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RESUMO

Nos dias atuais, a mudanca e inovagao sao pilares que compdem o sucesso de uma
organizacéo, tendo em vista a anélise da necessidade de cada cliente, para que possa
estar em plena satisfacdo com atendimento, cordialidade, preco etc. O objetivo central
para a realizacdo desse trabalho, foi verificar a satisfacdo dos consumidores da
empresa Magnolia Raddatz Flesch — ME em relacdo aos produtos servidos e também
aos servicos prestados. Os objetivos especificos foram: Identificar o perfil dos clientes;
avaliar o atendimento fornecido pelos colaboradores da organiza¢cédo; mensurar o nivel
de satisfacdo dos consumidores em diversos atributos; verificar percepcdo da
empresa sobre seus produtos e atendimento oferecido e apontar sugestdes e
melhorias, se necessario. Para isto, a metodologia utilizada foi uma pesquisa
exploratdria descritiva, bem como a pesquisa quali-quantitativa, através da realizacéo
de um estudo de caso e entrevista com o proprietario, juntamente com a aplicacéo de
um questionario com 100 clientes da padaria de diferentes faixas etérias, estado civil,
sexo e profissdo que foram respondidos de forma impressa no préprio local
inicialmente e apds o avanco de casos de Covid foram coletados por meio virtual. Com
a coleta dos resultados obtidos, foi possivel destacar que os clientes que frequentam
a padaria sentem-se muito satisfeitos com os produtos e servi¢cos disponiveis, mas
também retratam pontos falhos como o estacionamento e espaco fisico. Apds a
andlise dos resultados foram sugeridas melhorias, afim da exceléncia da padaria.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacao; Atendimento; Clientes; Padaria; Produtos.
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1 INTRODUCAO

Com a grande competividade das empresas no mundo contemporaneo,
enfrentar desafios requer planejamento, preparacao dos gestores e administradores,
proporcionando estratégias afim de alcancar o sucesso, sendo indispensavel que os
responsaveis busquem aperfeicoamentos, aprimoramento de novos saberes, e
também de tendéncias, bem como, novas tecnologias para compartilhar com a equipe,
onde estardo bem preparados para futuras alteracées dentro do ambiente externo e
interno.

Neste sentido, a escolha do tema marketing, para a realizacdo dessa pesquisa,
visa demonstrar que as organiza¢des devem ir além de apenas atender necessidades
dos clientes, devido as grandes mudancas nos ultimos tempos. Assim precisam inovar
dia apés dia, utilizar técnicas e ferramentas de diferenciacdo diante dos outros
concorrentes, para assim criar e manter relacdes fieis, duradouras com os clientes,
para manter-se atuante, produtivo e influente no mercado.

Kotler e Keller (2012) afirmam que a principal finalidade do marketing & suprir
e satisfazer os desejos dos consumidores, identificando e pontuando suas
necessidades. Por este motivo € importante que a empresa tenha conhecimento do
servico prestado e do produto oferecido, garantindo a fidelizacdo do cliente e seu
retorno ao estabelecimento.

A area de estudo em questéo foi a satisfacao dos clientes, sendo um tema de
grande relevancia, pois esta associado com sua permanéncia no mercado. Um
fregués bem atendido e satisfeito € sinbnimo de retorno, uma vez que 0 mesmo sente
gue suas necessidades foram bem atendidas, o tratamento foi com educacéo,
respeito, humildade, com sentimento de valorizagdo, quando, por exemplo, ele é
chamado pelo seu primeiro nome. Satisfacdo do cliente estd conectado em
atendimentos individualizados e de alta qualidade e sendo assim ele podera indicar a
empresa para futuros clientes.

Esta pesquisa foi realizada em uma empresa do ramo alimenticio, situada na
cidade de Arroio do Tigre, com o nome Magndlia Raddatz Flesch — ME que produz
bolos e tortas prontas e por encomendas, cucas de diversos sabores, paes novos,
pasteis, rissoles, entre outras opcoes.

As organizacdes devem sempre procurar se atualizar, treinando os

colaboradores, ensinando boas praticas, pois os consumidores tendem a mudar



constantemente seus gostos, e estdo a procura de lugares que conduzam a
seguranca, confiabilidade e que possam ser flexiveis a pagamentos. E a padaria
Tentacdo estd sempre em alerta a todas as modificacdes e alteracdes dentro do meio
empresarial, afim de se atualizar e modernizar para melhor satisfazer seus
consumidores finais.

Para a concretizacao deste trabalho, 0 mesmo esta estruturado apresentando
em seguida os objetivos, a justificativa e apresentando a organizagédo. Os préximos
capitulos apresentam o referencial tedrico que embasa o estudo, metodologia que foi
utilizada, apresentacédo dos resultados colhidos, finalizando com as consideracdes

finais e as referéncias pesquisadas.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

e Analisar o nivel de satisfacdo dos consumidores da Padaria Tentacdo em
Arroio do Tigre.

1.1.2 Objetivos especificos

Identificar o perfil dos clientes;

¢ Avaliar o atendimento fornecido pelos colaboradores da organizacéo;

e Mensurar o nivel de satisfacdo dos consumidores em diversos atributos;

e Verificar percepcdo da empresa sobre seus produtos e atendimento oferecido;

e Apontar sugestdes e melhorias, se necessario.

1.2 JUSTIFICATIVA

A realizacdo de um diagnéstico para analisar o grau de satisfacdo dos
consumidores € de suma importancia, pois o atual ambiente globalizado esta

solicitando das empresas mais diferenciacdo, principalmente das organizacfes do



ramo alimenticio. Para conseguirem se diferenciar, a grande maioria aposta em
inovacdo em tecnologia e também na area gerencial, estando sempre dispostas a
assumir riscos e que possivelmente tem a maior probabilidade de ganhos.

Assim, é possivel analisar que se trata de uma ferramenta relevante, pois
auxilia gestores e administradores a tomar decisdes corretas, a possuir um olhar
critico e detectar, bem como, prevenir futuros problemas, conseguindo achar solucfes
para auxiliar no crescimento da empresa.

Deve-se ressaltar a importancia do engajamento dos colaboradores com a
organizacao, pois a pretensao de almejar o sucesso deve ser do grupo, para isso &
importante que tenha muita comunicacéo, que seja investido em capacitacdo, para o
funcionario atender bem o cliente, sentir-se engajado, buscando habilidades que
talvez ndo conhecia de imediato e desta forma, identificando-os e os colocando em
pratica, trazendo os melhores resultados.

O trabalho pretende desenvolver maneiras de como a empresa Padaria e
Lancheria Tentagdo possa se destacar perante seus concorrentes. Ele visa atender
um requisito do Curso de Administracdo, ajudando na constru¢édo do conhecimento,
identificando os pontos fortes da empresa, pontos fracos que merecem maior atencao,
juntamente com a opinido dos clientes, com a finalidade de sempre melhorar no
atendimento e na agilidade da prestacdo dos servicos.

Sua utilidade consiste em verificar a analise tedrica e a pratica, podendo
orienta-la de forma assertiva e que acompanhe as novas mudancas que o mercado
exige.

E um dos maiores desafios hoje, é agregar o devido valor aos seus clientes ou
entdo, ao produto que comercializa, sendo necessario saber as reais necessidades
do consumidor, 0 que faz as pessoas adquirirem o produto, se 0 gosto mudou ou néo
ultimamente, se possui algum setor que merece mais atencao, cuidado seguindo de
inovacao.

A contribuicdo académica deste estudo proposto pelo curso de Administracao
da Universidade de Santa Cruz do Sul, a UNISC tem como preexisténcia contribuir na
expansédo do ensino, educacédo explorado primeiramente na sala de aula, presencial
e que vem sendo implantado na empresa escolhida, que € do ramo alimenticio e
familiar, possuindo inimeras virtudes, a qual a pesquisadora admira muito.

A pesquisa fornecera informagdes, onde poderdo ser verificados conceitos e

fatos que acontecem no dia a dia de uma organizagdo, como por exemplo o



atendimento prestado e realizado, avaliacdo dos precos dos produtos, onde assim, o
proprietario podera ter uma visdo ampla de como sua empresa € vista sob o olhar dos
consumidores.

Segundo Bezerra (2013) o ato de satisfazer as pessoas ndo € uma acgdao facil,
pois cada individuo tem as suas proprias caracteristicas, suas opinides e 0s seus
gostos diversos. Neste sentido sera de extrema relevancia a realizacdo do presente
estudo, pois sera possivel ter a conciliagdo, ou seja, a harmonia da teoria estudada

com a pratica vivida.

1.3 Apresentacéo da empresa

A empresa Magnolia Raddatz Flesch — Me é do ramo familiar, com nome
fantasia de Padaria e Lancheria Tentacao, surgiu no dia 06/05/2013, com CNPJ MEI
por fins burocraticos.

Apbs onze meses depois foi migrado de micro empreendedor individual para
microempresario, com o desejo e sua principal finalidade de possuir um
empreendimento préprio, para fazer a comercializacdo de péaes, cucas, bolos e
lanches em geral.

Naquela época, ndo existiam muitas lancherias e/ou padarias, e a concorréncia
entre as empresas ja era visivel, por este motivo o proprietario Lucas Mathias Flesch
decidiu investir neste nicho, foi quando alugou uma sala comercial na area central da
cidade, onde existia maior concentracao de jovens e fluxo de pessoas.

A localizagéo fica na Rua Waldemar Schanne, centro da cidade de Arroio do
Tigre — RS, nimero 152, em frente a escola estadual de ensino médio de Arroio do
Tigre, EEEMAT. A padaria opera com um quadro de dois funcionarios, e mais o
proprietario, totalizando trés pessoas envolvidas, ndo descartando a possibilidade de
possivelmente ter que ampliar e contratar mais pessoas.

Lucas, o proprietario, € o responsavel pelas compras e principalmente com a
parte financeira, controle do estoque e verificagao de validade dos produtos.

