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Resumo:

O presente trabalho tem por objetivo identificar os atributos determinantes para a satisfagdo dos clientes em relagdo
aos postos de combustiveis. Nesse sentido, este estudo orienta-se pela seguinte questdo problema: quais sdo os
atributos determinantes para a satisfacdo dos clientes em relagdo aos postos de combustiveis? A pesquisa é de
carater tedrico-empirica, quantitativa e descritiva, cujo método de aplicagdo foi por meio de uma survey, sendo o
publico-alvo as pessoas que declaram frequentar postos de combustivel. O questionario elaborado foi respondido por
250 consumidores de Postos de Combustiveis da regido Oeste de Santa Catarina. Os principais resultados demonstram
que os consumidores estdao preocupados com os seguintes atributos: boa localizagdo, bom atendimento, produtos e
servicos de qualidade e bons pregos. Corrobora com os resultados a necessidade de se investir em planejamento de
marketing, com o intuito de divulgar, ainda mais, os produtos e servigos, além de criar promogdes capazes de chamar
a atencdo dos clientes. A presente pesquisa constitui uma oportunidade para que os gestores do varejo de
combustiveis facam as andlises e interpretagdes sobre as varidveis que determinam a escolha dos
clientes/consumidores.

Palavras-chave: Atributos. Satisfacdo dos Clientes. Posto de Combustivel.

Abstract:

This paper aims to identify the determining attributes for customer satisfaction in relation to gas stations. In this
sense, this study is guided by the following question: what are the determining attributes for customer satisfaction in
relation to gas stations? The research is theoretical-empirical, quantitative and descriptive, whose application method
was through a survey, and the target audience are people who claim to attend gas stations, 250 gas station consumers
in the western region of Santa Catarina answered the questionnaire. The main results show that consumers are
concerned with the following attributes: good location, good service, quality products, services, and good prices. The
results corroborate the need to invest in marketing planning, in order to promote even more the products and
services, as well as create promotions that can attract the attention of customers, always with the objective of
building more loyal customers. This is how retail can always stay up to date and competitive today.

Keywords: Attributes. Fuel station. Santa Catarina.

Introdugdo
Em um mercado que se destaca pela ampla concorréncia, a satisfacdo do cliente passa a
ser vital para decidir qual posto de combustivel frequentar. A satisfacdo esta diretamente ligada

aos atributos percebidos, considerados vitais aos clientes. Para que os postos de combustiveis
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permanecam competitivos, é necessario possuir qualidade em seus servigos oferecidos. Assim, a
qgualidade pode ser compreendida como um conjunto de atributos de servicos ou produtos que
satisfazem o consumidor (BARBOSA, 2016).

Deste modo, na busca de atender as necessidades de seus consumidores, as empresas do
segmento de postos de combustiveis comegam a oferecer servigos para além do abastecimento de
combustivel. Uma das alternativas encontradas pelos postos de combustiveis foi acrescentar lojas
de conveniéncia, troca de 6leo, borracharia, lavagem de veiculos (entre outros), com o objetivo de
diversificar receitas, atrair novos clientes e se tornar mais atrativo e por consequéncia, gerar maior
circulagao de pessoas (PINHEIRO; MOYANO, 2016).

Conforme Mello e Moyano (2015), a satisfacdo do consumidor constitui a filosofia das
empresas, elas devem atender as necessidades e desejos dos consumidores, de maneira a
preservar ou melhorar o bem-estar dos clientes. Com isso, varias pesquisas se preocupam com a
analise do comportamento do consumidor e os atributos que podem contribuir para que os
consumidores sejam e estejam satisfeitos, entre elas, destacamos as pesquisas recentes de
Barbosa (2016); Lima (2017); Protasio, Gomes, Machado, Valencia (2017); Macarevich, Pilotto,
Hilgert e Celeste (2018).

O tema satisfacdo do consumidor tem se apresentado bastante explorado tanto no
contexto académico como também no campo empresarial. Nesse sentido, este estudo orienta-se
pela seguinte questdo problema: quais sdo os atributos determinantes para a satisfacdo dos
clientes em relagdo aos postos de combustiveis? A partir do questionamento, o objetivo do
trabalho passa a ser identificar os atributos determinantes para a satisfacdo dos clientes em
relagcdo aos postos de combustiveis.

Este estudo se justifica para as empresas e para a academia, uma vez que o cliente tem se
tornado o centro de qualquer negdcio, saber quais sdo os atributos determinantes de sua
satisfacdo é vital para a continuacdo da empresa. Ainda Pinheiro e Moyano (2016), em pesquisa
investigativa na Regido de Santa Cruz do Sul, no estado do Rio Grande do Sul, recomendaram a
comparacao dos atributos obtidos nesta pesquisa com resultados de outras pesquisas envolvendo
outras amostras.

Do mesmo modo, Pinheiro e Brambilla (2017), investigar a satisfacdo do cliente justifica-se

por ser uma das prioridades na gestdo das organizacGes que prezam por oferecer um produto
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e/ou servico de qualidade, sobretudo na atual conjuntura econdmica de acirrada concorréncia e
competitividade.

Nessa direcdo, a pesquisa é de carater tedrico-empirica, quantitativa e descritiva, cujo
método de aplicacdo foi por meio de uma survey, sendo o publico-alvo as pessoas que declaram
frequentar postos de combustivel. Os resultados da pesquisa apontam cinco principais atributos
na escolha do Posto de Combustivel: 1) Localizacdo do Posto; 2) Pagar um pouco mais caro por um
produto e/ou servico; 3) Prego dos produtos e/ou servigo e 4) Atendimento.

A presente pesquisa constitui uma oportunidade para que os gestores do varejo de
combustiveis fagcam as analises e interpreta¢des sobre as varidveis que determinam a escolha dos
clientes/consumidores. Possibilitando, ainda, uma oportunidade para melhorar, aperfeicoar e
modificar algumas varidveis seguindo as determinagdes do clientes e consumidores. O escrito esta
dividido em cinco sec¢Bes. A primeira constitui essa introducdo, onde foram apresentados a
contextualizacdo do estudo, o problema, o objetivo e alguns resultados. Na segunda segdo
apresenta-se o referencial tedrico, seguido da metodologia, coleta e analise dos dados. Por fim,

apresentam-se as consideracdes finais, as sugestdes futuras e as referéncias desta pesquisa.

