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RESUMO: Dentre suas atribui¢cbes a pesquisa de mercado é uma ferramenta muito importante para que
vocé obtenha informacGes valiosas sobre 0 mercado em que atua ou pretende atuar. A satisfacdo do
cliente é o que mantém a fidelidade do mesmo através de um atendimento diferenciado que, por sua vez,
pode levar a um crescimento na participagdo de mercado e lucratividade, e também gera uma imagem
positiva da empresa. Quanto maior os seus conhecimentos sobre mercado, clientes, fornecedores e
concorrentes, melhor sera o desempenho do negécio. Os objetivos foram aplicar uma pesquisa de
satisfacdo em uma empresa de pequeno porte do ramo de fast food da regido com a intencdo de verificar o
grau de satisfacdo dos clientes com a empresa, qualidade do atendimento, qualidade dos produtos, ofertas,
precos, variedade dos produtos e marketing da empresa, e identificar a visdo que os clientes tem sobre a
empresa por ela disponibilizar servigos diferenciados na cidade, analisar a satisfacdo dos clientes com
relacdo a seus produtos, atendimento, higiene, agilidade e qualidade.

Palavras-chave: Mercado, satisfacdo, cliente.

ABSTRACT: Among its attributions, market research is a very important tool for you to obtain valuable
information about the market in which you act or intend to act. Customer satisfaction is what maintains
customer loyalty through a differentiated service that, in turn, can lead to growth in market share and
profitability, and also generates a positive image of the company. The greater your knowledge of the
market, customers, suppliers and competitors, the better the business performance. The objectives were to
apply a satisfaction survey to a small fast food business in the region with the intention of verifying the
degree of customer satisfaction with the company, quality of service, product quality, offers, prices,
variety of products and marketing of the company, and identify the vision that the clients have about the
company for it to provide differentiated services in the city, to analyze the satisfaction of the customers
with respect to their products, service, hygiene, agility and quality.

Keywords: Market, customer satisfaction.
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1 Considerac0es Iniciais

Pesquisa de Mercado ¢ uma ferramenta importante para que vocé obtenha
informacdes valiosas sobre o mercado em que atua ou pretende atuar. Quanto maior o
seu conhecimento sobre o mercado, clientes, fornecedores e concorrentes, melhor serd o
desempenho do seu negdcio.

Atualmente o mercado encontra-se bastante competitivo, fazendo com que as
empresas procurem meios de diferenciacdo. Diversas estratégias sdo tracadas. Alcancar
competitividade torna-se um desafio a ser superado, pois quem nao se diferencia sera
devorado pelo mercado.

A satisfacdo do cliente, € o que mantém a fidelidade do mesmo através de um
atendimento diferenciado que, por sua vez, pode levar a um crescimento na participacdo
de mercado e lucratividade. A satisfacdo do cliente também gera uma imagem positiva
da empresa, os clientes satisfeitos com os esfor¢os e atencao dos funcionarios irdo voltar
e provavelmente informardo aos outros sobre suas experiéncias positivas.

Segundo Nickels e Wood (1999), o sucesso de uma empresa dependera em parte
do compromisso com a satisfacdo dos clientes, pois, trabalhando de forma colaborativa,
a empresa pode mover-se para além da satisfacdo, possibilitando um relacionamento
duradouro, que dificilmente serd interrompido pela concorréncia.

O objetivo geral deste projeto é aplicar uma pesquisa de satisfacdo em uma
empresa de pequeno porte do ramo de fast food da regido com a intensdo de verificar o
grau de satisfacdo dos clientes com a empresa, qualidade do atendimento, qualidade dos
produtos, ofertas, precos, variedade dos produtos e marketing da empresa.

