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RESUMO

As empresas ao longo do tempo vem percebendo a importancia de possuir um diferencial
competitivo. Sendo este diferencial implementado em diversos aspectos de seu ambiente
organizacional. Dentre eles ressalta-se o arranjo fisico. Este estudo buscou mostrar a influéncia
do arranjo fisico na decisao de compra do consumidor em uma panificadora na cidade de Patos-
PB. Foram empregadas no estudo as teorias relacionadas a caracterizacdo do arranjo fisico,
identificar pontos fortes e fracos e quais as varidveis do arranjo fisico podem influenciar o
consumidor. Os dados foram coletados através de um estudo de caso realizado na Panificadora
Vitéria na cidade de Patos-PB, contando com a participacdo de 40 clientes. A coleta de dados
se deu por meio de um questionario com questdes abertas, direcionadas ao proprietario do
estabelecimento, objeto de estudo e, um questionario com perguntas objetivas, direcionados aos
clientes, sendo estes, analisados de forma quantitativa. As informagdes alcancadas na pesquisa
foram satisfatorias, pois, a disposi¢do de moveis, equipamentos e produtos, influéncia na hora
da compra.

Palavras-chave: Arranjo Fisico; Caracterizar; Identificar; Variaveis.



ABSTRACT

Companies over time have come to realize the importance of having a competitive edge. This
differential is implemented in several aspects of its organizational environment. Among them
the physical arrangement is emphasized. This study aimed to show the influence of the physical
arrangement on the decision to buy the consumer in a bakery in the city of Patos-PB. The
theories related to characterization of the physical arrangement, identify strengths and
weaknesses, and which variables of the physical arrangement may influence the consumer were
used in the study. The data were collected through a case study carried out at Panificadora
Vitoéria in the city of Patos-PB, with the participation of 40 clients. The data collection was done
through a questionnaire with open questions, directed to the owner of the establishment, object
of study and a questionnaire with objective questions, addressed to the clients, which are
analyzed in a quantitative way. The information obtained in the survey was satisfactory, since
the disposition of furniture, equipment and products, influence at the time of purchase.

Keywords: Physical arrangement; Characterize; Identify; Variables.
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1 INTRODUCAO

As empresas ao longo dos tempos vém procurando se reestruturar em seu ambiente
organizacional partindo do conceito de arranjo fisico, o qual sendo aplicado corretamente
assegura a economia de tempo e esforco nas operacdes de vendas. Essas mudancas de espacos
fisicos motivam as empresas a buscarem o tao desejado sucesso.

A historia em relagdo ao arranjo fisico, tem inicio a partir da tarefa de organizar as
areas de trabalho desde a existéncia do homem, ao executar o seu trabalho ¢ em relagdo a
arquitetura, quando planejava assim, a constru¢ao do seu ambiente de forma eficaz. A partir da
Revolucdo Industrial no século XVIII, os proprietarios de fabricas perceberam que seria
necessario um estudo para ter uma reorganizagao do ambiente fisico em relagdo a mao de obra,
e que na época seria necessaria uma melhor distribuicao de suas maquinas, para adequar suas
operagdes dentro do processo produtivo.

Diante de um mercado competitivo e de um cenario dindmico, o arranjo fisico
adequado podera proporcionar para as empresas uma maior economia de tempo, custos, uma
melhor produtividade, disposi¢ao adequada de trabalho, maquinas e equipamentos. Todos estes
fatores juntamente com o fator humano quando alocados adequadamente contribuem de forma
significativa para a empresa ¢ o consumidor. Segundo Marques (2013) o arranjo fisico
adequado possibilita uma economia e maior produtividade dentro do ambiente trabalho e uma
melhor alocacdo das pessoas no processo produtivo.

Logo, ressalta-se a importancia desse tema, por meio da compreensao das motivacoes
individuais ou coletivas no processo de escolha de determinado lugar, seja ele um restaurante,
uma panificadora, uma loja no comércio ou qualquer empresa que tenha a atengao voltada para
o seu arranjo fisico, em relagdo aos seus servigos e seus produtos ao consumidor.

As empresas atualmente tém dado muita importancia na busca do diferencial
competitivo, dentre tantos fatores pode-se ressaltar o arranjo fisico, o qual podera proporcionar
uma relacdo de servir e satisfazer os clientes de acordo com suas necessidades.

Sendo assim, a estratégia de diferenciacdao das empresas podera ser fundamental para
proporcionar ao consumidor uma vivéncia de emogdes e sensa¢des Unicas, pois, este ¢ o
primeiro contato que o consumidor tem ao chegar em uma determinada empresa, avaliando de
forma instantanea. Diante desse contexto, o presente trabalho visa responder a seguinte
problematica: A influéncia do arranjo fisico na decisdo de compra do consumidor em uma

panificadora na cidade de Patos-PB?
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Embasado na problematica anteriormente citada, o objetivo geral deste trabalho ¢
analisar a influéncia do arranjo fisico na decisdo de compra do consumidor. Para o alcance do
objetivo geral, foram delimitados os seguintes objetivos especificos: Caracterizar o arranjo
fisico do estabelecimento na visdo do Proprietario; Identificar os pontos fortes e fracos do
arranjo fisico adotado pela organizagao de acordo com as variaveis trabalhadas por Las Casas
(2012); Mostrar na visao dos consumidores, quais as variaveis do arranjo fisico sdo capazes de
influenciar em sua decisdo de compra.

O trabalho em questdo se justifica teoricamente pela contribuicdo do mesmo na
expansao do conhecimento acerca do arranjo fisico. Apresenta-se como justificativa de ordem
pratica a possibilidade de utilizagdo pelas empresas desta ferramenta para melhoria do arranjo
fisico. A justificativa de ordem pessoal esta na ampliacdo do conhecimento e aprimoramento
na vida profissional sobre o tema.

Serda mostrado ao longo do trabalho topicos com conceitos, abordagens e
fundamentagao relacionados ao referencial tedrico, aspectos metodologicos, assim como os

resultados e graficos da pesquisa, conclusdes, referéncias e apéndices.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta parte serdo abordados estudos sobre o arranjo fisico, possibilitando conceituar e
expor os principais pesquisadores do referido tema.