Fundamentagao tedrica
Nesta secdo, serdo apresentados os conceitos bdsicos sobre o comportamento do
consumidor, incluindo a satisfacdo do consumidor e a qualidade nos servigos prestados e por fim,

sdo apresentados alguns estudos recentes, mais proximos ao tema em questao.

Comportamento do consumidor

Os autores Schiffman e Kanuk (2000) consideram que ha varios fatores que influenciam os
consumidores. Para estes autores, o homem convive em diferentes grupos (amigos, escola,
universidade, igreja, familia) e, quanto maior é a identificagdo do consumidor com algum grupo,
maior sera a influéncia que este grupo terd no momento de decidir sobre a compra de algum
produto. E esse o motivo, conforme os autores supracitados, que faz com que os consumidores
sempre levam em conta ou consultam algum grupo social para tomar uma decisdo de compra,
tem-se, desse modo, a influéncia de pensamentos, sentimentos e comportamentos do

consumidor.
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Desse modo, é possivel considerar que os estudos sobre o comportamento do consumidor
objetivam avaliar como os consumidores passam a gastar os seus recursos disponiveis, tais como,
o tempo, o dinheiro e a necessidade por itens relacionados ao consumo. Segundo Mowen e Minor
(2003), estes estudos iniciaram durante a década de 1960, porém, para 0s mesmos autores, em
1889, Thorstein Veblen ja se limitou a pesquisar sobre os exageros consumistas produzidos em
decorréncia da Revolucao Industrial.

Nesse sentido, Mowen e Minor (2003) consideram que o estudo de Veblen possibilitou
uma melhor compreensdao do consumidor e, consequentemente, permitiu definir algumas
estratégias de marketing vinculadas as necessidades especificas dos consumidores. Os estudos
sobre o comportamento do consumidor englobam desse modo, o que os consumidores compram,
por que eles compram, onde compram, quando e com que frequéncia eles compram e usam os
produtos comprados. Por isso, entender e conhecer o comportamento dos consumidores ndo sdo
tarefas faceis.

Para Samara e Morsch (2005), o comportamento do consumidor tem a ver com o
entendimento das a¢des que sdo tomadas pelos individuos no momento em que realizam uma
compra ou consomem algum produto ou servigo. Conforme Binotto, Denardin, Medeiros, Boligon
e Machado (2014), é imprescindivel que nos dias atuais, as organizagdes entendam como seus
atuais e potenciais consumidores pensam, trabalham e se divertem, onde a organizagao revela
estudos necessdrios, estrutura-se a tomada de decisdo para o melhor lancamento e
desenvolvimento de novos produtos no mercado, onde se torna cada vez mais importante
conhecer os consumidores de diferentes costumes, culturas e personalidades.

Percebe-se, desse modo, que o comportamento do consumidor tem a ver com as varias
informacgdes e conhecimentos que as empresas precisam ter sobre os seus consumidores/clientes.
Pode-se observar que existem varios fatores pessoais que representam as motivacoes individuais
do consumidor, como as suas necessidades, os seus desejos, os seus sonhos, o grupo social, a

cultura, o meio, a idade etc.

Satisfacdo do consumidor
Para Rocha e Crhistensen (1999), a satisfacdo do consumidor é considerada como a
finalidade maior da organizacdo e como a Unica forma pela qual ela podera sobreviver em longo

prazo. Segundo Pinheiro e Brambilla (2017, p. 1273), “O conceito de satisfacdo comecou a ser
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pesquisado nos anos de 1980, uma dessas definicbes o caracteriza como a resposta do
consumidor a uma analise global comparativa entre expectativas e desempenho de um produto
e/ou servico apds seu consumo ou utilizagdo”.

De acordo com Schmitt (2004), a satisfacdo do consumidor é uma atitude orientada para o
resultado emanada de clientes que compraram o desempenho do produto com suas respectivas
expectativas a respeito dele. Se o produto ficar abaixo dessas expectativas, os clientes estdo
insatisfeitos; se estiver acima, estdo satisfeitos. O modelo de satisfeito do cliente se preocupa
muito mais com a funcionalidade do produto que com a experiéncia do cliente.

Segundo Milan e Trez (2005), ao abordarem sobre a importancia da satisfacdo do
consumidor, afirmam que esta desencadeia em uma série de avaliacbes que podem orientar as
escolhas do consumidor. Portanto, é possivel considerar que quando os consumidores ficam
satisfeitos eles tendem a valorizar os atributos de um produto e servico, e com isso inauguram
uma relacdo de lealdade com a empresa. Assim, quanto maior a satisfacao, maior é a possibilidade
de o consumidor e/ou cliente voltar a comprar ou contratar os servicos da mesma empresa.

A satisfacdo do consumidor se torna um conceito decisivo para todo(a) empreendedor(a),
pois os consumidores que ficam satisfeitos com um produto ou servico, estdao mais predispostos a
compra-lo novamente, além de falar para outras pessoas sobre as suas experiéncias favoraveis
com o produto ou servico (PETER; OLSON, 2009). De acordo com Blackwell, Miniard e Engel
(2011), a razdao mais contundente para as empresas se preocuparem com a satisfacdo dos
consumidores, esta relacionada ao fator de decisao do cliente com base na aquisicao de produtos
ou servigos da mesma empresa.

