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FIDELIZACAO DO CLIENTE: um estudo de
caso da empresa Mendes Gas
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INTRODUCAO

Com o0 cenario econOmico atual, torna-se importante a necessidade
de analisar a relacao dos clientes com a empresa: conquistar novos
clientes é fundamental, mas construir a fidelizacao dos que ja
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existem € uma fonte de renda a longo prazo e marketing para a
empresa.

A Mendes Gas € uma empresa que atua ha mais de 20 anos na
cidade de Uba/MG e regiao, tendo como atividade principal a
distribuicao do Gas Ligquefeito de Petrdleo (GLP), popularmente
conhecido como gas de cozinha. Esse, assim como na maioria dos
casos, € um mercado disputado.

Dito i1sso e levando em conta o considerado tempo de mercado da
empresa, este, tao competitivo, quais 0S principais fatores que
iInfluenciam o processo de decisao de compra e mantém o cliente
fiel a empresa Mendes Gas e seu produto?

Este trabalho tem como objetivo verificar como a empresa mantem
seu cliente fidelizado, ou seja, quais 0os pontos fortes da empresa,
gue Influenciam no processo de decisao de compra de seu produto
por seus clientes.

METODOLOGIA

Esta pesquisa é classificada como descritiva, bibliografica e de
campo, utilizando-se de questionario para obter as informacoes
necessarias que concluem este trabalho.

Foram considerados 206 clientes, que juntos somam 90% do
faturamento da empresa, e através da formula de Barbetta,
considerando um erro de 10%, concluiu-se que seria necessario
aplicar 68 questionarios para que a pesquisa fosse confiavel.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Aplicou-se questoes de multipla escolha com caracteristicas
Importantes de uma empresa - atendimento, qualidade do produto,
prazo de entrega, preco e condicoes de pagamento - para atrair ou,
neste caso, manter o cliente fiel.

Em relacao ao atendimento, a maioria dos clientes esta satisfeito,
como pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 — Atendimento ao cliente.

Outro fator muito importante a ser avaliado € o preco do produto,
bem como as condicoes de pagamento, apresentados na Figura 2.

Embora a maioria tenha respondido que esta satisfeita tanto com o
preco gquanto com as condicoes de pagamento, existe uma minoria

gue esta insatisfeita e merece atencao.

Figura 2 — Preco X Condicoes de Pagamento
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Fonte: dados da pesquisa.

Percebe-se gue existe confianca por parte dos clientes em relacao a
Mendes Gas, uma vez gque, conforme pode ser observado na Figura
3, a grande maioria descartou a possibilidade de vir a trocar de
fornecedor e afirmaram a possibilidade de indicar a empresa.

Figura 3 — Trocar de Fornecedor X Recomendar a Empresa
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Fonte: dados da pesquisa.

Fonte: dados da pesquisa.

Com base nos resultados, concluiu-se que os clientes da Mendes
Gas questionados podem ser considerados fidelizados em razao do
O0timo atendimento/relacionamento da empresa e pela qualidade do
produto. Contudo, por mais gue a pesquisa tenha tido um resultado
positivo, a empresa nao pode se considerar em uma zona de
conforto, pois manter um cliente requer trabalho constante e uma
excelente administracao.
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