A maioria dos estudos devem ser estruturados por teorias, sendo assim, fundamentadas
e identificadas de acordo com a pesquisa. Para contextualizar o tema abordado, pode-se citar
Slack (2012), com a preocupagdo de localizac@o fisica dos recursos de transformagao; Cury
(2010), em relacao aos postos de trabalho das pessoas dentro do espaco no estabelecimento;
Rebougas (2011), a adequacao ressalta a importancia de economia e produtividade diante do
arranjo fisico. Segundo Cobra (2012), € possivel destacar o tema diante do comportamento do
consumidor, em relacdo as necessidades e habitos de consumo; e em Las Casas (2012), tem-se
como referéncia a evidéncia fisica, o qual demonstra uma abordagem mais explicita de fatores
a respeito do tema.

Foram dissertados varios conceitos diante da literatura do tema e problematica exposta,

fundamentada por diversos autores com conhecimento sobre o estudo.

2.1 Arranjo Fisico

O arranjo fisico preocupa-se com a localizagao fisica dos recursos de transformacao,
através dele € possivel alocar, maquinas, equipamentos e pessoas e distribui-las adequadamente
(SLACK, 2012). Corresponde aos diversos postos de trabalho dentro do espago da organizagao,
preocupa-se de certa forma em adaptar melhor as pessoas ao ambiente de trabalho levando em
consideracao as suas atividades desempenhadas, (CURY, 2010).

Segundo Rebougas (2011), € adequar e proporcionar a empresa uma maior economia
e produtividade, com base na boa disposicdo dos instrumentos de trabalho e utilizagdo
otimizada do fator humano. Pode ser definido como o estudo do posicionamento relativo dos
recursos produtivos, homens, maquinas e materiais. E a combinacdo de tudo isso, com as areas
funcionais distribuidas adequadamente, (MUTHER, 1986).

Moreira (2008), enfatiza que € necessario planejar o arranjo fisico de uma empresa de
maneira correta em relagdo as suas instalagoes, significa tomar decisdes sobre sua disposi¢ao
onde devem ficar os centros de trabalho, isso podem ser um departamento, um grupo de pessoas,
ou mesmo as maquinas e equipamentos. Essa preocupacdo ird existir para tornar mais fécil e
suave o movimento do trabalho diante das pessoas, produtos e servigos. Para essa elaboragao

do arranjo fisico ¢ necessaria informagdes especificas sobre caracteristicas e quantidade do
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produto, a sequéncia de operacdes e o espago para cada maquina e equipamento (MARTINS et
al. 2005).

O estudo diante de sua estrutura passa por procedimentos a serem analisados e
avaliados em suas decisoes, € isso ¢ a abordagem do topico seguinte que se refere ao processo

de formagao do arranjo fisico.

2.2 Processo de Formagao do Arranjo Fisico

No processo de formacao ha alguns procedimentos de decisdes, os quais algumas
razdes sdo importantes de serem avaliadas, pois, o arranjo fisico ¢ frequentemente uma
atividade dificil e de longa duracdo, haja vista as dimensdes fisicas e recursos transformados
dentro das empresas. O rearranjo fisico existente podera interromper o funcionamento suave do
processo, podendo assim levar a insatisfagdo do cliente e perda na produgdo lucrativa da
empresa, € necessario analisar, se, por exemplo, ele estd dando errado em relacdao ao fluxo
excessivo, longos, confusos, filas e inconveniéncia para os clientes e altos custos para a
empresa, (SLACK, 2012).

A escolha do projeto detalhado do arranjo fisico pode ser entendida como uma decisao
influenciada por um entendimento correto das vantagens e desvantagens de cada um dos quatro
tipos de arranjo fisico, sdo eles: o arranjo fisico Posicional ou Fixo; por Processo ou Funcional,
Celular e por Produto ou Linear. Eles sdo influenciados por caracteristicas de volume e
variedade.

Arranjo fisico Posicional ou Fixo: ¢ quando o produto ou bem é muito grande, ficando
em inércia para que apenas os operadores e equipamentos se movam entorno dele.

Arranjo por Processo ou Funcional: quando os produtos sao localizados proximos um
do outro, pela conveniéncia e necessidade, permitindo a fluidez da operagdo dos mesmos e as
informagdes durante o percurso das atividades.

Arranjo Celular: quando os recursos entram na operagao e passam a se movimentar,
ocorrendo assim sua transformacao dentro de varias etapas, também pode ser uma forma rapida
de atender um tipo especifico cliente.

Arranjo por Produto ou Linear: as maquinas sdo organizadas de acordo com a
sequéncia de processamento, ¢ um unico produto ou bem fabricado em grande quantidade
(SLACK, 2012).

Segundo Cury (2010), os objetivos de um projeto de arranjo fisico podem também

otimizar as condi¢des de trabalho das pessoas na organizagado, racionalizando os fluxos de
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fabricagdo ou de processos, a disposi¢ao fisica do setor de trabalho para o aproveitamento do
espago util disponivel, assim como, minimizando a movimentacdo de pessoas, produtos e
materiais dentro da organizagao.

Segundo Reboucas (2011), quando a organizacdo estd desenvolvendo o estudo,
devem-se ter como objetivos os seguintes aspectos: proporcionar um fluxo de comunicagao
entre os setores da organizacao de forma eficiente, eficaz e efetiva, uma melhor utilizagdo da
area disponivel da organizagdo, tornar o fluxo de trabalho eficiente, obter facilidade de
coordenacdo, amenizar a reducao de cansaco e ruidos do funcionario no desempenho de suas
atividades, ter flexibilidade ampla em situagdes adversas, ter um clima favoravel para o
trabalho, para os clientes e visitantes, ¢ aumento da produtividade da empresa.

