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PALAVRA DA PRESIDENCIA

Cliente, patriménio maior de qualquer empresa. Quem dis-
corda? Pode parecer impossivel, mas ainda hoje ha pessoas
qQue nao acreditam na capacidade do cliente de alavancar ou
detonar um negocio.

E importante redefinir tal vis3o, uma vez que é ele que com-
pra 0s produtos ou servicos oferecidos por sua empresa, seja
da industria, do comercio, de servicos ou do agronegocio.
Pode ser uma organizacdo, uma outra empresa, UM USUario
de seu produto ou um consumidor final. Ndo importa; e sua
presenca ou, ainda melhor, seu retorno ao estabelecimento
que garante a continuidade das atividades.

Portanto, saber - antes do concorrente - o que o cliente
pensa, 0 que deseja, como se sente, qual seu nivel de sa-
tisfacdo, se pretende voltar a adquirir produtos e servicos de
sua empresa s30 questdes essenciais, cujas respostas sdo
um verdadeiro tesouro para o aprimoramento de gestdo de
processos e produtos.

Mas como obter e processar todas as informacdes a fim de
que se tornem uma valiosa fonte de consulta? Esta € uma
duvida real, que leva muitos empresarios a No0s procurar em
nossa rede de atendimento.

Por isso, com base nestas duvidas, os especialistas do Se-
brae-SP criaram a presente publicacgdo. O objetivo é orien-
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ta-lo a estruturar estes dados, por meio de pesquisa de
satisfacdo do cliente, e a identificar quais pontos agradem e
quais afastam seus clientes.

Junte a tudo isso, as informacdes que vocé capta no dia a
dia em seu estabelecimento, por meio de seu contato direto
com o cliente, suas preferéncias, anseios e necessidades.
Pronto, vocé tem tudo para chegar a frente nessa corrida,
porque vocé tem as armas certas para Ndo so satisfazer,
como encantar o cliente.

Espero que esta cartilha os estimule a investir alguns mi-
nutos do seu dia a entender o que o rei quer. E se ainda
assim, restarem duvidas, procure Nossos especialistas que
estdo a sua disposicdo, seja nos escritorios regionais, seja
Nos canais virtuais.

Boa leitura!

Paulo Skaf
Presidente
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PALAVRA DA DIRETORIA

Para quem vocé e sua empresa trabalham? Para o cliente,
logicamente; ndo ha como fugir disso. Sem ele, seu em-
preendimento ndo tem razédo de ser. Mas vocé o conhece?
Sabe 0 que ele quer? Sabe 0 que ele espera de seu negocio?
Enfim, sabe ouvi-l0?

Para chegar a essas respostas, o Sebrae-SP apresenta este
trabalho, elaborado para mostrar aos donos de micro e peque-
Nas empresas COMO pesquisar a opinido de quem consome
seus produtos e servicos e, a partir dai, promover ajustes para
agradar ao publico-alvo.

0 primeiro passo nesse sentido e colher informacdes de forma
criteriosa. Ndo basta abordar o cliente e enché-lo de perguntas.
Ha metodologia para fazer isso, ou 0 que poderia ser um exer—
cicio de aprimoramento acaba incomodando e até afastando o
consumidor, aléem de ndo captar o que é relevante.

A etapa seguinte exige saber interpretar o que foi coletado, caso
contrario sera um mero amontoado de dados sem utilidade.

0 Sebrae-SP sempre reforca a importancia da gestao eficiente
e do planejamento para a obtencdo de resultados positivos.
Quem quiser ser competitivo tem de melhorar continuamente.
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0 mercado e o comportamento do cliente estdo em constan-
te mudanca. 0 empresario precisa estar atento para fazer as
correcdes de rumo com rapidez e manter seu negocio atrativo.
0 conteudo desta publicagdo tem como objetivo nortear suas
acbes para aproveitar oportunidades, reduzir erros e atender as
expectativas do cliente. Tenha uma boa leitura.

Bruno Caetano
Diretor-superintendente
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1. POR QUE MEDIR A SATISFACAO
DOS CLIENTES?

Satisfagdo: "prazer resultante da realizacdo daquilo que se espera ou
do que se deseja”. - Fonte: (Dicionario OnLine de Portugués).

A satisfacdo do cliente é fruto de uma série de fato-
res que envolvem seu contato com a empresa, quali-
dade dos produtos e servicos, o preco, o atendimento etc.
Também depende das expectativas que o cliente tinha
antes de iniciar o contato, que, por sua vez, tambem sdo
influenciadas por diversos outros fatores, como perfil so-
cioeconémico do cliente, informacdes pré-adquiridas sobre
a empresa, propaganda etc. Medir a satisfacdo dos clientes
e fundamental para identificar o0 que ele pensa de sua empre-
sa, produtos e servicos, e como foi atendida a expectativa que
ele tinha antes de procura-la.

