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RESUMO

O objetivo desse trabalho

sugeridas pelos

consumidores. Para se atingir o objetivo, f

Foram

. A principal

lanchonete.
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aos compromissos de tempo para ir as suas s

cozinhar, com isso as lanchonetes e restaurantes possibilitam a essas pessoas praticidade,

. Segundo Exame (2017), dados do IBGE

apontam que 25 . De acordo

Revista Exame, a

(ABIA) destaca que o setor tem crescido 14,2%, e a

(ABRASEL) estima que esse setor represente 2,7% do PIB

brasileiro (DINO, 2017).

Em 2015 segundo a Exame

espera crescer 10,9%. A vida moderna e a falta de tempo fazem com que 34% dos gastos com

food service, em padarias e lanchonetes, segundo a revista

Exame.

a falta de tempo fazem

lanchonetes, restaurantes

Portanto, pode-se observar que esse setor possui um grau elevado de

, como: restaurantes, bares, lanchonetes, comidas

congeladas, fast food entre outros.

Com isso, entende-se ser importante que as empresas busquem se

destacar diante dos seus concorrentes para que elas possam conquistar seus clientes fazendo

com que eles se fidelizem e passem a consumir no seu estabelecimento sempre que estiverem

fora de casa. O aumento da competitividade entre as empresas do setor faz com que elas inovem,

Quando as empresas

isso, as empresas podem manter um posicionamento diferente no mercado em que atuam.

o

com outras pessoas, ocasionando uma imagem negativa da empresa. Qua

empresa reparar o problema.
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Segundo Kotler (2000), representa o sentimento de prazer ou

s suas expectativas. Portanto, para

m

-lo. O

mercado muda a todo momento e as empresas precisam estar atenta

capacidade de tornou-se uma vantagem competitiva entre elas.

Com base nisso, buscou-

nsiderada

uma microempresa, na qual o casal de identificou uma oportunidade e abriram

A

de Araguari-MG, mas

conhecida. Atualmente, a empresa da cidade, sua

demanda foi crescendo e sua marca a na cid

Ainda se destaca que em Araguari esse mercado

tradicionais o de

empresas no

manterem nesse mercado. Assim, o

mais aprofundado

tes por completo, buscando corrigir as

suas fraquezas percebidas e potencializar seus pontos fortes

1.1 Objetivos

O objetivo geral

Ludson. dentificar propostas de melhorias sugeridas

pelos consumidores.



7

- lver os

conceito de marketing, em

discute-se o

comportamento do consumidor para que possamos

e o tercei

2.1 Comportamento do Consumidor

Segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005) o comportamento do consumidor

comprar, usar e descartar determinadas produtos para satisfazer suas necessidades e desejos. O

estudo do comportamento do consumidor concentra-se muitas vezes no processo de compra e

nas diversas etapas que o formam.

Blackwell; Miniard e Engel (2005, p. 73) faz refer

D Consumidor (PDC), que segundo o autor

consumidores que os profissionais de marketing e seus gerentes podem utilizar como guia na

Portanto,

o modelo tem como objetivo analisar como as pessoas fazem suas escolhas de consumo diante

do que eles consideram importantes.  A Figura 1

Reconhecimento da necessidade, primeira etapa do PDC,

das e canais de

monitora-

MINIARD; ENGEL, 2005).
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Figura1 Modelo PDC

Fonte: Blackwell, Miniard e Engel (2005).

receptivos

como na internet, ou em contato direto com a empresa,

principalmente com os vendedores delas

do processo de busca, ele passa a processar .

Segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005),

- a terceira etapa do PDC, esta fase

; MINIARD; ENGEL, 2005, p.