A organizagdo pode decidir estudar o seu arranjo fisico atual caso esteja ocorrendo
aspectos como: demora excessiva no desenvolvimento dos trabalhos, excessivo acimulo e
concentracao de pessoas e formularios, fluxo e o local de trabalho inadequado, gerando assim
o descontentamento e produtividade baixa, problema de locomo¢ao das pessoas nas suas
atividades, (REBOUCAS, 2011). Os produtos sendo bem posicionados em setores da empresa
com a maior intensidade de fluxo de clientes, tem o objetivo de atender as suas necessidades e
preferéncias, tornando assim a decisao de compra mais adequada para cada consumidor e maior
lucratividade para a organizacao (LAS CASAS, 2012).

No item subsequente serd mostrada a evidéncia fisica baseada em Las Casas (2012),

em consideracdo a fatores que as empresas buscam para os seus clientes.

2.3 Evidéncia Fisica Baseada em Las Casas (2012)

A evidéncia fisica ¢ um dos fatores pelo qual € possivel os clientes analisarem toda a
empresa e seus servicos, diante do imediato contato que os consumidores tém com o ambiente
fisico. E a partir de pequenos detalhes, que se pode avaliar algo mais agradavel e satisfatorio
no entendimento dos consumidores/clientes.

O ambiente de determinada empresa poderd ser de grande importancia, pois
possibilitara influenciar tanto funcionarios quanto clientes, sendo ressaltado que isso tem sido
objetivo de diversos estudos. A influéncia do ambiente fisico traz a sintese dos estudos diante
de suas dimensdes, como o ambiente, espaco fun¢ao, sinalizagao, simbolos e objetivos.

O assunto aborda topicos desde do ano de 1992, (BITNER apud LAS CASAS, 2012,
p.149), mostra um quadro dentro da sintese de estudos sobre evidéncia fisica que, os elementos

tangiveis compreendem: os fatores visuais de design interno, que integram sinais, simbolos,
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disposi¢do de mercadorias, moveis, decoracdo e arquitetura interna; os visuais de design
externo, assim incluidos como a logo, fachada, entrada; os fatores ambientais visiveis, sdo os
em relagdo a iluminagdo, cores e materiais utilizados pela organizagdo; os fatores ambientais
perceptiveis, com relagdo a alguns sentidos ligados a temperatura, os sons e cheiros; e os fatores
sociais, que ¢ a relacdo concomitante entre colaboradores da organizagao e os seus clientes.

Neste sentido, “as respostas dos individuos aos diversos cendrios das empresas, tem
como base a psicologia ambiental, que sdo caracteristicas fisicas do ambiente e que podem
exercer influéncia no comportamento do consumidor, tanto para os funcionarios como para os
clientes, eles reagem ao ambiente de forma cognitiva, emocional e psicologica de forma clara
e interdependente”, (SAMPAIO apud LAS CASAS, 2012, p.151).

No tocante as respostas afetivas, tém-se as emocdes e os sentimentos dos
consumidores sendo influenciados pelo ambiente fisico sobre o servico em duas dimensdes: a
do prazer e a do despertar/ provocar. No que diz respeito ao prazer ¢ considerado a satisfacao
representada pelo ambiente da empresa. O despertar/ provocar, estd voltado ao nivel de energia
que sentem por meio da influéncia desse local, assim, ¢ possivel planejar uma arquitetura que
possibilite experiéncias prazerosas, evitando a a¢do contraria para os consumidores.

Segundo Las Casas (2012), afirma que quem “controla os ambientes fisicos tem um
maior dominio na relagdo dos consumidores, pois podem melhorar favoravelmente ou ndo o
estado emocional nas interagdes, uma simples mudanga no tipo de musica, deixando-a lenta ou
agitada, podem impactar no comportamento do consumidor”.

As respostas psicologicas tém relagdo com as variaveis do ambiente fisico que afetam
os consumidores, como ruidos, temperaturas, qualidade do ar e luz, tudo isso deve ser pensado
para um ambiente agradavel. O volume da musica ambiente e o tempo, a qual ela ¢ tocada, por
exemplo, podem influenciar em relacdo a permanéncia ou saida do consumidor nesse local, isso
proporciona uma maneira de rotatividade de ganhos para a empresa (LAS CASAS, 2012).

Portanto, depois da evidéncia fisica baseada em Las Casas (2012), e diante da
influéncia do ambiente e suas dimensdes como respostas favoraveis para os consumidores, sera
mostrado no item seguinte, os passos para decisdo de localizagdo, em relacdo a aspectos

especificos e atraentes para o publico alvo da empresa.
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2.4 Passos para uma Decisao de Localizacao

Um dos aspectos levados em considera¢do na prestacdo dos servicos, trata-se da sua
localizacdo que, deve ser especifica e planejada para o seu publico alvo, visando facilitar a
comercializacdo e o tipo de consumo de cada empresa em relacdo ao seu publico. A analise de
influéncia do arranjo fisico ¢ uma forma que pode facilitar o contato com os clientes, ¢ também
na andlise de mercado que estd o segmento geografico, para que possa atingir o publico alvo,
levando em consideracdo os seus concorrentes e o tipo de prestacdo de servigos aos clientes
desejados, (LAS CASAS, 2012). Um projeto de arranjo fisico envolve a intervengao
organizacional levando a mudangas, afetando métodos, processos de trabalho e o
comportamento das pessoas, (SLACK, 2012).

As localizacdes da organizagdo em relagdo a suas operagdes podem afetar, tanto na
sua capacidade de competir, quanto aos aspectos internos e externos, levando em consideragao,
por exemplo, os custos de transporte, os de mao de obra e a disponibilidade de energia
necessaria. Nas atividades de servigos, essa localizagdo poderd afetar a praticidade do
consumidor, seja ela pelo seu volume de fluxo envolvido, ou ainda, pela sua visibilidade da
operagao dentro da empresa. Decisdes de localiza¢dao inadequadas podem se tornar caras em
relacdo as suas consequéncias e, podera ser dificil de ser revertida, dependendo de seus
resultados, por isso devem ser avaliadas e reavaliadas cuidadosamente e periodicamente
(HENRIQUE; CARLOS, 2013).