11 QUAL A IMPORTANCIA DE MEDIR
A SATISFACAO OOS CLIENTES?

Sd0 muitos os beneficios que a empresa tem, independen-
temente de seu ramo de atuacdo, em medir a satisfacdo
dos clientes:

a. Mede a percepcdo da qualidade dos produtos
e/0U Sservicos.

b. Permite melhorias e inovacdes.

c. Permite identificar oportunidades de negocios.
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d. Permite fidelizar os clientes.

e. Permite identificar prioridades para
a melhoria de gestao.

f. Antecipa comentarios em redes sociais.

Ao realizar pesquisas de satisfacdo com clientes, a empresa
podera antecipar problemas e reclamacdes que podem ser
publicados por eles em redes sociais. 0s comentarios pos-
tados em redes sociais como Facebook, Twitter, Foursquare,
Reclame Aqui, TripAdvisor, entre outros, amplificam a reputa-
¢80 da empresa, pois podem ser lidos por milhares de clientes
potenciais. Alem disso, os comentarios estdo servindo para
validar a escolha de empresas. No TripAdvisor, por exemplo,
0s dados revelam que 0s usuarios leem entre 6 e 12 comen-
tarios deixados por outros usuarios sobre um determinado
hotel ou restaurante. Isso requer o monitoramento constante
das redes sociais por parte do empreendedor, mas tambem
amplia a necessidade de se antecipar aos comentarios publi-
cos, atraves da aplicacdo de pesquisas proprias de satisfacao.

“Cardapio igual!!!”
@OOOQ Avaliou em Julho 3, 2012

O cardapio ndo varia, sempre igual!!! Vocé vai uma vez para conhecer,
mas nao volta, pois ndo tem variedade nos pratos.

Esta avaliacao foi util? W Problemas com esta avaliagio?

Vejal

Exemplo de problema que
poderia ter sido detectado
com pesquisa de satisfacao.

Fonte: reprodugdo de avaliagdo feita por usuario no site TripAdvisor.
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2. COMO MEDIR A SATISFACAO
DOS CLIENTES?

A satisfacdo dos clientes pode ser medida de varias manei-
ras. Em geral, as pesquisas de satisfacdo sdo “pesquisas
de produto” , que é o tipo de pesquisa que colhe opinido
sobre todas as caracteristicas do produto, como qualidade,
sabor, aroma, cor, design e conceito de produto, entre ou-
tros itens (..)" (Samara e Barros, 1997).

0 empreendedor pode medir a satisfacdo através da observagado
do comportamento de compra e de conversas informais com
seus clientes, mas as informagdes coletadas atraves desses meé-
todos sdo sujeitas a muitas distor¢des e podem nao representar
a opinido da maioria dos clientes. Por isso, alem de observar o
comportamento dos clientes e de conversar com eles, 0 em-
preendedor deve realizar pesquisas sistematizadas, com apoio de
um roteiro ou formulario de pesquisa.

B @

0BSERVE CONVERSE PESQUISE
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3. QUAIS PERGUNTAS
DEVO FAZER?

Um dos maiores problemas das pesquisas de satisfacdo
e a elaboragdo das perguntas que serdo feitas aos clien-
tes. De maneira geral, o empreendedor deve coletar infor-
macdes sobre os itens de marketing (4 P's). Além disso,
deve aproveitar a oportunidade para identificar o perfil dos
clientes que estdo respondendo, o que permitird coletar
informacdes segmentadas. Pessoas diferentes pensam
de maneira diferente. Por isso, & preciso separar 0s gru-
pos de clientes e identificar separadamente a satisfacdo
de cada um deles.

Dessa forma, o formulario de pesquisa deve ser elaborado
contendo 2 grandes partes:

alin

£QRMULARIO DE
PESQUISA

7 parte | .
“ \dentificaca® do Perfi

2 DIFERENCIAIS 4 P's 8y pare

1 PERFIL

30 3
dentificas (v és‘

t
Produto | Servigos ausfacao a ais 4P's

Atendimento | Preco os diferenc
Condigdes de Pagamento
Ponto | Distribuigdo

Localizagdo | Entrega
Acesso | Promocgao

Comunicacéo
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31 ESTRUTURA DO FORMULARIO
DE PESQUISA

a. Perfil dos Entrevistados

A identificacdo do perfil permite a segmentacdo por grupos
de clientes. Identifique o perfil observando as seguintes
caracteristicas basicas:

a. Nome

b. Contato (telefone, endereco e e-mail)

c. Idade )

d. Sexo VeJa!

e. Escolaridade Colete informagdes
de contato

f. Local da residéncia ) )
(opcional ao cliente).