116). Os consumidores buscam respostas dentre as alternativas que possuem, eles usam

fazer a escolha

muito importante compreender como

oportunidades para que elas influenciem o consumidor.
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Para Blackwell, Miniard e Engel (2005, p. 117

Na etapa de compra, correspondente a quarta fase do PDC, o

:

Compra planejada ue o consumidor se planeja, s m quando

isso depende do conhecimento da loja, do layout e d

aqu rotineiras, como exemplo uma lista feita com as

Compra parcialmente planejada

do produto.

m

consumo, a depois de o consumidor

realizar a compra e tomar posse do produto , sendo que ele pode acontecer

tanto imediatamente quanto posteriormente . Saber quando, onde, como e quando o

, pois pode levar a novas oportunidades

-consumo corresponde ao momento em que os consumidores provam a

. O descarte

PDC

apresenta mais utilidade ele pode optar por manter o produto, descartar temporariamente,

descartar por completo, reciclar ou revender.

tem que haver descarte emocional para seja completo.

2.2 do consumidor

Segundo Meister (2008), pode-se observar que a

de crescimento para as empresas, sendo importante para o sucesso . Se antes as
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empresas buscavam

antes de lhes apresent lio, elas precisam cativar seus clientes pela forma com que

desemp

(KOTLER; KELLER, 2012, p. 134).

ara

a empresa, podendo voltar a comprar e comentar

no estabelecimento.

ele

Para Blackwell, Miniard e Engel

emais e o prometer pouco. Clientes

empresa.

Os mesmos autores explicam que a

para manter os c

a-

Para Hooly, Piercy e Nicoulaud (2010

em que

Considera-

menos.
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Para Kotler (2003, p. 203),
A

do consumidor pode mudar com o tempo, pois

um novo produto diversos fatores podem influenciar o consumidor. Kotler e Keller (2012)

ressaltam que se a realidade percebida for melhor que as expectativas dos clientes, gerar

Ao ficar satisfeito, o consumidor tende a criar

afinidade maior entre ambos (SANTOS, 2008) muito importante para

-se na liberdade de questionar os

gestores sobre determinados assuntos e

implementadas.

2.3 Qualidade no atendimento aos clientes

a conquista e

as

inspiradas nas prefer ncias dos clientes um bom programa de

treinamento para os seus colaboradores. No entanto, nem todas as empresas fazem disso uma

pr tica. Contudo, pensar somente no lucro sem ofertar qualidade, inclusive no atendimento,

pensar em curto prazo. (COSTA; NAKATA; CALSANI, 2013).

De acordo com Silva e Schmidt (1998), o conceito de qualidade no ambiente empresarial

Estes fatores ocasionaram falhas e defeitos na qualidade final do produto, com isso exigiu a

Segundo Silva e Schmidt (1998, p. 6),
melhor atender

as necessidades e expectativas de seus clientes inte
das empresas torna-
sociedade cada vez mais consciente de seus direitos. As incertezas e os novos desafios
deixam o futuro das empresas altamente dependentes das formas pelas quais operam
e se transformam. Assim, a busca da qualidade e da plena
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A competitividade entre as , aliado

consumidor, faz com que as empresas precise

quadro d

No
, que todo deve ser voltado ao

(CHIAVENATO, 2005, p. 209).

Segundo Silva (2016) um fator fundamental para qualquer empresa quando se fala de

qual

A

m que as

atendimento prestado (SILVA, 2016).

Desta forma, torna-se responsabilidade do gestor analisar sua equipe, como ela se

completo para obter melhorias. Para Lobos (1993, p. 38), q

os profissionais consigam ver as necessidades dos seus clientes e trabalhem nas formas de

atendimento para que consigam suprir essas necessidades.



13

O procedimento metodo

aos clientes da Lanchonete Ludson. A pesquisa classifica-se como

quantitativa e descritiva,

coleta e dos dados.

Segundo Gil (2008),

, ou o Para

Malhotra (2005, p. 114), a pesquisa quantitativa procura quantificar os dados. Ela busca uma

mais conhecidos

que mais se adequa a esta (GIL, 2014).

