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RESUMO

O presente estudo busca analisar 0 mercado do leite e seus derivados tentando responder,
a partir do levantamento de dados, quais as caracteristicas de consumo e qual a satisfacao
dos consumidores em relagdo aos produtos da empresa LAC LELO? O trabalho foi
operacionalizado por meio da aplicacdo de uma survey, com a participa¢do de uma amostra de
222 respondentes que avaliaram diferentes aspectos ligados ao leite e seus derivados, bem como
da empresa LAC LELO. Como principais resultados, constatou-se que a grande maioria das
pessoas que consome o leite e seus derivados preferem dentre os produtos avaliados a Nata,
Bebidas Lacteas e o Leite. No que se refere a pesquisa de ampliacdo de mercado — Laticinios
Séo Jodo (Lac Lélo), por ser uma empresa da regido, conduz com seriedade o trabalho assumido
de produzir produtos de alta qualidade.
Palavras-chave: Motivagdo; Beneficios; Satisfacdo do Consumidor.

1. INTRODUCAO

Com o aumento das empresas, as demandas exigidas e as mudangas no comportamento
dos consumidores tém transformado o ramo dos negdcios num ambiente cada vez mais
desafiador e competitivo. Estes fatores tém levado as empresas a realizarem continuamente um
processo de avaliacdo para verificar 0 seu posicionamento no mercado. Estas analises
possibilitam estabelecer novas estratégias no que se referem ao atendimento, os beneficios e
necessidades, e/ou, os desejos do cliente até a criacdo e sustentacdo de um relacionamento
vantajoso para ambos, empresa e cliente (LEITE; FILHO, 2007). Diante deste cenario, se
justificam novos estudos sobre esta tematica, uma vez que sao essenciais para avancar no tema
e obter resultados mais profundos a respeito da satisfacdo dos consumidores por meio de
indicadores técnicos de motivacdo de consumo e seus beneficios prestados pelas organizacfes
(MARCHETTI; PRADO, 2004).

Neste sentido, este estudo busca identificar as principais defini¢bes, motivacdo de
consumo e suas teorias, beneficios e satisfacdo dos consumidores. Deter-se-a principalmente
na analise relacionada ao mercado do leite e seus derivados para tentar responder, a partir do
levantamento de dados, quais as caracteristicas de consumo e qual a satisfacdo dos
consumidores em relacdo aos produtos da empresa LAC LELO?

Verifica-se atualmente que a principal caracteristica que marca o consumo brasileiro de
leite € a baixa exigéncia em relacdo a qualidade e a importancia do fator preco (FILIPPSEN;
PELLINI, 1997). Além do fator preco, outras tendéncias do consumo final sdo a
hipersegmentacdo do mercado, a busca pela diferenciacdo por meio de pesados investimentos
em marcas e novos produtos.

No Brasil, o produto que teve maior crescimento no consumo, entre os derivados do
leite, foi o leite Longa Vida, passando de 184 milhdes de litros em 1990, para 4,24 bilhdes de
litros em 2002, o que representa um crescimento medio anual de 29,88% e em relagdo ao
volume, representa 75,14% do leite fluido consumido no pais. Esse crescimento foi estimulado
pelo preco competitivo (BARROS et al., 2002).
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Considerando que o estado de Santa Catarina € um importante produtor nacional de
alimentos e que a producéo leiteira advém fundamentalmente da pequena propriedade rural.
Sendo que, a cadeia de producéo é formada em grande parte por sistemas de produgéo oriundos
da reconversédo produtiva das atividades de suinos, de aves e de culturas anuais, que migraram
para a atividade leiteira (SANTOS et al., 2006).

Justifica-se a assim a realizacéo deste estudo, visto que a regido em andlise é uma forte
produtora e consumidora do produto. Reitera-se assim a importancia desta pesquisa como
instrumento para futuras analises e estudos que permitam melhorar sempre mais as relagdes
entre empresas e clientes, especialmente no que diz respeito ao leite e seus derivados, que aqui
tem seu foco principal de estudo.

Para isso estruturou-se metodologicamente o trabalho em cinco partes. O primeiro
capitulo contextualiza os aspectos gerais do trabalho, justificando a importancia do tema para
0 mundo académico e empresarial. Para responder ao objetivo do estudo, sentiu-se a
necessidade de resgatar conceitos tedricos. Desse modo, na segunda parte, apresentam-se
defini¢cdes, motivacao de consumo, beneficios e satisfacdo dos consumidores. Na terceira parte,
apresenta-se a metodologia do trabalho, os procedimentos e instrumentos que serdo utilizados
para a coleta e tratamento dos dados. Em seguida, descrevem-se os resultados auferidos a partir
do levantamento de dados. Por fim, no quinto capitulo, apresentam-se as consideracdes finais,
as implicacdes gerenciais e académicas do estudo e suas limitacoes.

2. MOTIVACAO DE CONSUMO

O consumidor representa o foco principal de todos os tipos de organizacGes. Isso
permite compreender o exercicio da competicdo, onde a conquista do cliente seja 0 maior
esforco realizado, a fim de promover a sobrevivéncia do negdcio. Por isso, as empresas tém-se
dedicado cada vez mais e obter recursos para entender fortemente a dinamica do processo de
tomada de decisbes de compra dos consumidores (SAMARA; MORSCH, 2005).

Mas tudo isso s6 faz sentido, na medida em que associa-se ao processo o elemento da
motivacdo. A palavra motivacdo vem do latim movere, que quer dizer mover segundo
Bergamini (2008). Em termos préaticos pode ser entendida como uma mola que nos empurra
para uma meta. Ou seja, quanto maior for a meta a ser alcangada, maior sera a motivacao
necessaria. Exemplificando pode-se dizer que, ficamos motivados quando tentamos conquistar
algo, como bem estar, dinheiro, reconhecimento, seguranca ou a autoestima (DICHTER, 1989).