Alguns fatores de decisdo de localizacdo devem ser levados em consideragao diante
da natureza do negocio e de seus objetivos estratégicos, assim, pode-se destacar, por exemplo,
0s insumos que sao necessarios para as atividades da empresa, a mao de obra necessaria devido
as habilidades especificas para determinado trabalho na empresa, o ambiente fisico, levando
em consideracao o prego, qualidade e disponibilidade de espago, abrangendo ainda a utilidade
e disponibilidade de &gua, energia, internet, coleta de lixo, seguranca, entre outros
(HENRIQUE; CARLOS, 2013).

A seguir sera mostrado o comportamento do cliente, em relagdo a fatores que podem
ser influenciados em um determinado estabelecimento, podendo assim, proporcionar sua

percep¢ao quanto ao aspecto agradavel ou desagradavel.
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2.5 Comportamento do Cliente

Comportamento do consumidor ¢ o estudo dos processos envolvidos quando as
pessoas ou grupos delas, selecionam, compram, usam ou dispdem de varios produtos, servigos,
ideias ou experiéncias que levem de alguma forma a satisfazer suas necessidades e desejos
(SOLOMON, 2002).

Na relacdo de evidéncia fisica, € necessario que o cliente interaja com o local, levando
em consideracdo a organizacdo, higiene e profissionalismo, diferenciando suas ofertas de
produtos e servicos. Aumentar estimulos dos consumidores aumenta também sua intengdo de
visita e compra na empresa, pela relacdo de prazer e estimulos, assim existe a preocupagao em
conhecer o publico alvo e seus habitos para uma orientacdao e melhor adaptacao do arranjo fisico
(LAS CASAS, 2012).

Conforme Sandhusen (2006), dos estimulos que influenciam no comportamento do
consumidor, destacam-se os interpessoais, que sdo aqueles entre as pessoas, geralmente
relacionados aos grupos sociais e culturais, os quais gostariam de pertencer ou pertencem, como
os da familia e no género, a outra ¢ a influéncia intrapessoal pertinente a si proprio, inseridas
como tendéncias, percepgdes e atitudes, que estabelecem o seu comportamento de consumidor.

Segundo Kotler (2008), a satisfagdo ¢ uma relagao entre desempenho percebido e as
expectativas das pessoas, ¢ a maneira pela qual a empresa oferece determinado produto e
servigo. Caso o desempenho esperado pelo cliente seja alcangado, este ficard satisfeito e quando
for além de suas expectativas, ele tanto fica satisfeito quanto encantado.

As varidveis intrapessoais também influem no comportamento do cliente, através da
motivacao pela sua necessidade de satisfacdo, seja ela por categoria de produto, servigo ou
marca especifica de um produto, por exemplo; por percep¢ao, ou seja, a selecao, organizagao e
interpretacdo de seu estimulo interior ou associado ao ambiente externo; pelas suas atitudes,
que ¢ o seu agir de forma segura diante do produto ou servigo; e por ultimo, o seu estilo de vida
que sdo combinagdes de interesses diante de suas diversas areas da vida, relacionado ao trabalho

lazer e outros
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 Tipo de Pesquisa

Quanto aos fins, a abordagem a ser utilizada ¢ a descritiva, pois o trabalho pode
permitir reunir, registrar e analisar dados para melhor compreensao das informacdes coletadas
(MARION, et al. 2010).

Quanto aos meios, a pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso, por pesquisar
“sobre um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para examinar aspectos

variados de sua vida” (RAMPAZZO, 2002).

3.2 Populacdao e Amostra

O universo ou populagdo em andlise trata-se de um conjunto de elementos possivel de
estudar. Populacdo conforme Vergara (2007, p. 50) afirma: que é um conjunto de elementos
(empresas, produtos, pessoas), que possuem as caracteristicas a serem de certa forma um objeto
de estudo. Diante disso, o presente estudo de caso deve ser compreendido pelos clientes da
Panificadora Vitoéria, localizada na cidade de Patos-PB.

A amostra foi caracterizada como sendo aleatoria simples, por acessibilidade e de
forma nao probabilistica, Vergara (2011) enfatiza a possibilidade nesta etapa, que os elementos
da populacdao podem ser escolhidos, obtendo-se um niimero para cada elemento para depois

fazer uma selecdo aleatoria, o tamanho da amostra foi de 40 pessoas

3.3 Variaveis da Pesquisa

A pesquisa foi estabelecida de acordo com as variaveis a partir da evidéncia fisica
baseadas em Las Casas (2012). Estdo associadas ao impacto percebido pelos consumidores,
sendo elas: Influéncia da luz, aromatizacdo, higiene, ruidos internos e localiza¢dao. Cada uma
delas estd atrelada ao arranjo fisico e poderd incidir positiva ou negativamente no
comportamento de compra do consumidor. Por exemplo, a influéncia da luz forte sobre o
ambiente, podera sugerir ao cliente ficar pouco tempo no local. A aromatizagao poderd oferecer
certa desatengdo ao cliente. A falta de higiene podera proporcionar uma impressao de ambiente

indesejavel. Os ruidos internos poderao trazer um somatorio de sons improprios e intoleraveis
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aos consumidores. E por fim, a localiza¢do da empresa, podera ser uma estratégica, a partir do

alto fluxo diario de pessoas.

3.4 Métodos de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada em duas etapas: A primeira, por meio de um
questiondrio estruturado, enviado por e-mail ao proprietario da panificadora. E a segunda,
através de questionario fechado sendo aplicado aos clientes da Panificadora, onde se objetivou

compreender a influéncia do arranjo fisico na decisdao de compra do consumidor.

