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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo identificar o grau
de satisfacdo dos clientes da empresa Alfa. Para execuc¢io
deste trabalho foram selecionados objetivos especificos,
sendo: elaboragdo de um instrumento de pesquisa que
possa ser usado pelo proprietario do estabelecimento para
melhorias do local, tépicos com a abordagem do tema
relacionado a satisfacio do cliente, possibilidade de
apresentar para as empresas necessidades e intencdes dos
clientes, buscando estratégias para que se possa atender as
suas expectativas com a intenc¢ao de idealiza-los. A pesquisa
foi definida como pesquisa de campo, com abordagem
quantitativa, sendo aplicado um questionario com 18
perguntas, abertas e fechadas, para 240 clientes. O
resultado apresentado, apontou em uma maioria, para
uma clientela satisfeita com os servicos da empresa Alfa.

PALAVRAS-CHAVE: Clientes; Estratégias; Satisfacdo;
Servigos; Questionario.

ABSTRACT

The present paper had as objective to identify the degree of
satisfaction of the company Alfa. For the execution of this
paper, specific objectives were selected, namely: elaboration
of a research instrument that in the future can be used by the
owner of the establishment to improve the place, search for
topics with the approach of the theme related to customer
satisfaction, possibility of presenting to the companies' needs
and intentions of customers, seeking strategies so that they can
meet their expectations, and thus retain more customers. The
research was defined as field research, with a quantitative
approach, a questionnaire with 18 open and closed questions
was applied to 240 customers. The result presented, pointed in
a majority, for a clientele satisfied with the services of the
company Alfa.

KEYWORDS: Customers; Strategies ;Satisfaction;
Services; Quiz.

1 INTRODUCAO

Com o capitalismo, manifesta-se a competitividade
entre os mercados, a concorréncia fica cada vez mais
acirrada, e a partir disso surge a necessidade de as

organizagdes produzirem produtos e servi¢os com maior
qualidade e baixo custo e um prego acessivel (BORGES,
2018). Em virtude desta concorréncia, ¢ fundamental
que as empresas busquem satisfazer as necessidades e
expectativas de seus clientes. Segundo Porter (1989), a
vantagem competitiva acontece quando uma empresa
consegue criar uma capacidade ou valor superior, que a
diferencia das demais, para seus clientes.

Segundo Kotler e Armstrong (1999), as pessoas
idealizam o marketing apenas como vendas e
propagandas, porém, o marketing vai além disso, ele €
uma das ferramentas mais importantes para o sucesso de
uma organiza¢do. Atualmente, o marketing ndo deve ser
assimilado apenas com vendas, mas também como um
método para satisfazer as necessidades do cliente.

Normalmente, o marketing é visto como a tarefa de
criar, promover e fornecer bens e servigos a clientes,
sejam pessoas fisicas ou juridicas (KOTLER, 2000). Na
verdade, os profissionais da area se envolvem no
marketing de bens, servicos, experiéncias, eventos,
pessoas,  lugares, propriedades, organizacdes,
informagoes e idéias (KOTLER, 2000).

Observa-se ainda que a satisfagdo do cliente esta
relacionada com a qualidade dos produtos e servigos
oferecidos pela empresa. Segundo Deming (1990), a
qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o produto do ponto
de vista do cliente. A partir deste conceito, € possivel
verificar a importancia de as empresas optarem pelo
processo da qualidade, com o objetivo de conhecer seus
clientes oferecendo produtos que atendam suas
necessidades.

Em um mercado competitivo, que atinge
consideravelmente o ramo alimenticio, os clientes estdo
sendo disputados por diversas empresas. Dessa forma,
as organizacdes precisam se destacar entre as demais,
com o intuito de fidelizar seus clientes.

De acordo com Albrecht e Bradford (1992), para que
uma empresa obtenha sucesso € necessario que os
gestores saibam vender aquilo que o cliente quer
comprar; para saber o que ele quer, € preciso saber quais
sdo as suas vontades, necessidades, atitudes e tendéncias
de compra. O resultado ¢ a vantagem competitiva no
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mercado.

As expectativas do consumidor devem estar ligadas
diretamente aos servigos que sdo oferecidos a eles. Essa
forma de medir a satisfacdo dos clientes pode ser direta
ou indireta, dependendo de como a empresa vai
estabelecer o critério de avaliagio (HOFFMAN;
BATESON, 2003).

