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RESUMO

Esta monografia aborda a qualidade dos servigos e a satisfagao dos clientes em uma
confeitaria artesanal localizada no interior do Piaui. O objetivo foi analisar a
experiéncia de consumo dos clientes em uma confeitaria artesanal do interior do Piaui
como instrumento para a tomada de decisbes estratégicas. A pesquisa é de
abordagem quantitativa, carater exploratorio-descritivo, utilizou um questionario
online, aplicado a 46 clientes da Confeitaria Mais Sabor, localizada na cidade de
Picos-PIl. Os resultados indicaram um nivel de satisfacdo de 93,5% em relacao aos
produtos oferecidos pela confeitaria, os atributos com maior destaque foram sabor,
decoragao e preco. Concluiu-se que a qualidade percebida vai além do produto, e
envolve aspectos sensoriais e emocionais que fortalecem a marca e influenciam no
nivel de fidelizagcdo. A pesquisa oferece contribuicbes relevantes para
empreendedores do setor de confeitaria artesanal, auxiliando no processo de tomada

de decisao estratégica.

Palavras-chave: experiéncia de consumo; confeitaria artesanal; decisdes

estratégicas.



ABSTRACT

This monograph addresses the quality of services and customer satisfaction in an
artisanal confectionery shop located in the interior of Piaui. The objective was to
analyze how the consumer experience and the attributes of the services offered
influence consumer perception and loyalty. The research was conducted with a
quantitative approach, of an exploratory-descriptive nature, using an online
questionnaire, applied to 46 customers of Confeitaria Mais Sabor, located in the city of
Picos-PI. The results indicated a satisfaction level of 93.5% in relation to the products
offered by the confectionery shop, with the most prominent attributes being flavor,
decoration and price. It was concluded that perceived quality goes beyond the product,
and involves sensory and emotional aspects that strengthen the brand and influence
the level of loyalty. The research offers relevant contributions to entrepreneurs in the

artisanal confectionery sector, assisting in the strategic decision-making process.

Key words: quality of services, customer satisfaction, artisanal confectionery,

consumer experience.
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1. INTRODUGAO

O setor de confeitaria no Brasil tem apresentado crescimento significativo nos
ultimos anos, impulsionado pelo aumento do consumo de produtos artesanais, doces
personalizados, vendas por redes sociais e aplicativos de entrega. Segundo a
Associagao Brasileira da Industria de Panificacdao e Confeitaria (ABIP), "esse setor
movimenta bilhdes anualmente, impulsionado por datas comemorativas, eventos
sociais e pelo consumo diario de doces" (ABIP, 2023).

Essa expansao tem despertado nos empreendedores a investir na inovagao
dos seus produtos, seguindo tendéncias atuais. Segundo o SEBRAE (2022), o
crescimento desse mercado esta diretamente ligado ao empreendedorismo, pois
muitos profissionais enxergam oportunidades nesse setor e iniciam seus negocios de
forma autbnoma, expandindo posteriormente para estabelecimentos fisicos ou
franquias, impulsionando assim a economia e a inovagao no segmento.

A qualidade do servigo aliado a experiéncia do consumo sao fatores
determinantes para a satisfacdo dos clientes no setor alimenticio, especialmente em
setores de panificagao e confeitarias artesanais, onde a experiéncia do consumidor
vai além do produto em si e envolve aspectos como atendimento, ambiente e
personalizacdo. Nesse ambiente de variagdo de necessidades e percepgdes, €
necessario que as empresas se adaptem constantemente para alcangar o maior
numero de clientes possivel, garantindo que seus servigos mantenham padronizagéo
e flexibilidade (Medeiros et al., 2020).

Segundo Silva et al. (2021), a gestdo da qualidade busca por meio de
ferramentas e estratégias melhorar o desempenho organizacional, reduzir custos e
melhorar os servigos prestados pela empresa, garantindo seu sucesso. Essas
ferramentas aplicadas em uma confeitaria aprimoram seu processo produtivo, e
garantem uma maior vantagem competitiva, além da fidelizacdo dos clientes por meio
de praticas de padronizacido de processos e personalizacdo do atendimento. Diante
disso, o problema central dessa pesquisa é: Qual a percepg¢ao dos clientes sobre a
experiéncia de consumo em uma confeitaria artesanal do interior do Piaui e como
esses resultados contribuem para a tomada de decisdes estratégica?

Esta pesquisa busca analisar a experiéncia de consumo dos clientes em uma
confeitaria artesanal do interior do Piaui como instrumento para a tomada de decisdes

estratégicas. Para isso, foram utilizados estudos referenciais, coleta de dados com
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clientes da confeitaria artesanal, para analisar a percepgao dos mesmos em relagao
aos servigos ofertados pela empresa.