Em alguns casos, tendo necessidades pontuais, 0 empreen-
dedor pode incluir questdes sobre a renda do entrevistado
(pessoal ou familiar) ou outros filtros que permitam identificar
e segmentar os clientes.

TN
DICA 1:

Prefira as respostas fechadas, que sdo aquelas em que as opgdes

jé estdo definidas no formulario.
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[Nome: Renato Fonseca de Andrade

[Telefone:

(E-mail:

(Aniversério:

1. Qual a sua idade?
O Até 19 anos

O 20 a 29

O 30a 39

O Y0 a 49

O 50 a 59

O 60 a 69

O 70 ou mais

2. Sexo
O Masculino
O Feminino

3. Qual a sua escolaridade?

O Analfabeto

O Fundamental Incompleto

O Fundamental Completo/Médio Incompleto
O Médio Completo/Superior Incompleto

O Superior Completo/Pos-Graduagdo Incompleta
O Pdés-Graduado

Y. Em que bairro vocé mora?
O Bairro 1
O Bairro 2
O Bairro 3
O Outro. Qual?

6 Sebrae-SP - 2015 | E-book Pesquisa de Satisfagado



DICA 2:

Em respostas fechadas, procure utilizar as mesmas divisdes

utilizadas por instituicées de pesquisa como o IBGE. Isso permitira
a comparagado com dados de mercado.

Vejal
As opgdes de respostas
estdo pre-definidas

Vejal

Quando sdo muitas as
opcbes de resposta,
relacione as principais e
introduza a opgao
"Outros”, com espaco
aberto para descrigao.

-

—_—
==
-
—_—
-
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b. Itens de Marketing (4P's)

Os YP's de marketing, também chamados de Marketing Mix, s&o
itens que abrangem todas as possibilidades de avaliacdo do cliente
em relacdo & sua empresa, produtos e servicos. Por esse motivo,
e o melhor roteiro para identificar a satisfacdo dos clientes. Na lista
abaixo, apresentamos os YP's originais e as derivacdes possiveis.
0 empreendedor deve avaliar as derivagdes que melhor se aplicam
a0 seu tipo de negocio.

v
v

v

v

Produto/Servigos/Atendimento
Prego/Condigdes de Pagamento

Ponto/Distribuigdo/Localizagado/
Entrega/Acesso

Promog¢do/Comunicagao

Cada um dos itens de marketing pode ser abordado utilizando
varias perguntas relacionadas.

DICA 3: RELACIONE E PRIORIZE

Escreva todas as perguntas que acha importante fazer,

depois, priorize as mais importantes. Ndo faga pesquisas extensas.
Tente concentrar tudo em uma Unica pagina.
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EXERCITE

Nas linhas abaixo, crie as perguntas que acha importante
para cada item de marketing.

Como vocé avalia 0 nosso produto/servi¢co/atendimento?

Preco/condigbes de pagamento

Ponto/distribuigdo/localizagdo/entrega/acesso

Promog¢ado/comunicagado
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Nas linhas abaixo, criamos algumas perguntas que vocé
podera usar Na sua pesquisa.

v Produto/servigos/atendimento

Como vocé avalia 0 nosso atendimentao?
Como vocé avalia a qualidade dos nossos produtos?
Como vocé avalia a variedade do nosso cardapio?

tendo necessidade, faga perguntas mais especificas,
sobre a eficiéncia ou aten¢do dos funcionarios ou sobre
etapas especificas do processo de atendimento, como, por
exemplo, no contato telefénico ou na recepcdo do cliente.

v Prego/condicdes de pagamento
Como vocé avalia o preco do nosso produto?
Como vocé avalia as nossas condicbes de pagamento?

v Ponto/distribuigdo/localizagdo/entrega/acesso
Como vocé avalia a localizacdo da nossa loja?
Como vocé avalia 8 nossa entrega?

v Promog¢do/comunicagado
Como vocé avalia as nossas promocoes?
Como vocé avalia 0 nosso site?

aproveite para identificar como o cliente conheceu a
sua empresal!
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c. Forcas e Fraquezas

Apos identificar o perfil e os Y P's, € importante permitir ao
cliente, de forma aberta, apontar os aspectos mais impor-
tantes, positivamente e negativamente. Esses itens poderdo
ser considerados 0s pontos fortes e fracos na visdo do clien-
te, podendo ser adotados para agdes prioritarias da empresa,
inclusive no caso de informagdes diferentes das extraidas na
medicdo dos Y P's.

Vejal

Estas perguntas permitirdo
extrair informacgdes de elementos
ndo previstos no formulario,

mas percebidos pelo cliente!

Exemplos:

v Na sua opinido, qual o MELHOR aspecto
da nossa EMPRESA/PRODUTOS?

v Na sua opinido, qual o PIOR aspecto
da nossa EMPRESA/PRODUTOS?

v 0e maneira geral, numa escala de 0 a 10,
como voceé avalia a nossa
EMPRESA/PRODUTOS?