Entende-se ainda que a motivacdo é uma forca, uma tensdo, ou um impulso interno das
pessoas, sendo importante considerar que ela parte de estimulos interiores a cada um e leva os
mesmos a agir de forma espontanea em busca do objetivo pre-estabelecido, podendo ou nédo
motiva-los (BUENO, 2002).

Para o autor Bergamini (2008), a motivagéo para o trabalho ou de consumo, depende do
significado que cada um atribui a ela. Desta forma, pode-se dizer que a motivacdo se refere a
energia que uma pessoa esta disposta a dedicar a uma tarefa. Ou seja, quando uma pessoa
encontra-se motivada ela trabalhara desenvolvendo melhores resultados. Por isso, torna-se
fundamental que os gestores desenvolvam a motivacdo nos seus colaboradores por meio de
recompensas, ou seja, retribui¢des pelo desempenho realizado.

H& ainda quem considere importante destacar que a motivacdo se origina de uma
necessidade néo satisfeita, levando o individuo ao ‘tom’ de agir, conforme Costa (2012). Ela
pode ser descrita como sendo individual e interna, pois cada pessoa é diferente e possui
necessidades e objetivos diferentes, bem como sendo externa onde o mesmo busca satisfazerse
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de forma indireta, através de recompensas materiais ou monetarias pagas pelas empresas.
Portanto, a motivacdo nas pessoas pode ocorrer de duas maneiras: interna ou externamente. A
motivacdo interna parte do individuo e a motivacdo externa parte dos fatores externos, da
relagdo do individuo com uma terceira pessoa.

Segundo Pinto (2010), a motivacgdo constitui-se um fator interno, essencial ao proprio
homem. Ela ndo depende dos fatores externos, que proporcionam as pessoas sentirem-se
valorizadas, fomentando a motivacao. Antes, a motivacgdo interna esta ligada ao cumprimento
de tarefas, dispensando reforgos externos e estimulando os sentimentos de competéncia e
autodeterminacgéo na pessoa da acao.

A motivacao externa, como o proprio nome aponta, refere-se os estimulos externos que
séo exercidos sobre a pessoa. Exemplificando pode-se considerar que o individuo demostra um
interesse maior em desenvolver e alcancar os objetivos que lhe foram impostos com o intuito
de evitar punicdes (BERGAMINI, 2008). Dessa forma, pode-se dizer que a motivacao externa
esta ligada a ofertas de recompensas que ndo depende da tarefa a serem executadas (PINTO,
2010).

Deste modo, observa-se que a motivacgdo € constituida de dois elementos: a motivacao
individual, prépria de cada pessoa, ou terceira, uma motivagdo externa, estimulada pelos mais
diversos fatores externos, com acdes curtas e breves. Estes dois aspectos contribuirdo na
abordagem posterior, sobre 0s beneficios dos consumidores ao adquirirem um produto.

2.1 OS BENEFICIOS DOS CONSUMIDORES NA AQUISICAO DOS PRODUTOS

Nas ultimas décadas tornou-se nitida uma postura mais consciente em relagdo aos
produtos adotada pelo consumidor. No setor alimenticio, essa consciéncia se expressa na busca
por uma maior qualidade de vida, preza-se pela saude, optando-se por produtos com menor
conteudo de gorduras e calorias, rico em fibras, pobre em sodio etc. A industria de alimentos,
assim como toda a cadeia agroalimentar vem acompanhando esse maior interesse por parte do
consumidor, conforme afirmam Ishimoto e Nacif (2001).

Para melhor compreendermos a dindmica do mercado e a suas articulagdes no
desenvolvimento dos produtos, que resultam em beneficios, recorre-se a Las Casas (2006) que
define o produto como sindnimo de algo novo. Este é oferecido ao mercado e visa atender as
necessidades e desejos dos consumidores e consequentemente tende a gerar beneficios.

O produto possui diversas caracteristicas e o beneficio representa aquilo que é oferecido
a mais que seu objetivo principal. Por isso, torna-se importante que esses beneficios sejam
vistos pelo consumidor, pois estes séo fatores considerados relevantes no momento da compra.
Afinal, o motivo pelo qual o consumidor adquirir um produto é pelos beneficios que 0 mesmo
proporciona, salienta Las Casas (2006).

Diante do desenvolvimento de novos produtos para o mercado, dois fendmenos se tornam
evidentes: primeiro, o enfrentamento de novos concorrentes e, um segundo, diante da
intensificacdo para aumentar as vendas e elevar os lucros, a necessidade de ampliar as redes de
distribuicéo, aponta Kotler (2003). Por isso, considerando estes aspectos, surge a necessidade
da empresa intensificar seus investimentos na divulgacéo, enfrentando assim o problema da
disputa de espaco com a concorréncia. Desse modo, Kotler (2003) sugere que a empresa
centralize atencdo em meios estratégicos acrescentando atributos ao produto, tais como:
desenvolvimento de novos estilos, reajustes no preco para atrair novos consumidores ou
procurar outros meios de divulgacao que estimule a comprar, a fim de valorizar o produto em
questao.
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Faz-se necessario, portanto, que os profissionais do marketing voltem esforcos para uma
clara divulgacgdo do produto ao consumidor, incluindo a definicdo dos beneficios que 0 mesmo
oferece. Ou seja, a definicdo de produto ndo se resume apenas aos bens tangiveis, mas
justamente aquilo que, por conta dos beneficios levara o consumidor a uma nova compra.
Exemplificando, pode-se afirmar que na compra de uma caixa de leite deve estar embutido,
além do conceito de qualidade e sabor, o conceito de salde, de prazer, de alegria, para que quem
comprar identifique entre as inUmeras variedades de leites aquele em especifico como
“ofertador” de todos estes beneficios (Cf. LAS CASA, 2006).

Esclarece-se ainda que os beneficios ndo estdo restritos somente a ideias, mas também
apontam para pessoas, lugares, entre outros aspectos. Com isso reforga-se que este elemento
dos beneficios necessita ser cuidadosamente observado, pois tende a ser um forte critério no
quesito satisfacdo do consumidor, que apresenta-se a seguir.