Os clientes satisfeitos sdo aqueles cujas expectativas
sdo atendidas, gostam muito quando as mesmas sao
excedidas, permanecem leais por mais tempo, sao
menos sensiveis a pregos e falam favoravelmente sobre
a empresa (KOTLER, 1994).

A satisfacdo do cliente ¢ um indicativo que
determina a boa rela¢do dos clientes com uma marca,
empresa ou servigo. E por meio de uma pesquisa de
satisfacdo que o negbcio consegue obter feedbacks a
respeito daquilo que o publico pensa.

Diante do contexto apresentado, este trabalho tem o
objetivo de identificar o grau de satisfagdo dos clientes
da empresa Alfa localizada na cidade de Cianorte,
Parana. Os objetivos especificos sdo: elaboragdo de um
instrumento de pesquisa que futuramente possa ser
usado pelo proprietario do estabelecimento para
melhorias do local, busca por topicos com a abordagem
do tema relacionado a satisfagdo do cliente, com a
possibilidade de apresentar para as empresas as
necessidades e intengbes dos clientes, buscando
estratégias para que se possa atender as suas
expectativas com a intengdo de idealiza-las. Ela se
classifica como ME (MicroEmpresa), no ramo
alimenticio. Suas atividades principais sdo atendimento
aos clientes, anotagdo de pedidos, organizacao e limpeza
de mesas, preparacdo de bebidas e comidas. A mesma
atende somente no estabelecimento, e ndo trabalha com
delivery. Dentre os produtos oferecidos ha grande
variedade de por¢des e bebidas para os clientes.

Na pratica, este estudo se justifica pela possibilidade
de apresentar para as empresas necessidades e intengdes
dos clientes, buscando estratégias para que possam
atender as suas expectativas, e com isso fidelizar mais
clientes. De acordo com Barros (2017), a qualidade do
servico e a satisfagdo do cliente estdo interligados. Para
as empresas a satisfagdo dos clientes ¢ um dos pilares
mais importantes para o sucesso do negocio. Logo, o
cliente se torna o foco da organizagdo, sendo assim, ¢
necessario que a empresa conhega e se relacione com
seu cliente. Em termos teodricos, destaca-se a relevancia
de aprofundar os conhecimentos quanto a satisfagdo dos
clientes em um segmento especifico: o alimenticio.

2 REFERENCIAL TEORICO

A seguir serdo apresentadas as caracteristicas e
conceitos referentes ao tema proposto, sendo: marketing
e geracao de valor para o cliente, qualidade de produtos
e servicos e pesquisa de marketing: satisfagao do cliente.

2.1 MARKETING E GERACAO DE VALOR PARA O
CLIENTE

De acordo com Kotler (2000), o marketing surgiu
entre os anos de 1940 e 1950, inicialmente sendo uma
atividade comercial focada em propagandas, vendas e
promog¢des. Atualmente, o marketing ¢ conhecido por
ser uma ferramenta em que se pode explorar as
necessidades do mercado, oferecendo produtos e
servigos que interessam ao consumidor. Portanto,
marketing é o processo de planejamento e execucdo da
concepgdo, preco, promogdo e distribui¢do de ideias,
bens e servigos, pelo qual criam trocas que venham a
satisfazer objetivos individuais e organizacionais.
(BENNETT, 1995).

Sandhusen (1998), concorda com Kotler, e amplia seu
conceito dizendo que o marketing ¢ uma analise,
implementagdo e controle de programas para criar,
construir ¢ manter o processo de trocas com o mercado
com o intuito de atingir objetivos organizacionais. Dessa
forma, € possivel observar que o marketing nao se refere
apenas ao ato de vender algum servigo ou produto, mas
também ao ato de planejar, pesquisar e posicionar a
empresa ao mercado competitivo.

O marketing tem o objetivo de entender e conhecer o

consumidor tdo bem para que o produto, ou servigo, seja
vendido por si mesmo (DRUCKER, 1973).
Além disso, o marketing é considerado uma ferramenta
importante para a empresa gerar valor ao seu cliente.
Drucker (1973) afirma que o marketing ndo pode ser
considerado como uma fungdo separada, e sim um
negodcio como um todo, de seu resultado final, isto €, do
ponto de vista do consumidor, pois o sucesso da empresa
ndo ¢ determinado pelo produto, mas pelo consumidor.
A partir disso, é possivel afirmar que um dos pontos
mais importantes para as empresas que querem se
diferenciar no mercado competitivo ¢ se aliar ao seu
publico, oferecendo produtos e servigos que atendam
suas vontades e necessidades.