0000000 0POO0D
Vejal
Aproveite para

solicitar uma avaliagao
geral de desempenho!
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3.2 UTILIZACAO DE ESCALAS
NAS RESPOSTAS FECHADAS

Uma pratica comum na elaboracdo de formularios de
pesquisa € a adocdo de escalas de avaliacdo. As escalas
permitem “fechar” as respostas e facilitam a tabulacédo e
a identificacdo da satisfacdo do cliente. Existern muitos
tipos de escalas. Neste material, indicaremos a utilizacdo
das escalas sequenciais numericas e adjetivas.

Uma escala numerica deve utilizar nUmeros maiores para
significar maior satisfacdo e numeros menores para indicar
menor satisfacao.

v De 0 3 10, como vocé avalia a qualidade
dos Nnossos servigos?

000006000000

Insatisfeito Satisfeito

Uma escala adjetiva deve utilizar adjetivos que representem a
satisfacdo do cliente de forma abrangente. Nestas escalas, dé
preferéncia para a utilizacdo de cinco graus (cinco adjetivos).

v Como vocé avalia 0 nosso atendimento?

otimo ‘ bom ‘regular‘ ruim ‘péssimo
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DICA Y: NAO APLICAVEL/NAO SEI
Em alguns casos, pode ser que o cliente ndo tenha utilizado
ou percebido um determinado servigo. Para evitar distorgoes

de avaliacdo, introduza um sexto item de avaliacdo: NAO SEI.

otimo bom regular ruim péssimo | ndo sei

SUPERDICA

Construa uma grade de perguntas sequenciais utilizando a
mesma escala. Este modelo permite otimizar o espaco no
formulario e agiliza o preenchimento, reduzindo o tempo
de resposta.

Escala Adjetiva

Como vocé avalia 0os seguintes aspectos?

otimo | bom | regular | ruim | péssimo | ndo sei

produto

preco

entrega

embalagem
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Escala Numérica

0e 0 a 10, como vocé avalia 0os seguintes aspectos?

produto

Vejal

A escala numérica comega

com o zero (0), para que o 1 (um)
ndo seja confundido com "Primeiro”
e o cliente inverta o valor da escala.

3.3 ERROS COMUNS NA
UTILIZACAO DE ESCALAS

a. Escalas pequenas conduzem respostas.
b. Escalas pares dificultam o célculo da média.

<] B &

otimo bom ruim

Vejal

Com poucas opgdes na escala,

o cliente é forgado a escolher dentre
as que existem, e muitas vezes essa
escolha ndo é a mais proxima

de sua verdadeira opinido.
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Veja!

A escala tem duas
opgoes positivas

Bom e apenas uma

Regular negativa. Isso dificulta
Ruim 0 cdlculo da media,
conteudo que sera
explorado no capitulo 7.

Otimo

Outro erro comum e que tambem n&o permite a identificacdo
de pontos de melhoria, € a utilizacdo de perguntas unicas,
como: “Vocé indicaria nossa empresa?” ou “Vocé utilizard
Nossos servicos novamente?”. Nesses casos, a Utilizagdo €
indicada somente quando forem complementadas por ou-
tras questdes de satisfacao.
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Y. QUANDO MEDIR A SATISFAGAO
DOS CLIENTES?

Varios fatores influenciam a satisfacdo e, por isso, quanto mais
rapido forem os periodos de aplicacdo da pesquisa, menores se-
rdo as distorcdes nos resultados. Uma pesquisa com prazo muito
longo pode ser influenciada por fatores mMacroambientais, como
clima e economia, e microambientais, como motivacdo de compra.
Empresas que atuam no varejo de roupas, por exemplo, sofrem
alteracdo na motivacdo de compra a cada estacdo do ano. Hotéis,
por exemplo, possuem o impacto das condicdes climaticas e isso
interfere nas expectativas e na satisfacdo dos hospedes. Para mi-
nimizar esses impactos, a empresa deve observar sua realidade
e identificar os fatores que podem alterar a satisfacdo dos clientes.
Ao identificar esses fatores, deve realizar pesquisas em periodos
com pouca variacdo dos mesmos. Uma loja de varejo de roupa,
por exemplo, deve aplicar e analisar pesquisas diferentes em cada
mudanca de colecao.