Muniz, Silva e Maffezzolli (2014) posteriormente definiram como a resposta do consumidor
a uma avaliacdo da discrepancia percebida entre as expectativas e a performance apds o consumo
de um produto/servico. Ou seja, a satisfacdo corresponde ao resultado daquilo que os
consumidores esperam/desejam receber e o que eles realmente recebem/encontram. Tavares e
Alves (2015) ainda salientam que é fundamental que todos os funciondrios tenham o
conhecimento do quanto é importante que o cliente saia satisfeito da loja, pois um cliente
satisfeito torna-se fiel e também fica mais disposto a propagar informacdes positivas da empresa.
Pois, quando um cliente sai insatisfeito, ele exterioriza seus problemas com mais frequéncia e os

anuncia para outros clientes e, com isso, a imagem da empresa passa a ser danificada.

218



Revista Conexdo, n. 10, 2022
ISSN 2357-9196

Pinheiro (2016, p. 26) destaca que “o conceito de satisfacdo tem sido estudado pelo
marketing no campo de consumo, tanto na literatura de pesquisa académica como na area
profissional”. Sua relevancia reside no alto grau de aplicacdo e importancia que a satisfacao
representa nas empresas. Apresenta-se, assim a satisfacdo “[...] como um conjunto de respostas
afetivas e conativas que pode variar de intensidade em um determinado ponto especifico de
tempo, em direcdo ao ponto focal da aquisicdo do produto de consumo” (PINHEIRO, 2016, p. 27).
Além disso, é preciso que as empresas fagam/oferecam uma avaliagdo que possa ser realizada
pelo consumidor sobre a diferenca entre sua expectativa antes da compra e o resultado da
experiéncia com o produto e/ou servico (PINHEIRO, 2016; TRIERWEILLER; PACHECO; WEISE;
BORNIA; PEIXE, 2017).

Por isso, segundo a pesquisa de Khadka e Maharjan (2017), o sucesso de toda organizagao
empresarial depende da satisfacdo dos clientes. Sempre que uma empresa esta prestes a comegar,
os clientes sempre vém primeiro e para depois se ter o lucro. As empresas que estdo conseguindo
satisfazer plenamente os clientes permanecerdo na primeira posicdo em um mercado. A partir do
exposto, percebe-se que é fundamental que as empresas contemporaneas pesquisem juntamente
com os seus consumidores e/ou clientes, sobre a satisfacdo de seus servicos ou produtos, somente

assim poderdo promover mudancas que possam surtir efeito no que se refere as melhorias de

produtos e servigos prestados.

Qualidade nos servigos prestados

Para os autores Kotler e Keller (2006), ha a existéncia de quatro caracteristicas importantes
nos servicos prestados, s3ao eles: a intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade e a
perecibilidade. Tais caracteristicas sao definidas pelos autores da seguinte forma: a caracteristica
de intangibilidade significa que os servicos ndo pode ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou
cheirados antes de serem comprados; ja os com carater de inseparabilidade sdo produzidos e
consumidos simultaneamente; enquanto os de variabilidade sdo altamente variaveis, ja que
dependem de quem os executa e de onde sdo prestados; e por ultimo, os que possuem
caracteristicas de perecibilidade, refere-se a impossibilidade dos servicos serem estocados. Sobre
o conceito de servicos, conforme Johnston e Clark (2009), servico é a combinacdo dos resultados e
experiéncias que sdo propiciadas ao cliente e recebidos por ele. Nesse sentido, Las Casas (2010),

referindo-se ao conceito de servico, afirma que é necessario, inicialmente, compreender o fato de
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nao se tratar de algo material, tangivel, e sim de agdes que possuem o objetivo de atender as
necessidades dos usuarios.

Ainda sobre os servicos, Las Casas (2010) considera que estes podem ser considerados
como atos, acdes e desempenho, assim, o que pode modificar sdo os graus de prestacdo dos
servigcos que vém incluidos com o produto que é ou sera comercializado. Desse modo, os servigos
gue sdo prestados por determinada empresa sdo Unicos, e apds serem realizados, poderao deixar
o consumidor satisfeito ou insatisfeito. A qualidade nos servigos retrata no funcionamento do
negdcio, contribuindo para a reducdo de custos, satisfacdo dos clientes, fidelidade do cliente e
lucratividade. Entende-se, assim, que um produto e/ou servigo de qualidade é aquele que atende
as necessidades apresentadas pelos clientes, no tempo planejado (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2010).

Queiroz et al. (2011) complementa que hoje a qualidade é um termo que passou a fazer
parte do jargdo das organizacdes, independentemente do ramo de atividade e abrangéncia de
atuacdo publica ou privada. A principal diferenca entre a abordagem do inicio do século XX e a
atual é que a qualidade, agora, estd relacionada as necessidades e aos anseios dos clientes. Paiva
(2013) complementa a afirmacdo ao considerar que num mercado intensamente concorrencial, a
nocao sobre as caracteristicas e qualidade dos servicos torna-se essencial para que os utilizadores
finais possam realizar uma escolha acertada relativamente a escolha da empresa prestadora e do
servico mais adequado a satisfacdo das suas necessidades.

Por isso, segundo Barbosa, Bezerra e Cerqueira (2014), em um ambiente totalmente
marcado pela concorréncia e competitividade, a satisfacdo do cliente e a qualidade de servicos
nunca esteve tdo evidente. Superioridade da qualidade dos servigos prestados é algo de constante
busca das organizacdes que querem sobreviver no mercado. Pinheiro (2016) considera que a
conjuntura de mercados competitivos e diversificados que vivemos, nos quais cada vez mais o
setor de servigo ocupa um papel de destague na economia, as organiza¢des apresentam politicas
estratégicas direcionadas para o mercado, com o objetivo de conquistar e reter clientes, por
exemplo, a partir da qualidade de servicos. Assim, a qualidade de servigos é algo que estd cada vez
mais presente nos relacionamentos das empresas, satisfazer as necessidades, resolver problemas
de um consumidor e/ou cliente ou demais pessoas é necessario para se continuar a atuar no meio

empresarial. (PINHEIRO; MOYANO, 2016)
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Para Trierweiller, Pacheco, Weise, Bornia e Peixe (2017) a medida que os consumidores
estdo mais informados e conscientes do seu ato de comprar, tornam-se mais exigentes e buscam
uma maior qualidade nos servicos e em todas as partes que os envolvem. Dessa forma, os
mercados tiveram que se adequar ou mesmo, antecipar-se as novas exigéncias e com isso, as
empresas passaram a reconhecer a necessidade de ter um elevado nivel de satisfacao de seus
consumidores, tanto no que se refere aos seus produtos quanto aos seus servicos. Percebe-se a
importancia, sempre mais presente, de se realizar estudos sobre a qualidade dos servigos, a fim de
se ter um feedback por parte dos consumidores sobre os produtos e servicos prestados pela

empresa.