Para criar valor para o cliente, os profissionais de
marketing devem basear-se na avaliagdo simples do que
o cliente faz ao comprar um produto ou servigo, os
beneficios percebidos devem ser maiores que os custos
relacionados a aquisi¢do (CHURCHILL, 2000). Diante
do exposto, notamos que gerar valor ao cliente ¢
fundamental para as empresas, sendo o diferencial no
mercado, além disso assegura a ter clientes a longo prazo
consumindo seus produtos ou servicos.

2.2 QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVICOS

De acordo com Paladini (2011), durante as décadas de
1930 e 1940, o conceito de qualidade de produtos ou
servigos estava mais proximo da ideia de ser uma
perfeicdo técnica, sendo associada a buscar satisfacdo
das preferéncias de mercado. Porém, entre as décadas de
1950 e 1960, este conceito foi se distanciando de ser
representado por uma perfeicdo técnica, aproximando-
se da concepgdo da qualidade baseada na satisfagdo do
consumidor.

De acordo com Juran (1992), a qualidade consiste nas
caracteristicas dos produtos que vao ao encontro das
necessidades dos compradores, proporcionando
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satisfacdo em relagdo ao produto. Albrecht (1997),
define a qualidade como uma experiéncia em satisfazer
uma necessidade, um problema ou gerar valor a alguém.
Segundo Bogman (2002), a qualidade do atendimento
que a empresa oferece ao cliente pode determinar o
sucesso ou o fracasso do negocio.

Cobra (2009) afirma que os profissionais tomam
decisdes conforme os desejos e necessidades dos
consumidores, ou seja, aquilo que o cliente procura.

Vavra (1993) define a qualidade como um simples ato
de atender as expectativas ¢ necessidades dos clientes,
em relagdo a um produto ou servigo prestado.
Atualmente o marketing ndo ¢ apenas um conjunto de
atividades para atender as demandas do mercado, mas
sim um trabalho eficaz, pensando em estratégias com o
objetivo de atender as necessidades dos consumidores,
sendo um compromisso de investimentos internos e
externos, com retorno para a empresa(YANAZE, 2020).

Segundo Marques (1997), um bom atendimento ¢
uma combina¢do entre: qualidade, eficiéncia,
distribuigdo e rapidez. Esses elementos sdo responsaveis
por promover a implantacdo de um ambiente que facilite
a fidelizagdo dos clientes.

Com isso, a qualidade passa a ter um valor comercial
e competitivo, dessa forma, permitindo que as empresas
incorporem seus niveis estratégicos. Para Deming
(1990), a qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o produto
do ponto de vista do cliente. Logo, ¢ fundamental que as
empresas adotem métodos de controle de qualidade,
com o intuito de prevenir e corrigir falhas que possam
ocorrer durante o processo.

Feigenbaum (1994), afirma que a qualidade ¢é a
corregdo dos problemas e suas causas ao longo de todos
os fatores, que exercem influéncia sobre a satisfagdo dos
usuarios.

Para Candeloro ¢ Almeida (2002), a satisfacdo ¢ a
base de qualquer sucesso consistente, de médio ou longo
prazo para as organizagdes. A qualidade de produtos e
servicos ¢ a principal ferramenta para o sucesso das
empresas, visto que, a mesma auxilia as empresas a
reduzir seus custos, cumprir os prazos e satisfazer as
exigéncias de seu mercado consumidor.

Para Paladini (2011), as empresas que optarem pela
gestdo da qualidade terdo uma chance maior de estar em
processos de melhorias constantes, aumentando a
confiancga e satisfagdo dos clientes e consequentemente
fortalecendo a imagem da empresa. Para Falconi (2019),
um produto ou servico de qualidade ¢ aquele que
alcanca, de forma confidvel e segura, atendendo as
expectativas do consumidor.

Dessa forma, € possivel estabelecer uma relagao
positiva entre as empresas que adotam um sistema de
qualidade em seus produtos e servigos e o alcance de
vantagens com resultado desejado com mais rapidez,
bem como aumentar seus lucros. Com o Sistema de
Gestao da Qualidade implantado em uma organizagao,
garante-se a capacidade em fornecer produtos que
atendam aos requisitos do cliente, aumentando a
satisfacdo do mesmo por meio da melhoria continua do
sistema (ADAMS, 1997).

