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RESUMO

GARDELIN, Rubens. Niveis de Satisfacdo do Cliente da Empresa Boone’s Bar de
Tapejara/Rs. Passo Fundo, 2013. 52f. Estagio Supervisionado (Curso de Administracao).
UPF, 2013.

Este estudo teve como objetivo identificar os atributos do composto de marketing
valorizados pelos clientes da empresa Boone’s Bar de Tapejara/RS, mensurando o grau de
importancia e o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos atributos identificados. Para
tanto, com base na revisdo da literatura, verificou-se a importancia do marketing e do
processo de satisfacdo do cliente, identificando as caracteristicas do composto de marketing
preco, praca, produto e promocdo. Realizou-se um estudo de caso, com abordagem
descritiva exploratéria e a abordagem do problema serd mista, quantitativa e qualitativa,
aplicando-se um pré-questionario para levantar as principais ideias e apds um questionario a
uma amostra de cliente da empresa. Além da caracterizacdo dos clientes, foi mensurado o
nivel de satisfacdo dos clientes com relagdo ao produto, preco, praca e
promocao/comunicagdo. O produto obteve o maior percentual de satisfacdo (91%), seguindo
do preco (89,5), promocéo (71%) e da praga (70%). O atributo qualidade dos produtos é
considerado o mais representativo de acordo com a pesquisa. A partir dos resultados
obtidos, destacam-se sugestdes e recomendacdes para que a empresa melhore seus servicos
e produtos. Com isso sugere-se inclusdo de cervejas artesanais no cardapio, também a
inclusdo de uma carta de vinhos, que a empresa realize em alguns dias shows, realize
promocdes em datas especiais, renove constantemente seu cardapio de cheese, pizzas e files,
invista mais em propagandas em radios e jornais, e rever a questdo do fechamento da
empresa nos finais de ano.

Palavras-chave: Composto de Marketing. Satisfacdo do Cliente. Qualidade.
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1 INTRODUCAO

O marketing j& a um grande tempo vem se tornando uma peca chave para as
empresas, pois a tamanha competitividade existente no mercado tende cada vez mais a
aumentar, conforme Las Casas (2009, p. 1) “com 0 acirramento da concorréncia em varios
setores da economia, as empresas passaram a se esforcar para comercializar seus produtos
de maneira eficiente’. E uma das técnicas de marketing que podem mostrar 0 quanto o
cliente estd ou ndo satisfeito com o servigo prestado pela empresa, é a pesquisa de satisfacao
dos clientes. “Os clientes de hoje sdo mais dificeis de agradar. “S&o mais inteligentes, mais
conscientes em relacdo aos precos, mais exigentes, perdoam menos e sdo abordados por
mais concorrentes com ofertas iguais ou melhores”. (KOTLER, 2000, p. 69). Com base
nisso, nota-se que as empresas estdo recorrendo cada vez mais para as ferramentas de
marketing, pois estdo lidando com clientes mais informados sobre o tipo de produto que

estdo procurando.

De acordo com Kaotler (2000, p. 58), a satisfacdo € a funcdo de desempenho e
expectativa percebidos. Se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara
insatisfeito. Se o cliente alcancar as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou encantado. E
preciso entender que a empresa ndo pode oferecer a seus clientes um beneficio muito grande
de seus produtos, pois estard ofertando expectativas muito altas, o que podera ocasionar um

desapontamento, e nem muito baixas pois ndo atraira o cliente para a compra.

Neste contexto, nota-se 0 quanto é importante verificar o grau de satisfacdo dos
clientes para a empresa conseguir, com base nos resultados, ter uma tomada de decisdo mais
precisa, em relacdo aos elementos do composto de marketing: preco, pracga, produto,
promocdo. Para Kotler (2000, p. 59) “Para empresas centradas no cliente, a satisfacdo de

clientes € a0 mesmo tempo uma meta e uma ferramenta de marketing”.



10

Seguindo essa mesma linha de raciocinio conforme Kotler (2000, p. 37), 0s
profissionais de marketing utilizam varias ferramentas para obter as respostas desejadas de
seus mercados alvos. Essas ferramentas constituem o mix de marketing. Desse modo
observamos o quanto é importante os profissionais de marketing, trabalharem em cima do
composto de marketing, para assim conseguirem perseguir seus objetivos, e conseguirem
atingir o mercado alvo com mais naturalidade. Com isso, consegue-se observar que 0
composto de marketing é fundamental para o crescimento das empresas, pois com ele bem
definido as empresas ndo mediram esforcos para agradar seu publico, ja que tem a certeza

de quem é seu mercado alvo.

Nesse sentido o presente estudo busca analisar o grau de satisfacdo dos clientes da
empresa Boone’s Bar, que esta localizada na cidade de Tapejara-RS, e que atua no ramo de
alimentacdo ha trinta e um anos. A empresa tem administracdo familiar desde sua fundacéo
em 1982.

1.1 JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE PESQUISA

Esse estudo tem como objetivo identificar o nivel de satisfacdo dos clientes da
empresa identificar, para, a partir desses resultados, contribuir para que a empresa possa
obter uma vantagem competitiva sobre 0s demais concorrentes, uma vez que, cada vez mais
os clientes estdo exigentes e as empresas precisam adotar novos mecanismos para atrai-los e

reté-los e assim assegurar melhores resultados.

Essa pesquisa trara um conhecimento amplo para as empresas deste ramo, pois, um
dos seus maiores problemas € manter a clientela satisfeita e consequentemente fiel. Para
isso, conforme Kotler e Armstrong (2008, p. 40), “’antes de satisfazer os consumidores, a
empresa deve entender as necessidades e os desejos deles. Assim um marketing forte requer

uma analise cuidadosa dos clientes’”’.

Também o estudo contribuird de forma tedrica, conhecendo algumas ideias principais
de cada autor estudado, para conseguir colocar em pratica uma pesquisa que auxiliard na
melhoria do servigo prestado, uma vez que, com 0 passar do tempo esse segmento estd
crescendo gradativamente, com diferentes tipos de clientes. Nesse sentido o problema de
pesquisa pode ser assim definido: Qual é o grau de satisfacdo dos clientes da empresa

Boone’s Bar?
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1.2 OBJETIVO GERAL

Avaliar o grau de satisfacdo dos clientes, da empresa Boone’s Bar.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar a satisfacdo da clientela em relagdo aos fatores preco, produto e

qualidade;

- Identificar o nivel de satisfacdo do cliente em relagdo ao atendimento e prestacéo de

Servigos;

- Elaborar sugestdes de melhoria para a empresa estudada;



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo apresenta-se a revisdo da literatura, incluindo a base e o esquema
tedrico, bem como referéncias a outras pesquisas relacionadas ao tema e ao problema.
(DIEHL; TATIM, 2004, p. 97). Nesse sentido, a fundamentagdo teodrica trard& um
conhecimento amplo sobre as definigdes dos principais autores, com o objetivo de entender
melhor os principios estudados no presente trabalho.

2.1 MARKETING: CONCEITO, CARACTERISTICAS E PRINCIPIOS

Para comecar a entender as definicdes de marketing que serdo abordadas no presente
trabalho, é importante observar, o que diz Las Casas (2009, p. 2) sobre a importancia da
definicdo classica sobre marketing da Associacdo Americana de Marketing que a definiu
como “o desempenho das atividades comerciais que dirigem o fluxo de bens e servicos do
produtor ao consumidor ou usuario”. Conforme estudado e analisado este tema, apresenta-se

algum dos principais conceitos abordados pelos autores.

Ao definir marketing de acordo com Kotler (2000, p. 30) “E um processo social por
meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e 0 que desejam
com a criacao, oferta e livre negociacéo de produtos e servicos de valor com outros’’. Desse
modo, é possivel observar, que marketing € uma ferramenta que busca entender uma pessoa
ou um grupo de pessoas que necessitam de algum tipo produto especifico, e que ajuda na

criacdo de valor percebido na concepcao desses consumidores.

Marketing, também pode ser definido como uma &rea do conhecimento que “engloba
todas as atividades concernentes as relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores visando alcancar determinados objetivos de

empresas ou individuos e considerando sempre o ambiente de atuagdo e 0 impacto que essas
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relacBes causam no bem estar da sociedade”. (LAS CASAS, 2006, p. 10).

O conceito de marketing estad relacionado a termos como: necessidade, desejo,
demanda, valor, custo e satisfacdo. Podemos dizer a respeito das necessidades, conforme
Kotler e Keller (2012, p. 8), “que necessidades sdo o0s requisitos basicos do ser humano,
como aqueles por ar, comida, agua, roupas e abrigo, essas necessidades tornam-se desejos
quando direcionadas a objetivos especificos que possam satisfazé-las”. Ja a demanda é
definida pelos autores como, “’desejos por produtos especificos sustentados pela capacidade

de compra-los’’.

Para Kotler e keller (2012, p. 8) o marketing, ndo cria necessidades, as necessidades
surgem antes dele. Observa-se que o0s consumidores criam suas necessidades, e se as
empresas obtiverem um bom estudo sobre esse comportamento, criardo produtos e servicos
que possam suprir uma necessidade para tal grupo de pessoas. Também € necessario as
empresas pesquisarem se teriam o numero suficiente de pessoas para comprarem e se

estariam dispostas a comprarem tais produtos e servicos lan¢ados no mercado.