Vale ressaltar as potencialidades que a interagcao familiar possibilita, se
destacando o desenvolvimento em grupo, equipe mais focada e dedicada aos
objetivos, comando centralizado tendo uma reacdo mais rapida em situacdes de

emergéncias e por fim, a capacitacdo, onde sera um retorno dentro da propria



organizacao.

|

(51)9)9895/5057 |

dasis

> Encomen
F“Ace’fa,za’ N

Fonte: fornecida pela empresa Magndlia Ra

exposicdo de alguns produtos

1.3.1 Norteadores estratégicos da empresa

Os norteadores possuem como objetivo, nortear decisdes e medidas para obter



mais alinhamento estratégico.

A visdo da empresa é ser reconhecida como a melhor e mais aconchegante
padaria em um ambiente familiar de Arroio do Tigre, buscando sempre inovar,
incrementar, para cativar os clientes e buscando superar suas expectativas.

Sua missao esta relacionada com a identidade da organizacéo, e na padaria
tem como finalidade primordial, a valorizacdo da qualidade, oferendo os produtos em
um ambiente higienizado onde o atendimento seja de 6tima qualidade, fazendo com
gue o cliente se sinta bem e retorne, com frequéncia, como consequéncia.

Os valores que a organizacdo possui € a diversificacdo, para poder suprir a
necessidade de todas as pessoas e deste modo satisfazé-las, obter exceléncia no
atendimento com o publico, ter responsabilidade e muita educacdo com todos,
principalmente com os colegas da equipe, e por fim precificacdo dos produtos

ofertados, muito justos.
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2 REVISAO DA LITERATURA

O presente capitulo tem como finalidade a apresentacdo dos principais autores
dos temas ligados ao marketing para o embasamento teodrico dessa pesquisa. Os
temas estudados foram definicdo e composto de marketing, marketing de servicos,
comportamento do consumidor, atendimento, satisfacdo de clientes, marketing de
relacionamento e fidelizacdo, marketing digital e ao final um panorama do ramo de

lancheria e padaria no Brasil.

2.1 Marketing

O Marketing é uma area de estudo de grande relevancia e destaque dentro de
uma empresa, visando encontrar, criar, explorar, atender e entregar as necessidades
e os desejos dos consumidores.

Neste sentido para os autores Keller e Kotler (2012) identificar a satisfagédo dos
clientes esta ligado com a lucratividade de uma organizacao, onde Casas (2007)
refere que o Marketing € a area que compreende as praticas onde ocorre relacfes de
troca com os clientes, tendo o intuito de alcancar determinados fins e objetivos na
empresa, considerando sempre a repercussdo que a pratica dessas relacdes
causariam dentro da sociedade e no seu bem-estar respectivamente.

Las Casas (2010) relaciona o termo marketing como a agao dentro do mercado,
onde as empresas podem se reinventar, investir em boas estratégias para poder
vender e lucrar mais. Para Peter (2012) o Marketing é a maneira de poder programar,
exercer a formacéao do preco, promocéao, construcdo de principios, bem como de bens
e servicos com a finalidade de construir trocas que alcancam propdésitos individuais e
também da organizacionais.

Kotler (2014) diz que o marketing esta em todo os lugares, formal ou
informalmente através do grande numero de atividades que envolvem pessoas e
organizacdes. Um bom marketing € um ingrediente indispensavel para alcancar o
sucesso das organizacoes.

Para Kotler (1998, p. 32) “administragcdo de marketing € o processo de
planejamento e execucdo da concepc¢ao, preco, promocao e distribuicdo de ideias,
bens e servicos para criar trocas que satisfacam as metas individuais e

organizacionais”. Ou seja, em uma organizacdo 0 marketing possui atribuicdes
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fundamentais, pois a partir da execucao desses fatores que ocorre a satisfacdo dos
consumidores, tornando-os fiéis a organizacao.

O marketing estuda quatro dimensotes de forma especial, sendo elas: Produto,
Preco, Praca, Promocéao.

2.1.1 Produto

Tudo que pode ser oferecido a um cliente ou a um mercado que satisfaca as
necessidades, os desejos, bem como os anseios é chamado de produto. Por sua vez,
nao inclui apenas bens e servicos, ele é composto por embalagens, design, marcas,
cores, entre outros atributos e particularidades.

A qualidade quer dizer exceléncia, perfeicdo de um produto ou servico. E para
sobreviver no mundo competitivo de hoje, a qualidade € uma estratégia para que as
organizacfes consigam conquistar novos clientes.

As organizagbes buscam a qualidade como forma de produzir produtos de
qualidade, pois alcancar a qualidade em seus produtos ndo é apenas uma estratégia
de mercado e sim uma “condicao de preexisténcia” (OLIVEIRA, 2006, p.3).

Qualidade total de um produto € caracterizada por fatores que constituem sua
natureza, onde a qualidade total € representada como um seguimento de todas as
qualidades que se destacaram no decorrer do tempo e aos poucos. Kotler e Keller
(2012) retratam que os produtos possuem atributos e particularidades de durabilidade
e de tangibilidade, caracterizados em trés grupos, onde:

e Bens duraveis sao constituidos por utensilios que duram por mais tempo,
tendo mais margem de lucratividade e necessitam de garantias por parte
do fabricante.

e Os bens nao duraveis sao consumidos depressa e comprados com muita
frequéncia, sendo que a estratégia mais adequada é deixa-los disponiveis
em lugares que o cliente possa visualizar, chamando a atencao do
consumidor.

e E por fim, os servigos, que por sua vez séo intangiveis, ao contrario dos
acima, exigindo mais qualidade e controle para realizar sua execucao,

tendo como exemplo pratico um corte de cabelo.
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2.1.2 Preco

O valor cobrado por um produto ou servi¢o é chamado de preco, sendo o Unico
que produz receita, os outros componentes do composto de marketing produzem
apenas custos. (KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

Preco, segundo Kotler e Keller (2012) esta longe de ser apenas um niumero em
uma etiqueta. Ele desempenha fungbes, como por exemplo os salérios, comissdes,
mensalidades, os alugueis, pedagios, tarifas de transportes publicos, honorérios séo
pagos por tipos de bens ou servicos. Kotler (2004) retrata que o preco é resultado do
servico prestado em valores, onde necessita ter equilibrio para que a organizacao
alcance o lucro desejado e que na mesma intensidade satisfagca os consumidores
finais.

O preco é a variavel que define a sobrevivéncia da empresa. (CROCCO EL AT,
2010). Para Kotler (2004) os precos de produtos ou servicos estdo interligados com
os descontos prestados, maneira de pagamentos, financiamentos, entre outros, sendo

de extrema influéncia para a obtencéo de compra do consumidor final.

2.1.3 Praca

Quando um determinado produto é fabricado e posto o seu devido preco,
precisa ser colocado a venda. Sendo assim, a praga € conhecida como o ambiente
onde o produto vai ser comercializado ao mercado. Ja dizia Waugt (2005) que praca
significa o canal onde sera feita a distribuicdo de produtos e/ou servi¢os, para que 0s
consumidores possam usufrui-los, sendo de grande importancia a distribuicdo dos
produtos certos no lugar certo.

Gioia (2010, p. 117) diz que “canais de marketing oferecem oportunidades
estratégicas e especificas Unicas, constituindo-se numa fonte potencial de criacdo de
vantagens competitivas sustentaveis”

Oliveira (2015) refere-se ao ponto de venda como a distribuicdo dos produtos
e servigcos onde a populacao e compradores possuem acesso. Sendo efetuado pelos
canais de distribuicdo da organizacdo, representantes, filiais, varejistas e o0s

atacadistas.
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2.1.4 Promocéao

Entre as ferramentas dentro do marketing, a propaganda, esta interligada com
a promocao onde geram grande valor para o consumidor final. Isso porque o cliente
pode ser influenciado, e acabar realizando um compra por simplesmente ouvir que
tem uma promocéao no estabelecimento. Cobra (2009) destaca que as propagandas
podem ser utilizadas tanto para impulsionar um produto, quanto para fazer sua
divulgacéo.

Segundo Sandhusen (2010) existe a propaganda, estando interligada com a
comunicacdo de ideias produtos, servi¢os, a curto ou longo prazo, sua divulgacao
pode ser através da internet, outdoors, meios eletrénicos ou impressos. E a promocéo,
gue tem como finalidade estimular a compra de um produto ou servigo a curto prazo.
(KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

Las Casas (2009) afirma que para uma organizacao obter sucesso, necessita
ter uma pessoa responsavel, como por exemplo um administrador de marketing, que
tenha iniciativa para criar ideias inovadoras e que na mesma intensidade sejam
eficientes a fim de informar aos clientes dos produtos e servicos que tenham na

organizacao.

2.2 Marketing de servicos

O marketing de servicos se trata de um processo que deve ser bem analisado
e implementado para poder monitorar as necessidades dos consumidores.
(BITENCOURT, 2012).

Segundo Las Casas (2006) servicos em sua totalidade, representam a troca
efetuada por uma organizacdo ndo ligado a transmissédo de bens, totalizando um
conjunto de relacdes estabelecidas entre os consumidores, suas estruturas, etc, ou
seja, essa interacdo surge para suprir as necessidades dos clientes. O autor ainda
explica que ao realizar as compras, o fornecedor é escolhido de acordo com a
exigéncias da empresa, prezando sempre o melhor preco e suas validades, bem como
gualidade e com destaque e énfase em atendimento.

Todo cliente, cria uma expectativa no servigco que sera prestado, onde assim,
ele tende a comparar entre a percepcdo e a sua expectativa, valorizando a

confiabilidade, empatia e boas condi¢cdes de pagamento.
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Na perspectiva de Kotler e Keller (2012) os servicos sao considerados
intangiveis, possuindo baixa padronizacdo e por este motivo exigem baixo custo e
participacdo reduzida na realizagdo do servigo, podendo obter quatro principais
caracteristicas, sendo a intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e por fim,
perecibilidade.

