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Conducao de Pesquisa de Marketing

PROCESSO DA PESQUISA DE MARKETING
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Rvaliacao da Produtividade em Marketing

Exemplo de Indicadores de Marketing

|. Externos

Il. Internos

Conscientizagao

Conscientizacao das metas

Participacao de mercado (volume ou valor)

Compromisso com as metas

Preco relativo (participacao de mercado em valor ou volume)

Suporte afivo para inovagao

Numero de reclamacoes (nivel de insatisfagao)

Adequacao de recursos

Satisfagao do cliente

Niveis de pessoal/competéncias

Distribuigao/disponibilidade

Desejo de aprender

Numero total de clientes

Disposi¢ao para mudar

Qualidade percebida/estima

Liberdade para falhar

Fidelidade/retencao

Autonomia

Qualidade relativa percebida

Satisfagao relativa dos funcionarios

Fonte: Kotler e Keller
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Caminhos de Mensuracao de Marketing

Esforgos tecnicamente corretos, porém com multiplas
estruturas de mensuragao pouco eficientes/eficazes

Y
Indicadores de
fluxo de caixa
I
RO de campanhas/
programas
Centenas de
Modelos de mix retatarios,
de midias mas pouca
integracao de
| conhecimentos
Otimizagao de ou sintese de
portfdlio aprendizagem
4
A A I
____________ P T

Fonte: Kotler e Keller
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Titulo do trabalho: Atmosfera de loja e comportamento do
consumidor: investigando o papel do aroma no ponto de venda

« Autor: Andre Luiz Carvalho Nunes da Costa (2009)

= Problema de pesquisa: de que modo a presenca de aroma
ambiental se relaciona com as avaliacoes e o comportamento de
compra do consumidor no ponto de venda?

= Objetivo da pesquisa: Investigar de que modo a presenca de aroma
ambiental relaciona-se com as avaliacoes e comportamentos do
consumidor no ponto de venda.
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Teoria: Estimulo-Organismo-Resposta

O ambiente

Estimulos sensoriais
(Ex.: cores e temperatura)

Taxa de informagdo
(Relagdes espaciais e
temporais entre os
estimulos presentes no
ambiente)

l

Respostas
Emocionais
Primaérias
Prazer

Ativagdo

Domindncia

Emogdes caracteristicas
associadas a personalidade

1

Respostas
Comportamentais

Aproximagdo-afastamento

(Que incluem aproximagio
fisica, exploragdo, afiliagéo,
performance ou outras
declaragdes verbais e
ndo-verbais de preferéncia)
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Exemplo Pesquisa de Marketing

Avaliagbes

= Modelo tedrico proposto:

Pl Avaliagio mais
positiva da loja

Aroma ambiental ) ;
P2 Avaliagio mais

positiva do interior
da laja

Avaliagio

P3 mais positiva

dos produtos

ofertados na
loja

k. J

¥ Intengio de retormar & loja

P5

| Maior permanéncia
no interior da loja

P& Diistorgdio na

percepsdo do tempo
gasto na loja
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Proposi¢des/hipbteses
construidas

Proposigio

Descrigio

Pl

A presenca de aroma ambiental tende
a produxzir avaliagtes de loja que =io
mais posiiivas do gue as produeidas
em ambientes sem o a presenga de
WNOTIEL

P2

P3

P4

A presenga de aroma ambiental tende
o produxzir avaliagdes do ambiente de
loja gue sd3o0 mans positivas do gue as
prisfucridas em ambiente sem @
presenga de aroma,

A presenga de aroma ambiental tende
a produrir avaliacdes dos produtos
ofertados na loja gque sioc mais
positivas do que as produzidas em
ambiente sem a presenga de
aroma.

A, presenga de aroma  ambiental,
comparada 4 sua ausSncia, tende a
aumentiar as intengies de retormodos
consurmidores 4 loja.

P5

A presenga de aroma  ambiental,
comparada 4 sua austncia, tende a
gumentar O lempo e permanéneia dos

consurmidores na loja.