Sobre a percepcdo de valor observada pelo cliente pode se dizer que é “a diferenca
entre as percepcdes do cliente quando aos beneficios e quanto aos custos da compra e uso de
produtos e servi¢os”. (CHURCHILL; PETER, 2000, p. 603). Nesse sentido conforme citado

pelos autores, também se pode observar o que se refere, sobre valor entregue ao cliente.

Sobre o valor entregue ao cliente conforme Kotler (2000, p. 56):

¢ a diferenga entre o valor total para o cliente e o custo total para o cliente. O valor
total para o cliente é o conjunto de beneficios que os clientes esperam de um
determinado produto ou servigo. O custo total para o cliente é o conjunto de
custos em que os consumidores esperam incorrer para avaliar, obter, utilizar e
descartar um produto ou servico.
Conforme o explicado nota-se que o comprador ndo sé observa o custo monetario
total do produto, mas também o seu valor total, para fazer sua escolha, isso implica com que
as empresas ofertem mais servicos para assim poder agregar mais valor ao produto, e assim

vender seus produtos/servicos com um maior valor agregado.

Ja a satisfacdo, variavel principal do trabalho, considera-se o principio da satisfacao,
caracterizado como “o conceito de uma mercadoria ou servigo que agrada aos compradores
porque foi ao encontro de suas necessidades emocionais e expectativas de qualidade”.
(BOONE; KURTZ, 1998, p. 54). Além disso, conforme Kotler (2000, p. 58), ‘’Satisfacao

consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho
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(ou resultado) percebido de um produto em relacéo as expectativas do comprador’’.

E uma das ferramentas que ajuda as empresas a alcancarem um nivel alto de
satisfacdo de seus clientes é o composto de marketing que como diz Cobra (2009, p. 12),
que a interagdo de uma organizacdo com seu meio ambiente interno e externo é realizada
por meio do composto de marketing, isso mostra o quanto é importante essa ferramenta para
as empresas conseguirem olhar ndo s6 o ambiente interno mas também o externo, fazendo
com que as estratégias se voltem para tal objetivo da empresa, ou no caso a satisfacdo de sua

clientela.

2.2 COMPOSTO DE MARKETING

O composto de marketing, ou mix de marketing é uma ferramenta que ajuda as
empresas a perceberem o que seu mercado alvo esta pensando, assim facilitando suas
estratégias de marketing. Podemos entender melhor essa ferramenta com a definicdo de
Kotler (2000, p. 37) “é o conjunto de ferramentas de marketing que a empresa utiliza para
perseguir seus objetivos de marketing no mercado-alvo”. Desse modo o composto de
marketing € definido como: Produto, Praca, Preco, e Promocao.

2.2.1 Produto

Sobre produto, se define conforme Kotler (2000, p. 383) “algo que pode ser
oferecido a um mercado para satisfazer a um desejo ou necessidade”. Assim, pode se
entender que o produto ndo é apenas um objeto fisico, mas sim um objeto que a pessoa
adquire e que para ela signifique ndo apenas o produto fisico mas sim um produto que lhes

de qualidade, tranquilidade, salde e varias outras caracteristicas.

Também nessa mesma linha, para Kotler e Armstrong (2003, p. 5) “qualquer coisa
que possa ser oferecida ao mercado para satisfazer uma necessidade ou desejo”. 1sso nos diz
que o produto em si pode ir alem de um objeto fisico, e se tornar mais um objeto de

satisfaca de alguma necessidade.
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2.2.2 Praca

Quando se fala em praca destacam os canais de distribuicdo que sdo definidos
conforme Kotler (2000, p. 510) como, “conjunto de organizacGes interdependentes
envolvidos no processo de tornar um produto ou servico disponivel para 0 uso ou consumo”.
Pode-se entender isso como uma importante estratégia pois € um meio pelo qual os produtos

ou servigos chegam de quem produz até os usuarios finais.

Segundo Boone e Kurtz (1998), os canais de distribuicdo desempenham papel chave
na estratégia de marketing pelo fato de que passa por esses canais 0s produtos ou servi¢os

que chegaram dos produtores ate o consumidor final.

Esses produtores ou fabricantes tém muitas opcOes para se alcancar mercado. Podem
vender diretamente ou utilizar canais com varios niveis de intermediarios, para isso €
preciso analisar bem o que o cliente necessita definir quais sdo os objetivos desse canal e 0
numero de intermediarios que participardo desse canal. A empresa deve decidir se fard a
distribuicdo exclusiva de seus produtos, seletiva ou intensivamente e definir claramente os
direitos e deveres de cada membro do canal. (KOTLER, 2000).

2.2.3 Preco

Conforme Kotler (2000, p. 435), “0 preco é o Unico elemento do composto de
marketing que produz receita; 0s outros elementos geram custos”. Nesse sentido nota-se,
que o preco deve ser uma questdo bem trabalhada pois ele tem esse poder de gerar receita

para a empresa ao contrario dos outros que gera algum custo

Para Kotler e Armstrong (2003), o preco € um dos elementos mais flexiveis do
composto de marketing. Ao contrario das caracteristicas do produto e dos canais de
distribuicdo, ele pode ser mudado rapidamente. A0 mesmo tempo 0 aprecamento e

concorréncia de preco séo o principal problema de muitos profissionais de marketing.

Ainda conforme Boone e Kurtz (1998), por mais que varie de empresa para empresa,
pode-se classificar em quatro grupos principais 0s objetivos: objetivos de lucratividade,
objetivos de volume, objetivos concorréncias e objetivos de prestigio, o primeiro se refere a
maximizacdo dos lucros e metas de retorno por segmento, 0 segundo como maximizagéo de

venda quanto como metas de participacdo de mercado, o terceiro como combater 0s precos
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da concorréncia e equiparar 0s precos ao lider de mercado e o ultimo seria mais uma
questdo de status, porque a empresa mantém um preco relativamente elevado para
desenvolver uma imagem de qualidade e exclusividade com que faz que os consumidores

mais sensiveis consigam perceber essa questdo de status.

2.2.4 Promocéao

A promocao segundo Kotler (2000, p. 467) “é o desenvolvimento e disseminacgédo de
comunicacges persuasivas sobre a oferta, planejadas para atrair os consumidores” 1sso nos
da uma ideia de que a empresa pode fazer propaganda, venda pessoal, promogdes de venda
e marketing direto. Desse modo conforme Kotler (2000, p. 109), “a promogéo inclui todas

as atividades de comunicacgéo e promocao da empresa nos mercados alvos”.

Ainda de acordo com Kotler (2000), o mix de comunicacdo de marketing é composto
de cinco formas essenciais de comunicacdo: a propaganda que é a forma paga de
apresentacéo e promogéo ndo pessoais de ideias, mercadorias ou servigos por um anunciante
identificado, a promocdao de vendas € um incentivo para a experimentacdo ou a compra de
um produto ou servico, as relagdes publicas servem para promover ou proteger a imagem de
uma empresa ou de seus produtos, as vendas pessoais ocorre a interacdo pessoal (cara a
cara) com um ou mais compradores potenciais com 0 objetivo de apresentar os produtos
responder perguntas e tirar pedidos. Por fim o marketing direto utiliza correio, telefone, fax

e-mail ou internet para se comunicar diretamente.

Pode se dize também que hoje é possivel por meio da tecnologia criada fazer uma
comunicacdo de forma mais barata pelos novos meios como um exemplo a internet. Ao
diminuir custos de comunicagdo, as novas tecnologias encorajam muitas empresas a passar
da comunicacdo de massa para uma comunicacdo e um didlogo pessoal mais direcionado.
(KOTLER, 2000).

2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente pode ser definida conforme Kotler (2000, p. 58) “como
sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparagdo do desempenho (ou
resultado) percebido de um produto em relagdo as expectativas do comprador”. A partir
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disso os profissionais de marketing, precisam dosar sua forma de como lidar com as
expectativas dos clientes, para ndo ocasionar uma grande expectativa e ndo conseguir
cumprir, e nem uma baixa, pois ai ficara dificil de atrair clientes, ainda conforme Kotler
(2000), passa a ideia que se as expectativas forem altas demais e as empresas ndo conseguir
satisfazer seus clientes, provavelmente terdo dificuldade de reté-los, pois foi Ihes passados

uma grande expectativa de servigo ou produto e nédo foi satisfatoria.

Muito importante também, resaltar a ideia de Scott (1995, p. 3) “organizacdes que
satisfazem os clientes de modo mais eficaz ganham o direito & sobrevivéncia”. Com base
nisso, observa-se que as empresas precisam satisfazer seus clientes, pois terdo o direito de
ter vida mais longa, e alem disso conseguirdo manter seus clientes e atrair mais deles para

Seu segmento.

Para Kotler e Armstrong (2003), “clientes satisfeitos tém maior probabilidade de se
tornar clientes fiéis, e clientes fiéis tém maior probabilidade de dar a empresa uma
participagdo maior em sua preferéncia” (p. 475). Além disso, “clientes satisfeitos sdo menos
sensiveis aos precos, falam bem da empresa e de seus produtos a outras pessoas e

permanecem fiéis por um tempo mais longo” (p. 477).

Também em ambito brasileiro podemos ver essa questdo de empresas voltadas para
clientes, como uma dificuldade que esbarra na falta de cultura do povo conforme diz Las
Casas (2009, p. 171) “o brasileiro, por exemplo, ndo tem cultua de servir; a incapacidade
dos prestadores de servigos deve-se a falta de educacdo e aos baixos salarios”. Uma das
alternativas ainda conforme Las Casas (2009) seria dar treinamento aos funcionarios, e
gratifica-los, isso vem sendo uma forma comum das empresas conseguirem alcancar suas

metas.