E importante ressaltar que as pessoas consomem em
decorréncia de um sistema social ¢ econdmico, que
permite o consumo de servicos ou produtos que
satisfagam suas necessidades humanas, portanto, ¢é
necessario agregar valor ao produto e servigo que €
oferecido. ( KARSAKLIAN, 2013).

2.3 PESQUISA DE MARKETING: SATISFACAO DO
CLIENTE

Satisfazer o cliente, ¢ o que faz aumentar a fidelidade
do mesmo com a empresa, isto ¢, gerar uma imagem
positiva, bem como aumentar os lucros da empresa.
Segundo Kotler e Armstrong (1999), o cliente ¢ um
individuo que procura as empresas com seus desejos, €
¢ dever dessas empresas satisfazer esses desejos de
forma lucrativa tanto para o cliente quanto para as
empresas.

Para Freitas (2005), considerar o cliente como parte
fundamental do processo, ¢ de suma importancia para
uma empresa que busca conquistar a exceléncia nos
servigos, ¢ assim, conquistar o mercado.

Dessa forma, ¢ possivel dizer que satisfazer o cliente
¢ um dos focos mais importantes, portanto as
organizagdes devem conhecer seus consumidores, para
que atendam suas necessidades e expectativas. As
pesquisas de satisfacdo do cliente oferecem beneficios
para as empresas, com o retorno formal do cliente para
a empresa, a mesma pode identificar problemas
existentes ou em potencial. (HOFFMAN; BATESON,
2003).

As empresas precisam acompanhar tanto o proprio
desempenho quanto o desempenho de seus
concorrentes, em niveis de satisfagdo demonstrados por
seus clientes. Um cliente satisfeito cria uma relagdo
emocional com um produto ou servi¢o, criando também
uma lealdade com a empresa ou a marca. (KOTLER;
ARMSTRONG, 1999).

Além disso, a satisfagdo do cliente pode ser usada
também para indicadores de possiveis falhas de
processos que as empresas possam estar passando.
Clientes satisfeitos compram mais produtos com mais
frequéncia e ¢ menor a possibilidade de perdé-los para
seus concorrentes. (HOFFMAN; BATESON, 2003).

Portanto, fidelizar os clientes ¢ um dos fatores
primordiais para garantir a estabilidade financeira das
empresas, o consumidor ser fiel a marca garante que o
mesmo possa consumir ainda mais os produtos ou
servicos, aumentando financeiramente os lucros da
organizagdo. Kotler e Armstrong (1999), afirmam que o
segredo € equilibrar as expectativas do cliente com o
desempenho da empresa. As empresas devem ter como
meta encantar seus consumidores.

3 MATERIAL E METODOS

De acordo com Fachin (2017), o método é um
instrumento do conhecimento que proporciona aos
pesquisadores, em qualquer area de sua formagao,
orientacdo geral que facilita planejar uma pesquisa,
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realizar experiéncias e interpretar resultados.

Este trabalho tem o objetivo de identificar o grau de
satisfacdo dos clientes da empresa Alfa, localizada na
cidade de Cianorte, Parana. Trata-se de uma pesquisa de
campo, com abordagem quantitativa. De acordo com
Aliaga e Gunderson (2002), pode-se entender a pesquisa
quantitativa como a explicacdo de fenomenos por meio
de coleta de dados que serdo analisados através de
métodos matematicos, em particular os estatisticos. Esse
tipo de pesquisa busca uma precisdo nos resultados, a
fim de evitar equivocos na analise e interpretacdo de
dados, gerando maior seguranca em relagdo as
interferéncias obtidas (RICHARDSON, 2008).

Em rela¢do aos objetivos, trata-se de uma pesquisa
descritiva. Segundo Vergara (2000), a pesquisa
descritiva expde as caracteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno, estabelece correlagdes entre
variaveis e define sua natureza. Em uma pesquisa
quantitativa descritiva € possivel coletar informagoes
através de amostras de grupos que representam parte da
populacdo, assim tendo a possibilidade de medir e
descrever informagdes sobre atitudes de determinados
fenomenos (BABBIE, 2001).

O instrumento para coleta de dados foi o questionario,
composto por 18 perguntas de multipla escolha ¢
abertas. No qual foi obtido respostas de 240 clientes,
através de link via internet. O questionario foi preparado
na ferramenta Google Forms, com o objetivo de facilitar
a coleta de dados. As questdes utilizadas foram
adaptadas da pesquisa de Santos (2014).