3.5 Método de Analise de Dados

Segundo (Vergara, 2011), a analise dos dados tem por finalidade mostrar e explicar ao
leitor a procedéncia dessa andlise. Assim, todos os dados referentes ao questionario foram
tabulados e colocados em graficos, através de uma distribui¢ao de frequéncia simples. Ja o
questiondrio enviado ao proprietario, foi avaliado no intuito de entender o funcionamento da
empresa no que tange ao seu arranjo fisico, assim como, responder aos objetivos anteriormente

tracados.
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4 RESULTADOS

A andlise dos dados foi feita de acordo com a sequéncia dos questionarios aplicados,
a primeira parte com o objetivo de definir o perfil dos clientes da panificadora e a outra a
influéncia do arranjo fisico na decisdo de compra do consumidor. A seguir, far-se-a uma breve

descrigao sobre a empresa objeto de estudo

4.1 Caracterizagdo da Empresa

A Panificadora Vitoria iniciou suas atividades em outubro de 1963, com o patriarca da
familia Joaquim de Assis de Medeiros, o qual passou 35 anos no comando da empresa
repassando ao seu filho Paulo Assis de Medeiros que administra até os dias de hoje. A
Panificadora Vitoria foi destaque da Revista Panificacdo Brasileira, uma das mais respeitadas
do setor, a qual destaca as 100 melhores Panificadoras do Brasil, evento que aconteceu em Sao
Paulo, em 2010, destina-se aos empresarios do setor de panificacdo, apenas quatro
panificadoras da Paraiba se destacaram, e a Panificadora Vitoria, foi uma delas, (ANTERO,
2010). Possui o prédio proprio e empregando de forma direta 21 pessoas, a Panificadora Vitoria

estad localizada na Rua Horacio Nobrega, no Bairro do Belo Horizonte, na cidade de Patos-PB.

4.2 Caracterizagao do Arranjo Fisico: Pontos fortes e fracos do arranjo fisico

Foi realizado um questionario e o0 mesmo aplicado ao proprietario da panificadora, e
conforme ele, o arranjo fisico ou layout em seu entendimento ¢ a maneira de como se dispde os
produtos dentro da loja para impulsionar as vendas. Para Slack (2012), o layout tem a
preocupacao de localizagdo dos recursos de transformacdo no ambiente, e segundo Reboucas
(2011), diz que o arranjo fisico ¢ a possibilidade de adequar instrumentos de trabalho e fator
humano e proporcionar a organiza¢do uma maior economia e produtividade.

Ao proprietario foi indagado o que fez adotar referido layout da Panificadora e sendo
dito que seria uma forma de induzir o cliente a comprar por impulso. Podemos destacar Las
Casas (2012), diz que os produtos e servicos da empresa bem posicionados, permitira o objetivo
de atender as necessidades e preferéncias dos clientes e lucratividade para a organizagao.

A respeito da adocdo do arranjo fisico, o proprietario afirma que houve melhoria na
funcionalidade das vendas e assim um aumento no faturamento da loja, foi constatado por ele

o surgimento de certos comentarios positivos por parte dos clientes, que passaram a elogiar a
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nova maneira de como os produtos estavam expostos. Ainda segundo o proprietario foram feitas
varias mudangas ao longo dos anos, e que ao todo foram quatro grandes mudancas no layout da
Panificadora, feitas segundo ele, com o intuito de acompanhar as evolugdes no segmento de
panificagdo, e também possibilitar a ofertas de mais produtos e servigos.

Em relacao a existéncia de suporte técnico no desenvolvimento do arranjo fisico/layout
da panificadora, essa foi orientada e feita pelo Sebrae e Senai. O publico alvo da panificadora
foi definido como sendo por ele de classes “B” e “C”. Pode-se destacar que de acordo com
questdes respondidas pelo proprietario da panificadora, os pontos fortes foram: a localizagao
geografica, o facil acesso aos produtos e servigos, € 0 bom espaco fisico, para atender melhor
os consumidores, ja em relagdo aos pontos fracos ele os identificou da seguinte forma: a falta
de estacionamento e o caixa mal posicionado ou localizado na Panificadora.

Diante do ponto forte, apontado pelo proprietario, localizagao, Las Casas (2012), relata
que o segmento geografico ¢ uma forma de atingir o publico alvo, ou seja, tendo se planejado
estrategicamente com a localizagao para comercializar seus produtos e servigos, isso ira facilitar
0 maior contato e possivelmente o aumento de fluxo por parte dos clientes para que comprem
mais.

Em relacdo aos pontos fracos, o proprietario apontou o estacionamento que €
inexistente e caixa mal localizado. Slack (2012), enfatiza que o processo de formacao do arranjo
fisico ou rearranjo fisico podera interromper o funcionamento suave do processo, levando assim
insatisfagdo do cliente e perda da lucratividade da empresa, isso diz respeito a uma analise da
empresa enxergar onde esta dando errado em relacdao por exemplo ao fluxo excessivo, longo,
confuso, filas e inconveniéncia gerada aos consumidores, para que isso nao traga perda do
publico alvo e alto custos para a empresa.

A localizacdo da Panificadora fica em um bairro com uma faculdade muito
conceituada e importante para a cidade, ao redor existem edificios que abrigam muitos
estudantes de fora, o bairro ¢ a porta de entrada e saida para aqueles que vao ao trabalho como
sua volta para casa, tendo assim muito fluxo. Ao entrar na Panificadora o seu espaco oferece
uma ampla e facilidade de produtos, desde de paes, bolos e bolachas, como freezer para se¢ao
de frios, além de um ambiente reservado com mesas e cadeiras para aquele cliente que quer
fazer sua refeicdo rapida.

Por estar localizada em uma avenida asfaltada, com alto fluxo de veiculos e ser
proxima a uma escola e faculdade, existindo faixa de pedestre, impossibilita de certa forma o
estacionamento de veiculos em frente a panificadora, para que o cliente possa entrar na

panificadora e fazer sua compra. Em relacao ao caixa € necessario que ele fique mais proximo
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do balcao e torna-lo mais atraente no conceito de panificadora. A partir desses pontos, pode-se
dizer que a empresa devera trabalhar o visual e material do caixa, e uma forma de por exemplo
colocar alguns cones e um funcionario na hora do maior movimento para auxiliar na parada de

veiculos.