Ainda conforme o autor a satisfacdo do cliente pode ser avaliada, através de um
questionario, além disso, a empresa tem de observar bem o que ela esta procurando
descobrir, pode se explicar isso conforme Las Casas (2009, p. 172), “’A empresa deve

adaptar as perguntas as necessidades de cada situacdo’’.

2.3.1 Comportamento do cliente

O comportamento consumidor é definido como *“as atividades diretamente

envolvidas em obter, consumir e dispor de produtos e servicos, incluindo os processos
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decisorios que antecedem e sucedem estas acdes”. (ENGEL; BLACKELL; MINIARD,
2000, p. 4). Ja para Keller e Kotler (2012, p. 164) é definida como “o estudo de como
individuos, grupos e organizacdes selecionam, compram, usam e descartam bens, servicos,
ideias ou experiéncias para satisfazer suas necessidades e desejos”. Compreender 0S
comportamentos dos clientes é uma peca fundamental para as empresas conseguirem lancar
produtos no mercado e conseguirem comercializa-los de forma positiva, minimizando seus

riscos.

Ainda Kotler diz que (2000, p. 183) “O comportamento de compra do consumidor é
influenciado por fatores culturais, sociais, pessoais e psicolégicos. Os fatores culturais
exercem a maior e mais profunda influéncia” Conforme isso nota-se que os clientes tem
uma serie de fatores estudados para conhecer seu comportamento, e um dos mais

influenciadores é a cultura.

A cultura é definida por Kotler (2000) como sendo a principal peca do
comportamento, pois a pessoa quando nasce adquire valores, preferéncias e percepcdes

conforme foi passada para ela conforme o comportamento de sua familia.

Ja a subcultura conforme diz Keller e Kotler (2012, p. 165) “fornecem identificacéo e
socializagdo mais especificas de seus membros”. Essas subculturas podem ser entendidas
como um certo tipo de pessoa, como por exemplo o galicho que tem um comportamento
distintos de uma pessoa que mora em outro lugar do pais, isso pode ser uma peca bastante
usada para perceber o comportamento do consumidor “Quando essas culturas crescem e se
tornam influentes o bastante, as empresas geralmente elaboram programas de marketing
especificos para atende-las”. (KELLER; KOTLER, 2012, p. 165).

Seguindo 0 mesmo raciocinio as classes sociais sao0 0 comportamento das pessoas
conforme a classe que esté inserida. Um exemplo claro disso é o exemplo citado por Kotler
(2000, p. 184) que um restaurante concentrou-se em atender pessoas de alta classe, ao passo
que também tem restaurantes que optam por atender pessoas de classes sociais inferiores,
desse modo pode-se dizer que as classes sociais sdo divisdes de uma sociedade, tendo em
vista que seus integrantes possuem valores, interesses e comportamentos similares
(KOTLER, 2000, p. 183).

Por fim pode-se se dizer que os grupos de referéncia e definido também por Kotler
(2000, p. 185) “aqueles que exercem alguma influéncia direta ou indireta sobre atitudes ou o
comportamento dessas pessoas”. Pode se dizer que um grupo de influencia podem ser
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amigos, colegas, vizinhos com as quais a pessoas convive e tem uma concordancia comas
opinides delas.

Com toda essa explicacdo nota-se que os consumidores levam em conta varias
variaveis para escolher um produto ou outro, alem disso toda a empresa conforme Las Casas
(2009, p. 18) atua em ambientes com bastante instabilidade. O que se torna um motivo para
as empresas buscarem aprender o que se passa na mente do consumidor, 0 que ele precisa
para se satisfazer.



3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo apresenta-se a metodologia da pesquisa, observando-se o
delineamento com os tipos de pesquisa realizada, variaveis do estudo, populacdo e amostra e

0 plano de coleta e analise de dados.

3.1 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

Este estudo tem como carater de pesquisa descritiva e exploratéria com o objetivo
geral de avaliar o grau de satisfacdo dos clientes, da empresa Boone’s Bar em relacdo aos
elementos do composto de marketing, tratando a abordagem do problema de forma mista

qualitativa e quantitativa e o procedimento técnico, um estudo de caso.

A respeito da pesquisa descritiva, Diehl e Tatim (2004, p. 54) afirmam que a
pesquisa tem como objetivo principal descrever as caracteristicas de tal populacdo ou
fendmeno, ou também, o estabelecimento de relacBes entre variaveis. Uma de suas
principais caracteristicas € utilizar instrumentos padronizados de coleta de dados, como o

guestionario.

Tratando-se sobre a parte exploratéria dizem Diehl e Tatim (2004, p. 52) que este
tipo de pesquisa traz mais familiaridade com o problema e torna-o mais explicito. Essa parte
da pesquisa foi feita com pessoas que possuem uma vivéncia com a problematica do
trabalho a ser pesquisado e para isto foi utilizado a técnica de entrevista que teve
participacdo 15 pessoas, sendo encerrado quando identificado uma tendéncia/repeticdo das
respostas.

Ja a pesquisa quantitativa segundo Diehl e Tatim (2004, p. 51) “caracteriza-se pelo

uso da quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das informacgdes por meio de
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técnicas estatisticas”.

Sobre a pesquisa qualitativa afirmam Diehl e Tatim (2004, p. 52) “que os estudos
qualitativos podem descrever a complexidade de determinado problema e a interacdo de
certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais”.
Isso oferece uma base para conhecer melhor esse individuo seu comportamento e suas

particularidades possibilitando um maior nivel de profundidade.

Por fim, a pesquisa teve como procedimento técnico estudo de caso, que se mostrou
um método adequado para os objetivos propostos nesta pesquisa, pois, segundo Vergara
(2000), pelo aprofundamento de determinados objetos ou situagfes, permitindo um

detalhamento que os outros métodos ndo conseguem obter.

3.2 VARIAVEIS DO ESTUDO

As variaveis desse estudo sdo:

Marketing: E a area do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes
as relacbes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades dos
consumidores. (LAS CASAS, 1997, p. 12).

Satisfacdo do cliente: € o resultado percebido pelos compradores que experimentam
0 desempenho de uma empresa que satisfaz suas expectativas. Eles ficam satisfeitos
quando suas expectativas se cumprem, e ficam encantados quando elas sé&o
superadas. Clientes satisfeitos tendem a manter-se fiéis a empresa por mais tempo,
compram mais, sS40 menos sensiveis aos precos e falam favoravelmente da empresa.
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 475).

Produto: E algo que pode ser oferecido a um mercado para satisfazer a um desejo ou
necessidade. (KOTLER, 2000, p. 383).

Praca: E o conjunto de organizacdes interdependentes envolvidas no processo de
tornar um produto ou servi¢o disponivel para uso ou consumo. (KOTLER, 2000, p.
510).

Preco: E o Unico elemento do composto de marketing que produz receita; os outros
elementos geram custos. (KOTLER, 2000, p. 435).

Promogao: E o desenvolvimento e disseminagio de comunicacdes persuasivas sobre
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a oferta, planejadas para atrair os consumidores. (KOTLER, 1998, p. 467).

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Esta pesquisa foi feita na empresa Boone’s Bar, localizada no municipio de Tapejara,

RS, caracterizada como bar e restaurante.

A pesquisa iniciou com a etapa qualitativa na qual os clientes que foram escolhidos
pelo pesquisador e pelos gestores da empresa por julgamento, sendo que 0s entrevistados
elegeram os pontos de satisfacdo e ndo satisfacdo em relacdo ao composto de marketing da
empresa estudada. Para ser feita esta etapa os clientes foram entrevistados pela forma de
entrevista um a um, até se obter uma homogeneidade de respostas conforme modelo de
Rossi e Slongo (1998).

Na segunda etapa, de carater quantitativo, foi obtida uma a amostra conforme a

formula proposto por Barbetta (1994):
Sejam:
N = tamanho da populacéo
N = tamanho da amostra
n0 = uma primeira aproximacao para o tamanho da amostra
EO = erro amostral toleravel.

Um primeiro calculo do tamanho da amostra pode ser feito, mesmo sem conhecer o

tamanho da populacéo, através da seguinte expressao:
n0=1
EQ2
Conhecendo o tamanho N da populagéo, podemos corrigir o calculo anterior, por:
n=N.n0
N +n0

Para encontrar a amostra para a pesquisa entre os clientes da empresa, convém

destacar que:

N =400
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E0=10%=0,10

Portanto:

n0=1

(0,10)2

n0 =100

n=400. 100

400 + 100  n =280 clientes

Observa-se que o numero total de clientes é de 400. Estes dados foram obtidos
conforme os cadastros atualizados na empresa, ou seja, clientes que consumiram pelo menos

uma vez durante o ano de 2013.

Portanto, 80 é o numero de clientes da amostra. Entretanto a pesquisa foi concluida
com 50 clientes da empresa, que foram escolhidos de forma aleatoria, entre aqueles que
entrarem na empresa a partir da data de inicio da pesquisa (15/09) até 15 de outubro. Este
namero de 50 se deu em funcdo de limitacdes de tempo para aplicacdo do questionario e
dificuldades no retorno dos instrumentos quando enviados aos clientes, visto a resisténcia de

muitos em contribuir para a pesquisa.