Os dados foram organizados por meio de planilhas do
Microsoft Excel, sendo analisados por meio de
estatistica descritiva, utilizando técnicas de distribuigao
de frequéncia e calculo da média. Apos a obtengdo dos
dados, os mesmos foram representados por meio de
graficos no Microsoft Excel.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta pesquisa teve como objetivo analisar ¢ identificar
o grau de satisfagdo dos clientes da empresa Alfa. A
empresa, apresentada aqui com nome ficticio, esta
situada na cidade de Cianorte, Parana.

Ap06s a analise dos resultados do questionario aplicado,
¢ possivel observar que dentre as 240 pessoas
entrevistadas, 150 foram mulheres, conforme
demonstrado na (Figura 1), dessa forma € possivel notar
que as mulheres lideram o puoblico alvo no
estabelecimento, principalmente durante as quartas-
feiras, em que a empresa proporciona promogdes nas
bebidas e porgdes para todos os clientes.

Feminino
35% )
m Masculino
m Nao binario

m Prefiro ndo dizer

1% 1%

Figura 1 - Género dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Na pesquisa 89% dos entrevistados conheceram a
empresa por meio de amigos. A indicagdo de amigos ¢
de suma importadncia para as empresas, visto que a
mesma passa mais seguranga as pessoas, pois esses
clientes conseguem ter seguranga em receber a
referéncia de quem ja obteve uma experiéncia real
daquela situagdo e boas avaliagdes auxiliam as empresas
a aumentarem sua credibilidade. Dos entrevistados
77,9% possuem uma frequéncia de ida ao
estabelecimento de uma vez por semana.

Na (Figura 2) ¢ apresentada a regido dos clientes, 75%
dos entrevistados sdo da regido de Cianorte, onde a
empresa ¢ localizada.

75%

Cianorte
m lapurd
m 530 Tomé
m Jussara

m Demais Regides

Figura 2 - Regides dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Outro ponto interessante ¢ que os entrevistados que
vivem em outras cidades demonstram que a empresa ja
se tornou conhecida regionalmente.

O foco do proprietario € atrair clientes de regides
proximas, para que todos conhegam o estabelecimento e
assim consiga vantagem entre os demais locais. Durante
a aplicacdo do questionario, alguns clientes colocaram
como sugestdes para que a empresa optasse por ter uma
franquia, o que demonstra que os produtos e servicos
oferecidos pela empresa se tornaram grande sucesso
para diversas regioes.

Quando questionados sobre o que mais os deixou
satisfeitos na empresa, 33% dos entrevistados afirmaram
que ¢ a bebida e o ambiente, conforme demonstrado na
(Figura 3).
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33% 33%

Behidas
m Atendimento
18% m Ambiente

m Cardipio

m Localiz

m Valor

5% 5% 5%
1 |

Figura 3 - Satisfagdo dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Em conversa com o proprietario, o mesmo afirma que
desenvolveu o seu cardapio a partir de experiéncias em
viagens realizadas em diversos locais que viajou com
sua familia e nas experiéncias gastrondmicas de cada
regido, sendo um dos sucessos de venda da empresa.

Para agilidade no atendimento, o proprietario optou
pelo uso de uniformes de cor atrativa, sendo a cor pink,
com o objetivo de chamar a atengdo dos consumidores,
e assim facilitar a visibilidade dos clientes. Cobra
(2009) afirma que os profissionais tomam decisdes
conforme os desejos e necessidades dos consumidores,
ou seja, aquilo que o cliente procura.

Com o passar do tempo, o consumidor passa a se tornar
mais exigente e seletivo, buscando sempre um melhor
atendimento.

Dessa forma, é possivel visualizar que as estratégias
de negodcio auxiliam as empresas a aumentarem sua
lucratividade, sendo elas um dos pontos principais para
as empresas alcancarem seus objetivos. Em relagdo ao
atendimento, 25% dos entrevistados colocaram como
satisfatorio. Para localizacdo, valor e shows, 5% dos
entrevistados, avaliaram como satisfeitos.

Juran (1992) afirma que a qualidade consiste nas
caracteristicas dos produtos que vao ao encontro com as
necessidades dos compradores, proporcionando
satisfa¢do em relag@o ao produto.