4.1 MOMENTO CORRETO PARA
APLICACAO DO FORMULARIO

0 melhor momento para oferecer ao cliente o formulario
de pesquisa para ser preenchido é ao final da experiéncia
de consumo. A empresa deve oferecer ao cliente as se-
quintes “facilidades”:
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a. Local apropriado para preenchimento

A empresa deve oferecer formulario e caneta, além de base para
preenchimento, que pode ser um balcdo ou uma prancheta. 0
local onde ele respondera também deve garantir disténcia dos
colaboradores para evitar constrangimentos, e apresentar uma
urna para o deposito do formulario, evitando que tenha que ser
entregue aos colaboradores da empresa.

b. Garantia de anonimato (opcional ao cliente)

Ao preencher o formulario, o cliente deve ter a opcao de colocar
ou ndo dados que permitam a sua identificacdo. No campo de
nome, por exemplo, adicione a frase “preenchimento opcional”.

DICA 5:

Crie e envie por e-mail formularios eletrénicos apoés a compra.

Isso garantird que a medicdo da satisfagdo sera realmente feita
com a experiéncia de consumo ja encerrada.
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5. QUANTOS CLIENTES
DEVO PESQUISAR?

Ouniversodepesquisadesatisfacdoenvolvetodososclientes
que tenham passado pela experiéncia de consumo. No en-
tanto, para muitas empresas, devido ao grande volume
de clientes atendidos, ndo é possivel aplicar formularios
para todos. A empresa pode optar por aplicar a pesquisa
com uUma pequena parte dos clientes. Estatisticamente
e possivel e valido, desde que a analise leve em consi-
deracdo os fatores que influenciam o calculo da amostra,
como a margem de erro e o intervalo de confianca.

Para calcular a amostra corretamente, o empreendedor pode
utilizar sites gratuitos que fazem o calculo automaticamente.
Basta uma simples busca em sites de pesquisa para 0s encon-
trar. Pesquise por “calculo amostral” ou "amostra de pesquisa”,
e, na calculadora online, introduza os parémetros pedidos.

A seguir, apresentamos sugestdes de amostras conforme
0 nUmero de clientes atendidos no periodo de realizagdo
da pesquisa.
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Total de clientes
atendidos durante o
periodo de aplicagdo

da pesquisa

1.000 | 3.000

Tamanho da amostra
(90% IC e 5% ME)

Vejal
Uma loja que atende 25 clientes ao dia,
ou cerca de 500 ao més, deve aplicar
176 formularios ao longo do més.

0 QUE E?

E um percentual de erro do resultado da pesquisa. Considerando
urma margem de erro de 5%, por exemplo, e imaginando que 50%
dos clientes pesquisados disseram que estdo satisfeitos com a
empresa, a analise deve considerar de 4Y5% a b5%, ou seja, 5%
para mais e 5% para menos. Quanto Maior 8 Margem de erro,
menor o tamanho da amostra.

E um nUmMero baseado no desvio padrdo, que apura @ con-
fiabilidade da amostra. Um intervalo de confianca de 90%, por
exemplo, significa que, se forem realizadas 100 pesquisas (n&o
100 formularios), 90 obterdo os mesmos resultados. Quanto
maior o intervalo de confianca, maior o tamanho da amostra.
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6. COMO CRIAR FORMULARIO
IMPRESSOS E ELETRONIC0S?

a. Formularios para impressao

Na elaboracdo de um formulario, o empreendedor deve
dar especial atencdo a estética (layout). Um formulario
visualmente bem elaborado facilita a compreensdo e amplia
0 interesse do cliente em responder. Aléem disso, o layout
bem elaborado permite otimizar o espaco e reduzir o ta-
manho da area de impressao/visualizacdo. Para elaborar
formularios visualmente mais adequados, o empreendedor
deve utilizar programas de design, como Photoshop, Co-
relDraw, Ilustrator etc.

DICA 6:
Uma boa e mais acessivel ferramenta de design ao empreendedor
€ o Power Point. Esse programa € normalmente usado para

apresentagdes, mas permite o desenvolvimento de layouts
em diversos formatos. A partir da pagina 38, vocé encontrara diversos
modelos de formularios elaborados com o Power Point.

b. Formularios eletrdnicos

Uma outra forma de coletar informacdes e utilizar for-
mularios eletrénicos. Atualmente, existem varios sites na
internet que permitem a elaboracdo dos formularios e o
envio destes aos clientes por e-mail. Alguns desses si-
tes sd0 gratuitos ou parcialmente gratuitos. 0 Google, no
entanto, tem uma ferramenta gratuita localizada dentro
do aplicativo Google Orive. Para acessa-la, € necessario
ter uma conta do Google. As vantagens dessa ferramenta,
alem do fato de ser gratuita, e oferecer a criacdo intuitiva,
a adocado de diversas formas de escala, varias opcoes de
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layout, alem de possibilitar a tabulagdo com graficos e
tabelas, o que facilita a analise. Apos criar o formulario, o
Google Orive gera um link de acesso a pesquisa, que pode
ser enviado aos clientes via e-mail ou inserido no site da
empresa, ou até mesmo em suas paginas sociais. Outra
possibilidade é criar pesquisas de satisfacdo em redes
sociais, como o Facebook. 0 aplicativo Enquete (também
gratuito) permite incluir as perguntas na pagina da em-
presa e direciona-las aos clientes que tenham utilizado
0S Servicos.