Fidelizagdo do consumidor/cliente

Sobre a fidelizacdo dos consumidores/clientes, Karsaklian (2008) considera que as
organizagdes que buscam conhecer as necessidades de seus consumidores s3ao propensas a
permanecerem no mercado uma vez que, tem maior chance de fidelizar seus clientes e de
langar novos produtos e servigos com maior facilidade, visto que conhecem a necessidade de
seus consumidores. No entendimento de Raimundo, Altaf, Falcdo, Troccoli e Curzio (2013) uma
importante estratégia para recompensar clientes mais frequentes sdo os programas de
fidelidade, que oferecem prémios para incentivar os clientes atuais a permanecerem fiéis e até
mesmo a aumentarem suas compras, ao passo que também permitem, aos profissionais de
marketing, acompanhar as preferéncias do consumidor. Dessa forma, conforme Silvério et al.
(2016), a fidelizagao dos clientes depende cada vez mais do conhecimento de suas necessidades
por parte das organizagoes.

Conforme Pinheiro (2016, p. 34), “a fidelidade do cliente é ponderada através de
intencbes comportamentais, partindo assim, por comentdrios positivos em relacdo a
organizacao, indicagcdo para amigos, dentre outros meios que intensificam o negdcio”. Assim,
“fidelizar clientes significa criar um valor superior a satisfacdo pelo uso de um produto ou um
servico, pois clientes fidelizados associam a organizagdo e sua marca a um sentimento quase
familiar, no sentido de positividade” (PINHEIRO, 2016, p. 33).

Nesse sentido, segundo Monteiro (2016), a fidelizacdo tem a ver com um horizonte
temporal de longo prazo, em que os clientes acumulam compras repetidas e se baseiam em

estimulos proporcionados pelas empresas. O objetivo passa por ter uma relacdo de longo prazo,
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criar-se um valor acrescentado para o cliente e permitir criar e preservar a sua fidelidade.

Através disto, cria-se uma proximidade e conquista-se uma confianca que resulta em

fidelizagao.

Para concluir, na pesquisa realizada por Carvalho, Assuncdo e Moreira (2018), os autores

afirmam que a fidelidade representa o vinculo do cliente com a marca, dificultando o cliente a

mudar de fornecedor ou produto. Assim, sdo identificados como os clientes fiéis, aqueles que

permanecem na empresa repetindo vdrias vezes suas compras, mesmo necessitando ou ndo

daquele produto ou servico. Portanto, conforme Nguyen, Nguyen, Nguyen e Anh

(2018),

manter a fidelidade do cliente é muito dificil e desafiador para qualquer empresa. No entanto,

quando os clientes se sentem satisfeitos com os produtos / servicos, eles tendem a ser leais as

empresas.

Estudos correlatos

Realizou-se uma revisao sistematica, a partir de produc¢des nacionais, e foram mapeados

alguns estudos recentes, que poderao contribuir com o embasamento tedrico e analise dos dados

desta pesquisa. O Quadro 1 apresenta uma sintese dos estudos recentes.

Quadro 1: Estudos Correlatos

Autores/Ano

Objetivo do estudo

Metodologia

Objeto da

pesquisa

Resultados da pesquisa

Barbosa (2016)

Analisar a qualidade
percebida pelos
clientes de um posto
de combustivel, por

meio da
Avaliar a
satisfacdo dos
consumidores a
respeito dos
servigos de
saneamento
basico
gerenciados
diretamente pelas
prefeituras em 21
municipios do
estado de Goias.

Survey/qualitativa.

Aplicagdo de questionario.

Pesquisa descritiva e
qualitativa. Foi utilizada
a escala
intervalar. Foram
aplicados 479
formularios a pessoas
escolhidas
aleatoriamente.

Clientes de um
posto de

combustivel.

A percepgdo estd
diretamente relacionada
a segurancga relativa as

transagdes feitas e com a

seguranca relativa ao
treinamento dos
colaboradores para
atendimento aos

clientes.

Consumidores e
servicos de
saneamento

basico.

A satisfacdo prevalece
para abastecimento de
agua, coleta e transporte
de residuos. Pequena

parcela da populagido
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Lima (2017) manifestou-se como
indiferente, mostrando a
preferéncia dos
consumidores em se
posicionar. Observou-se
que a percepgdo dos
consumidores condiz
com a realidade dos
municipios, o que pode
ser verificado durante a
realizagdo das visitas.
Pesquisa descritiva e
quantitativa. Pesquisa de
campo. O estudo utilizou
dados secundarios do
O objetivo do primeiro ciclo do PMAQ-AB. | ysuarios com
Protasio, estudo foi A andlise de clusters foi servicos de O_estudoAre\_/elou a
identificar os atencéo basica importancia do
Gomes, principais fatores utilizada para identificar a C(_)mpromisso de
Machado que ipfluenciam variavel-desfecho satisfagado eauIpes © gestores na
’ a satisfacdo dos melhoria do acesso,
Valencia usuarios com os de usudrios, e a regressio satisfacao das

servicos de

logistica foi aplicada para
obter o modelo decisério. A
partir do modelo de

regressao.

necessidades dos
usuarios e melhoria
dos aspectos
organizacionais e da
relacdo entre
profissionais e
USUArios.

Pinheiro (2017)

Medir a satisfacdo
do consumidor de
postos de
combustivel a partir
da identificagdo de
atributos que
impactam os
servi¢os na opinido
do publico-alvo e
propor estratégias a
partir dos atributos
de maior

insatisfacao.