Este estudo é relevante, pois busca compreender os principais atributos que
influenciam o processo de escolha em uma confeitaria, visando analisar aspectos
como sabor dos produtos, experiéncia do consumidor, diferenciais competitivos e
tendéncias de mercado. Com isso, busca-se fornecer insights valiosos por meio de
embasamento teorico, aplicagbes praticas, e auxilio na formulacdo de estratégias,
para empreendedores e profissionais do setor, contribuindo para o aprimoramento das
estratégias de negdcio e a satisfagao do publico-alvo.

Para isso, serdo abordadas as dimensdes relacionadas a atendimento,
qualidade dos ingredientes, apresentacdo dos produtos, higiene e ambiente, para
compreender como esses fatores influenciam na deciséo de compra e fidelizagao dos
clientes. Por meio de analise utilizando as principais ferramentas presentes nos
modelos de qualidade, como o seis sigma, modelo de qualidade total, e o mais
utilizado que é o modelo SERVQUAL.

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos. No primeiro capitulo é
apresentada a fundamentacéao tedrica, abordando as principais teorias que retratam
sobre a qualidade do servico em confeitarias, a satisfacdo dos clientes, e a relacéao
com os atributos que influenciam na decisdo de compra; o segundo retrata a
metodologia de abordagem quantitativa e carater exploratério; o terceiro os resultados
obtidos com a pesquisa; o quarto a discussao dos resultados, e por fim no quinto

capitulo as conclusdes.
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2. OBJETIVOS

2.1Geral

Analisar a experiéncia de consumo dos clientes em uma confeitaria artesanal

do interior do Piaui como instrumento para a tomada de decisdes estratégicas.
2.2 Especificos

e Conhecer a opinido dos clientes em relagao a qualidade e o nivel de satisfagcéo
com os produtos e servigos ofertados;

¢ |dentificar os principais atributos que influenciam a escolha dos clientes;

e Relacionar resultados obtidos como oportunidades de melhoria e tomada de

decisdes estratégias.
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3. REVISAO DE LITERATURA

3.1 Qualidade do servigo

A qualidade do servico € um fator essencial para garantir a satisfagdo e
fidelizagdo dos clientes. Um atendimento eficiente, cordial e agil, aliado a entrega de
produtos ou servigos que atendam ou superem as expectativas, contribui para a
construgcédo de uma reputacgao solida no mercado. Afinal, um servigo de qualidade n&o
apenas conquista clientes, mas também fortalece a marca e impulsiona o crescimento
do negécio (Stumpf; Labriola, 2022).

A qualidade do servigo esta diretamente relacionada a percepc¢ao do cliente em
relacdo a experiéncia oferecida pela empresa. Para Bitner e Gremler (2018), a
qualidade do servigo refere-se ao julgamento global do cliente sobre a exceléncia ou
superioridade do servico prestado, sendo normalmente avaliada por meio de atributos
intangiveis, como atendimento, confiabilidade, empatia e personalizagcdo do
atendimento.

No cenario empresarial, a qualidade dos servicos e produtos sao
imprescindiveis para determinar a satisfagdo ou ndo do cliente. Segundo Medeiros et
al. (2020), devido a alta competitividade, as organizagdes buscam meios de atender
e até superar as expectativas do cliente, para garantir a fidelizagdo dos mesmos.

Embora sejam conceitos paralelos, a qualidade do produto e do servigo
possuem diferencas fundamentais, impactando na percepcdo do cliente e na
competitividade da organizagao. Para Oliveira et al. (2019), a qualidade dos servigos
esta ligada a satisfagdo do cliente mensurada por meio de aspectos intangiveis. Ja a
qualidade dos produtos esta direcionada as caracteristicas tangiveis que atendem as
necessidades e expectativas dos clientes em relagcdo a usualidade, durabilidade e
desempenho.

Segundo Yulianto et al. (2020), em seus estudos sobre analise de qualidade de
produto e qualidade de produgdo concluiu que a qualidade do produto tem uma
correlacdo positiva com a satisfacdo do cliente, com uma contribuicdo de
aproximadamente 10,66% para a satisfagao geral, ja a qualidade do servigo contribui
significativamente, representando cerca de 26,24% da satisfagdo do cliente.