Os objetivos especificos sdo identificar a visdo dos clientes sobre a empresa, por
ela disponibilizar servigos diferenciados na cidade, analisar a satisfacdo dos clientes

com relacdo a seus produtos, atendimento, higiene, agilidade e qualidade.
2. Referencial Tedrico
Neste referencial vamos abordar sobre pesquisa de mercado e marketing. A

Pesquisa de Mercado é uma ferramenta importante para que vocé obtenha informac6es

valiosas sobre o0 mercado em que atua ou pretende atuar. Quanto maior o seu
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conhecimento sobre o mercado, clientes, fornecedores e concorrentes, melhor serd o

desempenho do seu negdcio

2.1 Pesquisa de Marketing

Primeiramente compreender entender o que é uma pesquisa de marketing e uma
pesquisa de mercado. Com base no conceito de Kotler e Keller (2006), as empresas
necessitam cada vez mais ter o conhecimento sobre o que realmente seus clientes
precisam, s6 assim a capacidade produtiva da empresa pode desenvolver-se, com isso
ampliando seu mercado e sua lucratividade. Esses dois processos ocorrem quando a
pesquisa de marketing aplica os resultados nela obtidos. Eles afirmam que “a pesquisa
de marketing corresponde a elaboracdo, a coleta, a analise e a edi¢do de relatorios
sistematicos de dados e descobertas relevantes sobre uma situacdo especifica de
marketing enfrentada pela empresa” (Kotler e Keller, 2006).

A pesquisa de marketing pode ser usada para varios fins séo eles planejamento,
resolucdo de problemas e controle.

Quando usada no planejamento ela trata da determinacdo de quais oportunidades
de marketing sdo favoraveis e quais ndo serdo vidveis. Quando as oportunidades séo
descobertas a pesquisa de marketing fornece estimativas do seu tamanho e alvo, assim
podem ser feitas avaliacGes dos recursos que serdo necessarios para desenvolver essas
descobertas. Na resolucdo de problemas, o foco principal é auxiliar as decisdes de curto
e longo prazo, referéntes ao marketing. E por fim quando voltada ao controle, procura
auxiliar a gestdo em como isolar alguns pontos de problemas e monitorar as operagoes
atuais. (Sebrae, 2018)

A pesquisa de marketing ¢ a funcdo que liga o consumidor ao mercado, por meio
das informagdes que sdo usadas para identificar e definir oportunidades e também
problemas, para criar, melhorar e avaliar as agdes de mercado, assim monitorando o
desempenho da empresa e consequentemente melhorando a compreensdo do marketing
como processo (Kotler e Keller, 2006).

De acordo com o Sebrae, 2018 a pesquisa de mercado fornece as caracteristicas
dos clientes nos aspectos quantitativos e qualitativos, juntamente percebendo a

estratégia dos concorrentes e observando os seus pontos fortes e fracos.
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O profissional de marketing avalia as necessidades através das informacdes
coletadas sobre os clientes, concorrentes e outras forgas de mercado, com o grande
volume de concorrentes hoje existentes no mercado, torna-se cada vez mais necessaria a
elaboracdo de uma pesquisa de marketing. Kotler e Keller (2006) classificam a pesquisa
de marketing em dois tipos: (1) Para identificar problemas e (2) para solugdo de
problemas. A pesquisa para identificar problemas serve para a averiguagdo de
problemas que ndo estdo expostos e que poderdo surgir futuramente e a pesquisa para
solucdo dos problemas sera usada para resolver os problemas encontrados da pesquisa
anterior. A pesquisa de marketing é a entrada de informacGes para a tomada de
decisdes, porém, apenas realizar a pesquisa ndo garante 0 sucesso, mas Sim 0 USO
correto da pesquisa que leva a empresa a conquistas.

A Pesquisa de Marketing assume papel importante na contextualizacdo do novo
cenario, conforme Mattar (2007), a pesquisa de marketing é a funcdo que liga o
consumidor, o cliente e o publico ao marketing através da informagdo — informacéo
usada para identificar e definir as oportunidades e problemas de marketing, gerar,
refinar e avaliar a acdo de marketing; monitorar o desempenho de marketing, e
aperfeicoar o entendimento de marketing como um processo. Pesquisa de marketing
especifica a informacao necessaria destinada a estes fins; projeta o método para coletar
informacdes; gerencia e implementa o processo de coleta de dados; analisa os resultados
e comunica os achados e suas implicaces.