4.3 Perfil dos Consumidores

Neste item almejou-se tracar o perfil dos consumidores da Panificadora Vitoria, a
partir de dados quanto ao sexo, estado civil, faixa etaria, tempo que frequenta a panificadora e
sua frequéncia diaria ou mensal. Dos respondentes cerca de 57,5% sdo do sexo masculino e que
42,5% corresponde ao sexo feminino. Diante dos resultados obtidos percebe-se que a frequéncia
dos homens ¢ alta, tanto para os solteiros quanto os casados, com faixa etdria entre 18 e 35 anos
de idade.

Quanto aos respondentes identificou-se que cerca de 45% sao tanto solteiros quanto
casados, e s6 10% deles fazem parte de outro estado civil. E percebido que os solteiros estio
relacionados aos estudantes de outras cidades que moram em Patos, pois compram os produtos
ou fazem suas refei¢cdes na panificadora antes de irem para faculdade, ja os casados, utilizam
os servicos da panificadora, levando assim os produtos para membros da sua familia.

Em relagdo a distribui¢do da populacdo por faixa etaria constatou que cerca de 37,5%
dos respondentes estdo na idade entre 18 e 25 anos, 35,0% estdo entre 26 e 35 anos, 22,5%
estdo na idade entre 36 e 45 anos, e que 2,5% estdo divididos na idade entre 46 e 55 anos e
acima de 56 anos. Sendo observado que a maioria dos consumidores sdo jovens, € que somando
as porcentagens referentes as idades entre 26 e 45 anos, cerca de 57,5%, representa parte da
populacdo economicamente ativa.

Quanto ao tempo de frequéncia da clientela, cerca de 42,5% dos clientes ja frequenta
e conhece a bastante tempo a panificadora, 25% frequentam entre 3 meses e 1 ano, cerca de
17,5% frequentam entre 1 a 2 anos, cerca de 10% frequentam entre 2 a 3 anos, e cerca de 5%
frequentam entre 3 a 5 anos. Essa frequéncia demonstra uma certa confianca e fidelidade por
parte dos consumidores na compra de produtos na panificadora ao longo dos anos.

Em relacdo a frequéncia que a clientela vai a panificadora constatou-se que cerca de
40% dos consumidores frequenta de 2 a 3 vezes por semana, cerca de 35% frequentam de 1 a
2 vezes por semana. Todos os dias sdo cerca de 17,5%, cerca de 5,0% frequentam 1 vez por

meés, e 2,5% frequentam 2 vezes por més. Diante dos dados pode-se constatar que essa
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periodicidade ¢ uma relacdo de necessidade do cotidiano em levar a quantidade de produtos

para alimentar-se.

4.4 Arranjo Fisico da Empresa na Visao dos Consumidores

A partir deste item, serdo discutidos pontos que se julgaram importantes para a

compreensao da tematica estudada, assim como, para responder aos objetivos outrora tracados.

Grafico 01 — Disposi¢ao dos moveis/equipamentos e

produtos.
Ruim Péssimo
8% O 0%
Regular
32%
Bom
35%

Fonte: Pesquisa direta (2017)

De acordo com o que foi perguntado aos consumidores, cerca de 35% dos respondentes
disseram ser boa a disposi¢do dos moveis/equipamentos € produtos na panificadora; 32%
disseram ser regular; 25% disseram ser 0timo, e cerca de 8% disseram ser ruim. Para ratificar
Rebougas (2011) enfatiza que a adequacao do arranjo fisico ressalta a importancia de economia
e produtividade, isso nada mais € que a resposta entre aproveitamento do espago e a disposi¢ao
dos moveis e equipamentos para o cliente e a empresa. Ou seja, quanto maior o espago oferecido
aos clientes, melhor sera sua percep¢ao quanto aos servigos prestados.

No que tange a variavel higiene, limpeza e cordialidade dos funciondrios, todos os
respondentes foram unanimes em afirmar que estdo muito satisfeitos com esta variavel, pois
transmite aos consumidores uma psicologia ambiental. Corroborando com Las casas (2012), a
psicologia ambiental ¢ aquela que passa uma resposta positiva ou negativa de certas
caracteristicas do ambiente, exercendo assim influéncia.

Foi questionado aos consumidores se eles sentem atraidos a comprar com a atual
disposi¢ao dos moveis e equipamentos; cerca de 92,5% dos respondentes, correspondendo a 37
clientes, disseram que sim, sentem-se atraidos a comprar os produtos e fazer suas refeicdes com

a atual disposi¢ao.
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Grafico 02 — Posicionamento de mesas e cadeiras
para refeicao.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

De acordo com os dados obtidos, observou-se que, cerca de 48% dos respondentes
disseram ser regular, quanto ao espaco reservado para os clientes fazerem suas refei¢des, cerca
de 32% afirmam ser bom, cerca de 12% disseram ser 6timo, e cerca de 8% destacaram ser ruim.
Para Cobra (2012), ressalta que o arranjo fisico tem a relacao do comportamento do consumidor
e as suas necessidades e hébitos de consumo, isso intui que a forma como foi disponibilizada
estrategicamente as mesas e cadeiras apontou uma certa conveniéncia para atender melhor os

consumidores.

Grafico 03- Espaco de locomogao interno.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

Esses dados mostram que cerca de 35% dos respondentes disseram ser bom, cerca de
32% disseram ser regular, 23% deles disseram ser ruim, e 10% disseram ser 6timo. Com esses
resultados observa-se que a locomogao por parte dos clientes precisa de uma atengao. Moreira
(2008) relata que a preocupagdao com o arranjo fisico ird existir para que se possa tornar mais

facil e suave a movimentagdo das pessoas, produtos e servigos, isso implica mais atengdo e
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planejamento direcionados a circulagdo dos consumidores dentro do estabelecimento em

horarios de muita concentracao de pessoas.

Grafico 04- Atendimento prestado.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

Com relagao ao atendimento aos clientes, os dados relataram que cerca de 37% dos
respondentes acham bom o atendimento, 35%, acham o atendimento 6timo, e cerca de 28%
disseram ser regular. Os resultados apontaram que a panificadora oferece aos seus clientes um
nivel de aceitagdo alto em relagdo ao atendimento, corroborando com Las Casas (2012) que
afirma que ao aumentar estimulos aos consumidores, isso também aumenta sua intengao de
visita e compra na empresa, ou seja, ao atender os consumidores com atengdo as suas

necessidades e desejos, maiores serdo as chances deste voltar ao estabelecimento.