Ainda segundo os autores, Kotler e Keller (2012) retratam que a intangibilidade
€ um servico que ndo é fisico, nesse caso nao pode ser sentido e nem visto, ndo
podendo ser experimentado antes de ter sido comprado. Ja a inseparabilidade esta
relacionada entre um servico que nao podera ser desanexado do consumo pelo
cliente, isso significa que sera preciso haver uma pessoa responsavel para poder
executar de forma assertiva o servico e o comprador que assim, ira adquiri-lo.
(GARCIA, 2015).

Na variabilidade, para Garcia (2015) existe a variacdo, modificacao e alteracéo
das prestacfes de servicos, pois é particularidade especifica de cada organizacao,
possuindo como ponto positivo sua personalizacdo, atendimento diferenciado, entre
outros. E a perecibilidade, onde possui como sua principal finalidade ndo permitindo
e nem autorizando que 0s servigos possam ser estocados.

Las Casas (2012) afirma que para o administrador desempenhar e oferecer
produtos e servicos ao mercado existem os 4 “P” do servigo para auxiliar em sua
execucao, onde:

O primeiro “P” se diz respeito ao perfil, a imagem percebida pelos clientes,
vestimenta dos colaboradores, o ambiente e higiene do local, que pode ser sempre
melhorada, aperfeicoada para melhor atender a clientela.

O segundo “P” é em relacdo aos processos, de que maneira que as atividades
séo planejadas e organizadas, devendo haver boa harmonizac¢do, proporcionando
maior seguranca em sua execucdo. Ja os procedimentos servem para criar interacao
com o publico, a organizacéo deve focar na qualidade do relacionamento.

E o ultimo “P” é destinado para as pessoas, onde estdo envolvidas na
realizacdo dos servicos, neste sentido é de suma relevancia investir em qualificacdes,
mais cursos, para poderem se aperfeicoar a cada dia mais e a empresa poder ampliar
a produtividade dos funcionarios, ocorrendo a reducao de turnover.

Dessa forma, criar e desenvolver um relacionamento com o cliente que seja
verdadeiro e duradouro, verificando qual sua real necessidade, desejo e suprindo suas

satisfagOes atraves de produtos e/ou servicos € onde a empresa vai atingir 0 sucesso,
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garantindo trocas honestas, confiaveis e benéficas.

2.3 Comportamento do consumidor

Para os autores Kotler e Keller (2012) o comportamento do consumidor € o
estudo, a sabedoria de que forma as pessoas decidem comprar um determinado
produto ou n&o. E de grande valia que os profissionais da area de marketing saibam,
dominam e entendam as condutas, bem como as maneiras de obtencdo de um bem
dos compradores tanto em sua teoria como na pratica.

O comportamento do consumidor para Samara e Morsch (2005) cruza por
estagios onde abrangem a selecdo, separacdo, obtencdo da compra, utilizagéo,
satisfazendo assim, suas necessidades, vontades e anseios, sendo um procedimento
continuo.

Dentre os varios fatores que podem influenciar o processo de tomada de
decisdo de compra dos clientes, se destacam: os fatores culturais, sociais, pessoais
e psicolégicos.

As organizacfes precisam observar a cultura da comunidade em que vivem,
seus valores, principios, as crencas pois sdo elas que representam o padrdo de
consumo. O ambiente cultural, representa as atitudes das pessoas e seus principios,
sendo que os padrbes de vida que sdo a qualidade, conforto entre outros, tem
influéncia com os produtos que sé@o entregues pela empresa para a sociedade em
geral.

A cultura segundo Kotler e Keller (2012) determina os gostos e vontades das
pessoas, devido ao meio em que esta inserido. Uma crianga cresce e vai adquirindo
costumes, visao sobre determinados assuntos, convicg¢des, preceitos, opinibes e
maneiras de percepc¢des semelhantes as de sua familia.

Em sua sequéncia os fatores sociais determinam os grupos onde se ha
referéncia, tais como a familia, parentes proximos que influenciam no modo de pensar,
agir, comprometendo os comportamentos de compra do individuo. (KOTLER E
KELLER, 2012).

J& os fatores pessoais se caracterizam por interesses, vontades ou momentos
pelos quais uma pessoa esta vivenciando e consequentemente acaba se relacionando
com os habitos e assim, nas deliberacbes para a aquisicdo de um produto e/ou

Servigo.
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Kotler (1998) apresenta cinco elementos que constituem os fatores pessoais: a
idade onde os gostos mudam de tempos em tempos com ciclo de vida, sua ocupacéo,
profisséo, tendo influéncia em seus padrées de consumo estando diretamente ligado
com o terceiro item, condicbes econOmicas e ao estilo de vida, por fim, a
personalidade, onde cada pessoa carrega consigo suas préprias intuicdes, culturas,
atitudes, opinides diferentes que moldam e determinam na realizacdo da compra de
um produto.

E os fatores psicoldgicos, segundo Kotler e Armstrong (2014), sdo descritos
como o ato de quando ocorrer a decisdo de compra, precisa haver em nossa
consciéncia o surgimento de uma necessidade, motivacdo, com finalidade e intuito de

satisfazer algum desejo ou anseio.

2.4 Satisfacao do cliente

Para os autores Hoffman e Bateson (2003) a satisfacdo e/ou sensacao de
prazer € definida como comparacédo entre expectativas criadas pelo consumidor com
o0 servico prestado. Onde, para Kotler e Armstrong (2003) as empresas devem sempre
verificar os niveis de contentamento, através de pesquisa de satisfacdo para atingir
as reais necessidades dos clientes, garantindo o contentamento dos mesmos.

A satisfacdo para Desatnick e Detzel (1995) € o meio para a organizacao
permanecer no mercado, pois é definida como a felicidade, alegria experimentada,
vivenciada pelo consumidor final. Desta forma a empresa necessita praticar atitudes
e condutas para conseguir surpreender o publico com produtos de alta qualidade,
precos justos, entregas nos prazos estabelecidos, etc.

Para Kotler e Keller (2012) é crucial medir o nivel de satisfacdo de uma
organizacdo, pois um consumidor bem satisfeito permanecera fiel por um tempo
maior, adquirindo o0s servigos e/ou produtos com periodicidade. Também ira comentar
pontos positivos para outras pessoas, aumentando a clientela da empresa, podera
sugerir ideias em relacédo aos bens e servicos que sao ofertados, sem falar que vai
dar atencdo minima para 0os concorrentes.

Nesse sentido, ainda para os autores, sdo quatro elementos que interferem e
influenciam na expectativa do publico que séo: dialogo boca-a-boca, representando
conversas com terceiros a respeito da empresa e também aos produtos; necessidades

pessoais de cada individuo; experiéncia anterior, onde pode induzir pensamentos e
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agir sobre as expectativas que o consumidor possui e por fim a comunicacao externa
gue objetiva a divulgacao de novidades e a¢bes. (KOTLER E KELLER, 2012).

Por este motivo, as empresas precisam estar atentas e se preocupar nos
elementos citados acima, para despertar o sentimento de prazer nos consumidores e

garantir a fidelizac&o.

2.5 Marketing de relacionamento e fidelizagdo

Para Falcdo (2015) o marketing de relacionamento € onde as empresas
deveréo realizar acfes, ter iniciativa em tomar atitudes a fim de conquistar os clientes
e fideliza-los para construir um relacionamento positivo, tendo como garantia a sua
satisfacao.

Nesse sentido, as organizacdes devem sempre procurar maneiras de satisfazer
as necessidades dos clientes, pois nos dias atuais, € uma maneira de manter-se
atuante no mercado competitivo.

Segundo andlise dos autores Kotler e Armstrong (2014) é necessario sempre
fortalecer lagos com os consumidores, que deve ser duradouro e lucrativo, além da
elaboracdo e criacdo de técnicas para encantar bem como, trazer novos clientes,
buscando prestar o melhor servico e focando em bem atender transparecendo
segurancga, convicgdo e comprometimento, isso porque um consumidor encantado se
tornaréa fiel.

Cobra (2009) destaca que dentro do contexto do tema relacionamento e
fidelizacdo existem cinco niveis, sendo definido como o béasico, se destacando as reais
necessidades e prioridades dos clientes, no nivel relativo, compreendendo como a
organizacdo pode desempenhar as funcbes e poder ofertar melhor que na
concorréncia. Ja no nivel responsavel a empresa deve priorizar e respeitar a decisao
do cliente, pois no nivel proativo € onde deve ocorrer a antecipagdo de novas formas
para cativar e conquistar a confianca dos consumidores e por fim aos lacos de parceria
gue necessitam ser aprimorados regularmente com o objetivo de melhor servir e
agrada-los.

Para que seja efetuado um marketing de sucesso, segundo Las Casas (2006),
€ preciso manter um banco de dados atualizado, pois com essa plataforma € possivel
gue a organizacao possa obter um controle mais efetivo em relagdo as informacdes

gue possam contribuir nas decisoes.
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E fundamental as organiza¢des tenham preocupa¢do em nao somente realizar
um fechamento de venda, mas sim manter preocupacao em criar um relacionamento
a fim de criar a fidelizacdo, para isso os funcionarios precisam estar engajados, dando
valor ao cliente durante todo o processo de venda, desde 0 comec¢o até a sua pos
venda, sendo assim é valido que seja averiguado se o produto ou servico surgiu efeito,

supriu suas necessidades e trouxe beneficios ou néo.

2.6 Atendimento ao cliente

Os consumidores da nova era da globalizacéo procuram em seus atendimentos
praticidade, agilidade, qualidade e por esse motivo estdo mais exigentes, rigorosos e
seletivos. Para Kotler e Armstrong (2014) trazer e preservar clientes se trata de uma
tarefa complexa devido as inUmeras opcdes de produtos e de marcas disponiveis.

Construir um relacionamento entre consumidores e organizacdo para poder
conhecer suas necessidades € uma tarefa muito importante, pois o cliente identifica
que foi correspondido e seu problema solucionado. Os clientes sao pilares para que a
empresa possa prosperar e crescer, portanto deve-se trata-los com bastante atencéo,
cordialidade, fazendo com que sintam que sao especiais, Unicos pois esse € 0 primeiro
passo para criar a empatia.