Para a coleta de dados, foram aplicados 80 que

novembro de 2017, a um grupo de clientes que frequentaram a lanchonete. O instrumento de

divulgado por redes sociais. Os

do com os seus conhecimentos sobre o

temos como

melhorias, probabilidade de indicar a lanchonete a um amigo entre. Ademais, o instrumento de

e comportamentais.

Para o tratamento dos dados coletados utilizou-

-
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4

A amostra analisada foi composta por 80 clientes da Lanchonete Ludson. Nessa primeira

parte ser apresentados os dados . A Tabela

1 apresenta o sexo dos entrevistados.

Tabela 1 Sexo dos entrevistados

N %
Feminino 59 61,3%
Masculino 31 38,8%
Total 80 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Como pode ser verificado, entre os entrevistados o sexo feminino foi o que mais

predominou (61%).

Tabela 2

Idade N %
18 a 25 anos 50 62,5%
26 a 39 anos 16 20,0%
42 a 49 anos 9 11,2%
50 anos ou mais 5 6,2%
Total 80 100,0%

Fonte: Coleta de dados

Conforme observado, o maior respondente foi entre 18 e 25 anos, o que

representando mais da metade da amostra (62,5%). Em lico com idade de 26

a 39 anos, com 20% da amostra. A Tabela 3 trata do estado civil dos entrevistados.

Tabela 3 Estado civil dos entrevistados

Estado Civil N %
Solteiro com companheira 33 41,3
Casado 23 28,7
Solteiro 21 26,3
Divorciado 2 2,5

1 1,2
Total 80 100%

Fonte: Coleta de dados
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A maioria dos respondentes

companheiro(a), namorado(a) ou noivo(a). casado com 28,7%. Na

apresenta-se a escolaridade da amostra na Tabela 4.

Tabela 4 Escolaridade dos entrevistados

Escolaridade N %
Fundamental Incompleto 2 2,5%
Fundamental Completo 3 3,8%

4 5,0%
12 15,0%

Superior Incompleto 37 46,3%
Superior Completo 16 20,0%

- 2 2,5%
- 4 5,0%

Total 80 100,0%
Fonte: Coleta de dados.

A grande parte dos respondentes possuem superior incompleto 46,3% e superior

completo 20 - .

Destaca-

Tabela 5 onde os entrevistados residem

N %
Araguari 71 89,0%

4 5,0%
4 5,0%
1 1,0%

Total 80 100,0%
Fonte: Coleta de dados.

A renda familiar

Tabela 6 Renda mensal familiar dos entrevistados

Renda Mensal N %
14 17,5%

De R$1.874,01 a R$3.748,00 22 27,5%
De R$3.748,01 a R$9.370,00 30 37,5%
De R$9.370,01 a R$18.740,00 1 1,23%
Acima de R$18.740,01 2 2,5%

11 13,8%
Total 80 100,0%

Fonte: Coleta de dados.
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Observa-

importante parcela (37,5%) recebem de R$3.748,01 a R$9.370,00. A Tabela 8 apresenta com

quem os entrevistados moram

Tabela 7 Pessoas que usufruem da renda

Pessoas que usufruem da renda N %
1 11 13,75%
2 12 15%
3 15 18,75%
4 34 42,5%
5 8 10,0%
Total 80 100%

Fonte: Coleta de dados

A Tabela 7 apresenta a quantidade de pessoas que usufruem da renda familiar. Observa-

se que em 42,5% dos lares quatro pessoas compartilham da renda familiar, enquanto 18,75%

tem-se 3 pessoas e 13,75% apenas uma pessoa.

Tabela 8 Pessoas com quem os entrevistados moram

Pessoas na Casa N %

44 55,0%

24 30,0%

Sozinho 5 6,3%

Com meu namorado (a) /noivo (a). 2 2,5%

Com amigos 2 2,5%

1 1,3%

Meus filhos 1 1,3%

Com meu padrinho 1 1,3%

Total 80 100,0%
Fonte: Coleta de dados.