Além das diferencas entre qualidade de produtos e servicos mencionadas, é
importante destacar aspectos que influenciam na avaliacdo da qualidade em cada

uma dessas dimensdes. Para Gripa, Futami e Dalla Valentina (2020), a qualidade dos
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produtos é avaliada com base em critérios tangiveis, como usabilidade, confiabilidade,
desempenho. Por outro lado, Vanin e Tinoco (2023) destaca que os elementos de
prestacédo de servigos sdo intangiveis, como empatia, responsividade, confiabilidade,
seguranga e acessibilidade. A identificacdo desses elementos permite uma
compreensao mais ampla sobre como os consumidores percebem valor e tomam
decisdes de compra ou fidelizagao.

Em pequenas empresas a qualidade do servigo € desenvolvida com base em
personalizacdo do atendimento, experiéncia do cliente e identidade da marca. Em
confeitarias artesanais a qualidade € percebida através do sabor, valor percebido, e
sentimento do cliente. Silva, Siqueira e Cruz (2023), destacam que a vivéncia do
cliente € um fator determinante na diferenciacao da qualidade dos produtos e servigos
oferecidos por pequenas empresas.

Nas confeitarias artesanais o alto nivel de qualidade em seus servigos pode
diferenciar a empresa de seus concorrentes, atrair novos clientes, e fidelizar os ja
existentes. Segundo Madueke e Eyupoglu (2024), a qualidade do servigo impulsiona
da satisfacao e fidelidade do cliente, sendo um fator critico para a sobrevivéncia e o
crescimento das pequenas empresas. Como forma de garantir a eficiéncia e a
melhoria continua dos processos em uma organizagdo, surgiram os modelos de
qualidade, que desempenham um papel fundamental na gestao e aprimoramento dos

processos organizacionais.

3.1.2 Modelos de qualidade

Os modelos de qualidade constituem um conjunto de metodologias
estruturadas destinadas a otimizar a eficiéncia e promover a melhoria continua dos
processos organizacionais. A evolugcao desses modelos remonta a mais de quatro
décadas, periodo em que surgiram referenciais tedricos e praticos que impulsionaram
o desenvolvimento do setor. Ao longo dos anos, a aplicagado sistematica desses
modelos consolidou-se como um fator determinante para a competitividade
empresarial, permitindo a padronizacdo de processos, a reducdo de falhas e a
elevacéo dos padrdes de qualidade em diversas areas do conhecimento. O primeiro
modelo de qualidade notavel, foi o modelo de McCall, introduzido em 1977, servindo
como base para modelos seguintes, que evoluiram em resposta a crescente
complexidade dos sistemas de software. A partir de entdo varios outros modelos

surgiram ao longo do tempo, incluindo o IEEE 1219 em 1993 e 0 ISO 9126-1 em 2001,
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depois o padrao ISO 25010 em 2010, que representa uma estrutura abrangente para
avaliar a qualidade do software (Gordieiev et al., 2013).

Os modelos de qualidade s&o estruturas conceituais aplicados em produtos ou
servigos para definir as caracteristicas que devem ser avaliadas para determinar a sua
qualidade. Segundo Dinis, Gomilha e Barcellos (2022), o modelo de qualidade é
definido como um conjunto de caracteristicas, que especificam requisitos de
qualidade. As empresas utilizam esses modelos para identificar pontos fortes,
oportunidades de melhoria e alinhar-se as expectativas dos clientes, conforme

descrito no Quadro 1.

MODELO OBJETIVO PRINCIPAL

Seis Sigma Metodologia gerencial e quantitativa, que utiliza técnicas e ferramentas
para aprimorar melhorias em todos os tipos de processo de uma
empresa. Segundo Pinho et al. (2020), "Seis Sigma é uma metodologia
que visa melhorar a qualidade dos processos ao eliminar defeitos e
reduzir a variabilidade. Sua aplicacdo pode trazer beneficios na reducéo
de custos e no aumento da eficiéncia organizacional."

O nome seis sigma significa que dentro do processo produtivo a uma
variabilidade tao pequena que mesmo com seis desvios os defeitos sdo
praticamente inexistentes.

Modelo de | Abordagem gerencial que tem como foco melhorar continuamente os
Qualidade processos, servigos e produtos dentro da organizagdo, maximizando a
Total (TQM) satisfacao do cliente e a competitividade do mercado. Segundo D’anjour,

Medeiros e Anez (2023), a TQM melhora a eficiéncia operacional,
fortalece as capacidades organizacionais, contribuindo para a superagao
de limitagdes estruturais e financeiras.