3.4 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para comecar a ser construido o questionario fechado, foi feita uma primeira etapa de
entrevistas para que os clientes citem pontos de satisfacdo e ndo satisfacdo sobre a empresa.
Essa fase da pesquisa € de suma importancia, como citam Rossi e Slongo (1998) “é
importante que os entrevistados nessa fase apresentem condicGes de discernir quanto a
relevancia dos indicadores de satisfacdo; recomendavel, que sejam dotados de experiéncia

nas relagdes com o setor considerado”.

Para coletar os dados, foi utilizado um questionario de perguntas fechadas e de
multipla escolha, com o objetivo de analisar a satisfacdo dos clientes com relacdo ao
composto de marketing que a empresa oferece. A respeito dos tipos de perguntas que serdo
aplicadas para essa coleta, Dielh e Tatim (2004, p. 69) dizem que as perguntas fechadas o
informante tera de escolher entre apenas duas opcdes, ou seja, a 0p¢do sim ou ndo. Ja no que
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se refere ha perguntas de multipla escolha, também sdo perguntas fechadas, porém com

mais opcOes de resposta, abrangendo o assunto tratado em varias facetas.

De acordo com Diehl e Tatim (2004, p. 68), o questionario € um instrumento de
coleta de dados constituido por uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas
por escrito e sem a presenca do entrevistador.

Com base no paragrafo anterior, o questionario foi entregue ao cliente apds o
atendimento no bar, no momento em que ele estiver esperando o seu pedido na mesa. Na
entrega do questionario, juntamente com ele, foi entregue uma nota, como referem Diehl e
Tatim (2004, p. 68) “com o questionario deve ser enviada uma nota ou carta explicando a
natureza da pesquisa, sua importancia e o porque da necessidade de obter resposta”. Com
isso o informante estimula-se mais por conhecer a finalidade da pesquisa, diminuindo o
tempo de prazo de entrega, pois o informante podera se quiser levar o questionario para casa
e devolver outro dia no mesmo estabelecimento, onde terd uma urna para que se deposite 0s

questionarios.

3.5 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Em se tratando desta fase de apresentacdo e andlise de dados onde foi feita os dois
tipos de pesquisa tanto o quantitativo quanto o qualitativo pode-se seguir a linha de
raciocinio de Diehl e Tatim (2004, p. 82) “na pesquisa de carater tanto qualitativo quanto
quantitativo, existe a necessidade de organizar os dados coletados para que eles possam ser
interpretados pelo pesquisador”, dessa forma a pesquisa realizada tera a analise de dados

descrita a seguir.

Na parte da pesquisa qualitativa é importante observar no que se referem os autores
sobre a técnica de andlise a ser usada. Nessa parte da pesquisa 0 pesquisador encerra sua
coleta de dados e encontrasse com uma consideravel quantidade de depoimentos. H& muito
tempo os pesquisadores tentam descobrir maneiras de analisar textos levantados. Seguindo
esta linha de raciocinio é importante observar que a maioria dessas tentativas de pesquisa
seguem o0s padrdes quantitativos de analise, costumando-se denominar-se 0 conjunto de

técnicas a serem chamados de “‘analise de contetildo’ conforme Diehl e Tatim (2004).

E importante considerar que na pesquisa quantitativa, que foi a pesquisa trabalhada,

o dizem Diehl e Tatim (2004, p. 83), na pesquisa de carater quantitativo, normalmente os
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dados coletados sdo submetidos a analise estatistica com a ajuda de computadores. Nessa
parte da pesquisa é importante frisar que sera feito uma analise dos questionarios com uso
de estatistica descritiva. Come se referem a essa analise Diehl e Tatim (2004, p. 86) pode-se
tratar os dados ao mesmo tempo tanto 0s quantitativos quanto os qualitativos utilizando-se
esse método estatistico descritivo, tanto para se apoiar como para desencadear uma

interpretacéo.

Desse modo a analise dos dados coletados, sdo apresentados em graficos e tabelas,
buscando dar uma melhor visualizagcdo para o leitor, com ajuda de estatistica (Programa
Microsoft Excel). Todo esse trabalho de coleta e analise busca conseguir responder as
perguntas feitas referentes ao problema e aos trés objetivos especificos citados no capitulo

de introducéo.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sera apresentada a empresa estudada, também a apresentacéo e analise
de dados das duas fases da pesquisa, a exploratéria/qualitativa e a descritiva/quantitativa, e
também as sugestdes coletadas nos questionarios aplicados aos clientes, que a empresa

poderd utilizar para melhorar no que tange a satisfacéo dos clientes.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa Boone’s Bar foi fundada em 1982 por dois socios, que logo venderam
suas respectivas partes para 0 mesmo que se encontra ate hoje como dono e administrador
da empresa. A empresa tem como um dos principais objetivos ofertar a sua clientela um
lugar sofisticado e aconchegante para que elas possam vir fazer suas refeicdes a parte da

noite.

A empresa esta localizada no municipio de Tapejara/RS com sede propria na Rua

XV de Novembro, nimero 70, centro.

A empresa oferece para seus clientes um cardapio com cheese, pizzas, files, sopa e

porcdes, ja na parte de bebidas sdo oferecidas cervejas, vinhos, whisky e refrigerantes.

Atualmente a empresa conta com 11 funcionarios no meio de semana sendo 3 deles
socios, e finais de semana com 15 funcionérios, ofertando também servicos de tele entrega
de pedidos de comidas e bebidas, a empresa atende de ter¢ca a domingo com inicio as 18:00

e horéario de fechamento indefinido.
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4.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA FASE QUALITATIVA

Neste seguinte capitulo serdo apresentados os resultados da fase qualitativa, sobre os
quatro fatores de satisfacdo pesquisados pela empresa, que sao eles preco; praca; produto e

promocao.

4.2.1 Preco

Em relacdo ao fator preco nesta fase do pré questionario foi citado pelos clientes
entrevistados alguns pontos de satisfacdo e outros de insatisfacdo em relacdo ao preco.
Nesta etapa de entrevista um dos pontos de satisfacdo em relacdo ao preco se comprova pela
fala do seguinte entrevistado sobre as formas de pagamento que a empresa oferta a seus

clientes:

(Respondente 7) “Um dos pontos bons do bar se tratando do preco, € as formas de

pagamento que a empresa oferece para seus clientes”.

Também pode-se destacar nesta fase de prego os pontos negativos em relagcdo do
preco que foi citado pelos clientes, em uma das entrevistas com um cliente foi citado um

seguinte ponto importante para a empresa analisar:

(Respondente 6) “O Boone’s bar oferece alguns tipos de comidas e servigos com um

valor bastante elevado em comparagdo com 0s outros concorrentes”.

Nessa citacdo deste cliente evidencia-se que a empresa mantém uma politica de
precos mais elevada que a de alguns concorrentes, o que de alguma forma pode ter o risco
de ocasionar insatisfacdo em relacdo a este item. Ainda em relacdo ao preco, e seguindo o
mesmo sentido da ultima frase citada acima, outro entrevistado mostra uma insatisfacdo em

relacdo a politica de precos utilizada pela empresa, comprovada com a seguinte fala:
(Respondente 3) “Os produtos da empresa séo vendidos a um preco muito alto”.

Em relacdo ao preco pode se dizer que os principais pontos que apareceram nesta
fase da pesquisa foram os ja citados acima, e tratando sobre a politica de preco, a empresa
leva em conta a qualidade de seus produtos que na sua maior parte sdo produzidos pela
empresa e ndo comprados prontos, como por exemplo, o hamburguer, batata frita, massas de

pizza, esse servico ao modo de ver dos gestores agrega um valor maior ao produto, alem do
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ambiente diferenciado em comparacdo com seus concorrentes. Outra evidencia disso pode-
se notar na fase quantitativa onde 92% dos entrevistados mostram satisfacdo no item

preco\produto.

4.2.2 Praga

Ja no que diz a respeito ao item praca pode se afirmar que nas primeiras entrevistas
aplicada com os clientes ja se podia notar uma tendéncia sobre as duas Oticas estudadas no
trabalho a satisfacéo e insatisfacdo em seguintes pontos deste item. Um dos fatores que foi
bastante citado como ponto de insatisfagéo foi o do som ambiente utilizada pelo bar, com as
seguintes citacdes feitas pelos clientes que tem dois sentidos de insatisfagdo que divergem

entre si:

(Respondente 12) “Em algumas vezes que venho comer aqui no Boone’s bar, me

sinto incomodado com o volume da TV, pois ele esta sempre muito alto”.

Como ja falado, outro ponto que diverge sobre este assunto € o que o cliente numero

7 falou sobre o som ambiente:

(Respondente 7) “As vezes a empresa ndo utiliza seus aparelhos de som, tornando

um ambiente ndo muito agradavel em se permanecer por um bom tempo”.

Isso mostra um dos sub itens do preco mais falados pelos clientes da empresa, com
esta divergéncia notada pelas duas frases citadas acima, nota-se a importancia da empresa
de se analisar este tema que € importante, se tratando de uma empresa que além de oferecer

refeicbes, também deve ofertar entretenimento para seus clientes com a parte sonora.

Outro importante ponto citado pelo cliente 1, que vale a pena destacar-se ate pelo
interesse do gestor da empresa de ter uma segunda TV no outro ambiente do bar, que foi
mudado a pouco tempo, pode ser visto no que diz o cliente sobre a variedade de

programacéo que o bar passa em sua TV, se transcreve de tal maneira:

(Respondente 1)“Em dias de jogos, principalmente do Grémio a estrutura do bar é

inadequada, pois ndo tem outra opcdo na TV para assistir”.