2.2 SATISFACAO DO CONSUMIDOR: O GRANDE OBJETIVO A SER ATINGIDO

A satisfacdo do consumidor representa primeiramente o grande objetivo a ser atingido
pelas organizac@es. Estas ao visarem a satisfacdo das necessidades ou desejos dos compradores,
visam como retorno o lucro para sustentar seus negécios (SAMARA; MORSCH, 2005). Porém,
a satisfacdo ndo é reduzida somente a este aspecto. Para o Kotler (1998), a satisfacdo representa
um sentimento de prazer ou de desapontamento, de acordo com o resultado desempenhado ou
esperado pelo produto em relacdo as expectativas. O mesmo afirma Blackwell (et al., 2005): a
satisfacdo € definida como a resposta do consumidor a uma avaliacdo da conexdo percebida
entre as expectativas e a performance ap6s o0 consumo de um produto/servico.

Concretamente, segundo Blackwell et al. (2011), a razdo mais decisiva para as empresas
se preocuparem com a satisfacdo dos consumidores, esta relacionada ao fator de decisdo do
cliente com base na aquisi¢do de produtos ou servigos da mesma empresa. Por esta razéo as
avaliacBes poOs-compra possuem relevancia na manutencdo e fidelizacdo do cliente, pois
aqueles que nédo tiveram suas expectativas alcancadas, dificilmente realizardo nova aquisicdo
na mesma empresa.

Nesse sentido, cabe destacar trés tipos de satisfacdo que o consumidor espera em relagéo
a determinado produto ou servigo: satisfacdo funcional, satisfacdo emocional e satisfacdo do
beneficio de uso. A satisfacdo funcional é obtida por meio de atributos tangiveis de um produto
ou servico que podem ser medidos de algum modo padronizado. A satisfacdo emocional,
também chamada de satisfacdo psicoldgica, € aquela que é fornecida beneficios intangiveis e
ndo mensuravel por meio de um padrdo. A satisfacdo de beneficio de uso esta associada ao
valor ganho pela propriedade e ao uso de um bem e servico (SAMARA; MORSCH, 2005).
Por isso, de acordo com Kotler (1998), as empresas tendem se esforcar para alcancar a alta
satisfacdo, pois se os consumidores estiverem apenas satisfeitos, eles em tese estaréo dispostos
a mudar quando Ihe surgir uma oferta melhor. Dessa forma, é fundamental que o profissional
de marketing avalie a satisfacdo dos consumidores, 0s custos e quais as oportunidades de
melhoria que estdo sendo detectadas em relacdo ao cliente (SAMARA; MORSCH, 2005).

Em pesquisas recentes de Leite, Revillion e Barcellos (2012), procurou-se identificar as
principais motivagdes de consumo, beneficios mais valorizados e o grau de satisfagdo dos
consumidores de produtos lacteos funcionais. Uma survey via Internet foi realizada com 423
consumidores. Os principais resultados auferidos neste estudo indicam que a principal
motivacdo de consumo esta relacionada a "manter habitos de vida saudaveis” e o beneficio
funcional mais valorizado nessa categoria de produtos é o auxilio no funcionamento do
intestino - relacionado ao consumo de fibras alimentares. Finalmente, 54,9% dos consumidores
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entrevistados declaram-se "satisfeitos™ e "muito satisfeitos” com os beneficios percebidos apds
0 consumo dessa categoria de produto.

Esta pesquisa comprova que os consumidores estdo atentos ao que consomem. Nota-se
que dentre os fatores relacionados & motivacéo de consumo, aqui no caso de produtos lacteos,
estd: manter habitos de vida saudaveis; prevenir doencas e aumentar o bem-estar fisico e
mental, todos beneficios investidos na pretensdo de se ter uma vida saudavel e que
consequentemente resultam na satisfacdo do consumidor. Por isso, estar atento as necessidades
e desejos do consumidor na atualidade representa um dos principais desafios para o marketing
de alimentos. A satisfacdo do consumidor torna-se assim a resposta imediata a este empenho
realizado.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo possui embasamento numa pesquisa tedrica-empirica, e pretende
analisar dados primarios e secundarios. Seu processo empirico compde-se de uma abordagem
descritiva e quantitativa. A primeira possui como objetivo a definicdo das caracteristicas de
uma populacdo, fendbmeno ou de uma experiéncia (GIL, 2010). J& a pesquisa quantitativa
referese a um levantamento, onde se faz uma interrogacdo de forma direta as pessoas sobre
algum assunto, por meio de um questionario (MORESI, 2003).

No que tange a sua operacionalizacdo, as pesquisadoras optaram por realizar uma
survey. Utiliza-se este método para compreender os comportamentos dos respondentes,
empregando-se a analise e descricdo de uma populacdo baseada em uma amostra (BAKER,
2001).

O levantamento de dados sobre a satisfagdo dos consumidores foi feito por meio de um
questionario estruturado, dividido em trés blocos e contendo 23 questbes. O primeiro foi
composto por um conjunto de varidveis que buscaram identificar caracteristicas sobre leite e
derivados; o segundo, dentro de uma perspectiva de ampliacdo do mercado, permitiu saber com
que frequéncia o consumidor consome produtos lacteos; e, o terceiro correspondeu a
identificacdo do perfil dos respondentes. Este instrumento de coleta de dados foi elaborado
pelas autoras a partir da teoria sobre satisfacdo dos consumidores. Assim, ele passou por um
pré-teste, e s6 entdo foi validado para uso.

Sobre as questdes do roteiro de pesquisa, estas foram compostas por uma escala de
Likert (1-6) na primeira parte, variando de ‘muito abaixo do esperado (1) a desconhego (6) e
outra escala do tipo Likert (1-6) variando de ‘consome’ a ‘desconhego/ndo consome. Além
disso, apresentam-se algumas questdes abertas com o objetivo de reforcar e complementar as
demais questoes.