Grafico 05- Localizacdo.

Fonte: Pesquisa direta (2017)

Em relacdo aos dados obtidos sobre a localizacdo do empreendimento, cerca de 60%
dos respondentes disseram ser 6tima; 37% disseram ser boa e, cerca de 3% disseram ser regular.

Esses resultados mostram um alto nivel de aprovacdo, pois a panificadora fica localizada
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proxima a maior faculdade de Patos, cujo fluxo de movimento de ambos os lados de
direcionamento da cidade ¢ intenso. Conforme Las Casas (2012), a analise de localizagdo ¢ uma
forma de facilitar o contato com os clientes, esse segmento geografico ¢ uma forma de atingir
o publico alvo, levando em considera¢io os concorrentes, o tipo de produtos e servigos desejado
aos clientes, ou seja, quanto mais posicionado estrategicamente proximo do maior fluxo de

pessoas, maior as possibilidades de vendas.

Grafico 06- [luminagao.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

Os resultados obtidos relataram que cerca de 61% dos respondentes disseram que essa
variavel é 6tima, enquanto 22% disseram que ela € boa, e 17% disseram ser regular. Através
desses dados ¢ possivel notar que a varidvel iluminagdo incidiu positivamente no
comportamento do consumidor. Las casas (2012) aborda que as respostas psicologicas tém
relacdo com as variaveis do ambiente fisico e podem afetar determinados consumidores, isso
pode ser levantado na relacdo da qualidade da luz incidente no estabelecimento na forma de
enxergar melhor tudo em sua volta.

A seguir sera descrito a variavel aromatizagao, a qual foi utilizada no questionario para
melhor entendimento dos clientes com a seguinte abordagem, o cheiro em relacao aos paes e

outros produtos da panificadora lhe influencia na compra.
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Grafico 07- Aromatizagao.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

Quanto a aromatizagdo, cerca de 95% dos clientes responderam que esta varidvel
influencia bastante na hora da compra, enquanto cerca de 5% afirmaram que ndo, ou seja, em
se tratando de uma panificadora, o cheiro do pao quente, bolo, sopa e outros, ative a
sensibilidade olfativa dos consumidores. Segundo Las Casas (2012), as respostas das pessoas
em um determinado ambiente, tem-se como base a psicologia ambiental, que sao fatores fisicos
do ambiente exercendo influéncia no comportamento dos clientes, fazendo com que os clientes
reajam de forma cognitiva, emocional e psicologica sendo influenciadas ao que despertou e

provocou o seu nivel de sentimento e energia para comprar os produtos.

Grafico 08- Higiene.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

O grafico 08 com relagdo a higiene mostra que 47% dos respondentes disseram que a
higiene ¢ boa da panificadora, 40% disseram ser 6tima, 10% disseram ser regular e apenas 3%
disseram ser ruim. Diante dessa analise ¢ possivel notar que a variavel higiene também pode
incidir positivamente no comportamento do consumidor, a sua falta podera proporcionar uma

impressao de ambiente indesejavel.
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Grafico 09- Ruido.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

De acordo com a variavel ruido, tratado no grafico 09, observou-se que, 53% dos
respondentes disseram ser bom, sem nenhuma interferéncia de incomodo, cerca de 25%
disseram ser regular, 12% disseram ser 6timo o ambiente sem ruidos e interferéncia, ¢ 10%
disseram ser ruim, sentindo-se incomodados com uma pequena interferéncia do ambiente fisico
da panificadora. E possivel notar que mesmo o ambiente fisico tendo alto indice de aceitago,
porém existe uma relativa porcentagem percebida de ruidos internos. Las casas (2012), aborda
que os ruidos estdo ligados aos barulhos internos acarretados pela organizagdo, pois todo
material ou equipamento utilizado no ambiente deve ser implementado com cuidado, pois

poderdo trazer um somatorio de sons improprios e intoleraveis aos clientes.

Grafico 10- Grau de satisfagao na aquisi¢do de um produto e/ou servigo.
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Fonte: Pesquisa direta (2017)

Os dados relatam que cerca de 55% dos respondentes disseram que o seu grau de
satisfagdo € 6timo ao adquirir um produto ou servigo, cerca de 35% disseram que seu grau de

satisfacdo ¢ bom, e cerca de 10% disseram ser regular.
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Portanto, através da andlise dos dados podemos inferir que a Panificadora Vitoria
atende as necessidades e desejos de seus clientes. Assim foi possivel analisar isso diante das
variaveis apresentadas por em Las Casas, que sdo apresentadas dentre elas localizagdo,
iluminagdo, higiene, ruido e aromatizacdo, visto que, as mais preponderantes na presente
pesquisa foram a localizagdo com a aprovagao de 60% dos cliente dizendo ser 6tima. Las Casas
(2012), comenta que a escolha e os passos para uma decisdo de localizacdo dependem de alguns
fatores como andlise de influéncia, que ¢ a aproximacdo geografica com facilidade para o
cliente chegar, analise de clientes, sendo a escolha do mercado para seu publico alvo obtendo
sucesso nas vendas, e analise de concorréncia, que dependendo da comercializacao do produto
e servico, no lugar de atrapalhar pode ajudar nas vendas.

A iluminacdo teve um destaque para os clientes com 61% dizendo ser 6tima, conforme
Las Casas (2012), a iluminagao pode influenciar de forma significativa a expectativa do cliente,
um ambiente muito iluminado insinua visita rapida, pouca luz desleixo. A aromatizagao trouxe
um significado muito importante e influenciador. Conforme Las casas (2012), as respostas das
pessoas em um determinado ambiente, tem-se como base a psicologia ambiental, que sdo
fatores exercendo influéncia no seu comportamento por meio de suas reagdes a exposicao de
fatores olfativos, com relagdo ao desperta e provocar o consumidor a comprar.