Segundo o SEBRAE (2020) para que um atendimento seja bem executado,
padronizado e o cliente sinta que houve tratamento diferenciado, suas necessidades
atendidas, existem quinze dicas que devem ser seguidas, sendo elas:

e Atenda bem, com cortesia e animacao qualquer pessoa que vier no seu
estabelecimento;

e Cumprimente com um sorriso e disposi¢ao;

e O atendimento deve ser de imediato, ndo deixe o cidadéo esperando;

e Seja gentil, demonstre ter boa vontade nas atividades que executar e
nas pessoas que atender, pois para os clientes é gratificante ser
reconhecido e também cumprimentado.

e Faca com que o cliente se sinta especial;

e Seja agil e rapido, clientes gostam de praticidade;

e Transparega seguranca dando orientagao segura,;
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e N&o utilize os termos técnicos, opte por usar expressfes faceis e
simples;

e Procure ndo dar ordens aos clientes, por exemplo se precisa coletar a
assinatura em vez de dizer: “vocé precisa assinar aqui”, diga “por
gentileza, o senhor poderia fazer uma assinatura ou uma rubrica nesse
papel?”.

e Peca ajuda, chame o supervisor em situacdes onde o cliente € autoritario
e precise de mais habilidade para melhor atende-lo;

e Procure ndo ter atitudes negativas, para nédo deixar o clima da
organizacao pesado;

e Sempre fale a verdade;

e Dé mais atencdo as reclamacdes, queixas vindas dos clientes, elas
devem ser encaminhadas para o superior;

e Seja simpético(a), cuide de sua aparéncia, lembre-se que a sua imagem
€ associada a da organizagao que voceé trabalha.

e Garanta qualidade, sempre que possivel deixe organizado o ambiente
de trabalho e limpo.

Portanto, para Oliveira (2009), os funcionarios de uma organizagao séo a base,
o alicerce e por este motivo € fundamental que seja fornecido capacitacédo para que
possam a cada dia se aprimorar, melhorar seu desenvolvimento a fim de prestar um
atendimento com qualidade, seguranca e comprometimento. O autor destaca ainda
que através da capacitacao e do treinamento estara valorizando o colaborador para
que ela possa também reconhecer o consumidor.

E para garantir um atendimento personalizado, € valido as organizacbes

investirem em um bom marketing digital, como sera visto no proximo topico.

2.7 Marketing digital

Diante de consumidores atualizados e dindmicos a criagdo de conteudo para a
internet se torna imprescindivel, pois da mais engajamento para a marca e para
empresa. Nesse sentido, Torres (2009) enfatiza que aperfeicoar a intercomunicacéo
€ sinbnimo de cada vez mais ganhar espaco no mercado, pois novos conceitos e

ideias se aprimoram, cresce 0 numero de clientes com interesse na empresa € nos
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produtos que vem oferecendo.

O autor ainda cita que a sua principal atuacéo € a distribuicédo bidirecional dos
contetidos, sendo aperfeicoado a cada cliente virtual, podendo ser um grande
diferencial, e os mais conhecidos podem ser classificados como os blogs, redes
sociais, sites de conteudos colaborativos entre outros.

Segundo Weinberg (2010) os atuais consumidores procuram saber o ponto de
vista de outras pessoas, usando as redes sociais para aprovar ou ndo os contetdos
disponibilizados e compartilhando assim com seus familiares e também aos amigos.

As midias socias estdo em constante revolucdo e buscam ser bem ageis e ao
autor Kotler (2010) aos poucos vao substituir a opinido do cliente, por serem uma das
melhores maneiras de uma empresa poder fazer a divulgacdo de produtos e/ou
Servigcos recentes, pois seus consumidores estdo conectados a todo momento e em
qualquer lugar.

Segundo Gabriel (2010) o conceito central e principal do marketing digital é
utilizar componentes do mix de marketing que sdo o produto, preco, praga ou a
promocao.

Ainda é constituido pela metodologia dos 8P’s que para o autor Vaz (2011) séo
ferramentas muito bem articuladas, onde:

e 1°P, conhecido como pesquisa, € a estratégia como a organizacao ira
buscar informacf6es do seu consumidor final, como suas principais
preferéncias, seus habitos, cultura predominante, entre outros fatores
importantes;

e 2° P, de planejamento, representa onde serd implantado maneiras e
também os métodos de marketing dos dados coletados no primeiro
anteriormente;

e 3° P, producdo de atitudes e a execucdo do que foi preparado,
estruturado na etapa do planejamento;

e 4° P, de publicagédo diz respeito de como a empresa vai montar
conteudos para oferecer aos clientes;

e 5°P, de promocéo refere-se as campanhas que a empresa organiza e
coloca em prética;

e 6°P, de propagacao, constitui-se onde sera divulgado e espalhado nas

redes sociais 0s conteudos, onde na promocao foi estabelecida;
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e 7°P, de personificacdo sera a maneira de fidelizar os clientes por meio
de e-mails, por exemplo, sendo uma maneira que a empresa podera
divulgar as promocdes disponiveis.

e 8° P, de preciséo, equivale analise dos resultados alcan¢ados, através

da utilizagdo do marketing digital.

Nesse sentido, a realizacdo da implantacdo do marketing digital nas
organizagoes, seguindo os 8P’s fara com que o projeto seja revisado continuamente,

afim de alcancar a exceléncia, e os clientes, fidelizados.

2.8 O ramo de lancheria e padaria no Brasil

O SEBRAE (2020) destaca que os funcionarios contratados para executar as
tarefas em uma organizacao deve ser feita com muito zelo e atencdo, porque é a partir
dos colaboradores selecionados que os consumidores irdo retornar ou ndo na
empresa, desta forma deve sempre fornecer treinamentos a fim de aperfeigoar a
qualidade dos servigos prestados, bem como nos atendimentos, dando feedbacks,
deixando o ambiente da empresa com aspecto mais harmonioso, transparecendo uma
imagem positiva para o publico em geral.

Ainda segundo o site, as padarias no Brasil sdo o segundo maior canal de
distribuicAo de alimentos, salientado que fatores tais como embalagens
personalizadas, boa iluminacéo, balcbes personalizados e limpos agregam muito valor
ao consumidor final.

Algumas capacidades, aptidées e habilidade sao imprescindiveis, segundo
Maricato (2007), no momento de contratacdo de novos funcionarios, tais como: ser
discreto, boa aparéncia, compostura, inteligéncia, ser atento, sagaz, agil, criativo,
saber trabalhar em equipe e possuir educagao, animacao, disposi¢ao.

Para Salazar (2008) existem no ramo alimenticio muitos fatores que passam
por influéncias, como os gostos, habitos, culturas, entre outros, por esse motivo é
importantissimo as organizacbes buscarem atualizacdo, inovacdo e modernizacao,
conseguindo encantar o cliente com um ambiente aconchegante e um 6étimo
atendimento, afim de proporcionar o bem-estar do consumidor final.

Entéo, ainda segundo o autor a satisfagdo de um cliente é construida através

de um cardéapio misto, comida com qualidade, sabor, o ambiente agradavel, educacéo
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dos colaboradores e o tempo em que leva para ser preparado o produto.

A estrutura juntamente com a organizacdo de uma padaria sao fatores
imprescindiveis e segundo Candido (2010) a distribuicéo e o a diviséo das atividades
no espaco fisico de um estabelecimento sdo denominados como layout, e € muito
importante seguir uma sequéncia, para ndo ocorrer cruzamentos desnecessarios e

gue de alguma forma prejudiquem a sequéncia das tarefas.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o método utilizado para a realizacdo do estudo na
padaria Tentacdo, foram coletados os dados necessérios para a pesquisa e assim,
poder entender, pesquisar e explorar os métodos e as técnicas apropriadas. Segundo
Minayo (2011) quem alimenta as atividades de ensino, atualizando a realidade do
mundo, vinculando pensamento e a acao é a pesquisa.

O método usado para a construcao deste trabalho se tratou de uma pesquisa
cientifica, onde foi aprofundado temas importantes na area da administracao. Lakatos
e Marconi (2007) afirmam que a pesquisa € considerada formal e de pensamento

reflexivo com tratamento cientifico.

3.1 Delineamento da pesquisa

A classificacdo da analise do estudo tem carater exploratorio, e é onde o
pesquisador tem contato diretamente com o ambiente e o objeto, se fazendo
necessario um trabalho intensificado de campo. Os dados coletados foram descritivos,
a fim de retratar fatos na empresa estudada.

O trabalho diz respeito a um estudo de caso e para o autor YIN (2010) este é
um método muito utilizado em pesquisas de administracdo pois possibilita que o
pesquisador tenha contato com comunidades e percep¢des de grupos.

A pesquisa teve abordagem quali-quantitativa, onde devera demonstrar visdo
geral de um fato.

Para Malhotra (2001) dados qualitativos sédo os meios mais usados em estudos
exploratérios e dizem respeito a uma coleta de dados que nao sao estruturados,
juntamente com amostras. Seu principal objetivo é compreender o comportamento do
cliente. Ja em dados quantitativos, a prioridade se da pelos resultados numéricos,
onde em grupo sao avaliadas suas condutas, opinides, entre outros fatores, medindo
os elementos que foram coletados e os colocando em graficos.

Neste sentido, para a concretizacdo deste estudo, fez-se necessario coletar
dados da empresa, com o intuito de conseguir bases, ideias e informacdes relevantes
para realizar a pesquisa proposta.

O meétodo que foi usado, diz respeito a pesquisa exploratéria descritiva,

juntamente com a pesquisa quali-quantitativa, juntamente com uma analise
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aprofundada com os clientes, para mensurar o grau de satisfacdo em relacdo a

organizacao.

3.2 Populagéo e amostra

Como esse trabalho tem como finalidade verificar o grau de satisfacdo dos
consumidores da padaria Tentacdo, para a coleta de dados, foi realizada uma
entrevista com o proprietario da empresa, com a finalidade de mensurar sua
percepcdo em relacdo ao nivel de satisfacdo dos consumidores e o atendimento dos
seus colaboradores.