Definiu-se como universo desta pesquisa todas as pessoas que estio atuando no mercado
de trabalho, na regido Oeste de Santa Catarina, com a escolha de cinco municipios: Mondai,
Ipord do Oeste, Tunapolis, Sdo Jodo do Oeste e Itapiranga. Assim, a amostra final foi composta
por 222 respondentes que tiveram seus questionarios validos.

Os dados coletados na etapa quantitativa foram tabulados e analisados com o auxilio
dos softwares Microsoft Excel e SPSS Statistics 23, por meio da adogdo de modelos de anélise
univariados, conforme procedimentos destacados: analise descritiva — apresentando valores de
frequéncia e percentual dos resultados. Tendo como base o método apresentado, considera-se
possivel responder os objetivos propostos neste estudo.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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Inicialmente foi caracterizado o perfil da amostra analisada, que é composta em sua
maioria por respondentes do género feminino (52,2%) e masculino (35,1%). Quanto a faixa
etaria dos respondentes, identificou-se que a maioria possui entre 18 a 35 anos, representando
89,2% do total consumidores. E 29,3% dos respondentes se declararam casados ou estdo em
unido estavel e 56,8% solteiro (a).

Questionados sobre a renda constatou-se que 26,6% dos respondentes recebem entre
dois a quatro salarios minimos, seguido por 20,7% que recebem entre um a dois salarios
minimos. Na entrevista também foi possivel identificar o grau de escolaridade dos
consumidores, sendo que 13,5% da amostra possui Ensino Médio Completo, 13,5% possui
Ensino Superior Completo, 0,9% Ensino Superior Incompleto e 8,9% Pd&s-Graduacédo
Completa, deixando evidente o carater, certamente, da busca pelo aperfeicoamento profissional.

A amostra concentrou-se nos seguintes municipios: Itapiranga (34,7%), Sdo Jodo Do
Oeste (30,2%), Ipora Do Oeste (6,8%), Mondai (4,5%), Tunapolis (4,1%). Embora tendo sido
escolhidos estes cinco municipios, participaram também da pesquisa, pessoas residentes no
municipio de: Chapeco - SC (1,5%), Sdo Miguel do Oeste — SC (0,9%) e Barra do Guarita- RS
(0,9%). Vale lembrar que na grande maioria destes municipios, pertencentes ao grande Oeste
Catarinense estd centrado um crescimento significativo da producéo leiteira nos Gltimos anos,
e que por consequéncia esta parcela populacional também faz parte do consumo deste leite e
seus derivados.

4.1 ANALISE DOS RESULTADOS PESQUISA DE MERCADO DERIVADOS DE LEITE

Por meio da analise univariada objetivou-se avaliar o padrdo médio de respostas da
amostra para cada uma das variaveis observaveis de pesquisa de mercado. Para tanto,
considerou-se as estatisticas de distribuicdo de frequéncia dos respondentes por nivel de
intensidade da escala.

Antes de considerar os resultados efetivos, cabe ressaltar que para a mensuragdo das
variaveis observaveis, aplicou-se uma escala Likert de seis pontos (1-6), sendo: 1 — Consome
raramente; 2 — Consome varias vezes ao dia; 3 — Consome uma vez ao dia; 4 — Consome
semanalmente; 5 — Consome mensamente; 6 — Desconhe¢o/ndo consumo.

A pesquisa obteve uma amostra final de 222 respondentes. Deste total 113 declarou ter
0 costume de comprar/consumir leite e derivados. Apenas 09 pessoas responderam que nédo
consomem, devido aos seguintes aspectos: por ndo gostarem, sofrerem de intolerancia a lactose
ou terem producdo de leite e derivados proprios. Estes foram excluidos da pesquisa.

Quanto aos derivados de leite, a Tabela 1 apresenta-se o porcentual de cada um dos
produtos e aborda a frequéncia de consumo.

Tabela 1- Derivados de leite que mais se consome

PORCENTAGEM VALIDA

(%)
Produtos 1 2 3 4 5 6 Total
Nata 16,2 18,0 32,4 17,6 45 11,3 100,0
Queijo Colonial 26,6 5,0 19,4 25,7 13,5 9,9 100,0
Queijo Prato 31,5 5,4 9,5 18,9 18,5 16,2 100,0
Queijo Minas 40,5 0,5 3,2 3,6 10,4 41,9 100,0
Queijo Minas Frescal 37,4 0,5 18 1,8 6,3 52,3 100,0
Ricota 35,6 2,3 2,7 45 11,7 43,2 100,0
Requeijdo 28,8 5,9 5,4 21,2 23,4 15,3 100,0
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Bebidas L&cteas 18,0 59 16,7 31,1 21,6 6,8 100,0
Leite 13,5 21,2 27,0 21,6 6,8 9,9 100,0
Outros 29,3 5,9 9,0 16,7 9,9 29,3 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Em relacéo a frequéncia que consome derivados de leite, obteve-se 41% que consome
uma vez ao dia, 35,6% consomem Vvarias vezes ao dia, 21,2% consomem semanalmente, ja
1,4% consome mensalmente e por fim, 0,9% nunca consomem derivados de leite. Em seguida,
0 Queijo Minas com 40,5%, é consumido raramente entre os respondentes, porém 41,9 %
desconhecem o produto. J&, o Queijo Minas Frescal apresenta um percentual de 37,4% e 52,3%
desconhecem, isso devido ao fato de ndo conhecer ainda o produto na hora da compra. Em
terceiro estd a Ricota, sendo que 35,6% consomem raramente e 43,2% ndo o conhecem.

Com 32,4%, a Nata é um dos produtos mais consumidos na nossa regido, principalmente
seguindo as culturas em que se encontra em cada municipio e também, possui uma grande
demanda pela sua qualidade e sabor. Em seguida, encontra-se os produtos como as Bebidas
Lacteas (31,1%) e o Leite (27%), também sdo os mais consumidos da regido Oeste Catarinense.