Aplicagdo de questionario.
Exploratdria qualitativa/

descritiva quantitativa

Consumidores de
Postos de

Combustivel.

A maioria dos clientes

cita como maior

importancia o servico
prestado e também a
busca por produtos de
qualidade, deixando um

pouco de lado a questdo

de preco.
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Descrever os niveis Pesquisa descritiva. O Usudrios de Entre todos os grupos, o
de satisfagdo de estudo é baseado na Sservigos uso de servigos publicos
usuarios de Pesquisa Nacional de Saude odontoldgicos esteve  associado a
diferentes grupos Bucal, que avaliou a saude satisfacdo mais baixa em
etarios e analisar a oral dos adolescentes, comparagdo com  Os
Macarevich, associacdo entre adultos e idosos em 177 servicos  privados e
Pilotto, Hilgert satisfacdo de cidades brasileiras. Foi planos de saude. Em
e Celeste usuarios e aplicado um questiondrio geral, os brasileiros estdo
diferentes tipos de com uma escala de tipo satisfeitos com os
servigos Likert, com cinco niveis. servicos de saude oral;
odontoldgicos em no entanto, entre os
uma amostra adolescentes o uso de
representativa de servigcos publicos esteve
brasileiros. associado a  menor
satisfacdo.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A partir dos estudos, é possivel aferir que varios podem ser os atributos determinantes no
ato da escolha de postos de combustiveis, a fim de consumir os seus produtos ou de utilizar os
seus servicos, entre eles, é plausivel destacar: i) a qualidade dos produtos e servigos; ii) o
valor/custo; iii) as condi¢es de limpeza do ambiente; iv) o atendimento dos frentistas e demais
funcionarios; v) as condicbes de pagamento; vi) a localizacdo do posto; vii) a agilidade e
prestatividade, entre outros. Discorreremos no préximo item sobre os procedimentos

metodoldgicos utilizados para a realizacdo da presente pesquisa.

Metodologia

Nesta secdo sdo apresentados os métodos e as técnicas da pesquisa utilizados no trabalho.
A pesquisa caracteriza-se como tedrica empirica, com abordagem quantitativa e descritiva, sendo
gue foi aplicado um questiondrio com os usudrios de postos de combustiveis. As pesquisas
guantitativas buscam segundo Cooper e Schindler (2011), a mensuracdo precisa de algo,
considerado o mais importante neste aspecto. A andlise quantitativa dos resultados possibilitou a
realizacdo de algumas andlises e a extracao de ilagdes.

No que tange a coleta de dados, a mesma foi feita por meio de uma survey. O questionario

foi elaborado a partir das pesquisas realizadas por Pinheiro e Moyano (2016). O questionario foi
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adaptado para a realidade desta pesquisa, para, deste modo, identificar os resultados especificos
de cada tema em questdo. O instrumento de coleta de dados é composto por dois blocos. O
primeiro aborda questdes sobre o perfil do consumidor; ja o segundo é composto 19 questdes
divididas em blocos, que sdo: localizagcdo, espaco fisico e estrutura, qualidade, produtos,
atendimento, equipe, servico, horario, preco/pagamento.

O questionario é de autopreenchimento, pois possui uma série ordenada de perguntas,
gue devem ser respondidas pessoalmente e sem a presenc¢a do pesquisador. Para responde-lo era
necessario ser maior de 18 anos e ser usudrio de veiculos. Ainda no que tange a escala do
guestiondrio, a mesma é denominada de Likert (7 pontos), uma vez que as opg¢des de respostas
variaram entre 1 a 7, sendo que 1 significa “muito insatisfeito” e 7 “muito satisfeito”.

O envio dos questiondrios foi feito através de internet (via e-mail e redes sociais), por meio
do envio de um link do software Google Forms. O periodo de aplicacdo e coleta de dados da
pesquisa foi entre os meses de junho a setembro de 2021. Obteve-se em torno de 250
respondentes da Regido Oeste Catarinense. E importante destacar que um participante se recusou
a participar da pesquisa. Para a andlise e interpretacdo dos dados, inicialmente, realizou-se a
analise descritiva do perfil do respondente.

Em seguida, buscou-se analisar as varidveis dos Atributos de Satisfagdo. Os resultados
foram identificados por meio de calculos de média, desvio padrdo, valores minimos e maximos
observados, assim como as frequéncias e suas devidas porcentagens para cada uma das respostas.

Cabe destacar que este estudo passou pelo Comité de Etica e os procedimentos
metodolégicos seguiram aos preceitos éticos implicados na pesquisa com seres humanos,
conforme descricdo do Conselho Nacional de Saude e do Conselho Federal de Psicologia, que
incluem o sigilo quanto a identidade dos participantes e a adesdo voluntaria ao estudo, além da

utilizacdo dos dados para fins especificos do presente trabalho.

Apresentacao e andlise dos dados

Este estudo buscou identificar os atributos determinantes para a satisfa¢cdao dos clientes em
relacdo aos postos de combustiveis. Obteve-se 250 respondentes validos. Inicialmente, serd
apresentado o perfil dos participantes do estudo, em que os dados se referem a idade, género,
estado civil, nUmero de filhos e escolaridade. Num segundo momento se debate os atributos mais

determinantes no momento da escolha de um Posto de Combustivel e como se encontra a
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satisfacdo por parte dos clientes. Por fim, apresentamos possibilidades de estratégias de
fidelizacdo para os gestores de Postos e Combustiveis a partir das varidveis que menos tiveram

satisfacdo por parte dos respondentes.

Caracterizagdo da amostra

De forma inicial, ficou identificado que a maioria dos pesquisados se enquadram na escala
de 18 a 24 anos (36%), correspondendo a 90 pessoas. Em segundo lugar, 76 respondentes (30,4%),
das pessoas possuem entre 25 e 35 anos. Além disso, 110 pessoas (44%) sdo solteiras, 90 sdo
casadas (36%). Ademais, das 250 pessoas que responderam o questionario, 117 (46,8%) ndo
possuem filhos, 70 delas (28%) possuem 1 (um) filho, 59 (23,6%) possuem de 2 a 3 filhos. O
questiondrio foi respondido por 165 pessoas do sexo masculino (66%) e 85 do sexo feminino
(34%).