Em relac&o aos clientes a serem pesquisados e levando em consideragao que,
semanalmente transitam pela padaria Tentacdo em torno de 1000 pessoas, mas que
em torno de 200 sdo clientes que vdo com mais frequéncia, sendo este o publico-alvo
principal do estabelecimento, buscou-se uma amostra significativa de 100 clientes
pesquisados com diferentes perfis de profissao, escolaridade, sexo, idade, estado civil
e local de moradia.

3.3 Técnica de coleta de dados

Foi usado como instrumentos de coleta de dados um questionario aplicado com
clientes, entrevista com o proprietario e observacado da pesquisadora.

De acordo com Chizzotti (1998) a observacdo € um método muito usado em
pesquisas de campo, exige que o observador registre ocorréncias dos
comportamentos por um periodo de tempo, dividindo por categorias, ou
caracterizando por meio de sinais.

O questionario aplicado para a amostra de 100 clientes, era composto de
perguntas fechadas e abertas (APENDICE A), sendo que nas questdes abertas
poderiam ser identificadas as reais opinides sobre possiveis melhorias e sugestdes
de novos produtos apresentadas pelos consumidores que frequentam a padaria
Tentagéo.

Pensando na seguranca de todos, devido ao COVID-19 a distribuicdo dos
guestionarios ndo foi realizada pela pesquisadora. Quem realizou a aplicacdo foi
Lucas, proprietario da padaria Tentacdo, onde solicitou que os clientes respondessem

e depois disponibilizassem os questionarios respondidos em uma caixa.
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O questionario foi dividido em presencial e online e respondido de forma
andnima. Onde 25 pessoas foram até a padaria e responderam de forma espontanea
ao questionario que estava exposto em cima de uma mesa para quem quisesse
auxiliar com a pesquisa, e para a outra parte dos clientes, ou seja, 75 questionarios,
foi enviado de forma remota um link do questionario virtual, garantindo a seguranca
de todos, devido ao aumento gradativo dos casos de COVID-19 na cidade de Arroio
do Tigre e regido. Posteriormente, foi realizado tabulagéo dos resultados coletados.

A entrevista com o proprietario necessitou ser informal e despojada, grande
parte pelo auxilio de video chamada e WhatsApp, utilizando-se de um roteiro de
questbes (APENDICE B), com a finalidade de identificar a percepcéo que o mesmo
tem em relagéo ao grau de satisfacdo dos seus consumidores quanto aos produtos e
atendimento prestado pelos seus colaboradores. A entrevista buscou também
identificar a prospeccao de melhorias a médio e longo prazo no estabelecimento.

Quanto a observacdo, a pesquisadora ficou no estabelecimento algumas
tardes, permanecendo junto com a equipe que trabalha na padaria afim de poder

observar os clientes e também como procedia a rotina da empresa.

3.4 Técnica de analise dos dados

Com a coleta de dados, as informacdes do questionario preenchido pelos
clientes da padaria Tentagdo, foram analisadas, verificadas e tabuladas, e como
ferramenta de apoio, foi necessario a utilizacdo do Microsoft Excel para criar as
representacdes graficas das perguntas fechadas, juntamente com um compilado das
questdes abertas do questionario.

Apés feito a comparacdo do questionario aplicado aos clientes com as
respostas do proprietario na entrevista, verificou-se possui coeréncia as informacdes
trazidas de ambos os lados sobre a imagem e as agbes que a empresa pratica.
Também se realizou analises gerais dos resultados obtidos com todas as técnicas
utilizadas relacionando-as com as teorias pesquisadas na revisdo de literatura e
demonstrado ao proprietario os dados para que ele tenha oportunidade dentro da

viabilidade para melhorar o seu estabelecimento familiar.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Neste capitulo consta os resultados obtidos do questionério aplicado com os
clientes que frequentam a padaria Tentacdo, sendo apresentado com os graficos para
facilitar a visualizacdo, simultaneamente com a entrevista realizada com Lucas,
proprietario e dono da empresa, onde a observacdo, com todos os cuidados, uso de
alcool em gel, distanciamento social ficou por conta da pesquisadora. A realizacdo do
diagndstico conteve a comparacao do estudo pratico juntamente com toda teoria e
temas estudados e revisados, concluindo com sugestdes de melhoria e

aperfeicoamento.

4.1 Contextualizacdo da empresa

Com a grande competicdo das empresas nos dias atuais, os clientes acabam
se tornando muito mais exigentes quanto a sabores, qualidade de atendimento bem
como dos produtos, por esse motivo as organizagcdes precisam se especializar, sair
da zona de conforto para estar sempre se diferenciando dos seus concorrentes e
satisfazendo as necessidades de seus clientes e obter a fidelizacéo.

Desde sua criacdo ha 8 anos, a padaria Tentacdo atua em Arroio do Tigre e
conforme conversa com o dono, ainda n&o tinha sido realizada nenhuma pesquisa de
satisfacdo onde pudessem medir o nivel de contentamento dos consumidores.
Surgindo o interesse pela pesquisadora de realizar essa pesquisa para que 0
proprietario Lucas pudesse investir ainda mais e crescer no mercado, foi aplicado um
questionario com exatamente 100 clientes, para analisar uma visdo referente ao
atendimento, localizacao, diversidade dos produtos, motivos que levam a comprar na

padaria, sugestbes de melhoria entre outros fatores.
4.2 Analise dos dados
Nesse capitulo sera demonstrado a andlise dos dados coletados do

questionario aplicado no més de fevereiro e mar¢co do ano de 2021, na padaria

Tentacdo e postos em planilhas de Excel para melhor visualizacéo.
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4.2.1 Perfil dos entrevistados

Neste item sdo abordadas questdes em relacéo ao perfil dos consumidores,
que procuram cada vez mais por alimentos frescos, de qualidade, diversidade e
segundo Parente (2000) a identificacdo das reais necessidades dos clientes
juntamente com o entendimento do perfil dos consumidores sao fatores fundamentais

para uma empresa ser bem sucedida.

B MASCULINO  m FEMININO

Fonte: elaborada pela autora, 2021.

No grafico acima, o de numero 1, é possivel verificar que os dados coletados
de 100 clientes, 47% pertencem ao sexo feminino e 53% ao sexo masculino, sendo
assim, uma amostra com um percentual dividido, entretanto nimero de homens um

pouco maior.
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Gréfico 2: ldade dos clientes

W Até 20 anos m21a40anos W41 a60anos m Acima de 61 anos

Fonte: elaborada pela autora, 2021.

No gréfico de numero 2, podemos analisar a faixa de idade dos clientes que
frequentam a padaria Tentacéo, onde 22% possuem até 20 anos de idade, 61% estao
na faixa de 21 a 40 anos de idade, 12% dos 41 a 60 anos e 5% apresentam mais de

60 anos.

Gréfico 3: Escolaridade
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Fonte: elaborada pela autora, 2021.
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O grafico 3, relata dados do nivel da escolaridade dos pesquisados, sendo que
10% ja possui pos graduacgéo, 18% ja possuem ensino superior completo, 35% esta
se especializando, realizando o ensino superior incompleto, 20% tem somente o
ensino médio completo, 9% ensino médio incompleto, 7% tem o fundamental completo
e apenas 1% fundamental incompleto.

Com a apuracdo com dados é possivel concluir que o maior grau de
escolaridade € o ensino superior incompleto, com um total de 35% e que a maioria,
63% dos clientes, ja estudou além do ensino médio, o fato de se ter maior escolaridade
entre os clientes pode ser um ponto positivo para a padaria, pois no geral, quanto
maior a escolaridade, mais produtos diferenciados as pessoas buscam, sendo esse

um fator que a difere perante as demais padarias da cidade.

Grafico 4: Estado civil

mSolteiro  mCasado/Unido estavel m Separado/Divorciado  mVidvo

Fonte: elaborada pela autora, 2021.

Pela analise do grafico de numero 4, 28% dos consumidores que responderam
pertencem ao grupo dos solteiros, 41% séo casados ou estdo em unido estavel, 25%
do publico se separou ou se divorciou e 6% vilvo. Nesse sentido, a grande maioria
de pessoas que frequentam a padaria Tentacdo sdo casados/unido estavel, seguidos
dos solteiros.
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Grafico 5: Cidade
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Fonte: elaborada pela autora, 2021.

No grafico de numero 5, pode-se verificar que a maioria dos clientes que
frequentam a padaria pertencem a cidade de Arroio do Tigre, totalizando um total de
59% das respostas, em segundo lugar para cidade vizinha, Sobradinho com 17%,
Salto do Jacui com 15%, e Passa Sete 9%.

Esse resultado se da pelo fato de que na regido a cidade de Arroio do Tigre
possui 0 Centro de Formacdo de Condutores, o CFC, sendo o mais préximo e que
realiza agbes nas comunidades da regido proporcionando descontos maiores e
formas de pagamentos diferentes, consequentemente chamando mais atencéao das
pessoas. E a padaria se encontra em uma boa localizacéo, bem préxima da rodoviaria,
sendo indicada para as pessoas que vem fazer nova habilitagédo, adicdo de carteira
ou renovacao poderem fazer um lanche.

Jacuizinho e Ibarama possuem 0%, resultado que impacta somente devido a
pandemia, pois a populacdo também se desloca para vir no Centro de Formacéao de

Condutores Olivier.
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Gréafico 6: Profisséo

Funcionario publico,
0

Fonte: elaborada pela autora, 2021

No grafico 6 é possivel analisar que 42% dos entrevistados exercem a profissao
de profissional liberal, devido aos escritorios e consultérios localizados préximo ao
estabelecimento, 27% comerciario, 12% estudantes e 12% industriario, 7%
agricultores e nenhum funcionario publico o que pode ser devido a ndo se ter 6rgaos
publicos préximos da padaria Tentacao.