Para Candeloro ¢ Almeida (2002), a satisfagdo ¢ a base
de qualquer sucesso consistente, de médio ou longo
prazo para as organiza¢des. Atualmente o consumidor
estd cada vez mais seletivo em busca de um melhor
atendimento. Segundo Deming (1990) a qualidade ¢
tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do
cliente. Logo, ¢ fundamental que as empresas adotem
métodos de controle de qualidade, com o intuito de
prevenir e corrigir falhas que possam ocorrer durante o
processo.

A qualidade nos atendimentos envolve eficacia no
atendimento ao consumidor na satisfacdo de seus
desejos de consumo. A importancia da satisfagdo ¢ o
auxilio que ela proporciona para manter a fidelidade dos
consumidores, através de um atendimento eficaz, e
proporcionar experiéncias positivas aos clientes.

Para Freitas (2005), considerar o cliente como parte
fundamental do processo, ¢ de suma importancia para
uma empresa que busca conquistar a exceléncia nos
servigos, € assim, conquistar o mercado.

Conforme demonstrado na (Figura 3), a fidelizacao ¢

essencial para o crescimento do negocio.

Apesar de os clientes se mostrarem satisfeitos com os
servicos ¢ qualidade da empresa, foi acrescentado ao
questionario uma questdo onde os clientes possam estar
sugerindo melhorias para o estabelecimento, conforme
podemos observar na (Figura 4).

2B% 28%

Espaco
18% m Cardapio
m Bebidas
W Precos
m Shows

m Atendimento

10%
a3 5% 5%
. . . m InstalagBes

Figura 4 - Possiveis melhorias para a empresa.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Observando os resultados obtidos, 28% dos
entrevistados solicitaram mudangas no espaco e nas
bebidas, quanto a falta de espaco no ambiente interno
da empresa, principalmente nos dias em que o tempo
estd chuvoso, e para o estabelecimento optar por mais
opgdes de bebidas em seu cardapio. Dos entrevistados
que solicitaram sugestdes em relagdo ao cardapio, 18%
disseram que a empresa poderia optar por sobremesas,
visto que atualmente a empresa ndo trabalha com este
tipo de produto. Dos 10% que se queixaram das
instalagdes, os mesmos afirmaram que melhorias nos
banheiros femininos e masculinos, agradaria mais o
ambiente da empresa.

Atualmente, a empresa possui bastante movimento,
principalmente aos finais de semana, sendo assim, foi
colocado ao questionario quanto ao tempo atendimento
se 0 mesmo se mostra eficiente, conforme mostra a
(Figura 5).

Segundo Marques (1997), um bom atendimento ¢ uma
combinagdo entre: qualidade, eficiéncia, distribuicdo e
rapidez. Esses elementos sdo responsaveis por promover
a implanta¢do de um ambiente que facilite a fidelizagdo
dos clientes.

Totalmente Satisfeito
u Satisfeito
u Insatisfeito

n Totalmente Insatisfeito

18%
I

Figura 5 - Satisfagdo quanto ao tempo de atendimento.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Conforme mostra a (Figura 5), apesar do grande
movimento da empresa, a mesma se mostra muito
eficiente na entrega dos pedidos aos seus clientes, sendo
um dos pontos mais importantes para o sucesso da
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organizagao.

A partir dos resultados apresentados, ¢ possivel
observar que a empresa Alfa obtém um publico satisfeito
com seus produtos e servigos. Apesar de algumas
sugestoes dadas pelos clientes, a empresa ainda
demonstra um alto indice de satisfagdo, visto que seus
clientes demonstram fidelidade. Dessa forma, clientes
fiéis sdo propensos a gastar mais no estabelecimento,
consequentemente aumentando a lucratividade da
empresa.

Conforme indicado na (Figura 6), os clientes se
mostraram muito satisfeitos quanto ao tempo de
recebimento dos pedidos. Uma das técnicas utilizadas na
empresa ¢ um aplicativo instalado no celular dos
garcons, ¢ conectado no computador do caixa, com o
objetivo de reduzir o tempo de espera dos clientes e
consequentemente  diminuir a divergéncia das
demandas.

543

Totalmente Satisfeito
m Satisfeito
B Insatisfeito

20%
m Totalmente Insatisfeito

11%

- -
I

Figura 6 - Satisfagdo quanto ao tempo de recebimento dos pedidos.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Outro ponto interessante, ¢ a divisdo de tarefas
realizada na empresa, parte dos funcionarios ¢
responsavel pelo registro dos pedidos, e os demais com
as entregas nas mesas, com o objetivo de reduzir tempo
de espera dos clientes e com isso diminuir a divergéncia
das demandas.