Visando analisar os aspectos dos produtos derivados de leite que mais Ihe atraem,
também foi calculada a porcentagem de cada aspecto. Os resultados sdo apresentados na Tabela
2.

Tabela 2 — Aspectos dos produtos derivados de leite que mais Ihe atraem

Aspectos | Frequéncia %
Disponibilidade no mercado 13 5,9
Facilidade de consumo 10 4,5

Preco 15 6,8
Qualidade 92 414
Sabor 90 40,5
Tamanho ou quantidade disponivel 2 0,9
Total \ 222 | 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Infere-se que as empresas tendem oferecer e enfatizar o melhor produto, abrindo méo,
por vezes, de alguns beneficios para que o cliente compre seus produtos. Pois certamente, em
outros momentos ja identificaram também os aspectos mais significativos que sdo considerados
pelo comprador. Afinal, conforme a Tabela 2 muitos na hora da compra escolhem o produto
primeiramente pela qualidade (41,4%), em seguida pelo sabor (40,5%). As questdes de preco,
disponibilidade no mercado e facilidade no consumo apresentaram-se menos relevantes.

De modo geral, os respondentes destacaram a importancia de consumir os derivados de
leite, pois como beneficio tem-se uma vida mais saudavel. Observa-se ainda o desenvolvimento
de produtos que busquem atender sempre melhor o consumidor, ofertando sempre produtos de
alta qualidade. E ha ainda a preocupacdo para com aqueles e aquelas que ndo consomem leite
ou mesmo os derivados por causa da intolerdncia a lactose. 1sso permite afirmar a constante
preocupacdo das empresas em proporcionar sempre o melhor atendimento aos seus clientes.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS AMPLIACAO DE MERCADO (LATICINIOS SAO
JOAO - LAC LELO)

Neste bloco, buscou-se identificar a percepcédo e satisfacdo dos consumidores em relacéo a
marca Lac Lelo. Dentre os 222 participantes desta pesquisa, 206 respondentes (92,80%)
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declararam conhecer a empresa Laticinios Sdo Jodo e 16 (7,20%) dos participantes nao
conhecem a empresa.

Por ser uma empresa da regido, a marca representa para os consumidores: qualidade em
seus produtos (32,4%); € vista com grande potencial de crescimento (24,3%); transparece
confiabilidade (22,5%); oferece uma grande variedade de produtos (4,5%) e é tida como
inovadora (3,6%). Transparece assim, que a empresa busca produzir produtos de elevada
qualidade, sempre agregando valor através da percepcéo do cliente. Com isso, a empresa esta
suscitando o crescimento e desenvolvimento de novos produtos tendo em vista a satisfagdo do
consumidor.

Na busca de identificar qual o nivel de satisfacdo em relacdo aos produtos Lac Lélo,
realizou-se uma analise univariada dos dados coletados por meio do software estatisco SPSS
Statistics 23. Porém, cabe ressaltar que para a mensuracao das variaveis observaveis, aplicouse
uma escala Likert de seis pontos (1- 6), sendo: 1 — Muito abaixo do esperado; 2 — Abaixo do
esperado; 3 —Igual ao esperado; 4 — Melhor do que o esperado; 5 — Muito melhor do que o
esperado; 6 — Desconheco. A Tabela 3 apresenta os resultados de acordo com o percentual.

Tabela 3 — Nivel de Satisfacao

PORCENTAGEM (%)
Nivel 1 2 3 4 5 6 Total
Qualidade 1,0 1,5 40,0 | 36,4 | 195 1,5 100,0
Organizacao 0,5 6,7 50,8 | 31,8 8,2 2,1 100,0
Distribuicdo - 9,2 48,2 | 26,7 12,8 3,1 100,0
Aparéncia e embalagens 0,5 3,6 28,2 44,1 23,1 0,5 100,0
Facilidade de contato 0,5 5,1 359 [ 231 15,9 19,5 100,0
Variedades - 4,6 21,0 | 451 25,6 3,6 100,0
Preco dos produtos 1,5 16,4 | 53,8 | 20,0 6,7 15 100,0
Preocupacdo demonstrada com a sua satisfacdo | 2,1 6,7 395 | 28,7 14,4 8,7 100,0
Facilidade em encontrar 2,1 2,6 39,0 | 354 19,5 15 100,0
Vendas a prazo 2,1 5,6 39,5 15,9 6,7 30,3 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Em relacdo ao nivel de satisfacdo dos produtos Lac Lélo, a qualidade dos produtos
destacadas pelos respondentes, € igual ao esperado com 40%, melhor do que esperado com
36,4%. Ao relacionar o resultado sob a perspectiva de Kotler (1998), a qualidade dos produtos
é compreendida como uma variavel que compdem o produto e faz parte das caracteristicas do
produto, ou seja, sdo utilizadas desde o basico até o final.

Sobre a organizacao dos produtos nos pontos de venda 50,8% consideraram igual ao
esperado 31,8% melhor que esperado. E ligado & distribuicdo de mercadorias nos pontos de
venda 48,2% dos respondentes consideram igual ao esperado e 26,7% melhor do que esperado.

Avaliando a aparéncia e embalagens dos produtos, fomos surpreendidos com 44,1% dos
respondentes que consideram melhor do que esperado. A questéo da facilidade de contato com
a empresa apresenta 35,9% igual ao esperado e 23,1% melhor do que esperado. E no aspecto
referente a variedades de produtos 45,1% dos respondentes consideram melhor do que
esperado, Ou seja, os produtos encontrados apresentam grande diversificacdo, de boa aparéncia
e facilidade de contato, pois encontra-se hoje em qualquer supermercado da regiao.

Acerca dos precos praticados em relagé@o aos produtos, 53,8% responderam igual ao esperado,
20% consideram muito melhor do que o esperado e 16,4% optaram abaixo do esperado. Quanto
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a preocupacdo demonstrada com a sua satisfacdo dos produtos, 39,5% responderam igual ao
esperado e 38,7% melhor do que esperado.