P&

A presenga de  aroma ambiental,
comparada 4 sua ausfncia, tende a
farer com gue os clientes apresentem
uma_distorgio na percepcio do temmpo

_uaa-_uuna._]:.m-
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Metodologia proposta:

Etapa exploratdria

Aprofundamento do tema
®Desk research

Defimgio do problema e
formulagio das mpoteses

:

Elaboragio do questiondrio

Pré-teste do questiondrio

Etapa causal

W

Pria-teste i arnmn

4’—l

Coleta de dados Coleta de dados

grupo de controle grupo de experimental

Amndlise dos dados

sPerfi] da amostra [estatistica descritiva)
sDistribuigio dos dados (Kolmogorov-Smirmov)
*Confiabilidade (coeficiente alfa de Cronbach) resultados & conclustes
*DMmensionalidade (Fatomal, KMO, Bartierr)
sTeste de hipdteses (Teste U de Mann-Whitrey)

Apresentacio dos



FGV - Métricas Empresariais.pdf

Exemplo Pesquisa de Marketing

= Questionario:

Crue avaliagio ofa) Sr.ia) far do ambiente desta loja da Empdrio Netuno?

|_1 MNio atraente Altraente

2 Relaxante Tenso
| 3 | Desconfortdvel Confortivel

4 Amimado Dresanimado
I Fechado Ahberto

[i] Coloridao Dezhotado
| 7 Negativo Positive

] Estimulante | Tedioso
9 Ruim Bom

10 Com vida Sem wvida
|11 Sombrio Claro

12 Mdotvante Dresmotivante
| 13 | Desinteressante Interessante
| 14 Apradivel | Dresapradavel

Crue avaliagio ofa) St.(a) far dos produtos vendidos nesta loja da Emponio Netuno?

15 | Varedads: I[nadequada | Adeguada
16 Precos: Baixos Adios
17 | Quatidade: Baixa | Alta

Assumindo gue ola) Sria) fosse comprar esse Opo de produto futuramente, que posstbihdade havena
de ola) Sr.ia) voltar a esta loja da Emporio Netuno?

|13| E‘-aixal | | | | | | |A]tu
19 Sem olhar no reldgio, quanto tempo ofa) St.ia) imagina ter permanecido dentro desta loja da
Empdrio Netunao?
h m

Crue avalingio ofa) Sr.la) far desta loja da Emporio Netuno?

20 Ruim | | Boa

21 Favordvel Dresfavorivel
12 Negativa | Positiva

23 Moderna Antiguada
24 Fechada | Aberta
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Exemplo Pesquisa de Marketing

» Questionario:

25 O Sr(a) gostou dessa loja da Empério Netume? 1 | Naogostei 2 || Gostei
Com gue intensidade o senhor gostou ow nio desta loja da Empério Netuno?

|26 Baxa| | | | [ | |Ala |

27 O(A) Sr.(a) sentiu algum cheiro no interior da loja? 1 Nio 2 | Sim

Caso tenha sentido, como ofa) Sr.ia) classifica esse aroma nas escalas abaixo?

_ Desagradavel Agpradivel |
9 Fraco Forte
Par stariamos de saber um pouco mais sobre ofa) Srla

31 Cidade onde mora:

35 Escolandade:
1|:| 27 grau incompleto IDTgImemplcm 3 DSup:n'uf incomplete
4| | superior completo 5[ | Pos-graduado

ITFE Eneia de visita i loja:
1 m 2[ ] At 1 vermis

4| ] Até 3 vezes/mis 5| | 4 ou mais vezes/mis

39 Tempo de permanéncia na loja:
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Perfil do grupo de controle e do grupo experimental (115
respondentes e 110 questionarios validos)

Caracteristicas

GC

GE

Género — masculino feminimo

50% / 50%

47.71% / 52.3%

Estado civil - casado 72,7 75, T%
Faixa etaria — entre 30 ¢ 59 anos T6,3% 65,8%
[dade média 46,33 anos 45,12 anos
Cidade onde mora — Recife (RMR) T8,2% 90,6%
Escolandade — nivel supenor T9,1% B4, 1%
Renda familiar — Acima de RS 7.501/més 53,3% 53,9%
Compra na loja — até 2 veres/mes 50,9%% 56,1%
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Resultados dos testes de hipodteses:

Hipoteses Hesultado

HI1: A presenga de um aroma ambiental produr avaliagdes da loja que siéo mans
positivas do que as produnidas em ambiente sem a presenca de cheiro.