Com isso a empresa possui um publico fiel, e os
resultados demonstram que o estabelecimento busca
atender as necessidades de seus consumidores, além
disso, mostra que a empresa esta se direcionando de
forma correta em oferecer produtos e servicos de
qualidade. Embora haja muitos concorrentes na regido,
a organiza¢do possui uma estrutura engajada no
mercado, diferenciando-se dos demais. O potencial da
empresa ¢ relacionado ao bom atendimento e qualidade
de seus servigos, € com isso clientes satisfeitos auxiliam
a divulgar a empresa através de amigos e¢ familiares,
conforme informado anteriormente, 89% dos
entrevistados conheceram a empresa através de amigos.

44%

Totalmente Satisfeito
m Satisfeito
m Insatisfeito

u Totalmente Insatisfeito

1%

Figura 7 - Prego praticado pela organizagao.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Em relagdo ao preco praticado pela organizagdo,
conforme apresentado na (Figura 7), apenas 1% se
mostrou insatisfeito pelo valor e 44% se mostraram
totalmente satisfeitos, o que demonstra que o
estabelecimento esta aplicando pregos adequados aos
servicos oferecidos. Um cliente altamente satisfeito
permanece fiel por mais tempo, e compra mais a medida
que a organizagdo lang¢a novos produtos ou aperfeigoa
produtos existentes (KOTLER, 2000).

A idade predominante dos entrevistados estd entre 21
e 30 anos, conforme observado na (Figura 8).

Abaixo de 21 anos
m Entre 21 e 30 anos

m Entre 31 e 40 anos
18%

15% m Entre 41 e 50 anos
. 5

Figura 8 - Idade dos entrevistados.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

Apds aplicagdo do questionario ¢ possivel associar, que
os clientes geralmente tendem a compartilhar os mesmo
interesses de locais e gastronomias, ¢ em relagdo ao
ambiente também. Além disso, a definicdo de um
publico ideal faz com que a organizagdo consiga ser
mais assertiva nas suas escolhas, consequentemente
aumentando os seus lucros.

65%

Solteiro

m Casado/Unido Estdvel
26%

I ]

Figura 9 - Estado civil dos entrevistados.
Fonte: Dados da pesquisa, (2022).

u Separado/Divorciado
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Conforme apresentado na (Figura 9), a maioria dos

entrevistados, ou seja, 155 sdo solteiros, sendo assim, é
possivel afirmar que a empresa trabalha com um ptiblico
alvo que compartilha das mesmas experiéncias, idade e
tendéncias.
Apods a finalizacdo da pesquisa, para os clientes a
qualidade no atendimento e nos produtos oferecidos, sdo
dois fatores importantes de mensuragdo de satisfacao de
clientes para bares e restaurantes.

Um bom atendimento, oferece para as empresas um
bom engajamento, além de atrair mais clientes,
auxiliando a fidelizar os atuais e faz com que a gestdo
dos funciondrios se torne mais eficiente. Segundo
Bogman (2002), a qualidade do atendimento que a
empresa oferece ao cliente pode determinar o sucesso ou
o fracasso do negdcio.

Carvalho (1999), afirma que a qualidade no
atendimento ¢ mais importante do que o preco do
produto, visto que, muitos clientes ndo se importam com
0 preco a ser pago, pois o mesmo ja decidiu qual produto
ou servico gostaria de adquirir. Dessa forma, com os
resultados obtidos pela pesquisa, os clientes satisfeitos,
ndo se importam muito pelo valor a ser pago pelo
servi¢o, 43,8% se mostraram totalmente satisfeitos com
os pregos praticados pela organizacéo.

Outro fator importante ¢ a qualidade no produto
oferecido pela empresa. Para Falconi (2018) um produto
ou servigo de qualidade é aquele que alcanga, de forma
confidvel e segura, atendendo as expectativas do
consumidor. Com isso, ¢ possivel afirmar que os
clientes da empresa Alfa se mostraram muito satisfeitos
com os produtos e servigos oferecidos pela organizacao.

5 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo identificar o grau de
satisfacdo dos clientes da empresa Alfa. Diante dos
resultados apresentados na pesquisa, € possivel observar
que os clientes se mostraram muito satisfeitos com os
servicos oferecidos pela empresa.