Sendo assim ndo ha razdo para se fazer uma pesquisa mercadoldgica se 0
tomador de decisdo (0 empreendedor) ndo pretende alterar sua posicdo inicial, ndo
acredita ou ndo compreende os seus verdadeiros resultados. “A pesquisa nao deve ser
conduzida para satisfazer curiosidade pessoal ou para confirmar uma decisao que ja esta
tomada”, Sebrae 2007.

Segundo Las Casas 2001, marketing é a area do conhecimento que
engloba todas as atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas para
a satisfacdo dos desejos e necessidades dos consumidores, visando alcangar
determinados objetivos de empresas ou individuos e considerando sempre 0
meio ambiente de atuacdo e o impacto que essas relacfes causam no bem-
estar da sociedade.

De acordo com Churchill (2005, p. 4), fazer Marketing significa satisfazer as
necessidades e os desejos dos clientes. O dever de qualquer negdcio é fornecer valor ao

cliente mediante lucro. Em uma economia extremamente competitiva, com compradores
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cada vez mais racionais diante de uma abundancia de opg¢des, uma empresa s pode
vencer ajustando o processo de entrega de valor e selecionando, proporcionando e
comunicando um valor superior.

O planejamento estratégico exige acdes em trés areas. A primeira € gerenciar 0s
negdcios da empresa como uma carteira de investimentos. A segunda envolve a
avaliacdo dos pontos fortes de cada negdcio, considerando a taxa de crescimento do
mercado e a posicdo competitiva da empresa nesse mercado. A terceira € estabelecer

uma estratégia.

2.2: Pesquisa de Mercado

Considerando um dos mais importantes subsistemas do Sistema de Informac6es
de Marketing (SIM) a pesquisa de mercado é conceituada como um sistema de coleta e
andlise de dados obtidos em maior frequéncia, através de questionarios com o objetivo
de identificar necessidades e desejos dos clientes e os problemas que as tornam menos
competitivas em relacdo a seus concorrentes. Com o0 auxilio destas informacdes, €
possivel tomar as decisfes necessarias para o suprimento das necessidades dos clientes
e a solucdo dos problemas encontrados, proporcionando a organizagcdo, melhores
resultados e tornando-a competitiva em relacdo a seus concorrentes.

“Mais especificamente, a pesquisa de mercado ¢ o desenvolvimento, a
interpretacdo e a comunicacdo da informacdo orientada para a decisdo a ser usada em

todas as fazes do processo de marketing”. Etzel, Walker e Stanton, 2001.

A pesquisa de marketing é a funcdo que integra o consumidor, o cliente e 0
publico ao profissional de marketing por meio de informagdo — informacéo
usada para identificar e definir as oportunidades e os problemas de
marketing, gerar, aperfeicoar, e avaliar as a¢bes de marketing, monitorar o
desempenho de marketing, e facilitar o entendimento do marketing como um
processo. A pesquisa de marketing especifica as informagdes necessérias
para 0 atingimento desses aspectos, define os métodos para a coleta das
informagdes gerencia e implementa o processo de coleta, analisa e comunica
as respostas e suas implicagdes, Mady 2014.

Malhotra (2011), por sua vez define pesquisa de mercado como “a identificacao,
coleta, analise e disseminacdo de informagdes de forma sistematica objetiva e seu uso

para assessorar a geréncia na tomada de decisdes relacionadas a identificacdo e solucéo

de problema (e oportunidade) de marketing”.
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2.2.2: Etapas de uma pesquisa de mercado

Pablico alvo é quando é langado um produto no mercado, a empresa deve saber
qguem sera o publico-alvo. Isso é essencial porque os produtos existem, principalmente,
para satisfazer as necessidades dos clientes. (Sebrae, 2018)

A etapa de realizacdo de pesquisa do publico jamais pode ser esquecida, pois é nessa
etapa que percebemos a diferenca entre o sucesso e o fracasso de um novo produto ou
até da empresa como um todo.