Na ocasido também foi perguntado sobre a facilidade de encontrar os produtos. Sobre
este aspecto 39% das pessoas respondentes consideram igual ao esperado e 35,4% responderam
melhor do que o esperado. E por ultimo, as vendas a prazo obtiveram os seguintes resultados:
39,5% consideram igual ao esperado e 30,3% desconhecem.

Todos esses aspectos demonstram quédo importante é a questdo do marketing, de vender
produtos de qualidade, aparéncia e embalagens, variedades dos produtos, precos e a facilidade
de encontrar os mesmos. Com isso, a motivacdo de consumo envolve sinais intrinsecos e
extrinsecos. Ou seja, 0 que envolve o0s sinais intrinsecos € a questdo da qualidade, aparéncia,
organizacdo e estrutura da empresa. J& 0s sinais extrinsecos envolvem a origem, marca, preco,
embalagens e informacdes.

Grunert, Bech-Larsen e Bredah (2000) asseveram que os principais atributos de busca
(aparéncia, marca, preco) e atributos sensoriais (sabor, aroma) sdo formas de percep¢éao sobre
as quais se determina a satisfagdo dos consumidores de uma empresa, ou seja, € uma visao geral
do que influencia o consumidor antes e apds a compra de produtos lacteos. Incluindo com os
resultados desta pesquisa, alguns consumidores sdo mais qualitativamente apontados pelas
expectativas, pela experiéncia e outros pela confianga em comunicagdes sobre as necessidades
e beneficios a satde de consumir derivados de leite.

Antes de considerar os resultados efetivos, cabe ressaltar que para a mensuracdo das
variaveis observaveis na Tabela 4, aplicou-se uma escala Likert de seis pontos (1-6), sendo: 1
— Consome raramente; 2 — Consome Varias vezes ao dia; 3 — Consome uma vez ao dia; 4 —
Consome semanalmente; 5 — Consome mensamente; 6 — Desconhe¢o/ndo consumo. A Tabela
4 apresenta os resultados de acordo com o percentual encontrado.

Tabela 4 — Frequéncia que se consome os produtos da Laticinios Sao Jodo (Lac Lélo)

PORCENTAGEM VALIDA (%)
Produtos 1 2 3 4 5 6 Total
Creme de Ricota 36,4 1,0 2,6 2,1 4,6 53,3 100,0
Nata 13,8 21,0 26,2 18,5 9,7 10,8 100,0
Natamel 33,3 2,1 4,1 21 8,2 50,3 | 100,0
Queijo Caccio Cavallo 30,3 2,1 5 2,1 6,2 59,0 100,0
Queijo Cabocé Meia Lua 29,2 1,5 1,0 3,1 2,6 62,6 100,0
Queijo Coalho 29,7 1,5 31 1,7 7,2 50,8 100,0
Queijo Colonial 26,2 7,2 9,2 23,1 14,4 | 20,0 100,0
Queijo Mussarela 12,3 8,7 236 | 303 | 174 7,7 100,0
Queijo Parmesdo (Ralado) 30,3 3,6 4,1 128 | 20,5 | 28,7 100,0
Queijo Prato (Lanche) 23,6 6,2 11,8 | 24,1 | 20,0 14,4 100,0
Queijo Provolone 32,3 2,1 1,5 6,7 12,3 | 451 100,0
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Queijo Provolone Fresco Defumado 32,8 1,5 2,6 3,6 10,8 | 48,7 100,0
Queijo Tipo Cottage 31,3 1,0 1,5 3,1 4,1 59,0 100,0
Queijo Tipo Quark 29,2 3,6 6,2 5,6 9,7 45,6 | 100,0
Requeijdo 23,1 31 11,3 | 159 | 251 | 21,5 | 100,0
Ricota 333 1,0 2,6 41 9,2 49,7 | 100,0
Queijo Tipo Cottage Zero Lactose 30,8 0,5 1,0 1,0 3,6 63,1 100,0
Queijo Mussarela Zero Lactose Fatiado 31,3 0,5 2,1 2,6 5,6 57,9 100,0
Queijo Prato Zero Lactose Fatiado 328 10 10 15 51 58,5 100,0
Requeijao Cremoso Zero Lactose 31,3 15 1,0 15 3,1 61,5 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Nos resultados obtidos nesta Tabela 4, apresentam-se o0s principais produtos da marca
Lac Lélo. Dentre eles, a Nata com 26,2% é consumida uma vez ao dia, revelando grande procura
pelos consumidores. J& 0 Queijo Mussarela com 30,3% e Queijo Prato (Lanche) com 24,1% ¢
consumido entre 0s respondentes apenas semanalmente. Outro produto famoso é o Requeijdo
com 25,1%, somente é consumido mensalmente entre 0s consumidores.

J& os demais produtos apresentados na Tabela 4 sdo consumidos raramente e também
de ndo conhecer/consumir 0s mesmos, isso devido a intolerancia de lactose e outros motivos
pessoais.

Para dar continuidade a analise dos produtos Lac Lélo, a Tabela 5 apresenta os aspectos
que mais lhe atrai aos consumidores.

Tabela 5 - Aspectos dos produtos mais Ihe atrai

Aspectos | Frequéncia %
Disponibilidade no mercado 37 16,7
Embalagem 4 1,8
Facilidade de consumo 16 7,2
Precgo 25 11,3
Sabor 106 47,7
Tamanho 7 3,2
Total | 222 | 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Nota-se que na Tabela 5, a maioria dos consumidores escolhe seus produtos através do
sabor (47,7%). Em pesquisa de percepc¢do do consumidor na Australia, Bus e Worsley (2003)
também indicam que o sabor é um dos principais determinantes da escolha do tipo de leite para
consumo.

