total amostragem por sexo — Geral
Fonte: Dados da pesquisa.

Faixa etaria Homens | Mulheres
Até 14 anos 6%
15 a 25 anos 11% 9%
26 a 45 anos 56% 71%
46 a 64 anos 22% 14%
Acima de 65 anos 11% 0%
100% 100%

Quadro 2: Faixa etaria - Geral
Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a faixa etaria, homens e mulheres que mais circularam nas lojas tinham de 26 a 45 anos,
representando 56% e 71%, respectivamente, conforme quadro 2.

Y

\J



'l XX11I Seminario de Iniciagdo Cientifica
‘ . XX Jornada de Pesquisa

SALAO DO unai 2015’. P ’. XVl Jornada de Extensao
CONHECIMENTG L V Mostra de Iniciagao Cientifica Junior

U2 - CIENOA - VIDA V Semindrio de Inovagao e Tecnologia

Modalidade do trabalho: Relato de experiéncia
Evento: XXIII Seminério de Iniciagdo Cientifica

No grafico 1, constata-se que o percentual de pessoas que circulam nas quatro padarias € de 38%
para aqueles que residem mais de 10 quadras da loja, e 0 mesmo percentual para quem reside na
vizinhanca. Confirma-se, assim, que as pessoas procuram a panificadora em boa parte pela
acessibilidade, por localizar-se na vizinhanga, proximo ao trabalho ou onde estuda ou ainda por
fazer parte do trajeto diario. “E o que genuinamente fideliza clientes ¢ relacionamento e intimidade”
(SAIANI, 2006, p. 21).

O maior percentual de clientes relaciona-se com as panificadoras de 1 a 3 anos. Estes
relacionamentos ainda s&o recentes, possivelmente motivados pelo comportamento do consumidor
na atualidade, impulsionado pela nova experiéncia.

Clientes até 1 ano representam 20% da clientela das lojas. Se somados aos de 1 a 3 anos, séo 49%
de relacionamentos recentes, conforme grafico 2.

As lojas precisam conhecer e diferenciar as acOes para cada segmento de clientes. Atender de forma
qualificada os novos clientes, sem deixar de inovar para os relacionamentos mais duradouros,
considera-se 19% que sao clientes ha mais de 10 anos.

Distancia que reside da loja

‘mais de 10
quadras
38%

Gréfico 1: Distancia que reside da loja — Geral Fonte: Dados da pesquisa.
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Tempo que € cliente

Matélanomdela3anos mdeda7anos Bde7a 10anos M maisde 10 anos

Gréfico 2: Tempo que é cliente — Geral Fonte: Dados da pesquisa.

A localizagdo e o atendimento somam 67% como motivos de escolha da loja entre os clientes
entrevistados. No caso das panificadoras B, C e D, do mesmo grupo empresarial, e que estdo
localizadas em pontos distintos da cidade, ndo competem por proximidade, mas as panificadoras A
e D concorrem pelos clientes que transitam ou residem na mesma localidade.

Mesmo com localizacdo proxima, cada loja precisa ter uma estratégia para o ponto de venda,
personalizando de acordo com o que atrai o cliente. E possivel diferenciar um negdcio mesmo que
seja visto como conveniéncia. O atendimento, quando focado em relacionamento com o
consumidor, constitui-se em diferencial, uma estratégia para fidelizacdo dos clientes.
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Motivos que leva a comprar nesta loja

®|ocalizacdo ®atendimento wvariedade Wpreco ®outros

Grafico 3: Motivos que levam a comprar nesta loja - Geral Fonte: Dados da pesquisa.

O que mais agrada aos consumidores das panificadoras é o atendimento, com 42% das respostas,
conforme Gréfico 4. Outras indica¢cdes, como amizade e pé-de-moleque foram citadas por 20% dos
clientes, e produtos de qualidade ficou com 15% das indicagdes do que mais agrada aos
consumidores das quatro panificadoras. Destaca-se a qualidade e diferencial do que € produzido nas
lojas, dado que produtos como pé-de-moleque foram mencionados como motivo que leva a compra
no estabelecimento

Fatores que mais agradam
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Gréfico 4: O que mais lhe agrada- Geral Fonte: Dados da pesquisa.
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Fatores de desagrado

19 B hordro de Bendsmento

Gréfico 5: Fatores de desagrado - Geral Fonte: Dados da pesquisa.

As quatro panificadoras apresentam um indice satisfatério de aceitagdo dos clientes, prova disto é
que 86% dos entrevistados afirmaram que ndo ha nada que os desagrade nas lojas. Mas 14%
elencaram pontos importantes para qualificar negdcio, como horério de atendimento, precos, falta
de produtos, falta area para lanchar, espaco interno e alimentos junto com os de limpeza, como
apresenta o gréafico 5.