Uma boa pesquisa junto aos consumidores ja existentes ou futuros indicard como
um produto seré recebido, quem se interessara por ele, e até que preco o consumidor
estara disposto a pagar. Informara, ainda, quais as vantagens que o0s produtos
concorrentes oferecem e seus pontos fracos. Poderd, inclusive, mostrar como o publico
reagira ao nome do produto, a sua embalagem, design, sabor, etc.

A recomendacdo é fazer uso do cadastro de clientes para entendé-los melhor.
Esse cadastro deve conter nome, telefones, e-mails, endereco, sexo, profissdo, faixa
etaria e, principalmente, o que compram, por que compram e com qual frequéncia.

De maneira geral, para que uma pesquisa seja eficaz, deve passar pelas seguintes etapas:

1° passo — Defina o objetivo da pesquisa: o que vocé quer descobrir com ela? (Pode ser
para definir a qualidade e a variedade dos produtos, ajustar pre¢os ou dimensionar o
tamanho da equipe de vendas, por exemplo)

2° passo — Estabeleca quem é o publico-alvo da pesquisa (sdo os fornecedores, 0s
consumidores ou os concorrentes?). O publico é definido com base no objetivo da
pesquisa.

3° passo — Defina o tamanho da amostra da pesquisa, isto €, quantas pessoas deverdo
respondé-la.

4° passo — Elabore um roteiro basico de perguntas. Elas devem:

- Ser simples, diretas e imparciais;

-Ser testadas internamente antes de aplicadas junto aos consumidores, visando realizar

ajustes para que tenham facil entendimento junto aos entrevistados;
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- Conter todos os aspectos que se deseja detectar, como aceitacdo do produto, se a
necessidade do consumidor sera atendida, o quanto imaginam que vdo consumir e
opiniBes gerais sobre o0 produto.

5° passo — Elabore o questionario com as perguntas ja testadas e validadas.

6° passo — Aplique o questionario junto ao publico-alvo da pesquisa, buscando ser
isento. N@o direcione as perguntas para obter as respostas que vocé deseja.

7° passo — Compile os resultados e analise as respostas.

Ja uma pesquisa prévia ao lancamento de um produto podera ter etapas um pouco
diferenciadas. Antes de iniciar, é preciso estabelecer claramente qual o produto que se
pretende langar, definindo as caracteristicas basicas, como tamanho, qualidade, forma,
dentre outras.

Em seguida, desenvolva um protétipo do produto, utilizando profissionais de design de
embalagens entre outros especialistas. Depois, € sO seguir 0s passos da pesquisa
mostrados acima. O publico-alvo € o grupo de possiveis futuros consumidores e suas

caracteristicas, tais como idade, sexo ¢ poder aquisitivo”. (Sebrae,2010)

2.2.3 Anélise de mercado
O processo de decisdo de compra é feito pelos consumidores de acordo com a
visdo que eles apresentam de um problema. Com isso eles vao rumo a resolucao.
A avaliacdo apresenta um modelo genérico de decisdo que tem como base 5
(cinco) passos, na decisdo da compra pelo consumidor. Sao eles: (Sebrae: 2007)
1. Reconhecimento do problema (necessidade);
2. Busca pela resolucéo;
3. Avaliacdo das alternativas;
4. Escolha, opcdo por uma das alternativas;

5. Avaliacdo pos-aquisicdo Sebrae, 2018.
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2.3 Pesquisa de Satisfacéo

Segundo Kotler (2000), as empresas de hoje enfrentam grandes desafios mas
também oportunidades, sdo elas: a globalizacdo, os avangos tecnoldgicos e a
desregulamentacéo. Essas novas forgas tém criado novos comportamentos e desafios.