Rejertada
H2: A presenga de um aroma ambiental produr avaliactes do ambients da loja que -
. ; T . ; : Rejeatada
sd0 mals positivas do que as produridas em ambiente sem a presenca de cheiro.

H3: A presenga de um aroma ambiental produr avaliagdes dos produtos ofertados
na loja que sio mais positivas do que as produadas em ambiente sem a presenga | Rejeitada

de cheiro.
!IJ-‘I: .'?.‘_pl.'n:sl:m;a dl:. u.lm u..rL_nmu ambiental, comparada sua 4 auséncia, aumenta as Rejeitada
H5: A presenca de um aroma ambiental, comparada sua & auséneia, aumenta o Aceila

H6: A presenca de aroma ambiental, comparada 4 sua auséncia, tende a farer com Rejeitada
que os clientes tenham uma distorgdo na percepciio do tempo pasto na loja.

 Por que a grande maioria das hipéteses foi rejeitada?
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Imagens da loja

Visa a partir da entrada. Balcio de pcscados ¢ decoragio.
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Imagens da loja

Fundos da loja: caixa (ceatro), especiarias Entrada da loja.
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Imagens da loja

".'.. '.“' '

llllll'

Vinhos.
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Resultados e avaliagoes da pesquisa:

« As analises revelam que a presenca de aroma ambiental em um
varejo real nao foi capaz de afetar positivamente as avaliacoes de
loja, ambiente de loja e produtos o que pode ser explicado por
fatores como a congruencia do aroma e sua intensidade no
ambiente, que nao atingiram uma condicao ideal,

= Ou pelo fato de a loja ter sido muito bem avaliada na ausencia de
aroma, restando pouco a ser feito pelo estimulo olfativo,

« Ou ainda, em ultima instancia, pela inadequacao do tipo de varejo a
aromatizacao ambiental, considerando o tipo de produto que
comercializa. A presenca de aroma nao foi capaz de aumentar a
intencao de retorno, mas foi capaz de reter o consumidor por mais
tempo na loja.
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Exemplo Pesquisa de Marketing

= Caracteristicas e especificacdes do varejo pesquisado:

= O varejo pesquisado e o unico de sua natureza na cidade. A maioria
dos clientes ja e fiel a loja, sendo que metade faz compras no local
duas ou mais vezes por mes. As medias das escalas de avaliacao de
loja e ambiente foram altissimas no grupo de controle e os
comentarios dos respondentes registrados nos quest1onar1os sao
bastante positivos, principalmente em relacao a qualidade e
variedade dos produtos, ao nivel de atendimento e a limpeza do
ambiente.

= O fato de a loja nao possuir cheiro algum parece ser, na opiniao dos
consumidores, uma enorme qualidade e motivo de grande
satisfacao, considerando-se a natureza dos principais produtos
comercializados. Durante o tratamento experimental, muitos clientes
comentaram o agradavel aroma que estavam sentindo na loja,
alguns ate com espanto, mas esse estimulo nao parece ter sido
capaz de melhorar julgamentos que ja eram bastante satisfatorios.
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= Problemas no desenvolvimento da pesquisa:

= A escolha da fragrahcia usada no experimento merece algumas
consideracoes:

= A fragrancia que apresentou os melhores resultados no pre-teste nao pode
ser adotada porque o prazo para fornecimento era incompativel com o
cronograma da pesquisa e havia um pedido minimo a ser feito com uma
quantidade muito alem da necessaria para a realizacao do experimento.

= Essa fragrancia, apesar de ser um produto de catalogo do fornecedor, havia
sido desenvolvida a pedido de uma loja de vestuario localizada em uma
cidade litordnea, que queria passar aos seus clientes a sensacao de estar
respirando a brisa do mar em um calcadao sob coqueiros.

« E importante mencionar isto porque para alguns tipos de varejo, e possivel
que melhores resultados so sejam atingidos com o desenvolvimento de
aromas especificos, que levem em consideracao as caracteristicas da loja, e
que provavelmente nao poderao ser encontrados nos catalogos das lojas de
aromatizacao. No caso desta pesquisa, por motivos de prazo e custo, foi usada
uma fragran01a de catalogo que mais se aproximou das caracteristicas do
varejo pesquisado.
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