DICA AVANCADA: UTILIZE QR CODE

Um sistema cada vez mais utilizado é o QR Code. E uma espécie
de codigo de barras, ou seja, uma imagem que contem um
codigo e/ou link (URL). Através de fotos tiradas por smartpho-
nes com um aplicativo de leitura de QR CODE, o link embutido
e identificado e aberto. Se 0 empreendedor criou a pesquisa No
Google Drive, que gera um link da pesquisa, podera criar um QR
Code desse link. Varios sites criam gratuitamente o QR Code,
exemplo: https://createqrcode.appspot.com.

De posse da imagem, o empreendedor pode disponibilizé-la de
varias formas, impressas ou eletronicas. Um restaurante, por
exemplo, pode imprimir o QR Code em um display de mesa.

Uma loja de vestuario pode aplica-lo em display junto ao
balcdo de pagamento, ou até mesmo entrega-lo em papel
junto ao cupom fiscal. 0 QR Code pode também ser enviado
em corpo de e-mail.
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/. COMO TABULAR DADOGS
DE PESQUISA?

A tabulacdo consiste na organizacdo dos dados coletados, ex-
traindo-os individualmente dos formularios e juntando-os para
analises gerais. Nas questdes com respostas fechadas, some
as respostas semelhantes e compare-as porcentualmente.

APOS APLICAR 100 FORMULARIOS DE PESQUISA:
género dos entrevistados

Transforme em porcentagem.

40 homens

/

Some as respostas de cada opgao.

60 mulheres
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Conforme orientacdo na superdica (pag. 20), é possivel utilizar
uma grade de questdes mantendo-se a mesma escala adjetiva.
Nesse caso, a tabulacdo permite a comparacdo do desempenho
entre os itens avaliados. Para obter um indicador de comparacao,
faca uma media ponderada do desempenho de cada item iso-
ladamente, indicando um peso para cada alternativa da escala,
conforme o exemplo abaixo.

Alternativa ‘ Freq[‘g"da ‘ Peso (P) ‘ (FIX(P)
Otimo 20 2 40
Bom 30 1 30
Regular 20 0 0
Ruim 20 -1 -20
Péssimo 10 -2 -20
Total 100 30 n
Média 0.30
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c. Tabulag¢do cruzada

A tabulacdo cruzada € a que extrai informacdes cruzando
dados de dois fatores. Permite, por exemplo, identificar a
satisfacdo de um determinado fator em relacdo a cada tipo
de perfil entrevistado.

Exemplo:
Média Média
Homens Mulheres
Produto 0.5 0.2
Prego 0M 0M
Entrega 0N 0M
EmbalagemA 0.5 0.8

Utilize a média da tabulagcdo ponderada.

Vejal

A avaliacdo pode ser bem
diferente, conforme o perfil
de quem responde, e essa
informac¢do pode orientar
as agoes da empresa.

0 ideal € que a tabulacdo cruzada seja feita para todas as
questdes em relacdo a todos os filtros de perfil.
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d. Tabulagdo de perguntas abertas

A tabulacdo de perguntas abertas € mais trabalhosa, pois cada
opinido podera ter um texto diferente, referir-se a uma questdo
diferente. No entanto, a vantagem é obter informactes exatas de
como o cliente pensa em suas proprias palavras. Para tabular
questdes abertas, use 0 seguinte processo:

1. Junte as respostas por similaridade de assunto.
2. Some aquelas com o maior NUMero de ocorréncias.

3. Converta as somas em porcentagem.

Exemplo:

APOS APLICAR 100 FORMULARIOS DE PESQUISA:
Qual o melhor aspecto de nossa empresa”?

Respostas

Os funcionarios Atendimento 27%
Atendimento

Simpatia da recepcionista

Produto 18%
Prego
Qualidade dos produtos
Produtos baratos Prego b5%

Respostas que agrupadas representem menos de 10%.:
agrupe como “Outros”.
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8. COMO ANALISAR DADOS
DE PESQUISA?

A analise dos dados coletados é a leitura do resultado final
apos a tabulacdo. 0 primeiro passo é fazer a leitura do perfil
das pessoas que responderam. Qualquer analise dos dados
de satisfacdo devera levar em consideracdo esse perfil.
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APQS APLICAR 100 FORMULARIOS DE PESQUISA:

Faixa Etaria Escolaridade

@® Mulheres Superior Inc.
@® Homens Médio Inc.
Pos Inc.
Pés Com.
Fund. Inc.
Analfabeto

Vejal
Destaque o que é mais relevante
numericamente.