Os clientes estdo exigindo cada vez mais qualidade e servigos superiores, eles
podem obter muitas informacdes sobre produtos por meio da internet e de outras fontes,
0 que permite que comprem de maneira mais racional. Os clientes estdo mostrando
maior sensibilidade em relacdo ao preco e em uma busca por valor, portanto, o
departamento de marketing somente pode ser eficaz, em empresas onde 0s varios
departamentos e funcionarios tenham projetado e implementado um sistema de entrega
de valor ao cliente superior ao da concorréncia.

Candeloro e Almeida (2002) afirmam que o mercado esta exigindo um
comportamento diferenciado, absolutamente comprometido com o cliente, por isso 0s
conceitos de satisfacdo do cliente estdo presentes nas empresas, pois atualmente a
satisfacdo é a base de qualquer sucesso consistente, de médio ou longo prazo. Conforme
Kotler (2000), as empresas estdo fazendo muita auto-analise e estdo mudando em varios
aspectos, ajustando-se a novos temas de marketing.

Tem como objetivo a plena satisfacdo, porque clientes meramente satisfeitos
mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma oferta melhor, e 0s que estdo
plenamente satisfeitos sdo menos propensos a mudar. O resultado é um alto grau de
fidelidade dos clientes. As empresas precisam levar em consideracdo que oS
profissionais de vendas podem manipular indices de satisfacéo de clientes.

3. Metodologia
O presente trabalho é uma pesquisa de satisfagcdo realizada com os consumidores
de uma empresa do ramo alimenticio de fastfood — FanBurgers, desde 2015, localizada
na cidade de Bagé. Foi realizado um levantamento de dados de abordagem quantitativa;
Segundo Richardson (1985 - Pg. 29 ) o método quantitativo caracteriza - se
“Pelo emprego da quantificagdo tanto nas modalidades de coleta de informagdes, quanto

no tratamento dessas através de técnicas estatisticas, desde as mais simples como
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percentual, média, mediana, desvio padrdo, as mais complexas como coeficiente de
correlacdo, andlise de regressao”.

Aplicamos um questionario com perguntas fechadas através do Google
formulario para o publico consumidor, do dia 13/09/18 até 15/10/2018, com objetivo de
identificar a satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade do atendimento, dos
produtos, ofertas, precos, e todos os servigos oferecidos pela empresa, e através dessa
ferramenta utilizada foram gerados graficos e assim foi feita a tabulacdo dos dados
obtidos.

3. Empresa

A nossa pesquisa foi realizada na Fun Burger que é uma empresa do ramo
alimenticio de fast food, localizada na cidade de Bagé na Avenida Santa Tecla.

A Fun Burgers nasceu em 2015, com o0 objetivo ndo apenas de servir uma
refeicdo deliciosa e de qualidade, mas sim, de que a experiéncia desde a escolha do
hambdrguer até o uso do guardanapo seja: exclusiva, descomplicada e prazerosa.

Os principais diferenciais sdo: o hambuarguer fresco e grelhado na hora, os
molhos secretos, o auto-atendimento e o servico de entrega proprio.

Os valores da empresa sao a alegria no dia-a-dia, aprimoramento constante da
equipe, espirito de equipe fantastica e foco na experiéncia do cliente. A missdo € servir
comida de alta qualidade e sabor no menor tempo e a visdo € ser referéncia de qualidade

no mercado onde atuam.
4. Resultados e Analise

A partir dos resultados obtidos através da pesquisa de mercado, aplicada por
meio de questionario a clientes da empresa escolhida da cidade de Bagé/RS, pode-se
verificar o grau de satisfacdo dos clientes em relagdo aos produtos oferecidos.

Para a realizacdo da pesquisa, escolhemos uma empresa do ramo alimenticio,
que oferece hamburgueres por meio de drive-in e delivery. A mesma ndo possui filiais.

Os resultados da pesquisa foram obtidos através de questionario fechado, que

serdo descritos nos graficos a seguir:
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Um novo conceito na formagao!