A qualidade de produtos e servigos ¢ a principal
ferramenta para o sucesso das empresas, visto que, a
mesma auxilia as empresas a reduzirem seus custos,
cumprir com os prazos e satisfazer as exigéncias de seu
mercado consumidor.

Apods aplica¢do do questionario, foi apresentado ao
proprietario as sugestdes de seus consumidores,
referente ao seu cardapio, atualmente o mesmo nao
oferece a opcdo de sobremesas, e apos visualizar os
resultados o mesmo se interessou em acrescentar em seu
cardapio sobremesas, conforme sugerido pelos seus
clientes.

Além disso, percebe-se a importancia que a aplicagao
do questionario trouxe ao estabelecimento, pois o
proprietario obteve retorno de como estdo sendo
avaliados seus produtos e servicos, além disso, 0 mesmo
demonstrou interesse em realizar mudancas para
melhorias em seu estabelecimento, e assim satisfazendo
as vontades de seus clientes.

As empresas que optarem pela gestdo da qualidade

terdo uma chance maior de estar em processos de
melhorias constantes, aumentando a confianga e
satisfacdo de seus clientes, e consequentemente
fortalecendo a imagem da empresa. Porém, para alguns
consumidores, a empresa precisa fazer melhorias no
espaco, principalmente para maior acomodagao nos dias
mais chuvosos e aumentar suas opgdes de bebidas.
Apds a finalizacdo da pesquisa de satisfacdo dos
clientes, observa-se a importancia das empresas em
estudar seus consumidores e consequentemente,
satisfazé-los, baseando-se nas melhorias sugeridas.
Dessa forma, satisfazer o cliente é um dos focos mais
importantes, portanto as organizagdes devem conhecer
seus consumidores, para que atendam suas necessidades
e expectativas. As pesquisas de satisfacdo do cliente
oferecem beneficios para as empresas, com o retorno
formal do cliente para a empresa, a mesma pode
identificar problemas existentes ou em potencial.
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APENDICES e/ ou ANEXOS
ANEXO 01 - Questionario
Prezado cliente,

O objetivo desta pesquisa ¢ identificar o grau de satisfagdo dos
clientes da empresa Barcelar. A pesquisa ¢ andnima, ndo
existem respostas certas ou erradas, esperamos as respostas
mais sinceras possiveis.

O tempo médio para preenchimento deste questionario é de 10
minutos:

1- Sexo:

() Feminino

() Masculino

() Prefiro ndo dizer

2- Idade:

() Abaixo de 21 anos
() Entre 21 e 30 anos
() Entre 30 e 40 anos
() Entre 40 a 50 anos
() Acima de 50 anos

3- Estado Civil:

() Solteiro

() Casado/Unido Estavel
() Separado/Divorciado
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4- Escolaridade:

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Pés-Graduagdo

5- Cidade onde reside:
6- Como vocé conheceu o Barcelar?

7- Com que frequéncia vocé vai ao Barcelar?
() Diariamente

() Semanalmente

( ) Mensalmente

Nas perguntas 8 a 16 vocé devera indicar o seu grau de
satisfagdo com os itens indicados, sendo que 1 significa muito
insatisfeito e 5 significa muito satisfeito. Esperamos as
respostas mais sinceras possiveis.

8- Marque seu grau de satisfagdo quanto ao tempo de
atendimento:

1) 20) 3() 40) 50)

9- Marque seu grau de satisfagdo quanto ao tempo de
recebimento dos pedidos:

1C) 2(0) 30) 4() 50)

10- Marque seu grau de satisfacdo em relagdo a cortesia no
atendimento:

1) 20) 3() 40) 50)

11- Marque seu grau de satisfagdo quanto aos pratos
oferecidos e as cartas de bebidas:

1C) 20) 30) 40) 50)

12- Marque seu grau de satisfacdo quanto a aparéncia limpa e
arrumada dos funcionarios:

1) 2(0) 3() 40) 50)

13- Marque seu grau de satisfacdo em relagdo a limpeza das
instalagdes:

1C) 2() 30) 4() 350)

14- Marque seu grau de satisfagdo em relagdo a decoragdo do
ambiente:

L) 2(0) 3() 40) 50)

15- Marque seu grau de satisfagdo dos pregos aplicados:

1) 2() 3() 4C) 50)

16- Marque seu grau de satisfacdo do conforto das instalagdes:

() 2() 3(C) 4(0) 50)
17- O que mais te deixa satisfeito no Barcelar atualmente?

18- O que vocé gostaria que fosse melhorado no Barcelar?
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