A maioria dos respondentes possui Ensino Médio completo (34,4%), correspondendo a 86
pessoas, 54 entrevistados com Ensino Superior completo (21,6%) e 49 pessoas (19,6%) possuem
Ensino Superior incompleto. Uma vez descrito perfil dos participantes do estudo, a proxima etapa
apresenta os resultados dos atributos determinantes para a satisfacao dos clientes dos Postos de

Combustiveis da Regido do Oeste Catarinense.

Atributos determinantes da satisfa¢ao dos clientes

Nessa secdo sdao apresentados os principais resultados obtidos com a realizacdo da
pesquisa, a partir das variaveis utilizadas para avaliar os consumidores de postos de combustiveis
da Regido Oeste de Santa Catarina.

As varidveis (questdes 1 a 18 do questionario) foram avaliadas pela escala de Likert, onde
as respostas variavam entre os extremos representados pelos nuimeros 1 até 7, sendo,
respectivamente, (1) Muito Insatisfeito; (2) Insatisfeito; (3) Pouco Insatisfeito; (4) Nao Sei; (5)

Pouco Satisfeito; (6) Satisfeito e (7) Muito Satisfeito.

Tabela 9: Variavel, média, minimo, maximo e desvio padrao das respostas do questionario.

Variavel Média Minimo Maximo Desvio Padrdo
Localizagdo do Posto 6,168 1 7 0,94
Organizagao do Posto 6,024 1 7 0,90
Qualidade das instalagoes 6,048 1 7 0,97
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Qualidade do combustivel 6,044 1 7 1,09
Qualidade dos produtos oferecidos na 5,872 1 7 1,06
conveniéncia
Mix de lubrificantes que é oferecido 5,804 1 7 1,14
Atendimento 6,052 1 7 1,01
Relagdo ao uniforme utilizado 5,984 1 7 1,04
Tratamento dos funcionarios diante de 5,912 1 7 1,05
reclamacgdes
Prestacao de servico dos frentistas 5,692 1 7 1,42
Habilidade e profissionalismo na 5,960 1 7 0,97
prestacdo do servigo
Agilidade dos frentistas 5,996 1 7 0,94
Preco dos produtos e/ou servigo 6,076 1 7 1,01
Formas de pagamento dos produtos e/ou 5,644 1 7 1,33
servigos
Pagar um pouco mais caro por um 6,124 1 7 0,96
produto e/ou servigo
Quanto aos brindes que recebo 5,860 1 7 1,28
Abastecer quando tem promocgao 5,288 1 7 1,57
Importancia da promog¢ao 6,048 1 7 1,12

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Os resultados indicam que os atributos, de um modo geral, apresentam uma média muito
proxima uma da outra. Do mesmo modo, todas as varidveis tiveram respostas “minimas” e
“maximas”. A variavel que obteve a maior média é a “Localizacéo do Posto”, ou seja, para os
respondentes, a Localizacdo do Posto é o atributo determinante no momento da escolha. Sfredo,
Sfredo, Pereira, Moraes e Dalmau (2006) ja destacava que é através dos estudos sobre a
localizacdo que o gestor consegue aperfeicoar seus custos e melhorar os seus resultados de venda.
A localiza¢do ideal é aquela que gera maiores beneficios a empresa, como a reducao dos custos
envolvidos e a maximizacdo do nivel de servico desejado.

Carnasciali (2011) complementa ao afirmar que optar pela melhor localizacdo do ponto
comercial € uma das tarefas mais importantes a ser decidida nos tempos atuais, ou seja, por meio
da pesquisa podemos considerar que os gestores de Postos de Combustiveis devem atentar para
decisdo sobre o local do estabelecimento, pois ela tem importancia estratégica, logo, ela pode ser

usada para criar uma vantagem competitiva estratégica. Além disso, é importante salientar que a
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escolha do local do posto de combustivel deve ser levada em consideragdo o trafego, a diregao e o
volume de veiculos nas redondezas. O local também deve ser de facil acesso e ter boa visibilidade
para os veiculos que estiverem passando nas vias. Deve possuir um espaco de acesso seguro, bem
iluminado e sinalizado.

Em consonancia “Pagar um pouco mais caro por um produto e/ou servico”, o prego é
aceitavel quando o cliente percebe o beneficio da qualidade. Tinoco e Ribeiro (2007) afirmam que
a qualidade em um servico e/ou produto tem como objetivo buscar vencer a concorréncia,
consolidar a imagem da organizacdo no mercado e aumentar o grau de confianca dos
consumidores. Logo, nota-se que os consumidores pesquisados estdao mais preocupados com a
gualidade dos produtos que consomem, mesmo que tenham que pagar um pouco mais caro,
levando-se em consideracao que a qualidade representa ganho a longo prazo.

Na sequéncia, “Preco dos produtos e/ou servico” foi a terceira varidvel mais determinante
no momento da escolha de um Posto de Combustivel. Quando os consumidores ndo percebem
gue o preco esta condizente com a qualidade dos produtos, buscam por um produto de qualidade,
mesmo que em certos momentos tenham que pagar um pouco mais para obter determinado
produto, desde que este seja de qualidade. Pode-se perceber, diante disso, que os consumidores
de hoje estdo realmente preocupados com a qualidade dos produtos, consideram e se preocupam
com os atributos preco e qualidade do combustivel e servicos que sdo oferecidos. Além disso, é
possivel dizer, a partir do questiondrio, que os consumidores estdo satisfeitos com o preco dos
produtos e servicos que estdo sendo oferecidos nos Postos de Combustiveis da regido, mesmo
pelo fato de estarmos vivendo em um periodo em que o preco do combustivel, especificamente,
estd acima da média de anos anteriores.