A maioria dos entrevistados

representando 55% da amostra. Em seguida

e/ou filho(s) (30%).

9, pode-se notar que a maioria dos
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Tabela 9 Quantidade de filhos dos entrevistados

Quantidade de Filhos N %

Nenhum 59 73,8%

Um 5 6,3%

Dois 13 16,2%

3 3,7%

Quatro ou mais - -

- -

Total 80 100%
Fonte: Coleta de dados.

Tabela 10 F dos entrevistados na lanchonete

N % Acum.

Quase todos os dias 12 15,0% 15,0%

9 11,3% 26,3%

Uma vez por semana 10 12,5% 38,8%

16 20,0% 58,8%

16 20,0% 78,8%

17 21,3% 100,0%

Total 80 100%
Fonte: Coleta de dados.

Observa-se que 21,3% dos respondentes frequenta o estabelecimento menos que uma

, enquanto que 20% e outros 20% duas ou quatro

d 28,8%), seguidos de 26,8% que

apontaram a qualidade dos alimentos, 25,0% que citaram o atendimento e 21,3% pela pizza.

Portanto, ao se considerar os quatro motivos mais citados, observa- les tratam dos

produtos ofertados, totalizando 76,3%.
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Tabela 11

Principal Motivo N

Comida gostosa 23

Qualidade dos alimentos 21

Atendimento 20

Pela pizza 17

Para fazer uma R 9

Pelo ambiente (local) 3

1

Pelo enroladinho 1

Por ser ambiente familiar 1

1

1

Comodidade 1

1

Encontrar amigos 1

Total 101
Fonte: Coleta de dados.

12.

Tabela 12 H que os entrevistados frequentam a lanchonete

N %

Tarde 41 53,9

Manha 20 26,3

Tarde/Noite 11 14,5

4 5,3

Total 76 100%
Fonte: Coleta de dados.

, representando 53,9%

e tarde/noite.
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Tabela 13 Produtos consumidos pelos entrevistados
Alimento Consumidos N

Torta 63
25

Pizza aberta 24
Enroladinho presunto/ 19
Maia 15
Coxinha 13

10
Empada 10

10
Esfirra 6
Enroladinho salsicha 3
Total 198

Fonte: Coleta de dados

De acordo com os resultados, pode-se notar que o produto mais consumido pelos

78,8 - 31,3%) e a pizza aberta

(30,0%). Os demais produtos que tiveram menos respostas foram: coxinha, maia,

A Tabela 14 apresenta a probabilidade dos entrevistados em recomendarem a lanchonete

para outras pessoas. .

Tabela 14 Probabilidade de recomendar a lanchonete

Probabilidade N %

0 - -

1 - -

2 - -

3 - -

4 - -

5 - -

6 - -

7 2 2,5%

8 5 6,25%

9 4 5,0%

10 69 86,25%

Total 80 100%
Fonte: Coleta de dados.

Observa-se que 86,3% dos entrevistados deram nota 10 (escala de 0 a 10) para a

probabilidade de recomendarem a lanchonete para ou 9,75,
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- entrevistados considerando algumas

Tabela 15 com aspectos da lanchonete

Alimentos Bebidas Higiene Atendimento Geral
0 - - - - - -
1 4 4 6 6 7 4
2 14 14 12 12 11 14
3 - - - - - -
4 - - - - - -
5 - - 1 1 - 1
6 - - 1 1 - -
7 - - 1 1 - -
8 2 1 1 5 2 1
9 5 3 10 10 5 10
10 55 58 48 44 55 50

7,04 7,09 6,83 6,73 7,00 6,94
Fonte: Coleta de dados.

A maior parte dos entrevistados

pesquisa. ponderadas

demonstra grande insatis

variando de 6,73 a 7,09. Portanto, o resultado

forma, acredita-se ser importante melhorar todos os aspectos avaliados para se obter uma nota

geral melhor.

Por fim, buscou-

apresentadas na Tabela 16.