O quadro 3 informa que 89% dos clientes entrevistados responderam que ndo sentem falta de outros
produtos nas panificadoras, enquanto 9% disseram que existem alguns produtos que ainda ndo séo
ofertados nas panificadoras e que gostariam de encontrar nas lojas, como a carne, por exemplo.

Produtos que ainda nao sao ofertados
Sim 9%
Nio 89%
Nio rcsp(mdcu 2%
- 1100% -

Quadro 3: Produtos que ainda ndo sdo ofertados - Geral
Fonte: Dados da pesquisa.
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Dificuldade de encontrar o que procura
Sim 2%
Nao 98%

Quadro 4 : Produtos nao encontrados — geral
Fonte: Dados da pesquisa.

Um percentual de 98% dos clientes entrevistados das quatro panificadoras, no quadro 4, respondeu
qgue ndo tem dificuldade de encontrar o que procura nas lojas. Algumas razbes para este bom
desempenho junto ao consumidor € o fato de as panificadoras ocuparem espac¢os ndo muito amplos
e também o tipo de negdcio agregar muitos produtos no balcdo de atendimento. S&o poucos 0s
momentos em que o consumidor realiza self-service ou escolhendo sem auxilio de atendente.

A partir dos dados da pesquisa, foi possivel conhecer a distancia que reside, tempo que € cliente,
motivos de escolha da loja, os produtos que mais adquire, os fatores que mais agradam e os fatores
de desagrado em cada uma das quatro lojas.

4. Conclusdes

O estudo do comportamento do consumidor nas quatro panificadoras esta embasado no modelo de
Underhill (2009) que além de observar o comportamento dos clientes no Ponto de Venda também
utilizou instrumentos como o0s questionarios que possibilitaram conhecer o perfil dos consumidores
que transitam nas lojas.

A partir das informacdes pesquisadas levantou-se similaridades e diferencas entre as quatro lojas,
descritas. As similaridades constatadas nas quatro panificadoras foram os motivos de compra
definidos pelo atendimento e localizacdo, sendo o atendimento definido como o principal motivo de
agrado com as lojas. O pdo é o produto comprado com mais frequéncia nas panificadoras. Os
homens tiveram o0 menor tempo de permanéncia nas padarias, enquanto que as mulheres e 0s idosos
ficaram mais tempo nas lojas. O maior fluxo de clientes nas panificadoras foi no horario das 17h30
as 18h30. A disposicao dos balcdes de atendimento no fundo da loja e o uso de uniforme constatou-
se nas quatro padarias. Estes resultados séo fruto da observacédo dos clientes no PDV.

As panificadoras diferenciaram-se no que tange os motivos de desagrado, os precos, area para
lanchar e o atendimento foram citados em duas lojas. O ambiente, os lanches prontos e os produtos
de qualidade foram citados em diferentes padarias.

A partir dessas informagdes destaca-se que as similaridades sdo mais perceptiveis para 0s
consumidores do que os diferenciais de cada panificadora. O processo de decisdo de compra inicia
com o reconhecimento da necessidade. Sem esse estopim que desencadeie 0 processo de busca pelo
produto, pode ndo haver compra. Mas outros aspectos desse processo podem influenciar a compra,
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como promogdes imperdiveis, vendas “casadas”, indicagdes com bonificac¢do, dentre outras. E vital
conhecer o publico-alvo e oferecer produtos, servigos e beneficios customizados a partir do seu
perfil. “O comportamento do consumidor, como regra, ¢ intencional e orientado a objetivos. Os
produtos e servigos sdo aceitos ou rejeitados com base na extensdo em que eles sejam percebidos
como relevantes as necessidades e ao estilo de vida” (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000, p.
8). O maior percentual de clientes relaciona-se com as panificadoras de 1 a 3 anos. Estes
relacionamentos ainda sdo recentes, possivelmente motivados pelo comportamento do consumidor
na atualidade, impulsionado pela nova experiéncia.

A localizacdo e o atendimento somam 67% como motivos de escolha da loja entre os clientes
entrevistados. Com as informagdes coletadas dos consumidores das quatro lojas, propugna-se que as
panificadoras apresentam produtos muito assemelhados, apresentando pouca diferenciacéo diante a
concorréncia.

Esta pesquisa proporcionou conhecimento sobre o negécio das panificadoras e o perfil do cliente
que compra diariamente na loja. Este cliente que entra na loja com o objetivo de levar pdo, em boa
parte das situacdes observadas comprou mais itens.
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