Em sequéncia a variavel “Atendimento” foi o atributo considerado determinante na escolha
do Posto de Combustivel. Por atendimento, entende-se que ele é um dos aspectos mais
importantes, uma vez que vocé esta lidando com o cliente, que é o principal objetivo do negdcio.
Ou seja, se o atendimento ndo for bom, o cliente saird ou ficard insatisfeito com o negdcio e ird
procurar outro espaco. Este entendimento vem ao encontro do que é explanado por Pinheiro
(2016), este que afirma que o nivel de atendimento por parte dos vendedores deve estar sempre
atendendo as expectativas dos clientes. Pois, quando o atendimento ndo é satisfatério,
compromete-se toda a organizagdo. Nesse caso, uma empresa continuard no varejo se 0s

consumidores estiverem interessados na compra dos servicos e produtos que sdao oferecidos,
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interesse que surge através de um bom atendimento. Portanto, a qualidade no atendimento é um
dos fatores que determina o éxito ou o fracasso de determinado negdcio, quanto melhor for o
atendimento, ou a relacdo entre o consumidor e o colaborar do negdcio, melhor sera a avaliacado
da prdpria organizacao.

Além das quatro primeiras varidveis mais determinantes, é importante destacar que as
outras variaveis também tiveram boa satisfacdo por parte dos respondentes. A partir das andlises
referentes as variaveis mais determinantes no momento da escolha de um Posto de Combustivel,
podemos considerar que, diante da varidvel mais determinante que é a “Localizacdo”, torna-se
importante que os gestores de Postos de Combustiveis realizem estudos sobre a localizagdo
geografica de seu negdcio. A partir disso, podem vir a conhecer as preferéncias do mercado dessa
area e também conseguir atender de todo as necessidades desse segmento de clientes e
consumidores.

Conforme Sfredo, Pereira, Moraes e Dalmau (2006), é através dos estudos sobre a
localizagdo que o gestor consegue aperfeigoar seus custos e melhorar os seus resultados de venda.
A localizacdo ideal é aquela que gera maiores beneficios a empresa, como a reducdo dos custos
envolvidos e a maximizacdo do nivel de servico desejado. Ja relatado por Carnasciali (2011) uma
vez que para o autor, analisar e optar pela melhor localizacdo do ponto comercial é uma das
tarefas mais importantes a ser decidida nos tempos atuais.

Salienta-se que as varidveis que menos tiveram consideracdo por parte dos respondentes
representam “aspectos positivos” (uma oportunidade) para que os gestores consigam visualizar
possiveis meios de potencializar e melhorar tais varidveis ou, entdo, dar prioridade para outras.
Em conformidade com a pesquisa realizada por Pinheiro (2016), e convergente em alguns aspectos
com os resultados das varidveis aqui apresentadas, nota-se que os brindes de postos de
combustivel ndo tem uma relevancia significante para os clientes. Desta forma, é importante que
as empresas prestem atencdo ao comportamento de seus clientes para que possam verificar seu
nivel de satisfacdo quanto ao seu estabelecimento e busquem trabalhar seus pontos fracos para
gue ndo acabem perdendo seus clientes para a concorréncia, pois € muito mais facil trabalhar as
necessidades e insatisfacdes dos clientes que ja possuem, enquanto ainda ha tempo, do que ter

que reter novos.

Estratégias de fidelizacao para os servigos de postos de combustiveis
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O conceito de fidelizagado normalmente é confundido com o significado de satisfagao do
cliente, contudo, a fidelizagdo tem a ver com o relacionamento a longo prazo, ou seja, aquilo que
faz com que o cliente se torne fiel ao servico prestado, ja a satisfacdo pode ser alcanca em apenas
um servico o que ndo impede que o cliente procure por concorréncia. Para Monteiro (2016), a
fidelizagcdo de um consumidor n3do é algo que se compre, é algo que se conquista a longo prazo
com atitudes que geram confianga, respeito e cuidado pelo consumidor. As empresas que
oferecem aos consumidores um relacionamento prazeroso e de confianga, terdo uma maior
probabilidade de fidelizar o consumidor, sendo que estes ultimos irdo questionar-se antes de
experimentar outra marca.

A melhor forma de fidelizar um cliente é “encanta-lo”. “A probabilidade de um cliente
encantado voltar a comprar os nossos produtos é seis vezes maior do que no caso de um cliente
simplesmente satisfeito” (MONTEIRO, 2016, p. 16). Nesse sentido, é fundamental que as empresas
criem estratégias para fidelizar os seus clientes, a fim de aumentar os seus ganhos com os clientes
e ainda atrair mais clientes, conseguindo-se, a partir disso, criar uma vantagem competitiva, tdo
necessaria nos tempos presentes.

Além disso, ainda sobre a fidelizacdo, para Bretzke (2000) ela é um processo continuo de
conquista da lealdade. A organizacdo que consegue manter a fidelidade dos clientes existentes e
de reter novos clientes no mercado, possui um diferencial competitivo das demais organizagdes.
Motivo este que exige dos gestores de Postos de Combustiveis da regido Oeste de Santa Catarina
de reverem praticas e servicos considerado baixos ou negativos a partir da pesquisa realizada.

Um atendimento de exceléncia, que possibilite ao cliente uma experiéncia Unica com sua
marca, pode ser o diferencial que seu negdcio precisa para conquistar fidelidade. Nesse sentido,
criamos um quadro (Quadro 2) para apresentar plausiveis estratégias de fidelizacdo que poderdo
ser utilizadas pelos gestores de Postos de Combustiveis da Regido Oeste de Santa Catarina para
melhorar, ainda mais, a relagdo com os seus clientes, buscando fideliza-los.

Importa destacar que levamos em consideragdo as quatro varidveis que tiveram menos
satisfacdes por parte dos respondentes, a saber, “Em relacéo ao mix de lubrificantes e acessorios
que a mim é oferecido”; “Prestagcdo de servico dos frentistas”; “Formas de pagamento dos

produtos e/ou servigcos”; “Abastecer quando tem promog¢do”.