Ja no que diz respeito ao fator de satisfacdo no item de praca vale-se destacar uns
fatores que apareceram com bastante incidéncia, o fator localizagdo foi um dos que mais

apareceu, isso também se comprovara na etapa quantitativa com um altissimo nivel de
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satisfacdo, neste caso foi destacado por um cliente com as seguintes citagdes:

(Respondente 5) “O lugar em que o bar esta localizado é um 6timo ponto, bem

centralizado na cidade”.

Também temos a mesma ideia com o entrevistado 7 que repete a mesma ideia do

entrevistado 5 onde diz:
(Respondente 7) “Melhor ponto da cidade € o de vocés”.

Também outros elementos se destacaram em relacéo a este item, esses elementos que
apareceram foram o de iluminagdo,conforto, infraestrutura que foram citados em conjunto

pelo cliente 15, tal como se descreve pelo fragmento discursivo a seguir:

(Respondente 15) “Com a ultima reforma, o bar ganhou uma melhor infraestrutura

para oferecer a nos, também melhorou a iluminacdo e o conforto em suas mesas e cadeiras”.

Outro fator interessante de se estudar que apareceu nas pré entrevistas foi a de
higienizacdo que é um dos principais focos da empresa, onde se destaca a frase do
entrevistado 1, descreve-se da seguinte forma:

(Respondente 1) “Quando nos entramos na cozinha de surpresa sem Sermos
convidados da para se perceber que 0 piso e as paredes estdo sempre em bom estado de

conservacao, e a parte de fora também sempre bem cuidada”.

Todas essas ideias que mais se destacaram citadas pelos clientes e algumas outras
que estdo no pré-questionario, foram usadas de base para formar o questionario final que foi
aplicado pela empresa, nota-se um bom nivel de satisfacdo neste item da parte quantitativa
do trabalho, tendo que ter um pouco mais de atencdo na parte do som ambiente que
apareceu com frequéncia como fator de insatisfagéo tanto pelo seu alto volume quanto pelo

seu baixo volume, como falado anteriormente nas duas citagdes de insatisfacao.

4.2.3 Promogéo

Observa-se também no que diz respeito ao item promocdo que as pessoas
entrevistadas gostam de ter um contato mais proximo com 0s proprietarios do bar, isso
mostra uma evidencia de que as pessoas principalmente de cidade pequena necessitam dessa

relagdo mais proxima, conforme se observa no fragmento que se transcreve:
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(Respondente 14) “Atendimento familiar desde a inauguracdo relacdo com o0s

clientes simples e aberta”.

Seguindo essa mesma ideia do cliente 14, outros clientes a mais falaram sobre este

assunto de atendimento familiar, podendo se descrever da seguinte maneira:

(Respondente 13) “Simpatia do modo geral com que os funcionarios nos tratam e dos

proprietarios do Boone’s”.

Isso evidencia que, 0 bar, com essa simpatia dos funcionarios e dos proprietarios
consegue ter um diferencial perante 0os concorrentes, pois as pessoas sentem-se mais a

vontade de usufruir dos servicos prestados pelo estabelecimento.

Tambeéem falando sobre a satisfagdo do item promocdo, nota-se a importancia da
qualidade do atendimento, que além da simpatia os funcionarios precisam ser ageis na
forma de atender os clientes, isso fica de forma concreta com o argumento do cliente 10 que

se transcreve da seguinte forma:
(Respondente 10) “Garcons que fazem um bom atendimento e de alto nivel”.

Olhando sobre o olhar de insatisfacdo destaca-se trés pontos que apareceram
frequentemente nessa parte da entrevista, uma quase citada pela maioria € pela falta de
promogéo e shows que em algum tempo atrds a empresa realizava com frequéncia, nota-se

isso pela citacdo descrita a seguir pelo cliente 8:
(Respondente 8) “Falta de promocdes e shows que chamem as pessoas para o bar”.

Sobre a parte de promocdes o cliente 2 também destaca quase que identicamente a
mesma frase falada pelo cliente 8, tendo a mesma insatisfacdo sobre a parte de promocdes

mais voltada para a parte de shows no bar.

No segundo ponto se destaca de maneira insatisfeita a demora dos gargons para repor

a cerveja na mesa do cliente:

(Respondente 7) “Os garcons na maioria das vezes demoram de mais para repor a

cerveja na mesa do cliente, tendo que estar chamando eles”.

J& o terceiro ponto destaque de insatisfagdo deste item, entra um dos servicos mais
importantes do bar, que é a respeito das formas de tele atendimento oferecidas pelo
estabelecimento, como no bar a unica forma de tele atendimento oferecida é o pelo telefone,

alguns clientes se sentem insatisfeitos de a empresa ndo oferecer outras ferramentas para
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fazer pedidos, isso fica muito claro na citacdo que se descreve pelo cliente 4:

(Respondente 4) “A empresa oferece s6 uma maneira de tele atendimento, poderia

oferecer outras maneiras mais modernas”.

Nota-se o quanto é importante a empresa oferecer outras ferramentas para seus
consumidores fazerem seus pedidos sem ter de telefonarem no bar, oferecendo isto a
empresa alem de oferecer mais qualidade a seus clientes também tera uma maneira mais

econdmica para si e para sua clientela fazerem seus pedidos.

4.2.4 Produto

Em se tratando do item produto, a empresa nesta fase coletou como nos outros itens
as ideias que mais aparecem classificadas por insatisfacdo e pela ética da satisfacdo. Um dos
pontos que mais apareceu nesta coleta de informacdes, foi o de alta qualidade dos alimentos
produzidos pela empresa, destaca-se uma das demais frases citadas em relacdo a qualidade,

podendo descreve-la de tal maneira:

(Respondente 4) “A qualidade dos lanches e refeigdes do bar ndo se discute, sdo de
Otima qualidade”.

Outro importante item com satisfacdo que apareceu em diversas entrevistas, que nao
pode deixar passar em branco, pelo fato de a empresa estar a pouco tempo tentando lancar
novos pratos no mercado para ter um diferencial dos demais concorrentes, é o que se

descreve:

(Respondente 15) “Boas evolucBes no cardapio, a algum tempo atrés dificilmente

mudava-se ele”.

Por fim para apresentar a parte insatisfatdria da coleta sobre este item, destaca-se as
seguintes informacges coletadas sobre um produto importantissimo nos bares, que se trata
da cerveja, podemos notar um comportamento em relacdo a este produto de uma parte

desses clientes como insatisfatéria, descrevendo-o desta maneira:

(Respondente 7) “No bar ndo tem muita variedade de cerveja, entdo para eu que

gosto de cervejas especiais ndo estou satisfeito”.

Outro importante produto, que se compara a cerveja é o choop que também foi citado

como uma insatisfacdo pelo fato de a empresa ndo ofertar este produto para seus clientes,
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isso pode se visto conforme se descreve:

(Respondente 5) “Um dos defeitos do bar é o de ndo vender chopp, que € muito

melhor que a cerveja de garrafa comum?”.

Em relagéo a reclamacdo do entrevistado 7, a empresa observou uma caréncia por
tipos de cervejas especiais, e refez sua carta de cervejas que agora alem das tradicionais
conta com mais oito tipos de cervejas especiais, tudo isso deve-se ao fato de que esse

trabalho possibilitou antes da analise observar uma oportunidade de negocio para a empresa.

Outro fator de insatisfacdo coletado foi o de pouca variedade no cardépio de cheese,

conforme nota-se nesta citacdo do cliente:

(Respondente 10) “No cardapio do cheese sempre tem as mesmas coisas, com pouca

opcdes de sabores”.

Alem disso a carta de vinhos foi citada como ponto de insatisfacdo para alguns

clientes como descreve-se a seguir

(Respondente 11) “Muito pequena a carta de vinhos com pouca variedade em tipos

de uva de vinho”.

Por meio desta fase quantitativa, foi elaborado o questionario que foi entregue aos
clientes tendo por base os dados coletados nesta fase de pré-questionario. A respeito da
analise sobre o que foi apresentado nota-se a importancia desta ferramenta para elaborar o
questionario, pois com ela a empresa que pesquisa consegue focar mais suas entrevistas em
pontos que ndo deram muita satisfacdo e também usar os pontos satisfatorios para medir em

grau maior de pessoas

4.3 APRESENTACOES DOS RESULTADOS DA FASE QUANTITATIVA

Na pesquisa de satisfacdo do cliente feita no més de setembro de 2013, foram
entregues aos clientes questionarios no meio tempo em que 0S MeSMOS esperavam suas
refeicbes nas mesas do bar, outra ferramenta bastante utilizada para ajudar no envio dos
questionarios foi o e-mail dos clientes. Ao todo foram entregues 85 questionarios, porem

voltaram 50 que se caracteriza como o total da amostra a ser trabalhada pelo pesquisador.
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4.3.1 Caracterizacao dos clientes pesquisados

Neste sub capitulo sera apresentado o perfil dos clientes estudados para melhor

entendimento da pesquisa.

Neste grafico 1 abaixo apresenta-se 0 sexo dos clientes entrevistados sendo na sua
maioria do sexo masculino com 70% de publico, e 0s 30% restantes do sexo feminino.