As primeiras trés questdes do questionario tratavam dos dados pessoais como

sexo, faixa etaria e renda mensal dos clientes, podemos verificar nos graficos abaixo:

Sexo:

@ Feminino
@ Mascutino

Figura: 1 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Faixa Etdria:

® Até 20 anos

@ De 21 345 3n0s
® 45360 anos

@ Acima de 61 anos

Figura: 2 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Renda:
@ Ate dors 3aldncs minimos
2N @ Entre dos o rés satirios minimos
P ® Entrs quatro e cinco salirios minmos
A @ Mais Ge cinco saliios minmos

Figura: 3 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Como podemos verificar o puablico consumidor apresenta uma grande
significancia feminina, faixa etaria entre vinte e um (21) e quarenta e cinco (45) anos e
com renda mensal até dois (2) salarios minimos.

Em relagdo a freqiiéncia de consumo, ofertas/promocdes e pre¢o dos produtos

obtivemos os seguintes dados:

Frequéncia de consumo:

@ Cliente Didrio

@ Cliente Semanal
@ Cliente Mensal

@ Ciiente Esporddico

Figura: 4 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
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Ofertas/Promogdes:

@ Excelente
@ Muito Bom
Regular

©® Rum

= @ Péssimo

Figura: 5 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Preco:

@ Execelente

@ Muito Bom
) Regular

@® Ruim

@ Péssimo

A
&

Figura: 6 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

A maioria dos clientes é esporadica, porém apresenta uma boa quantidade de
clientes mensais, isso significa que a empresa fideliza clientes. Grande parte acredita
que as promogdes oferecidas sdo muito boas, em contrapartida a segunda maior parte
visa as promogOes como regulares, tendo em vista que a empresa oferece promocgoes
diferentes diariamente aos seus clientes.

Com relacdo aos precos dos produtos, mais da metade dos entrevistados
classificaram como regular, acreditamos que obtivemos essa classificacdo por conta do
tamanho dos produtos oferecidos.

A qualidade dos produtos e variedade do cardapio sdo questdes de suma

importancia, principalmente para a melhoria e crescimento da empresa.

Para Kotler e Keller (2006) ao planejar a oferta do produto para o mercado, a empresa
deve pensar em cinco niveis de produtos que constituem o portfélio de valor para o
cliente. Primeiro é o beneficio central, ou seja, a utilidade do produto real e especifica
do produto.

O segundo nivel é a transformacdo do beneficio central em produto basico. Em

outras palavras, as demais fungdes do produto, além da funcao central.

Projeto de Aperfeicoamento Teérico e Pratico —Bagé— RS — Brasil
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Qualidade dos Produtos:

@ Execelente
@ Muito Bom
@ Regular
- ® Ruim
< - @ Péssimo

Figura: 7 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Variedade do Cardépio:

@ Execelente
@ Muito Bom
@ Regular
@ Rum

@ Péssimo

A

Figura: 8 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Podemos observar que em relacdo a qualidade dos produtos a empresa mantém a
exceléncia, onde acreditamos ser o ponto mais importante a ser verificado. A variedade
do cardapio apresentou mais da metade classificadas como muito bom, o que significa
gue a empresa esta atendendo as necessidades dos seus clientes.

“ Posteriormente avancga-se a um produto esperado, que significa as condicdes
minimas ou béasicas e esperadas de um produto, por exemplo, que ele funcione
adequadamente. Por seguinte, o quarto nivel ¢ o produto ampliado, que excede as
expectativas do cliente. Sendo este nivel geralmente aplicado no posicionamento da
marca. Por fim, o Gltimo nivel é o sistema de consumo - a maneira COmo O USU&rio
desempenha as tarefas de obter, usar, adaptar e descartar o produto (KOTLER;
KELLER, 2006) ”.

Sabemos que o atendimento ao cliente e localizagdo da empresa sdo de suma
importancia para um bom empreendimento, observe abaixo os dados obtidos em relacéo

a essas questdes:

Projeto de Aperfeicoamento Teérico e Pratico —Bagé— RS — Brasil
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Um novo conceito na formagao!