No entanto, a disponibilidade no mercado (16,7%) faz com que os produtos tenham uma
aceitacdo maior pelo consumidor final. Com isso, o preco e a embalagem do produto faz a
diferenca na hora de compra e venda. Ao relacionar o resultado sob a ponto de vista de
Chimboza e Mutandwa (2007), a maioria das pessoas escolhe produtos lacteos em geral pela:
comunicagéo, preco, disponibilidade do produto, embalagens e sinais de qualidade, ou seja, a
percepcao de qualidade dos consumidores esta vinculada, fundamentalmente, ao sabor e ao
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tempo na qual o produto pode ser armazenado e consumido sem perder os beneficios
nutricionais.

A seguir, a Tabela 6 apresenta por qual razdo o produto ndo seria atrativo para o
consumidor.

Tabela 6 _ Nao seria atrativo

Razdo | Frequéncia %
Aparéncia do produto/ Embalagem 43 19,4
Dificuldade de acesso ao produto 11 5,0
N&o costumo consumir 41 18,5
Preco elevado 95 42,8
Total | 222 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme a Tabela 6, a razdo pelo qual o produto ndo é atrativo esta relacionada a
questdo do preco elevado com 42,8%. Isso impacta na concorréncia, e a pouca diferenciacéo
dos produtos lacteos refletem diretamente nas estratégias de estabelecimento de precos por
parte das industrias, que em geral se baseiam no mercado e na concorréncia, adequando seus
custos de producdo para que sejam mantidas as margens de lucro (MACHADO; SCALCO,
2006). Para isso, as estratégias de marketing precisam ser trabalhadas de forma integrada,
permitindo acdes que consolidem esse mercado e a satisfacdo do consumidor.

Outra questdo é a aparéncia do produto/embalagem com 19,4%. Para os autores
Machado e Scalco (2006), a embalagem € vista como um componente importante na estratégia
de produto da empresa. Ou seja, o0 tipo adequado de embalagem e aparéncia para um novo
produto pode ajuda-lo a ganhar reconhecimento do mercado rapidamente. Estas caracteristicas
sdo de fundamental importancia na estratégia de produto da empresa. E 18,5% ndo costumam
consumir os produtos da marca Lac Lélo, isso pelo fato de ndo conhecer ainda o produto. Como
pode-se observar na Tabela 7, que segue, em breve a Laticinios Sdo Jodo (Lac Lélo) estara
lancando novos produtos, e os dados se apresentam da seguinte forma:

Tabela 7 — Em breve, a Lac Lélo estara lan¢cando novos produtos

Novos Produtos | Freguéncia %
Compraria todos 45 20,3
N&ao compraria 11 5,0
Queijo Minas Frescal 18 8,1
Queijos Fatiados Light 15 6,8
Sobremesas Lacteas (com bicamadas de bolachas, frutas naturais) 106 47,7
Total | 222 | 100,0

Fonte: Elaborado pelas autoras (2016).

A partir da Tabela 7, que mostra quais os produtos que serdo brevemente langados pela marca
Lac Lélo, verifica-se que 47,7% dos consumidores optaram pelo produto de sobremesas lacteas.
Ou seja, seriam sobremesas diversificadas com bicamadas de bolachas e frutas naturais. Um
total de 20,3% dos respondentes comprariam todos os produtos, pois além de ser um produto
inovador, o comprador considera a qualidade e espera produtos saborosos. E apenas 5% néo
comprariam nenhum desses produtos, devido ndo achar atrativo ou por ndo gostar. A seguir,
os respondentes foram questionados acerca de sugestdes e ampliacao de produtos da marca Lac
Lélo. O Quadro 1 apresenta os resultados.
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Quadro 1 - Sintese de sugestdes e ampliagdo os produtos

Sugestdes: Ampliacdo dos produtos:

- publicidade dos produtos online; - produzir iogurtes;

- mais opc¢bes de quantidade e praticar precos mais | - leite em caixinha do tipo A;
acessiveis; Na questdo do produto Nata: - queijos do tipo cream cheese.
- 0 pote ndo esta cheio totalmente e fica aguado por um| - 6timos produtos, embora 0s
determinado tempo se ndo é consumido em alguns dias; - o precgos sejam elevados conforme a
critério de atendimento aos clientes e produtores; - ter| demanda.

embalagens mais atraentes.

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A seguir, uma das questdes aberta referiu-se aos produtos que o consumidor gostaria de
encontrar/comprar com a marca Lac Lélo. Os resultados sdo apresentados na Tabela 8.

Tabela 8 — Encontrar/Comprar com a marca Lac Lélo

Comprar/Encontrar | Frequéncia | %
Achocolatados 10 4,5
Bebidas lacteas 33 14,9
logurte 39 17,6
Leite em caixinha 8 4.2
N&o opinou 60 27,1
Queijos Finos 22 9,9
Sobremesas 20 9,0
Total | 222 | 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Os resultados obtidos na Tabela 8, revelam que 27,1% que n&o opinaram. Mas houve
o0 destaque para encontrar/comprar iogurte por parte de 17,6% dos respondentes, além de
14,9% preferirem todos os tipos de produtos relacionados a bebidas lacteas.

Na finalizacdo da pesquisa, os entrevistados foram convidados a responder, ao falar
sobre a Laticinios Sdo Jodo (Lac Lélo), sobre o que lhes vem a mente quando ouvem a marca.
Embora tratando-se de uma pergunta aberta, obteve-se grande nimero de respondentes. Os
resultados foram sintetizados na Tabela 9.

Tabela 9 - Ao falar sobre a Laticinios Sdo Jodo (Lac Lélo), o que vem a sua mente?

Laticinios Sdo Jodo | Frequéncia | %
) Comprometimento 2 1,0
Confiavel 24 11,4
Crescimento 19 8,6
Desenvolvimento 2 0,9
Disponibilidade 2 0,9
Distante 2 0,9
Inovadora 17 7,7
Leite 3 14
Né&o opinou 9 4,1
Organizacao 1 0,5
Qualidade 86 37,5
Queijo 6 2,7
Responsabilidade 2 0,9
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Sabor 3 1,4
Satisfacéo 10 4,5
Superagéo 2 0,9
Total | 222 | 100,0

Fonte: Elaborado pelas autoras (2016).