Os ruidos chamaram a atengao pelo fato de 53% dos clientes dizerem ser bom, Las
casas (2012), aborda que os ruidos estdo ligados aos barulhos internos acarretados pela
organizacao, pois todo material ou equipamento utilizado no ambiente deve ser implementado
com cuidado, pois poderdo trazer um somatorio de sons improprios e intoleraveis aos clientes.
Segundo Kotler (2008), satisfagdao ¢ uma relagdo de desempenho percebido e das expectativas
das pessoas, € 0 que a empresa entrega de valor ao cliente e se essas expectativas alcancaram

nele uma satisfagao.
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5 CONCLUSOES

O referido estudo teve o objetivo de identificar a influéncia do arranjo fisico na decisdo
de compra do consumidor na Panificadora Vitéria em Patos-PB, sendo estruturado pelo
referencial tedrico com conceitos de arranjo fisico, seu processo de formagao e a evidéncia
fisica, decisao de localizac¢do e o comportamento do consumidor.

Os objetivos de estudo deste trabalho foram alcancados, pois, procurou-se caracterizar
o arranjo fisico do estabelecimento na visdo do Proprietario. Para isso se fez necessario um
questionario, o qual o proprietario em seu entendimento o arranjo fisico ou layout ¢ a maneira
de como se dispde os produtos dentro da loja para impulsionar as vendas.

Ao adotar o referido layout da Panificadora, o proprietario almejou alcangar uma
forma de induzir o cliente a comprar por impulso.

O segundo objetivo especifico foi alcangado ao identificar os pontos fortes e fracos do
arranjo fisico adotado pela organizagao de acordo com as variaveis trabalhadas por Las Casas
(2012), mesmo diante dos pontos fortes onde destaca-se a localizagao geografica, o facil acesso
aos produtos e servicos, € o bom espago fisico, para atender melhor os consumidores, ressaltou-
se também na Panificadora os pontos fracos, os quais referidos pelo proprietario seria o
estacionamento e o caixa mal posicionado da panificadora.

O outro objetivo proposto foi mostrar na visao dos consumidores, quais as variaveis
do arranjo fisico sdo capazes de influenciar em sua decisdo de compra. Foram destacas cinco
varidveis: a localizacdo, a iluminacdo, a higiene, o ruido e aromatiza¢do. Dentre estas os
consumidores indicaram as mais preponderantes na sua decisdo de compra ao adquirir produtos
e servigos no estabelecimento, foram a localizagao, a iluminagao, a aromatizacao ¢ o ruido.

Diante do exposto, sugere-se que o proprietario busque parcerias com o SENAI
SEBRAE ou outros do ramo de panificagao para que possa tratar de forma estratégica os pontos
fracos mencionados, sempre no intuito do conhecimento e aprimoramento. Enfim ressalto que
novos estudos e trabalhos possam ser feitos com a conjuntura de abranger mais
estabelecimentos de panificacdo com um numero maior de clientes, para identificar qual ou
quais varidveis influéncia de forma mais especifica a satisfacdo do consumidor, buscando até

outras abordagens que agreguem valor ao arranjo fisico.
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Apéndice A — Entrevista estruturada aplicado com o proprietario do estabelecimento

pesquisado

o v kW NPR

O que vocé poderia dizer sobre Layout ou Arranjo fisico, o que seria no seu entendimento?
O que fez vocé adotar esse Layout para a Panificadora?

Ajudou, melhorou na funcionalidade das vendas?

Os Clientes e funcionarios ja disseram algo a respeito do Layout atual da Panificadora?

Ao longo dos anos quantas mudangas foram feitas? E por qué?

Existe algum suporte técnico por parte da Associagdo, Confederagdo de Panificagdo ou
outros sobre Layout para vocé?

Qual o seu Publico Alvo para a Panificadora Vitdria?

No seu entendimento quais seriam os Pontos fortes e fracos do arranjo fisico ou Layout da

Panificadora Vitoria?
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Apéndice B — Questionario aplicado com os clientes do estabelecimento

Sexo.

Masc. () Fem. ()

2. Estado Civil.

Solteiro ( ) Casado ( ) outros ( )

3. Faixa Etaria.

Entre 18 e 25 anos ( ) Entre 26 e 35 anos ( ) Entre 36 e 45 anos ( )

Entre 46 e 55 anos ( ) Acima de 56 anos ()

4. A quanto tempo frequenta a Panificadora?

Entre 3 meses a 1 ano ( ) Entre 1 a2 anos () Entre 2 a 3 anos ()

entre 3 a 5 anos () Acima de 5 anos ()

5. Qual a sua frequéncia a Panificadora?

Todos os dias da semana ( ) de 1 a 2 vezes por semana ()

de 2 a 3 vezes por semana ( ) 1 vez por més () 2 vezes por més ()

6. Como cliente da panificadora, na sua percepcao, como avalia as disposicoes dos
moveis/equipamentos e produtos na Panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

7. Vocé acha que a disposicio dos méveis/equipamentos e produtos na panificadora, lhe
influéncia na hora da compra?

Sim () Nao ()

8. Em relacio aos funcionarios, eles estavam bem vestidos, limpos e cordiais?

Sim () Nao ()

9. Vocé enquanto cliente da panificadora, sente-se atraido a comprar com a atual
disposiciao do arranjo fisico da Panificadora Vitoria?

Sim ( )Nao ()

10. Em relacao ao Posicionamento das mesas e cadeiras para a refeicao, qual a sua
opiniao?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

11. Como vocé avalia o espago de locomocio dentro da Panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

12. Como vocé avalia o atendimento oferecido pela panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

13. Como vocé avalia a localizacdo da panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

14. Como vocé avalia a iluminacio oferecida pela panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

15. O cheiro em relacio aos Paes e outros Produtos da Panificadora lhe influencia na
compra?

Sim ( )Nao ()

16. Qual sua avaliacio em relacio a Higiene da Panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

17. Qual sua avaliacio em relacio aos ruidos dentro da Panificadora?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )

18. Quando vocé adquire um produto ou servico na panificadora, qual o seu grau de
satisfacao?

Péssimo ( ) Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo ( )