Utilize recursos graficos para facilitar visualmente a anali-
se. Se dominar a utilizacdo de softwares de planilhas ele-
tronicas, use o0s recursos disponiveis. Para visualizar me-
lhor os itens que precisam ser comparados, utilize graficos

de barras.
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Exemplo:

APOS APLICAR 100 FORMULARIOS DE PESQUISA:

otimo
bom
regular
ruim

péssimo

produto prego entrega embalagem

Vejal
Dados permitem avaliar as
prioridades para melhoria!

0 diferencial mais bem avaliado é o preco (1,0 - Bom), se-
guido do produto (0,70). 0 diferencial com pior desempenho
é a entrega (040).
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9. MODELOS
DE FORMULARIOS

A sequir, vocé encontraré modelos genericos de formuléarios
elaborados para 0s seguintes tipos de empresas:

1. Comeércio Varejista.

2. Bar/Restaurante.

3. Hotel/Pousada.

Y. Industria (produtos).
5. Servicos (lojas fisicas).

Utilize os modelos como base para a elaboracdo de suas
pesquisas e adapte conforme suas necessidades e objetivos.

DICA 8:
Estimule a taxa de retorno de suas pesquisas oferecendo
descontos e brindes quando possivel. Exemplos: um restaurante

pode oferecer um drink ou aperitivo em uma proxima visita
do cliente; uma loja pode oferecer um cupom de desconto
para compras futuras.
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1 - Sugestdo de Formulario de Pesquisa para Comeércio Varejista

(Nome: ) (Fone:
(E—mail: )(Aniversério:

1. Qual a sua idade? 3. Qual a sua Escolaridade?

O Até 19 anos O Analfabeto

0O 20829 O Fundamental Completo

0O 304839 O Fundamental Completo/Médio Incompleto

O 4 a\ue O Meédio Completo/Superior Incompleto

O 50a59 O Superior Completo/Pés-Graduagao Incompleta
O 60269 O Pos-Graduado

O 70 ou mais

Y. Em que bairro vocé mora?

2. Sexo O Bairro 1
O Masculino O Bairro 2
O Feminino O Outro. Qual?

5. Como conheceu nossa loja?

O Sou Cliente Antigo (@ Indicagdo de Amigo (O Outro. Qual?
(O Busca na Internet (O Passava pela Rua
O Anuncio O Redes Sociais

6. Como vocé avalia os seguintes aspectos de nossa loja?
OTIMO  BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI

ACESSO A LO3A
LOCALIZACAO

AMBIENTE

ATENDIMENTO

DIVERSIDADE DE PRODUTOS
QUALIDADE DE PRODUTOS
PRECO

CONDICOES DE PAGAMENTO

00000000
00000000

7. Em sua opinido, qual o MELHOR aspecto de nossa loja?

8. Em sua opinido, qual o PIOR aspecto de nossa loja?

9. No geral, numa escala de 0 a 10, 0006060600000,

como avalia nossa loja?

10. Utilize o verso para suas Sugestdes, Reclamacdes e Elogios.
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2 - Sugestdo de Formulério de Pesquisa para Bar/Restaurante

(Nome: ) (Fone:
(E—mail: )(Aniversério:

1. Qual a sua idade? 3. Qual a sua Escolaridade?

O Até 19 anos O Analfabeto

0O 20a29 O Fundamental Completo

0O 30a39 O Fundamental Completo/Médio Incompleto
Q4 au O Médio Completo/Superior Incompleto

O 50859 ()] Superior Completo/Pos-Graduagdo Incompleta
O 60 a 69 O Pos-Graduado

O 70 ou mais

Y. Em que bairro vocé mora?

2. Sexo O 8airro 1
O Masculino O Bairro 2
O Feminino O outro. Qual?

5. Como conheceu nosso bar/restaurante?

O Sou Cliente Antigo O Indicag&o de Amigo (3 Outro. Qual?
O Busca na Internet O Passava pela Rua
(O Anuncio O Redes Sociais

6. Como vocé avalia os seguintes aspectos de nosso bar/restaurante?
OTIMO  BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI

LOCALIZAGAO
ESTACIONAMENTO
AMBIENTE

ATENDIMENTO
VARIEDADE OE CARDAPIO
SABOR DA COMIDA
VARIEDADE DE BEBIDAS
PRECO

00000000

7. Em sua opinido, qual o MELHOR aspecto de nosso bar/restaurante?

8. Em sua opinido, qual o PIOR aspecto de nosso bar/restaurante?

9. No geral, numa escala de 0 2 10,  @DE@@@®GDO@®

como avalia nosso produto?