Tabela 16
N %

52 65,0%
Nada 14 17,5%
Higiene 4 5,0%

2 2,5%
Colaboradores uniformizados 1 1,3%

1 1,3%
Filial 1 1,3%
Mais comidas 1 1,3%

1 1,3%
1 1,3%
1 1,3%

Suco natural e pastel 1 1,3%
Total 80 100,0%

Fonte: Coleta de dados.
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Com base nos resultados, pode-se observar que 65% dos entrevistados sugeriram que a

lanchonete necessita de . -

da higiene do estabelecimento, com 5% da amostra citando esse aspecto. Esses resultados

identificada pelos participantes da pesquisa. Ademais, observou-se que 17,5% da amostra

a lanchonete.
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Neste cap tulo, busca-se responder os objetivos da pesquisa. O primeiro objetivo foi

Lanchonete Ludson. Assim, foi questionado a

probabilidade dos entrevistados recomendarem a Lanchonete para um amigo e utilizou-se uma

considerando aspectos como: alimentos, bebidas, higiene, atendimento,

A maior parte dos entrevistados se mostrou satisfeita, as notas

Todavia, 22,5% dos participantes

deram nota geral 1 ou 2 para a lanchonete.

foi 9,75,

consumidores. Como resultado, 65% dos entrevistados disseram que a lanchonete precisa de

Portanto

necessidade identificada pelos participantes da pesquisa.

De acordo com o modelo do PDC, os motivos que levam os respondentes da pesquisa

irem na lanchonete Ludson se enquad

-

-

compra.

-se que o trabalho considerou um curto

a a pesquisa, entende-se que o ideal seria acompanhar a

eis

.

.

Dessa forma, sugere-

-

considerando- se sugere que sejam realizados estudos com o

objetivo de se compreender os fatores
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plataforma de pesquisa Google Docs.

1.
(   ) Sim

2.
(   ) Sim

3.
(   ) Quase todos os dias

(   ) Uma vez por semana

4. Por qual motivo vo

R:

5.
Hora do Tarde Tarde/Noite

-feira (    ) (    ) (    ) (    )

-feira (    ) (    ) (    ) (    )

(    ) (    ) (    ) ( )
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6.

(   ) Pizza Aberta
(   ) Pizza Fechada
(   ) Coxinha

(   ) Maia
(   ) Enroladinho presunto e mussarela
(   ) Enroladinho de Salsicha
(   ) Empada
(   ) Esfirra

7.
Ludson para um amigo?

0- -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8.
Lanchonete Ludson?

0- Insatisfeito                                                            10- Muito Satisfeito

Alimentos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Bebidas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Higiene 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Atendimento 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

R:
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9. Qual seu Sexo?

( )Masculino.

(   )Feminino

10.

______________

11.

(   )Solteiro(a) sem namorado(a)/noivo(a).

(   )Solteiro(a) com namorado(a)/noivo(a).

(   )Separado(a) / Divorciado(a) /Desquitado(a).

12.

(   )Sozinho.

(   )Com meu namorado(a)/noivo(a).

(   )Com amigos.

Outro:_________________________

13.

(   )Ensino Fundamental incompleto.

(   )Ensino Fundamental completo.

( )Ensino Superior incompleto.

(   )Ensino Superior completo.

-
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-

14.

filhos que moram juntos).

(   )De R$ 1.874, 01 a R$ 3.748,00

(   )De R$ 3.748,01 a R$ 9.370,00

(   )De R$ 9.370,01 a R$ 18.740,00

(   )Acima de R$ 18.740,01

15.

(   ) 1 (apenas eu).                                                                  ( )6.

(   )2.                                                                                     (   )7.

(   )3.                                                                                     (   )8.

(   )4. (   )9.

(   )5.                                                                                     (   )10.

16.

(   )Nenhum.

(   )Um.

(   )Dois.

(   )Quatro ou mais.

(

17.