4.2.2 Questdes gerais sobre a organizacéo

Neste item sd@o apresentados os dados referentes a satisfacdo dos clientes
sobre diversos atributos relacionados com a padaria.
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Gréfico 7: Dias que mais frequentam a padaria
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Fonte: elaborada pela autora, 2021

Com os dados coletados é possivel analisar no grafico 7 os dias que os
consumidores mais frequentam a padaria Tentacdo e respectivamente sua
porcentagem. Desta forma de 100 clientes, 10% na segunda-feira, apenas 2%
frequenta na terca-feira, 6% quarta-feira, 10% quinta-feira, 39% na sexta-feira, 27%
no sébado e todos os dias 6% dos entrevistados.

A pesquisadora pode concluir que a maior frequéncia dos clientes acontece na
sexta-feira sendo o Unico dia da semana em que o 6nibus escolar vem do interior da
cidade de Arroio do Tigre, pois devido a pandemia as linhas de 6nibus realizaram
algumas adaptacdes. Sextas também é dia de alto consumo por ser véspera de final
de semana, assim como o sabado que é o segundo dia de maior movimento. Sao dias
em que se tem pico alto pois os consumidores procuram algo diferente, como lanches
em geral, cucas, um pao diferenciado entre outras opc¢oes.

Para o autor Cordeiro (2006) é importante fazer analise do comportamento do
consumidor, para entdo procurar atender as demandas dos clientes, seus desejos,

por meio de produtos e servigos que encantem, induzindo-0s a consumacao.
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Gréfico 8: Em relacdo a infraestrutura
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Fonte: elaborada pela autora, 2021

Quanto a infraestrutura no estabelecimento, onde no questionério continha a
seguinte pergunta: “Qual sua opinido em relagdo a localizagao da padaria Tentagao,
organizacao, espaco fisico e estacionamento?”, representada no grafico 8, foi possivel
analisar que, em relacdo a localizacdo 71% das pessoas que responderam
consideram muito satisfeito, 18% satisfeito e 11% indiferente. Com relacdo a
organizagdo da empresa, 56% estdo muito satisfeitos, 34% satisfeitos e 10%
indiferente.

Ao espaco disponivel para clientes, apenas 3% consideram muito satisfeito,
20% satisfeitos, 32% indiferentes, 19% muito insatisfeito e 26% insatisfeitos. Em
relacdo ao estacionamento, 5% muito satisfeito, 12% satisfeito, 62% indiferente, 19%
muito insatisfeito e 2% insatisfeitos.

Pode-se observar que em relacdo ao espaco disponivel aos consumidores e
ao estacionamento a padaria possui clientes que estdo de certa forma satisfeitos e
enguanto outros estéo insatisfeitos. A pesquisadora, que também é cliente da padaria,
concorda que essas questdes possam estar causando alguma insatisfacdo. Buscando
entender melhor os motivos dessa insatisfacdo por parte dos clientes e possiveis

solucdes, a pesquisadora buscou a opinido do proprietario.
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Em entrevista com o proprietario Lucas, este comentou que em relacdo ao
espaco interno concorda que este encontra-se mesmo reduzido, faltando
oportunidade de inclusive fazer uma melhor exposi¢cdo dos produtos disponiveis.
Quanto a isso ele comenta que caso houver crescimento de vendas, sera possivel
ampliar, porém a padaria Tentacdo iria precisar mudar de localizacdo, pois ndo ha
terreno livre ao lado. Outra opcao seria estudar uma forma de realizar uma
transformacdo no ambiente, melhorando o posicionamento dos méveis e modificando
o layout, tornando o espaco de circulagao maior.

Outra situacao abordada pelo proprietario em relacdo ao espaco fisico foi com
0 auto cuidado que a populacdo esta tendo, pois devido ao COVID-19 € necessario
haver distanciamento. Assim esta sendo controlado o numero de pessoas que podem
acessar 0 estabelecimento ao mesmo tempo, para que ndo haja superlotacdo, porém
isso acaba gerando reclamacdes por parte de alguns clientes. Esse problema tende a
melhorar quando as restrices da pandemia diminuirem.

Ja& quanto ao estacionamento, o proprietario diz que ele vem sendo prejudicado
devido a rua onde a padaria se localiza estar sendo canalizada e ndo ser possivel a
passagem de veiculos, porém a atividade € importante de ser realizada para evitar
enchentes e problemas futuros. Assim isso esta causando descontentamento dos
clientes, pelo fato que ndo existe possibilidade de ir de carro/moto até a padaria sendo
necessario deixar o automével préximo e ir a pé. Essa situacdo é temporaria até o
conserto da rua, o que deve ocorrer nos proOXimos meses, mas que no momento traz
descontentamento.

Outra questao relatada pelo proprietario € que nos dias de maior movimento
como sextas ao final da tarde e sdébados, ocorre sempre dificuldade de
estacionamento, devido & demanda grande de clientes em um curto espaco de tempo.
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Gréfico 9: em relacdo ao ambiente da padaria Tentagcéo
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Fonte: elaborada pela autora, 2021.

Referente ao grafico 9, os resultados em relacdo ao ambiente da empresa,
como conforto, boa impresséo, limpeza, mesas afastadas no estabelecimento junto
com alcool em gel foram no geral positivas. Quanto a boa impresséao do local 89%
encontram-se muito satisfeitos e 11% satisfeitos e referente a limpeza 58% esta muito
satisfeito, 26% satisfeito e 16% indiferente. Quanto ao &lcool em gel disponivel na
entrada e sobre o balcdo 100% dos entrevistados estdo muito satisfeitos, ja para
mesas afastadas 78% encontram-se muito satisfeitos e 22% satisfeitos.

J4 em relacdo ao conforto 53% estdo satisfeitos e 47% encontram-se
indiferentes e pressupfe-se que este percentual de pessoas que encontra-se
indiferente apenas entram para comprar produtos na padaria, ndo se alimentando no
local, portanto assim que compram logo vao embora. Porém essa questdo do
guestionario chamou a atencao da pesquisadora pois em relacdo ao conforto nenhum
cliente respondeu estar muito satisfeito e assim foi feito um contato com o proprietario,
por telefone, para que ele pudesse opinar sobre essa variavel.

O proprietario explicou que esse resultado se dé pelo espaco ser bem reduzido,
pois ocorre dificuldade das pessoas circularem dentro da padaria e por ter fluxo em
horéarios especificos, como por exemplo: metade da manha, proximo ao meio dia, e

final da tarde, onde se formam filas, e os clientes ficam retraidos de ficar dentro da
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padaria para lanchar, devido ao COVID-19.

A estrutura juntamente com a organizacdo de uma padaria sdo fatores
imprescindiveis e segundo Candido (2010) a distribuicdo e o a divisdo das atividades
no espaco fisico de um estabelecimento sdo denominados como layout, e € muito
importante seguir uma sequéncia, para nao ocorrer cruzamentos desnecessarios e

gue de alguma forma prejudiqguem a sequéncia das tarefas.

Gréfico 10: Produtos
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Fonte: elaborada pela autora, 2021.

No grafico acima, de niamero 10, é possivel verificar que a percepcao dos
clientes com a qualidade nos produtos oferecidos, tempo de preparacéo dos pedidos,
precos e opcdes de pagamento foram surpreendentes.

E possivel perceber que em relacdo a qualidade, por exemplo, teve 100% dos
consumidores muito satisfeitos, tempo de preparacdo dos pedidos 99% muito
satisfeito e 1% satisfeito.

A observadora pode constatar em suas observacdes que a populacdo gosta da
diversidade de opg¢bes que € fornecida pela padaria Tentagdo, e também que o
preparo dos produtos é produzido com antecedéncia, ou seja, hunca faltam e quanto
aos lanches quentes, sempre ficam prontos em um forno térmico e os sanduiches
prontos na geladeira. Conforme destacam os autores Kotler e Keller (2013) os clientes
avaliam e comparam a satisfagcdo entre o desempenho captado referente a um
produto em conexao com suas expectativas.

Existem consumidores segundo Aaker (2012) que procuram por pre¢cos mais
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acessiveis, mais baixos, ja outros atribuem o preco a pagar pelo produto e/ou servico
a qualidade, ou seja, estdo dispostos a pagar mais caro por melhor qualidade,
melhores atributos e caracteristicas. Ainda segundo o autor o valor que vai definir uma
marca, € constituida por ativos e passivos que virdo para somar ou diminuir valor aos
produtos e/ou servicos fornecidos por uma organizacao

Com relacdo a precos estabelecidos, 16% estdo muito satisfeitos e 84%
satisfeitos, ja com a opcdes de pagamentos 29% respondeu muito satisfeito e 71%
dos entrevistados estdo satisfeitos. Em conversa com o proprietario, ele aumenta o
preco dos produtos sempre uma vez a cada ano, devido a impostos e outras
circunstancias, e sempre foi bem aceito pela populacdo, pois por ser um
empreendimento familiar os clientes procuram o estabelecimento e Lucas, conforme
relatou, cobra muito sua equipe para melhor atender e satisfazer as necessidades de
todos, a fim de fideliza-los.

O reaproveitamento de sobras dos alimentos é critério fundamental, tal como a
monitoragcao de tempo, temperatura em que os mesmos ficam armazenados para que
nao causam nenhuma doenca devido a alimentos mal conservados. Desta forma o
controle precisa ser acompanhado e monitorado desde o pré-preparo dos alimentos,
para que nao ocorra desperdicio tanto de alimentos, como também de dinheiro.
(RIBEIRO, 2003).

Da mesma forma que a pesquisa obteve resultado positivo quanto a forma de
pagamento, Lucas relata que até alguns anos atras trabalhava com o famoso
caderninho e teve que mudar a estratégia devido muitas pessoas ficarem devendo no
estabelecimento. Hoje trabalha com maquina de cartdo, pagamento a vista, trinta dias,
e com dinheiro.

As padarias, segundo o Sebrae (2021) estdo a todo momento implantando
estratégias para serem bem sucedidas no mercado competitivo, e estdo mostrando
gue mesmo durante uma pandemia é possivel criar oportunidades para fidelizar ainda
mais os clientes, pois é fornecendo um atendimento personalizado, diferenciado, se
preocupando com o bem estar dos consumidores que sao fatores que nos dias de

hoje, encantam e fazem com que os mesmos retornam ao local novamente.