Género

B Feminino

B Masculio

Gréfico 1 - Género dos pesquisados
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Ja no que diz a respeito sobre a faixa etaria dos entrevistados observa-se que alem do
bar ter quase que na maioria de seus clientes pessoas jovens de 16 a 25 anos, também esta
tendo que observar um outro publico alvo que é o de pessoas de 26 a 35. Isso deve-se ao
fato de a empresa ter mudado seu Layout a pouco tempo tornando o estabelecimento mais

parecido com um restaurante ao invés de um bar mais voltado para jovens.
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Faixa etaria

B Menor que 15
HDel6a25
mDe 26a35
HDe36a45
M De 46 a55

M Acima de 56

Gréfico 2 - Faixa Etaria dos pesquisados
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Em relacdo ao estado civil, nota-se que a maioria dos clientes pesquisados sé&o
solteiros (81%).

Estado Civil

M Solteiro
B Casado
= Vidvo

B Unido estavel

Graéfico 3 - Estado civil dos entrevistados
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

J& no gréfico 4 apresenta-se os indicadores de escolaridade dos clientes estudados, e
observa-se que mais da metade desses clientes tem um nivel superior completo, isso mostra
que a empresa tem na sua maioria clientes em uma faixa etaria maior de 26 a 35 anos, como

mostra o grafico 2 em relacéo a faixa etéaria.
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Escolaridade

M Ensino Médio completo
M Superior Incompleto
[ Superior Completo

Graéfico 4 - Escolaridade dos entrevistados
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Sobre os endere¢os dos entrevistados nota-se que a maioria esta localizada no centro
da cidade com 78% do total da populacdo estudada. O restante divide-se em 20% que
residem em bairros da cidade e o restante de 2% em outras cidades, isso comprova que 0
movimento do bar tem a maioria de seus clientes sdo centro da cidade. Outro fator positivo é
que como o bar esta situado bem no centro da cidade, esses clientes podem vir ate o bar a

pé, consequentemente sem ter problema em ingerir bebidas alcodlicas devido a lei seca.

Enderego dos Entrevistados

M Centro de Tapejara
M Bairros de Tapejara
1 Outras Cidades

Gréfico 5 - Endereco dos Entrevistados
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Observa-se também que a maioria dos clientes entrevistados séo clientes desde os
anos 90 com 58% da populacdo total. Outro publico que chama a atencdo é os que
comecaram a frequentarem o Boone’s Bar desde o inicio do ano 2000 com 17%, essas duas

clientelas foram as que mais apareceram na amostra.
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Ha quanto tempo é cliente do Boone's Bar

m 1982

M anos 90

M inicio 2000
H desde 2005
® ha 5anos

M Ha menos de 5 anos

Gréfico 6 - Tempo que é cliente do Boone’s Bar
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Falando sobre as realizacOes de refeicOes feitas pelos clientes do Boone’s Bar
conseguimos notar que um bom numero desses entrevistados mantém uma boa media de
compras com a empresa, pois 28% dessas pessoas gastam na empresa de 2 a 3 vezes por
semana, também destacam-se os clientes que vem a empresa apenas 1 vez por semana que

sdo 31% do total da amostra.

Realiza refei¢des no Boone's Bar

m 1 x por semana

m2a3x

= Somente final de semana

m Menos de uma vez por semana

= Qutro

Gréfico 7 - Realizagdes de refeices no Bar
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

E para por fim no conhecimento dos clientes pesquisados, mostra-se a maior parte
das pessoas entrevistadas que realizam refeicdes fora de casa apenas finais de semana com o
montante de 39%, ou seja, a empresa pode usar a ferramenta de marketing para trazer atrair

mais o seu publico ndo sé nos finais de semana, mas também tentar trazer esses clientes
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meio de semana.

Realiza refei¢des fora de casa

m2a3x

m3adx

 todo dia

M So final de semana

M Outros

Gréfico 8 - Realizagdes de refei¢fes fora de casa
Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

4.3.2 Anélise dos resultados da fase quantitativa.

As Tabelas a seguir estdo dispostas de acordo com a classificacdo de cada item,
conforme maior indice de total satisfacdo. Nesta fase sdo avaliadas e analisadas as tabelas da
fase quantitativa da entrevista de satisfacdo dos clientes do Boone’s Bar. Nota-se que, para
facilitar a visualizacdo e compreensédo do leitor, o nivel 3 (indiferente) esta em negrito nas
tabelas a seguir, permitindo assim, visualizar ao lado esquerdo deste, os indices de

insatisfacdo (1 e 2) e ao lado direito os indices de satisfacdo (4 e 5).

4.3.3 Preco

Nesta secdo serd apresentada a analise dos resultados obtidos em relagdo ao item
preco, sendo que os clientes referiram-se ao nivel de satisfacdo em uma escala de 1

(insatisfeito) ate a escala 5 (muito satisfeito).
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Tabela 1 — Andlise dos resultados obtidos em relacdo ao item preco

Item 1 2 3 4 5

PRECO Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

0% 0% 5 10% 9 18% 36 72%
0% 0% 2 4% 15 30% 33 66%
0% 0% 10 20% 7 14% 33 66%
0% 2% 3 6% 25 50% 21 42%

3 opcdes de cartdes de creditos
1 formas de pagamento

4 prazos de pagamento

2 preco/ qualidade

o O © o
R O O O

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Em relacdo ao item preco, nota-se que no questionario foram questionadas quatro
perguntas sobre este item. Numa primeira analise sobre a tabela acima nota-se um nivel de
satisfacdo muito alto nas quatro perguntas. Podendo comecar observando a questdo sobre
ofertas de cartdo de credito onde os clientes do bar se mostram muito satisfeitos com as
opcdes ofertadas pelo mesmo, tendo apenas 10% dos entrevistados que se mostram
indiferente com a oferta de cartdes de credito, evidenciando que essas pessoas ainda estao
habituadas a usar dinheiro em espécie ou a cheques. Seguindo na mesma linha de raciocinio
outro item com bastante indice de satisfacdo é sobre as formas de pagamentos utilizadas
pela empresa, tendo o maior indice de satisfacdo se somado as escalas 4 e 5, obtendo a soma
de 96% de satisfacdo. Como a empresa ainda mantém um crediario para com clientes mais
antigos e conhecidos dos proprietarios e, alem disso, tem bastantes ofertas de cartdo de
credito como mostra o item anterior isso evidencia o porqué da quase que total satisfagdo

dos clientes pesquisados.

Ja no item que é de suma importancia analisar sobre a relacdo preco e qualidade,
observa-se que foi uma das questdes com menos percentual de total satisfacdo, pelo fato de
que é um item onde as pessoas tendem a pensar no dinheiro. Isso mostra que para empresa
manter um altissimo nivel de satisfagdo nesse quesito, tem de olhar com mais atencéo para
essa relacdo preco/qualidade, mesmo que ndo tem nenhum indice de insatisfacdo sobre ele.
Por fim fazendo uma analise geral no item preco a satisfacdo ficou com (89,5%), ja no que

diz respeito a indiferenca a margem foi de (10%) e a insatisfacao foi de (0,5%).

4.3.4 Praca

Nesta segunda secdo sobre o item praca sera apresentado na tabela em ordem de

maior satisfacdo (apenas item 5), a analise dos resultados obtidos nos questionarios.
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Tabela 2 — Anélise dos resultados obtidos em relacdo ao item praca

Item 1 2 3 4 5
PRACA Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
1 localizacéo 0 0% 0 0% 0 0% 9 18% 41 82%
3 higienizacdo 0 0% 0 0% 1 2% 13 26% 36 72%
2 infraestrutura 0 0% 0 0% 0 0% 19 38% 31 62%
4 conforto 0 0% 1 2% 3 6% 22 44% 24 48%
5 iluminacdo 0 0% 0 0% 4 8% 22 44% 24 48%
8 horério tele-entrega 0 0% 5 10% 11 22% 18 36% 16 32%
10 Odores 0 0% 3 6% 4 8% 27 54% 16 32%
7 horério de atendimento 0 0% 7 14% 9 18% 19 38% 15 30%
13 local para fumante (inexisténcia) 5 10% 3 6% 32 64% O 0% 10 20%
6 som ambiente 4 8% 7  14% 11 22% 21 42% 7 14%
12 segunda-feira (fechado) 4 8% 5 10% 19 38% 16 32% 6 12%
9 estacionamento 1 2% 13 26% 11 22% 21 42% 4 8%
11 feriados/final de ano (fechado) 3 6% 12 24% 18 36% 13 26% 4 8%

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Em relacdo a este item do composto de marketing estudado, podemos comecar a
analisar a questdo sobre localizagdo da empresa onde nota-se uma quase que total satisfacéo
dos clientes em relacdo a localizacdo da empresa, se somado a escala 4 e a 5 obtém o
expressivo numero de 100% das pessoas satisfeitas, mostrando que a empresa esta situada
em um dos melhores lugares da cidade, com facil acesso para clientes. Tracando um
paralelo com a localizagdo tem-se na pergunta sobre estacionamento uma porcentagem de
28% das pessoas insatisfeitas, e analisando os entrevistados indiferentes uma porcentagem
de 22%, mostrando que esses 22% tendem a ficar insatisfeitos devido a quantidade de
movimento nas ruas sempre aumentarem, isso deve-se ao fato de a empresa nao ofertar vaga
préprias para os clientes, dessa maneira eles tem de disputar vagas com 0S outros
automaveis nas ruas, como o bar é no centro da cidade torna-se mais dificil encontrar as
vagas disponiveis, sendo isso uma das coisas que a empresa tem de observar com mais
atencdo. Em relacdo aos itens higienizacdo, infraestrutura, iluminacéo e conforto a pesquisa

mostra uma boa parte de satisfacdo notada pelos clientes.