10. Utilize o verso para suas Sugestdes, Reclamagdes e Elogios.
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3 - Sugestdo de Formulario de Pesquisa para Hotéis

(Nome: ) (Fone:
( E-mail: )(Aniversério:

1. Qual a sua idade? 3. Qual a sua Escolaridade?

O Até 19 anos O Analfabeto

O 20a29 O Fundamental Completo

O30a39 O Fundamental Completo/Médio Incompleto

O 4o au9 O Meédio Completo/Superior Incompleto

O 50a59 O Superior Completo/Pos-Graduaggo Incompleta
O 60269 O Pés-Graduado

O 70 ou mais

Y. Em que bairro vocé mora?

2. Sexo O Grande S&o Paulo
O Masculino @O Interior de S&o Paulo
O Feminino O Outro. Qual?

5. Como conheceu nosso hotel ?

O Sou Cliente Antigo (O Indicagdo de Amigo (O Qutro. Qual?
(O Busca na Internet (O Agéncia de Viagens
O Anuncio O Redes Sociais

6. Como vocé avalia os seguintes aspectos de nosso hotel?
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI

ACESSO AO HOTEL
LOCALIZAGAO
ATENDIMENTO

CONFORTO DO QUARTO
LIMPEZA DO QUARTO
CAFE DA MANHA

AREA DE LAZER
PRECO

00000000

7. Em sua opinido, qual o MELHOR aspecto de nosso hotel?

8. Em sua opinido, qual o PIOR aspecto de nosso hotel?

9. No geral, numa escala de 0 2 10. @DE@@@®®EDO@®

como avalia nosso hotel?

10. Utilize o verso para suas Sugestdes, Reclamagdes e Elogios.
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Y - Sugest3o de Formulario de Pesquisa para Produtos Industriais

(Nome: ) (Fonez
( E-mail: )(Aniversério:

1. Qual a sua idade? 3. Qual a sua Escolaridade?

O Até 19 anos O Analfabeto

O 20a29 O Fundamental Completo

030239 O Fundamental Completo/Médio Incompleto

O 4o a\u9 O Meédio Completo/Superior Incompleto

O 50a59 O Superior Completo/Pés-Graduagdo Incompleta
O 60269 O Pés-Graduado

O 70 ou mais

Y. Em que bairro vocé mora?

2. Sexo O Grande S&o Paulo
O Masculino @O Interior de Sao Paulo
O Feminimo O Outro. Qual?

5. Como conheceu nosso produto ?

O Sou Cliente Antigo (@ Indicag&o de Amigo (3 Outro. Qual?
(O Busca na Internet (3 Ponto de Venda
O Anuncio O Redes Sociais

6. Como vocé avalia os seguintes aspectos de nosso produto?
OTIMO  BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI

QUALIDADE

DESIGN

UTILIDADE

EFEICIENCIA

) PRECO
CONDICGES DE PAGAMENTO
ATENDIMENTO NA VENDA
ENTREGA

00000000

7. Em sua opinido, qual o MELHOR aspecto de nosso produto?

8. Em sua opinido, qual o PIOR aspecto de nosso produto?

9. No geral, numa escala de 0 3 10, DE@@@®E@DO@®

como avalia nosso produto?

10. Utilize o verso para suas Sugestdes, Reclamagdes e Elogios.

a Sebrae-SP - 2015 | E-book Pesquisa de Satisfagado




5 - Sugestdo de Formulario de Pesquisa para Servicos em Loja Fisica

(Nome: ) (Fonez
( E-mail: )(Aniversério:

1. Qual a sua idade? 3. Qual a sua Escolaridade?

O Até 19 anos O Analfabeto

0O 20a29 O Fundamental Completo

0O 30a39 O Fundamental Completo/Médio Incompleto
Oy aug O Meédio Completo/Superior Incompleto

O 50a59 O Superior Completo/Pés-Graduagdo Incompleta
O 60 a 69 O Pos-Graduado

O 70 ou mais

Y. Em que bairro vocé mora?

2. Sexo @ Bairro 1
O Masculino O Bairro 2
O Feminino O Outro. Qual?

5. Como conheceu nossa empresa?

O Sou Cliente Antigo O Indicagdo de Amigo (O Outro. Qual?
O Busca na Internet O Passava pela Rua
O Anuncio O Redes Sociais

6. Como vocé avalia os seguintes aspectos de nossa empresa?
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI

LOCALIZACAO
ESTACIONAMENTO

TEMPO DE ESPERA
ATENDIMENTO

QUALIDADE DO SERVICO
AMBIENTE

) PRECO
CONDICOES DE PAGAMENTO

00000000

7. Em sua opinido, qual o MELHOR aspecto de nossa empresa?

8. Em sua opinido, qual o PIOR aspecto de nossa empresa?

9. No geral, numa escala de 0 a 10, 0006060600000,

como avalia nossa empresa?

10. Utilize o verso para suas Sugestdes, Reclamacdes e Elogios.
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