Grafico 11: Em relag&o ao atendimento
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Fonte: elaborada pela autora, 2021.

Segundo o grafico de numero 11 em relacdo a eficiéncia e qualidade no
atendimento 64% dos clientes que responderam a pesquisa estdo muito satisfeitos,
36% satisfeitos, fator que precisa levar em consideragdo pois ainda tem como
melhorar muito e aperfeicoar o atendimento.

Quanto aos funcionarios comprometidos e atenciosos 9% muito satisfeito e
91% satisfeito. Ao uso de mascaras no ambiente pelos funcionarios 38% estao muito
satisfeitos, 53% satisfeitos e 10% indiferente, placas informando obrigatoriamente que
todos devem fazer uso da mascara 100%.

Sobre essas questdes, em conversa com o proprietario Lucas, a pesquisadora
pode compreender que mesmo sendo uma empresa do ramo familiar, por haver
humildade, simplicidade e cordialidade, ainda pecam em relagéo ao uso de mascaras,
principalmente na calamidade do momento atual, além de filas e até demora para ser
atendido em alguns horérios do dia, sendo assim, os clientes estdo no geral satisfeitos,
mas a empresa precisa apresentar melhorias nestes pontos citados.

Conforme observado, seguindo as normas corretas de distanciamento, a
equipe recebe os clientes com sorriso no rosto, e por ser cidade pequena, chamando

pelo nome o que faz com que os clientes se sintam ainda mais valorizados.
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4.2.3 Questdes abertas

Na seguinte pergunta “Que produto vocé mais gosta na padaria Tentagdo”? os
clientes responderam que preferem pastel frito de carne, rissoles, torta fria, e, porém,
os dois itens que lideraram na pesquisa foi 0 pao de trigo sovado e o misto quente que
apresenta ingredientes como a calabresa ou frango acompanhado de queijo e milho
verde que sao gerados da area rural, ou seja, sdo produtos que sao produzidos na
colonia e que sustentam a economia local.

Quanto a entrevista com Lucas, o proprietario, sendo via chamada de video a
entrevistadora questionou qual que era a opinido em relacao a qualidade dos produtos
gue séo ofertados na padaria Tentacao e se de alguma forma, acreditava que poderia
ainda melhorar, acrescentando um novo tempero, por exemplo, e a resposta foi
positiva, pois em relacao a qualidade, julga altamente satisfatoria visto que sempre &
fornecido algum produto novo, com venda logo apds a producdo e exposicdo da
mesma.

Bem como, sempre firmado e consolidado parcerias com fornecedores que
fornecem produtos de boa qualidade e procedéncia, sendo idealizada a ideia da
utilizacdo de temperos mais naturais, com menos agrotoxicos substituindo os
industriais, pensando na saude do consumidor.

Lucas, na entrevista respondendo a pergunta quando ao atendimento prestado,
ressalta que a venda precisa ser constantemente aprimorada e busca acdes para
alcancar a exceléncia, como fazendo uso da era digital, se adaptando para divulgar
ainda mais em forma de imagens visuais nas plataformas que os clientes mais utilizam
como Facebook, Instagram, etc. Com isso, € possivel receber informacdes que 0s
clientes querem passar e transformar esses dados em possiveis sugestfes de
compras.

Destaca ainda, que é formado no curso de Administracdo pela Universidade de
Santa Cruz do Sul e que busca conhecimento diariamente para melhor atender a
necessidade dos clientes, através de sites, cursos e artigos gratuitos.

Partindo nesse instinto de criatividade e intuicdo, foi questionado se teria a
possibilidade de adicionar um novo produto no cardapio e recentemente durante a
pandemia foi langado um produto novo, rissoles de carne, onde obteve um resultado
gue superou todas as expectativas. E seguindo no mesmo foco, no més de abril sera

apostado em um novo produto, pastel assado de presunto e queijo.
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O produto que os entrevistados responderam na pesquisa que gostariam de
encontrar na padaria estao relacionados a sucos naturais, bolo de pote, crepe suico,
café expresso e tiveram respostas onde a sugestdo também foi a implementacéo de
xis, com os sabores: bacon, calabresa, frango, carne com cebola, coracao, strogonoff
e também de cachorro quente prensado.

Foi realizada também as seguintes perguntas ao proprietario: “Como gestor e
proprietario da padaria, o que vocé pontua como diferencial que na concorréncia ndo
encontra”? e “O que faz os clientes virem até sua empresa e ndo aos concorrentes”?
Logo, ele responde que todos os clientes sdo tratados da mesma maneira, néo
discriminando raca, cor, opcao sexual, religido, pelo contrario, sempre muito disposto
ao conhecer o novo, abrir horizontes, fazer amizades com pessoas diferentes de
outras cidades a fim de cativar, atendendo sempre com muita qualidade, preco
acessivel, e por ordem de chegada, dando preferéncia apenas para pessoas
prioritarias previstas em lei.

Neste sentido € possivel analisar que a padaria Tentacdo pode muito crescer
no mercado e expandir 0s seus negocios, e na pergunta sobre a opinido e visdo de
um administrador, o que acredita que poderia ser investido a médio/longo prazo,
Lucas respondeu que dentro de seu orcamento, foi feito uma troca de uma geladeira
mais velha para uma geladeira com mais tecnologia na area de producdo o que
proporciona um melhor controle de temperatura e colabora de maneira eficaz com a
qualidade dos produtos fornecidos.

Pensando no longo prazo além de ampliar o estabelecimento também esta
orcando para fazer a instalacdo de placas fotovoltaicas, um investimento que com 0s
anos, possui um 6timo retorno e economia.

Outras questBes abordadas com o entrevistado ja foram descritas durante o
desenvolvimento do capitulo, juntamente com a analise e verificacdo dos dados

coletados do questionario que foi aplicado aos clientes.

4.3 SUGESTOES DE MELHORIAS

Levando em consideracédo todas as informagdes analisadas, baseadas nas
guestdes levantadas pelos clientes, nas observacdes da pesquisadora e na entrevista
realizada com o proprietario, observa-se alguns pontos fracos que podem ser

melhorados na padaria Tentagéo.
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Desta forma, este item aborda as sugestdes de melhorias apresentadas pela
pesquisadora, que podem contribuir para o aperfeicoamento das atividades e

fidelizacdo dos clientes.

Espaco interno/layout

O que precisaria de atencao e ser melhorado € o espaco interno, mencionado
e abordado dentro do ambiente, que foi onde os consumidores relataram que
possuem dificuldade de circular dentro do estabelecimento e para realizar o
pagamento, pois acumulam pessoas e formam filas em certos horarios de pico.
Também percebe-se que os clientes ndo se encontram muito satisfeitos com o
conforto do local para consumir seus lanches.

E importante salientar inicialmente, que n&o é atrativo uma mudanca de local
para a padaria, por se tratar de um ponto estratégico e pelo fato de que a localizacéo
é fator imprescindivel para a organizacdo, bem como para os clientes. Sendo
necessario, portanto, que o problema de espaco interno seja resolvido no espac¢o onde
a padaria hoje se encontra.

Seria relevante uma transformacédo dentro do ambiente interno da padaria
Tentacdo, melhorando o posicionamento e modificando o layout, tornando o espaco
maior e mais acessivel. Essa mudanca interna poderia iniciar melhorando a
organizacdo e a separagcao nas prateleiras de doces e salgados, precificando todos
0s itens, inclusive as bebidas para que figue mais facil a visualizacdo e assim agilize
a escolha dos produtos pelos clientes.

Uma acdo inovadora que poderia ser implantada ja que o comércio esta cada
vez mais moderno e exige criatividade, seria que os clientes que viessem a padaria
pudessem se servir, ganhando uma comanda, no final passar no caixa e se direcionar
para casa. Na padaria, desde a fundac¢éo, os funcionarios servem os consumidores,
e 0s acompanham até uma mesa. Essa situagdo inclusive, no momento atual é
preocupante, pois os casos de COVID-19 seguem aumentando na cidade de Arroio
do Tigre e toda regido, ndo havendo mais leito no hospital.

Também seria relevante, ap0s a populagdo Arroio-tigrense e regido ser
vacinada, a disponibilizacdo de internet com acesso livre aos clientes e também
musica ambiente para que os clientes se sintam ainda mais confortaveis e o clima seja
mais aconchegante. Conforme os autores Zeithaml, Bitner e Gremeler (2014)

comentam mesmo que ocorram filas, onde o0s clientes necessitam esperar,
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dependendo da maneira que a organizacdo administra a espera, 0s mesmos podem

ficar satisfeitos.

Estacionamento

O estacionamento da padaria foi fator de descontentamento devido toda a rua
estar sendo canalizada ha mais de trés meses. Circunstancia para a qual a
pesquisadora foi verificar junto a prefeitura o motivo da longa demora. Foi relatado
que no inicio do processo era uma empresa terceirizada que estava responsavel pela
obra, porém com a piora da pandemia, a Prefeitura Municipal de Arroio do Tigre esta
finalizando a canalizagéo, condicdo que até o final do ano vai ser resolvida segundo o
prefeito, Sr. Marciano Ravanello.

Espera-se que com a conclusdo da obra a questdo do estacionamento se
normalize, porém em horarios e dias de pico sempre havera ainda alguma dificuldade
em se estacionar, pois a padaria encontra-se estrategicamente em um local de muito

movimento.

Compra por aplicativo e WhatsApp

A ideia surgiu justamente para diminuir filas e aglomeracdo de pessoas na
padaria, para facilitar as compras e na questdo do estacionamento nos horarios de
pico principalmente nas sextas-feiras e sdbados que causaram reclamacéao.

A ferramenta auxiliaria a empresa a ter uma rotina mais eficiente, impulsionar
e controlar as vendas. A padaria Tentacdo poderia adotar um sistema de comandas
eletrbnicas, com um catdlogo online onde poderiam ser lancados os pedidos
diretamente do celular do consumidor, além disso seria viavel tornar os pedidos

personalizados para tele entrega em casa ou retirada rapida no local.