Atendimento ao Cliente:

@ Execelente
@ Muito Bom
® Reguiar
@ Rum

@ Péssimo

&

Figura: 9 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Como vocé considera a localizagdo da empresa?

@ Execelente
@ Muito Bom
® Regular
@ Ruim

@ Péssimo

Figura: 10 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

O atendimento ao cliente a empresa obtém classificacdo muito boa, porém com
minima diferenca da exceléncia, acreditamos que esse quesito € o que faz o diferencial
da empresa, assim fidelizando os clientes. A localizacdo da empresa, 0s clientes
acreditam ser muito boa, contando que a mesma oferece as opcdes drive-in e delivery, o
que facilita para os clientes.

Questionamos sobre os concorrentes, marketing e design de embalagem da

empresa. Veja nos graficos abaixo:

Em comparag¢do com nossos concorrentes, a qualidade do nosso

produto é:
® Menor
@ gual
@ Pior

Figura: 11 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
Com relagdo ao marketing da Fun Burger, vocé considera que é

@ Excelente
@ Muito Bom
© Regular
® Ruim

@ Péssimo

Figura: 12 / Fonte: Pesquisa de Satisfagdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
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Um novo conceito na formagao!

0 design da nossa embalagem é atrativo?

® Sim

® Nio
/ ' ® Indderente

Figura: 13 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

A concorréncia de um empreendimento sempre é o ponto que mais gera aflicdo
dos empreendedores, nesse quesito a empresa esta com mais de setenta por cento (70%)
na classificagio como a melhor da cidade em relacdo aos concorrentes, com isso
acreditamos que a mesma esta no rumo certo para 0 Sucesso.

Como podemos ver no grafico os clientes acreditam que o marketing € muito
bom, lembrando que a empresa apresenta redes sociais, nas quais Sdo postadas
promogdes diarias e avisos dos dias de funcionamento da empresa.

“Para Peter (2000, p.234) na terminologia do marketing, “o produto envolve muito mais
do que bens e servigos, mas também marcas, embalagens, servicos aos clientes e outras
caracteristicas que acrescentam valor para os clientes”.

Com relacdo a embalagem dos produtos oferecidos, mais de oitenta por cento
(80%) dos entrevistados classificam como atrativa. Um produto bem apresentado aos
olhos do cliente sempre gera um feedback positivo.

Questionamos também sobre o sabor dos produtos, aparéncia e tempo de espera

da preparacdo dos mesmos e obtivemos os dados a seguir:

Qual o grau de satisfagao em relagao ao sabor dos nossos produtos?

@ Muto Satisteito
@ Savsfedo
® Indferente
3 @ insasstedo
— @ Multo Insatisteto

Figura: 14 / Fonte: Pesquisa de Satisfagdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
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Um novo conceito na formagao!

Qual o grau de satisfacdo em relagdo a aparéncia dos nossos

produtos?
@ Muto Satsterto
@ Satisfeto
® Indderente
3 @ Insatisteito
1 @ Muito Insatisfedo

Figura: 15 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

IQuaI o grau de satisfagdo em relagdo ao tempo de espera da
preparagao dos nossos produtos?

@ Muito Satisteito
@ Satisfeto

@ Indiferente

@ Insatisfeito

@ Muito Insatisteito

|4

Figura: 16 / Fonte: Pesquisa de Satisfagdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Esses trés pontos obtiveram respostas extremamente positivas o que reflete no
crescimento da empresa, bem como, a satisfacdo dos seus clientes, fazendo assim com
que os mesmos passem informacdes de grau positivo, com isso conquistando cada vez
mais clientes. Foi perguntado sobre o grau de satisfacdo em relacdo a agilidade de

entrega dos produtos, tamanho e formas de pagamento que a empresa oferece.

Qual o grau de satisfagdo em relagdo a agilidade na entrega?

@ Muito Satisfeito
@ Satisfeito

© Insatisfedto

@ Muito Insatisfeito

Figura: 17 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Qual o grau de satisfagdo em relagdo ao tamanho dos nossos
produtos?