Verifica-se assim, a partir da Tabela 9 que o empenho, a questdo do marketing e a
qualidade na producéo da industria Laticinios S&o Jodo (Lac Lélo) sdo reconhecidos pelos
compradores. E é sem ddvida uma grande satisfacdo para a empresa ser reconhecida pela
qualidade com 37,5% dos entrevistados apontando esse aspecto seguido da confiabilidade com
11,4% de aprovagcéo.

Conforme as empresas crescem, aumenta também o desafio de uma gestdo adequada ao
tamanho do negdcio. Sendo que a industria Lacticinios Sdo Jodo esta crescendo a cada ano e de
acordo com os respondentes 8,6% consideram que é uma empresa de grande crescimento. Cada
vez mais se busca por produtos inovadores e que sejam aceitos pelo consumidor final. Eis que
o maior desafio dos pequenos e médios laticinios diante do crescimento € ter uma gestdo capaz
de identificar deficiéncias e oportunidades, em detalhes que aparentemente ndo provocam
grandes influéncias nos resultados (MILK POINT, 2016).

Todo este amplo processo permite afirmar que a satisfacdo do consumidor esta ligada
em tudo, desde o inicio do produto até o seu final. E sem divida o aspecto que mais necessita
de atencdo por parte de quem trabalha junto a uma empresa e deseja que seu produto ganhe
espaco e reconhecimento no mercado pelo consumidor.

5. CONCUSOES

O propdsito ao longo deste estudo consistiu auxiliar na identificacdo de formas e

estratégias de marketing, a partir do esclarecimento de alguns conceitos chaves, como:
motivacdo de consumo, beneficios e satisfacdo dos consumidores. Tudo isso relacionando ao
mercado do leite e seus derivados, a partir de um levantamento de dados.
Evidenciou-se que esta pesquisa é relevante para direcionar as a¢cdes de marketing da empresa
em relacdo aos produtos lacteos. Nesse sentido, procurou-se atraves dos objetivos iniciais,
responder quais as caracteristicas de consumo e qual a satisfacdo dos consumidores em relacéo
aos produtos da empresa Lac Lélo.

Dessa forma, para exemplificar e analisar isso na pratica, foi feita uma pesquisa com
222 pessoas basicamente dos 5 municipios da regido Oeste Catarinense. Dentre eles
destacaram-se 0s municipios de Itapiranga e Sdo Jodo do Oeste, pois ali se encontra um
significativo fluxo de producéo leiteira. Isso possibilitou, por meio da pesquisa, constatar que
a grande maioria das pessoas consome o leite e seus derivados, o que demonstra que os produtos
Nata, Bebida Lactea e Leite é o preferido entre os respondentes. Outro ponto relevante esta
voltado aos aspectos dos produtos que mais atraem ao consumidor, dentre eles esta a qualidade,
sabor e precgo, ou seja, entre os beneficios do consumo de derivados de leite, o primeiro esta
associado a qualidade de vida.

No que se refere a pesquisa de ampliacdo de mercado — Laticinios Séo Jodo (Lac Lélo),
por ser uma empresa da regido, conduz com seriedade o trabalho assumido de produzir produtos
de alta qualidade, agregando sempre valor através das percepcdes do cliente. 1sso possibilita
um significativo crescimento e desenvolvimento da empresa sempre que prioriza a satisfagdo
do consumidor. Por isso, diante de um mix de produtos da marca Lac Lélo cada vez maior de
produtos se possibilita oferecer aos consumidores a escolha de diversos produtos que estejam
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em sintonia com o aspecto da qualidade de vida, beneficios nutricionais, sabor, entre outros.
Essa constante preocupacdo, torna-se o aspecto diferencial numa empresa.

Conclui-se que tudo isso mostra que o0 marketing estd associado a preocupacao que a
empresa tém para com o cliente/consumidor, principalmente, quando se trata do sabor, preco e
qualidade do produto. Isso leva os consumidores a optarem sempre pela mesma empresa.
Tratase de uma relacdo que transmite confiabilidade, credibilidade e beneficios e na medida em
que sdo reconhecidas pelo consumidor levam ao crescimento de toda a empresa. Reforca-se
que toda motivacdo de consumo, beneficios e satisfagdo do consumidor sdo instrumentos
fundamentais que devem ser considerados pelo marketing para levar um produto a ser
reconhecido no mercado atual.

5.1 LIMITACOES E RECOMENDAGCOES DA PESQUISA

Como fator limitante desta pesquisa, se faz necessario lembrar que o método utilizado
para a coleta de dados, a survey, pode ser um fator, pois o questionario online pode apresentar
dificuldades de compreensdo das questdes pelos respondentes, assim podendo distorcer 0s
resultados, bem como descaso com a pesquisa pelos respondentes, por muitas vezes achavam
que poderia ser um virus, ou por ndo acharem necessario colaborarem com a mesma.

Nos aspectos gerais destaca-se as respostas duplicadas também como um fator limitante
bem como o estado de motivagéo e satisfacdo (humor) em que se encontrava o respondente,
pois as respostas eram pessoais e isso poderia afetar nas suas decisoes.

Recomenda-se ainda para futuras pesquisas a continuidade de estudos relacionados ao
tema, visto da importancia de compreender cada vez mais as necessidades e benéficos sobre o0s
produtos lacteos e das empresas ganharem destaque no mercado que estd cada vez mais
competitivo, e isso somente sera possivel se tiverem funcionarios motivados e felizes com o
seu trabalho. Seria interessante que proximas pesquisas abordassem um universo maior, ramo
de atividades ou empresas especificas, para comparar e ver se 0s resultados continuam o0s
mesmos, bem como analisar e explorar fatores mais especificos de satisfacao.
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