Quadro 02: Estratégias de fidelizagdo
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Estratégias de fidelizacdo

Variavel 06: “Em relagdo ao mix de lubrificantes e acessérios que a mim é oferecido”

e  Estabelecer convénios e parcerias com fabricantes e distribuidores de lubrificantes para veiculos;
e Elevar a oferta de produtos e marcas de lubrificantes nos postos;
e Incluir servigos especializados de venda e troca de lubrificantes para veiculos nos postos;

e Incluir na loja de conveniéncia dos postos, produtos acessorios com maior demanda para veiculos.

Variavel 10: “Prestacdo de servigo dos frentistas”

e Realizar cursos e formagdes/capacitagBes para os frentistas;
e Acompanhar o servico dos frentistas;
e Realizar, frequentemente, feedbacks do clientes em relagdo aos servigos, a fim de melhorar

continuamente os pontos negativos.

Variavel 14: “Formas de pagamento dos produtos e/ou servigos”

e Aumentar as possibilidades de pagamento, pois, quanto mais condigdes de pagamento a
organizagdo proporcionar, maior é a facilidade para o cliente efetiva-lo, o que possibilita um
aumento nas vendas;

e  Criar cartGes de fidelidade;

e  Proporcionar programas de desconto para clientes;

Variavel 17: “Abastecer quando tem promog¢ao”

e  Fornecer mais promog&es em relagdo aos pregos (combustivel e demais produtos);

e Expandir a divulgacdo das promogGes, com o intuito de alcangar mais clientes;

e Ressaltar os atributos dos produtos que estdo em promogdo, instigando o consumidor a uma
vontade de compra;

e Aliar as ferramentas de Marketing para divulgar as promogées.

Fonte: Elaborado pelo autor,2021.

Cabe destacar que pelo fato dos postos atuarem com combustiveis, isto é, um produto,
acaba por muitos estabelecimentos ndo valorizarem a relacdo cliente x empresa ou ainda
buscarem compreender melhor o seu publico alvo. Desse modo, considera-se que as estratégias
podem auxiliar os gestores de Postos de Combustiveis da regido para rever suas praticas, por
fim, apresentam-se as consideracdes finais do presente texto, destacando os resultados obtidos,

as limitas e possiveis sugestdes para pesquisas futuras.

Consideragoes Finais
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O objetivo geral da pesquisa foi identificar os atributos determinantes para a satisfagdao dos
clientes em relacdao aos postos de combustiveis. Para isso, realizou-se uma pesquisa teodrica-
empirica, quantitativa e descritiva, por meio de uma survey com 250 consumidores de postos de
combustiveis.

Nesse sentido, este estudo buscou responder a seguinte questao: quais sdo os atributos
determinantes para a satisfacdo dos clientes em relacdo aos postos de combustiveis? A partir do
guestionamento, o objetivo do trabalho foi identificar os atributos determinantes para a
satisfacdo dos clientes em relacdo aos postos de combustiveis.

Os resultados apontam que os atributos determinantes para a satisfagao dos clientes estao
relacionados a localizagdo dos postos, pagar um pouco mais caro por um produto e/ou servico,
preco dos produtos e/ou servico e ao atendimento. Corrobora ainda com os resultados a
necessidade de se investir em planejamento de marketing, com o intuito de divulgar, ainda mais,
os produtos e servigos, além de criar promog¢Ges capazes de chamar a atengdo dos clientes, grosso
modo, é assim que o varejo consegue se manter sempre atualizado e competitivo nos dias
contemporaneos.

A partir dos resultados, é possivel se compreender e elucidar o comportamento e os
atributos referéncia que os consumidores levam em consideracdo no momento da escolha de um
Posto de Combustivel na regido Oeste de Santa Catarina. Além disso, diante dos resultados
apresentados, os gestores de Postos de Combustiveis poderdo desenvolver estratégias e
melhorias no que diz respeito a satisfacio dos clientes da regido. E relevante, desse modo,
segundo o entendimento dos resultados, que as organizacbes revendedoras de combustiveis
deem uma atencgdo especial a qualidade dos produtos e servigos que sdao oferecidos, tendo
sempre em vista as necessidades de seus consumidores, trata-se de uma tarefa nada simples, mas
gue exige atencao e melhorias didrias na relacdo vendedor e cliente.

Nesse sentido, a variedade de produtos hoje em dia aliada ao facil acesso as lojas, tem sido
a forma como as empresas do ramo varejista encontraram para atrair seu publico alvo. Portanto, é
fundamental que todos os proprietarios de Postos estejam cientes onde devem
melhorar/aperfeicoar, a fim de satisfazer os clientes/consumidores.

Também identificamos que ndo existem expressivas diferencas na avaliacdao da satisfacao
por género, ou seja, tanto homens como mulheres apresentam respostas muito semelhantes

guando avaliam os atributos determinantes na escolha dos servicos de Postos de Combustivel.
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Entende-se que os objetivos do estudo foram alcancados e que foram de grande aprendizado para
o conhecimento do autor do estudo, possibilitando um entendimento maior em relagao ao

comportamento dos consumidores de combustiveis da regido Oeste de Santa Catarina.

LimitagOes e sugestoes futuras

Sabe-se que os Postos de Combustiveis estdo incluidos em um setor da economia que possui
grande expressividade para a sociedade, isso em virtude dos servigos prestados e pelos empregos
gue passa a gerar. Por isso é um objeto de estudo sempre relevante para a drea mercadoldgica,
administrativa e gerencial.

Embora tenha atingido os objetivos propostos, como limitacdes do estudo, cita-se, por
exemplo, a especificidade de se ter avaliado uma regido especifica, o que nao permite fazer
grandes generalizagbes. Além disso, poderia se ter dado énfase aos produtos mais consumidos
para além de combustiveis, impostos, entre outros fatores e caracteristicas que englobam os
servicos de Postos de Combustivel. Sugere-se pesquisas que abordam ferramentas e modelos de
gestdo para fidelizar clientes em Postos de Combustiveis, além de melhorias que poderiam ser

realizadas em Postos de Combustiveis, como também fazer comparagdes entre regioes.
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