@ Muito Satisfeito
@ Satistero

® Insatisteito

@ Muito Insatsfeito

Figura: 18 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
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Um novo conceito na formagao!

Qual o grau de satisfagdo em relagdo as formas de pagamento
disponibilizadas pela empresa?

@ Muito Satisteito
@ Satisfeto

@ Insatisfeito

@ Muito Insatisfeito

Figura: 19 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Nos trés pontos apontados a empresa atinge o grau de satisfacdo na escala como
satisfeito. As entregas sdo feitas a domicilio, bem como, no drive-in onde os clientes
fazem os pedidos e a entrega é feita no veiculo do cliente.

Em relagdo ao tamanho dos produtos a maioria classifica como satisfeito, porém
a outra maior parte classifica como insatisfeito, o que pode ser um ponto a ser discutido
com o empreendedor, para gerar um numero maior de satisfacdo em relacdo ao tamanho
dos produtos.

As formas de pagamento que a empresa oferece esta classificada de muito
satisfeito e satisfeito nos graficos, a empresa procura atender todas as formas de
pagamento, inclusive nas entregas a domicilio sdo aceitos pagamentos com cartdo de
débito e crédito, o que facilita para o cliente.

E por fim questionamos o grau de satisfacdo dos servigos prestados em geral e sobre a
recomendacédo da empresa, veja 0s dados obtidos abaixo.

Qual o grau de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados de forma
geral?

@ Mutlo Satsteito
@ Satsteto

@ Insatisteto

© Muto Insatsteito

=

Figura: 20 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers
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Um novo conceito na formagao!

Vocé recomendaria nossa empresa?

® Sim
® Nio

/ Talvez

Figura: 21 / Fonte: Pesquisa de Satisfacdo em Empresa de Fast Food — Fun Burgers

Na classificacdo dos servicos prestados a empresa atinge um grau de satisfacéo
muito bom, 0 que mostra que a empresa se preocupa em atender as necessidades dos
clientes e oferecer produtos de qualidade aos mesmos, e com isso crescer cada vez mais
no mercado de trabalho.

Com relacdo a recomendacgédo da empresa atingimos mais de noventa por cento
(90%) de satisfacdo, o que mostra que a empresa estd no rumo certo, e tende a crescer
cada vez mais, assim atingindo o sucesso do empreendimento.

“Para Lima (2007) em um modo geral, os servicos sdo percebidos muito
subjetivamente. Uma das formas de percep¢do tem a ver com experiéncia prévia do
cliente com um determinado servico, pois sé pode ter um parecer de algo, uma vez

experimentado”.

5. Considerac0es Finais

De acordo com os dados obtidos na pesquisa e analises realizadas com o questionario
aplicado aos clientes da empresa FUN BURGER’s, foi possivel observar a importancia
que a pesquisa de mercado tem para as empresas, através dela o empresario pode
observar o grau de satisfacdo de seus clientes. Com a pesquisa de mercado vocé pode
obter informagbes valiosas sobre o mercado em que atua ou pretende atuar, o
planejamento da pesquisa e conhecimento da metodologia a ser adotada é fundamental
para a qualidade da pesquisa.

Nesse caso foi observado o sabor, valor, higiene, localizagdo, prego, entre outros
pontos importantes, conforme foi representado nos graficos acima, a empresa em
questdo possui na sua maioria clientes esporadicos, porem foi possivel observar o grau

positivo de satisfacdo desses clientes em relagcdo a todos os pontos pesquisados, pois as
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respostas foram bastante positivas, concluindo entdo que a empresa estd no caminho
certo e podera ter uma grande chance de ter clientes fiéis.

Concluimos assim que a pesquisa de mercado é de suma importancia, pois quanto
mais 0s empreendedores tiverem conhecimento sobre o mercado, clientes, fornecedores

e concorrentes, melhor serd o desempenho de seu negocio.
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