Uma dos itens que tem de se comparar é da opcdo que a empresa faz em ficar
fechada em todas as segundas-feiras, e também sobre o fechamento da mesma em finais de
ano. Nota-se que a estratégia de se fechar a empresa nas segundas feiras tem uma pequena
margem de insatisfacdo de 18%, tendo como maioria os clientes que estdo indiferentes com

38% deles. Ja a respeito dos finais de ano, notou-se que a insatisfacdo dos clientes se
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somado os itens 1 e 2 foram de 30%, ja de satisfacdo ficou em 17%, o restante optou pela
indiferenca, com esses nimeros nota-se que a empresa deve cuidar e rever a época de tirar
suas férias coletivas tentando reduzir essa insatisfacdo de seus clientes. Observa-se também
que a pior media de satisfacdo é mostrada na pergunta sobre o fechamento da empresa em
finais de ano. Por fim a analisando a tabela como um todo o item praca teve uma satisfacéo
total de (70%), a indiferenca atingiu a margem de (19%) e a insatisfacdo teve um total de
(11%).

4.3.5 Promogao

Neste item, vai ser analisada a questdo promocao/comunicacdo do composto de
marketing, tendo por base a parte do questionario aplicado.

Tabela 3 — Anélise dos resultados obtidos em relacdo a Promog¢do/Comunicacéo

Item 1 2 3 4 5
PROMOCAO Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
5 contato com os proprietérios 0 0% 1 2% 1 2% 9 18% 39 78%
6 simpatia dos funcionarios 0 0% 1 2% 4 8% 16 32% 29 58%
11 tele atendimentos 0 0% 2 4% 5 10% 18 36% 25 50%
7 agilidade no atendimento 1 2% 4 8% 2 4% 21 42% 22 44%
8 rapidez na entrega dos pedidos 0 0% 2 4% 3 6% 25 50% 20 40%
9 aparéncia dos funcionarios 0 0% 0 0% 10 20% 20 40% 20 40%
10 tele entrega 0 0% 5 10% 7 14% 20 40% 18 36%
3 atendimento de reclamacdes 0 0% 5 10% 18 36% 20 40% 7 14%
4 Propagandas 1 2% 10 20% 18 36% 14 28% 7 14%
2 informacd@es fornecidas 3 6% 7 14% 17 34% 20 40% 3 6%
1 realizacdo de promogdes 7 14% 14 28% 16 32% 12 24% 1 2%

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Em primeiro momento analisando esta tabela com uma visdo mais geral, observa-se
pelo lado positivo que os entrevistados destacam a satisfagdo o contato com os proprietarios,
juntamente com a simpatia dos funcionarios. Tendo como mais destaque 0 contato com 0s
proprietarios com 96% da amostra satisfeita com esse servigo prestado. Outro tdpico
importante em se destacar, € o0 da rapidez na entrega de pedidos que totaliza 90% de
satisfacdo, sendo que um dos principais pontos para o sucesso de bares e restaurantes é a
rapidez na entrega dos pedidos. Outro item importante de se analisar € o das propagandas
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que a empresa realiza, sendo que 22% da clientela ndo esta satisfeita com a quase nula
vinculacdo de propagandas realizadas pelo bar, outros 34% de clientes estdo indiferentes
perante as propagandas. Um dos principais e mais baixos indices de satisfacdo percebidos
neste item € o da realizacdo de promog¢des onde um total de 42% da clientela esta se
sentindo insatisfeita com as promog¢des, chama-se muito atencéo pois 32% séo indiferentes a
este fator promocao, e apenas 26% estdo satisfeitos, também deve-se notar o numero de
total satisfacdo (escala 5), que é de 2% apenas. Este item é um dos principais que a empresa

deve reavaliar para satisfazer sua clientela.

Observa-se a grande porcentagem de clientes indiferentes sobre as questdes
atendimento de reclamaces (36%), propagandas (36%), informacgdes fornecidas (34%) e
realizacdo de promocgbes com (32%), esses numero de clientes indiferentes também devem
ser reavaliados pela empresa pois eles podem se ndo feito nada a respeito dos itens grande
parte migrarem para insatisfacdo o que ocasionaria uma insatisfacdo ainda maior nesses
quesitos. Num panorama geral deste composto de marketing o numero total de clientes
insatisfeito € de (11%), ja de clientes indiferentes sdo de (18%) e os satisfeitos acumula-se
(71%).

4.3.6 Produto

Com relacdo ao item produto, do composto de marketing, analisa-se a tabela a seguir.

Tabela 4 — Andlise dos resultados obtidos em relacdo ao Produto

Item 1 2 3 4 5

PRODUTO Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

0% 0% 1 2% 17 34% 32 64%
0% 8% 6 12% 22 44% 18 36%

qualidade dos lanches 0
4
0% 3 6% 12 24% 17 34% 18 36%
1
7
4

variedade do cardapio de Cheese
variedade dos sabores de Pizzas
apresentacdo dos pratos
variedade da carta de cervejas
variedade da carta de vinhos

0% 2% 4 8% 28 56% 17 34%
6% 14% 5 10% 22 44% 13 26%
2% 8% 22 44% 16 32% 7 14%

g ~ O N PP W
= W O O O O

Fonte: Dados da Pesquisa (2013).

Com relagéo ao produto nota-se no item qualidade dos lanches uma quantidade de
(98%) de satisfacdo percebida pelos clientes, isso visto pela empresa serve de ponto de

analise para por exemplo, quando tiver de aumentar o valor dos produtos e repassar para 0s
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clientes, também pode se comparar este item ao de preco/qualidade, no item preco, que teve
satisfacdo de 92% de seus clientes, visto isso € importante observar o que dizem Kotler e
Armstrong (2003), “clientes satisfeitos sdo menos sensiveis aos precos, falam bem da
empresa e de seus produtos a outras pessoas e permanecem fiéis por um tempo mais longo”
(p. 477).

Outro ponto em se analisar é da variedade das cartas de bebidas, especialmente a de
cervejas onde teve 20% de seus clientes insatisfeitos com o que é servido no bar, porem a
empresa ja comecgou a ofertar logo apos a aplicacdo dos questionarios uma carta de cervejas
especiais, onde a empresa promoveu forcas para atingir com mais satisfacdo este publico
que no momento estdo insatisfeitos, tambem nota-se na variedade da carta de vinhos menos
da metade dos clientes satisfeitas com 46% apenas da amostra, isso também chama atencédo
para a empresa oferecer mais variedades de tipos de vinho, ndo so6 as tradicionais uvas que
sdo ofertadas. Fazendo um parametro geral a empresa conseguiu ter bastantes indices de
satisfacdo, reduzindo os indiferentes e os insatisfeitos nesse item produto. Desse modo
representa-se em porcentagens da seguinte forma, satisfacdo (91%), indiferente (20%) e

insatisfeito apenas (9%).

4.4 SUGESTOES E RECOMENDACOES

Como ja conhecido o objetivo desse estudo que € o de verificar o grau de satisfacéo
da clientela do Boone’s Bar, e neste sentido, contemplando o objetivo especifico 03, de
apontar sugestdes e recomendacdes para a empresa pode-se verificar algumas acdes e

sugestdes para elevar o grau de satisfacdo percebido, conforme segue.
1 - Sugere-se inclusdo de cervejas artesanais.
2 - Sugere-se realizacdo de shows.
3 - Sugere-se a inclusdo de uma carta de vinhos.

4 - Sugere-se realizar promoc0es, principalmente em datas especiais com: dia dos

namorados, dia das criangas e demais datas.
5 - Sugere-se sempre ampliar o cardapio de lanches, pizzas e files.
6 - Sugere-se investir mais em propagandas em jornais e radios.

7 - Sugere-se rever a questdo do fechamento da empresa nos finais de ano.
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Estes apontamentos veem ao encontro das sugestdes e recomendacOes feitas pelos
respondentes e de acordo com a percepcao deste pesquisador no sentido de melhorar o grau

de satisfacdo dos clientes da empresa.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo geral identificar o grau de satisfacdo dos clientes
utilizando para isto dois instrumentos de pesquisa, sendo um de carater qualitativo com uso
de entrevistas e outro de carater quantitativo com uso de questionarios. De um modo geral
os resultados apontam para um grau elevado de satisfacdo dos clientes, porém cabe destacar
alguns pontos que revelam tanto a satisfacdo como a insatisfacdo por parte dos

respondentes, evidenciados nos paragrafos seguintes.

Fazendo um pequeno levantamento sobre a parte qualitativa pode-se observar que a
empresa ndo obteve um mal resultado olhando como um todo, mas é importante observar o
que disse cada cliente entrevistado para conseguir saber os pontos que satisfazem e os que
estdo deixando de satisfazer os clientes. Nota-se, nesta fase, importantes itens que a empresa
tera de observar no futuro, um deles € no que diz respeito a realizaces de promocdes que a
empresa foi citada como um ponto ruim na maioria das entrevistas. Também observou-se
uma tendéncia de insatisfacdo pela parte do preco se comparada com os concorrentes. Em
contra ponto também tem de se olhar a satisfacdo que se evidencia nessa parte sobre
qualidade dos produtos\preco que foram citadas como parte satisfatoria em relacdo a
empresa, também teve outros pontos satisfatérios citados como o de localizacéo,

atendimento ao publico e contato com os proprietarios.