Comprometimento e qualidade no atendimento

Conforme ja explicito nos graficos, o atendimento tem muita importancia para
gue ocorra o retorno dos clientes na padaria, seja ele por ser um empreendimento de
bastante facilidade de pagamento e de boa localizacdo, entre outros fatores que
contribuem, porém necessita de melhorias em certos pontos, como por exemplo ao
comprometimento por parte dos funcionarios ao uso de mascaras de forma continua,
para que a empresa possa conservar o relacionamento que ja existe com os clientes,

e também adquirir novos dentro do mercado.
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Manter o foco no cliente, garantindo a satisfacdo e fidelizacdo, se tratam de
fatores que precisam ser continuos, passando por aperfeicoamentos para que as
empresas possam gerar servicos e fornecer produtos de qualidade, causando um
encantamento aos consumidores, superando as suas expectativas. Sendo assim, a
empresa no todo precisa estar conectada, funcionarios comprometidos, realizando
atendimentos excelentes. (ZEITHAML; BITNER; GREMELER, 2014).

A pesquisadora contatou que a padaria Tentacdo est4 cada vez mais atingindo
nichos diferentes, expandindo negdcios e mesmo existindo critérios que necessitam
de atencdo e que consequentemente precisam melhorados, mesmo assim, ela se
posiciona a frente da concorréncia, pelo motivo de ser de ramo familiar, por ter muita
cordialidade e amizade para com as pessoas que frequentam a empresa, por ter 6tima
localizagao e pela qualidade nos produtos oferecidos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A concretizacdo desta pesquisa teve como objetivo fundamental verificar a
satisfacdo dos clientes que frequentam a empresa Magnolia Raddatz Flesch — ME e
0s seus produtos oferecidos. Sendo assim, conclui-se que os objetivos propostos
foram alcancados com o auxilio da entrevista com o proprietario e com o retorno dos
questionarios aplicados.

Com relacéo aos objetivos especificos que foram estabelecidos no comeco do
trabalho, € possivel analisar que foram atingidos. Fator significativo, pois com essa
percepcao pode-se perceber que os clientes estdo muito satisfeitos com os produtos
e servigos que a empresa fornece, sendo ponto positivo para a padaria, pois a mesma
sempre busca o melhor atendimento possivel para buscar fidelizar seus clientes.

Em relacdo ao perfil dos entrevistados o percentual fica dividido, entretanto
namero de homens um pouco maior do que das mulheres, quanto a faixa de idade
dos clientes estdo entre 21 a 40 anos de idade, sendo que a grande maioria de
pessoas que frequentam a padaria Tentacdo sdo casados/unido estavel, seguidos dos
solteiros.

Com a apuracdo com dados é possivel concluir que o maior grau de
escolaridade é o ensino superior incompleto, e que a maioria dos clientes, ja estudou
além do ensino médio, o fato de se ter maior escolaridade entre os clientes pode ser
um ponto positivo para a padaria, pois no geral, quanto maior a escolaridade, mais
produtos diferenciados as pessoas buscam, sendo esse um fator que a difere perante
as demais padarias da cidade.

Sendo assim, a pesquisa apresentou aspectos positivos onde € viavel destacar:
o atendimento realizado, eficiéncia e qualidade nos atendimentos, funcionarios
comprometidos com o servico, qualidade nos produtos oferecidos, tempo de
preparacdo dos pedidos, precos estabelecidos, op¢cbes de pagamento, além de
relatos de clientes que elogiam a praticidade, eficiéncia, alegria mesmo em tempos
dificeis.

Em contrapartida, pontos citados pelos clientes e que exigem atengao séo o
estacionamento e o0 espaco interno da padaria. Mesmo tendo sido apontados por um
namero pequeno de clientes séo variaveis que ndo deixam de ser importantes e
devem ser revistas. Toda sugestdo de melhoria e aperfeicoamento € algo que deve

ser repensada e analisada e se possivel colocada em pratica e para isso foram
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pensadas e sugeridas algumas acoes.

Para a realizacdo do trabalho a pesquisadora enfrentou problemas e algumas
limitacdes, pois estamos ha exatamente um ano de pandemia, onde casos de COVID-
19 aumentam a cada dia, ndo havendo mais leitos nos hospitais, populagédo morrendo
por falta de oxigénio e por esse motivo grave, dos 100 questionarios respondidos, 25
guestionarios foram preenchidos no ambiente em que a empresa atua, ou seja, na
propria padaria. Ja o restante de 75 respondentes a pesquisadora precisou adaptar o
questionario e fazer pelo google forms. Ao final do processo de coleta de dados dos
clientes, os resultados foram somados, tabulados e analisados com o auxilio de uma
planilha do Excel.

Outra dificuldade encontrada foi quando o comércio precisou fechar, entdo a
entrevista com Lucas, o proprietario, precisou ser adiada duas vezes e por fim, para
se tomar todos os cuidados necessarios optou-se em realizar via chamada de video
ou por telefone. Porém, mesmo com todos os contratempos, foi possivel atingir os
objetivos propostos no inicio do estudo.

Referente a empresa, € vélido e indicado que seja repetida mais vezes a
aplicacdo do questionario, para medir o nivel de satisfacdo dos consumidores e
verificar se acdes propostas surtiram o resultado esperado. Segundo Lucas, nunca
havia sido realizada uma pesquisa para verificar se o0s clientes estao satisfeitos ou
insatisfeitos em relacdo a empresa e aos produtos e, portanto, conhecer um pouco
mais o seu cliente foi muito importante para o desenvolvimento dessa organizacao.

Enfim, a realizac&o do estudo na padaria Tentacdo possibilitou a pesquisadora
um vasto aprendizado além da possibilidade de colocar em prética todo conhecimento
que foi adquirido na realizacdo do curso de administracdo na teoria e na pratica, bem
como o entendimento em relacao a satisfacédo que os clientes buscam, pois empresa

gue cresce € aquela que procura satisfazer a essas necessidades.
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APENDICE A — QUESTIONARIO AOS CLIENTES DA PADARIA TENTACAO

Estimado(a) cliente:

Esta pesquisa pertence a um Trabalho de Curso apresentado ao curso de
Administracédo da Universidade de Santa Cruz do Sul — UNISC, Campus Sobradinho,
como requisito parcial para obtencéo do titulo de Bacharel em Administracéo, e possui
como objetivo primordial analisar o nivel de satisfagdo dos consumidores perante aos
produtos e servicos que a empresa fornece.

Solicito que este questionario seja lido com atencdo e que em seguida seja
assinalado a resposta mais adequada, lembrando ainda que ele é totalmente anénimo

e sigiloso.

Faixa etaria:
( ) Até 20 anos () 21-40anos
( Y4la60 ( ) mais de 61 anos

Sexo:

( ) Feminino () Masculino

Grau de escolaridade: Estado Civil:

( ) Fundamental incompleto

( ) Fundamental completo

( ) Médio incompleto

( ) Médio completo

( ) Ensino superior incompleto
( ) Ensino superior completo

( ) Pés graduado

( ) Solteiro (a)

( ) Casado (a) / Unido estavel

( ) Separado (a) / Divorciado (a)
( ) Viavo (a)

Cidade em que reside atualmente:
( ) Arroio do Tigre
( ) Sobradinho
( ) Ibarama
( ) Salto do Jacui
() Jacuizinho
( ) Passa sete
( ) Outra:

Profisséo:
( ) Estudante
( ) Funcionario Publico
( ) Profissional liberal
( ) Comerciario
( ) Industriario
() Agricultor
( ) Outra:

( ) Segunda-feira () Terca-feira

( ) Sexta-feira ( ) Sébado

Qual (is) dia (s) da semana que frequenta a padaria Tentacao:

( ) Quarta-feira ( ) Quinta-feira

( ) Todos os dias
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A seguir avaliar e marcar apenas uma alternativa em relacdo a sua satisfacéo

com a organizacao.

Caracteristicas

Insatisfeito

Muito insatisfeito

Indiferente

Satisfeito

Muito satisfeito

1 Atendimento realizado

1.1 Eficiéncia e qualidade nos atendimentos

1.2 Funcionérios atenciosos e comprometidos

1.3 Uso de méascaras no ambiente pelos funcionarios

1.4 Placas informando obrigatoriamente que todos

devem fazer uso da mascara

2 Produtos

2.1 Qualidade nos produtos oferecidos

2.2 Tempo de preparacédo dos pedidos

2.3 Pregos

2.4 Opcdes de pagamento

3 Infraestrutura

3.1 Localizagéo do estabelecimento

3.2 Organizagao da empresa

3.3 Espaco para os clientes

3.4 Estacionamento

4 Ambiente

4.1 Conforto

4.2 Boa impressao

4.3 Limpeza

4.4 Alcool em gel disponivel

4 5 Mesas afastadas
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Que produto/lanche vocé mais gosta na padaria Tentacdo?

Que produto/lanche vocé gostaria de encontrar na Padaria Tentacao?

Pensando em qualificar os atendimentos, deixe sua opinido abaixo em que a padaria

Tentac&o poderia melhorar.
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APENICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO

1 Qual sua opinido em relacéo a qualidade dos produtos que séo ofertados na padaria
Tentagc&do? Acredita que poderia ainda melhorar, acrescentando um novo tempero, por

exemplo?

2 Vocé como proprietéario, avalia que seus funcionarios estéo realizando atendimentos

personalizados e eficientes, principalmente neste momento de pandemia? Justifique.

3 Ainda em relacdo ao atendimento, julga que deve ser aperfeicoado e melhorado?

Se sim, que acdes vai realizar para buscar a exceléncia?

4 O que faz os clientes virem até sua empresa e ndo aos concorrentes?

5 Como gestor e proprietario da padaria, o que vocé pontua como diferencial que na

concorréncia nao encontra?
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6 Qual o produto que sua empresa mais vende?

7 Em sua visdo de administrador, existe alguma novidade que poderia adicionar no

cardapio?

8 Acredita que poderia realizar algum investimento na padaria a médio/longo prazo?

Qual seria?