J& a respeito da fase quantitativa, que foi a da entrega dos questionarios para 0s
clientes, essa segunda parte teve como um todo uma grande satisfacdo de sua clientela
pesquisada em relacdo ao composto de marketing, mas o importante também foi analisar os
pontos de insatisfacdo desses questionarios que foram quase os mesmos citados na fase
qualitativa, um deles é o de promogdes que foi avaliado como um mal quesito trabalhado
pela empresa, também a respeito de produtos novos obteve-se resultados negativos quanto a

parte de bebidas ofertadas pela empresa, como a de cervejas especiais e a carta de vinhos. E
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por fim, na analise também foi detectado com esses questionarios aplicados uma
insatisfacdo com o fechamento da empresa nos finais de ano, no restante foi avaliado quase

gue tudo como bons pontos de satisfacao.

Este estudo possibilitou conhecer melhor a empresa, discutir sobre sua realidade e
suas estratégias de marketing que podem de se usadas devido os resultados obtidos
referentes ao trabalho. Isso também deixa evidente o0 quanto é importante para todas as

empresas 0 quesito de satisfacao.

Com o proposito do trabalho de perceber qual é o grau de satisfacdo da empresa
estudada, pode se perceber que a empresa conseguiu ter um bom indice de satisfacdo quase

que em todos o0s pontos pesquisados.

Assim pode se entender que o instrumento de pesquisa de satisfacdo € significativo
guanto a busca das empresas por informacgoes e, consequentemente no desenvolvimento de
estratégias que venham a melhorar a realidade da empresa em fungdo das expectativas que
seus clientes esperam em torno do composto de marketing e demais servicos que a empresa

oferece.

Conclui-se com este estudo que 0s objetivos propostos foram alcangados, mostrando
um bom grau de satisfacdo dos clientes do Boone’s Bar em relagdo ao composto de
marketing, o que também nos mostra que as acfes de empresa estdo se apresentando
positivamente na opinido dos clientes. Contudo também fica evidente que a empresa deve
tomar cuidado com alguns pontos citados pelos clientes, sempre estar se transformando,
lancando produtos, promocdes novas e consequentemente atraindo seus clientes cada vez
mais para perto de si, para que com isso atinja patamares maiores e possa crescer estando

sempre a frente de seus concorrentes.

Se tratando sobre as limitagdes do estudo na empresa realizado, pode-se citar como
primeiro item o numero de questionarios que ndo fechou com a totalidade da amostra
estatistica, pelo fato de que muitas pessoas terem resisténcia em responder 0s questionarios
no local da empresa, com isso também foi usado a ferramenta de e-mail, mas mesmo assim
muitos questionarios nao voltaram respondidos. Com o pouco tempo de pesquisa de campo
0 questionario poderia ter evoluido e sido feita uma pesquisa de comportamento de compra
dos consumidores. Outra limitacdo foi pelo fato dos questionarios correrem o risco de ter
desvio nas respostas consequentemente ocasionando em futuras acdes de marketing que a

empresa podera fazer que ndo se tratando sobre as limitacfes do estudo na empresa
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realizado, pode-se citar como primeiro item o numero de questionarios que ndo fechou com

a totalidade da amostra estatistica efeitos positivos esperados pela empresa.

Como sugestdes pode-se ser feitas futuras pesquisas como a de comportamento de
compra dos clientes, que juntamente com essa pesquisa de satisfacdo fard com que a
empresa conhega mais sobre o comportamento de seus consumidores. No mesmo sentido
recomenda-se a empresa a fazer periodicamente esta pesquisa de satisfacdo pois essa
ferramenta ajuda bastante a conhecer ao que o publico da empresa esta necessitando, seus
pontos fortes e fracos, com isso a empresa na hora de oferecer novos servigos reduz a

probabilidade de errar.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

Este trabalho tem como objetivo identificar os atributos de atendimento, do ambiente
e do produto valorizados pelos clientes, mensurando o grau de importancia e o nivel de
satisfacdo dos clientes em relagéo aos atributos identificados. Este instrumento de pesquisa
faz parte do Estagio Supervisionado do Curso de Administragdo da Universidade de Passo
Fundo — UPF.

Os dados deste questionario serdo analisados coletivamente, ndo devendo representar
nenhuma preocupacdo ou constrangimento, sendo que serd mantido total anonimato em

relagdo as respostas.

Por gentileza, responda as questbes abaixo, de acordo com a solicitacdo de cada uma
e com o0 maximo de sinceridade, pois as respostas serdo de grande valia para o resultado

final do estudo.

1 NIVEL DE SATISFACAO
Assinale cada item com X, considerando:
1 — Insatisfeito / 2 — Pouco satisfeito / 3 — Indiferente / 4 — Satisfeito / 5 — Muito

satisfeito

Item

PRECO 1123 (4]5

Sobre as formas de pagamento, vocé esta?

Relacéo entre preco dos produtos e a qualidade, vocé esta?

Em relagdo a oferta de cartBes de creditos, vocé esta?

AW |IN|F

Sobre Prazos de pagamento, vocé esta?

ESTRUTURA E LOCALIZAGAO 1123 (4]5

Em relacdo a localizacdo da empresa, vocé esta?

Em relagdo a infraestrutura e ambiente interno, vocé esta?

Em relacdo a Higienizagdo, vocé esta?

Em relagdo ao conforto, vocé esta?

Em relagdo a lluminacéo, vocé esta?

Em relagdo ao som ambiente, vocé esta?

Em relagdo ao horario de atendimento do Bar, vocé esta?

Em relacéo ao horério de atendimento das tele entregas?

Em relacdo a facilidade de vagas para estacionamento préximo da empresa e
acesso, voceé esta?

© oI NoOO|jO|d|lWIN|F

[y
o

Em relacdo aos odores do ambiente, vocé esta?

[EEN
[N

Em relagdo ao fechamento da empresa em feriados (final de ano), vocé esta?

[N
N

Em relacdo ao fechamento da empresa na segunda-feira, vocé esta?

-
w

Se vocé é fumante, em relagdo a inexisténcia de local proprio, vocé esta?
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ATENDIMENTO, PROMOGCAO E PROPAGANDA 112 |3 |4]5

Em relagdo a realizacdo de promogdes, vocé esta?

Em relagdo a comunicagdo da empresa sobre mudancas em horario de
atendimento, dias de fechamento, vocé esta?

Em relagdo ao atendimento de reclamagdes e ideias, vocé esta?

Em relacdo a Propagandas (Jornal, radio internet etc), vocé esta?

Em relagdo ao contato com os proprietarios, vocé esta?

Em relagdo a simpatia dos funcionarios, vocé esta?

Em relagdo a agilidade no atendimento, vocé esta?

Em relacdo a rapidez na entrega dos pedidos, vocé esta?

O |NoO|O|h|jwW| N |

Em relacdo a aparéncia dos funcionarios, vocé esta?

[y
o

Em relagdo a Tele Entrega, vocé esta?

[EEN
[N

Em relagdo aos tele Atendimentos, vocé esta?

PRODUTO 112 |3 |4]5

Em relagdo a variedade do cardapio de Cheese, vocé esta?

Em relagdo a variedade dos sabores de Pizzas, vocé esta?

Em relagdo a qualidade dos lanches, vocé esta?

Em relagdo a variedade da carta de cervejas, vocé esta?

Em relacdo a variedade da carta de vinhos, vocé esta?

~N| OB~ W|IN|PFP

Em relacdo a apresentacdo dos pratos (aspecto visual), vocé esta?

2 “RANKING” DE ATRIBUTOS

2.1 Numere de 1 a 3 os trés fatores mais importantes para vocé escolher onde fazer
uma refeicédo fora de casa:

() Localizagao proxima a sua casa

() Precos

() Promog0es

() Variedade da carta de cerveja e ou vinhos

() Condicdes de pagamento (cartdo, cheque pré, convénio)

() Organizagéo/limpeza

() Variedade de produtos

() Qualidade dos produtos

() Atendimento

() Outro:

3. CARACTERIZACAO DO CLIENTE
Género:

() Masculino

() Feminino

Idade:

() Menor que 15 anos
() 16 a 25 anos

() 26 a 35 anos

() 36 a 45 anos

() 46 a 55 anos

() acima de 56 anos




Estado civil

() Solteiro

() Casado

() Viuvo

() Unido estavel

Escolaridade

() Ensino Fund. incompleto
() Ensino Fund. completo

() Ensino Médio incompleto
() Ensino Médio completo

() Ensino Superior incompleto
() Ensino Superior completo

Endereco
() Centro de Tapejara
() Bairros de Tapejara Qual?
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() Interior de Tapejara Qual?

() Outro municipio Qual?

Héa quanto tempo é Cliente do Boone’s Bar
() Desde a fundacéo (1982)

() Desde os anos 90

() Desde o inicio dos anos 2000

() Desde 2005

() H& 5 anos

() Ha menos de 5 anos

() H& menos de 2 anos

Frequéncia com que realiza refeicdes na Boone’s Bar?
() 1 vez por semana

() 2 a 3 vezes por semana

() 3 a4 vezes por semana

() Todos os dias

() Somente no final de semana

() Menos de 1 vez por semana

() Outro:

Frequéncia que realiza refeicdes fora de casa?
() 2 a 3 vezes por semana

() 3 a4 vezes por semana

() Todos os dias

() Somente no final de semana

() Outro:

Sugestdes / Recomendactes

OBRIGADOQ!