Na TQM o processo de gestado pode ser adaptado para diversas areas,
no entanto, segue seu objetivo principal de aprimorar a qualidade e gerar
os melhores resultados possiveis. De acordo com D’anjour, Medeiros e
ARez (2023), a TQM nao sé aprimora a eficiéncia operacional, mas
também fortalece a capacidade das empresas de desenvolver novas
solugdes e se adaptar as mudangas do mercado, contribuindo para a
criacao de valor além do aspecto financeiro.

SERVQUAL Propde que a qualidade do servigo € medida pela diferenga entre a
expectativa e a percepcao do servico recebido. Segundo Rosa et al.
(2024), essa abordagem permite identificar lacunas na prestacédo de
servigos, auxiliando empresas a aprimorar sua eficiéncia e satisfagao do
consumidor. Esse modelo passou por modificagdes ao longo dos anos,
sendo abordado com base em cinco dimensdes principais: (1)
Confiabilidade: forma de executar o que foi prometido de modo que seja
confiavel e preciso; (2) Tangibilidade: relacionada as questdes fisicas do
servico, como os funcionarios, materiais de comunicagao e
equipamentos;(3) Empatia: modo personalizado e individual de
atendimento ao cliente;(4) Responsividade: disposicdo de servir os
clientes de forma agil e eficaz; (5) Seguranca: oferecer ambiente seguro
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nas operagoes da empresa e a competéncia oferecida na realizacdo dos
servigcos (Sartori et al.,2021). Todas as dimensdes do modelo
SERVQUAL, podem ser aplicadas em qualquer fase da pesquisa de
mensuracgéo de servigo, podendo ser adaptado para as necessidades
especificas da organizacao. Segundo Sartori et al. (2021), a adaptacao
desse modelo para diferentes segmentos de pesquisa possibilita a
identificacdo de lacunas entre as expectativas e a experiéncia real do
consumidor.

Quadro 1: Modelos de qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.

Esses modelos tém como objetivo aprimorar o gerenciamento da qualidade,
reduzir o desperdicio e melhorar a satisfagao do cliente, que sdo essenciais em um
mercado competitivo. No entanto, a implementacdo dessas metodologias pode ser
desafiadora devido a fatores especificos especialmente do setor de confeitarias.
Segundo Costa et al. (2018), o setor alimenticio possui caracteristicas unicas, como a
variabilidade nas matérias-primas e os curtos ciclos de vida do produto, que
complicam a aplicagao dessas metodologias.

Os modelos de gestdo da qualidade apresentados possuem vantagens que
devem ser levadas em consideragao, pois se adequam aos objetivos e ao perfil da
organizacdo. Um dos principais beneficios do modelo Seis Sigma é a redugao
significativa de erros e variabilidade nos processos, o que reduz custos e aumenta a
eficiéncia organizacional (Pinho et al., 2020). Entretanto, suas principais
desvantagens sdo a complexidade de sua aplicagdo, que exige altos investimentos
em treinamento e mudancas culturais significativas dentro da empresa.

Por outro lado, o TQM enfatiza a melhoria continua de processos, produtos e
servigos, fortalecendo as capacidades organizacionais e impulsionando a
competitividade no mercado (D'anjour, Medeiros, e Aiez, 2023). No entanto, demora
muito tempo para apresentar resultados concretos. JA o modelo SERVQUAL
apresenta como vantagem a capacidade de medir a qualidade dos servigos de forma
pratica e adaptavel, permitindo identificar lacunas entre a expectativa e a percepcao
dos consumidores (Rosa et al., 2024; Sartori et al., 2021). Apesar disso, sua aplicagao
pode ser limitada por fatores subjetivos na percepgéo do cliente e pela necessidade
constante de ajustes metodoldgicos para diferentes setores.

A aplicagdo desses modelos em negocios de pequeno porte, como as

confeitarias artesanais, apresenta resultados significativos na padronizagédo dos
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processos e na redugcado de falhas operacionais. Segundo Costa et al. (2019), a
utilizacao da metodologia Seis Sigma em uma confeitaria possibilitou 0 mapeamento
de gargalos produtivos e a implementacdo de melhorias baseadas em dados
concretos, resultando em maior eficiéncia e controle na producao dos doces.

Ja o modelo SERVQUAL aplicado nesse setor € capaz de avaliar com eficacia
a qualidade dos servicos de confeitaria e também identificar as discrepancias
presentes entre as expectativas dos clientes e a experiéncia percebida. Sartori et al.
(2021), em um estudo de caso realizado na empresa Ganache bolos, com a aplicagéo
desse modelo, analisou as cinco dimensdes da qualidade utilizadas nesse método,
chegando a conclusao de que a sua aplicagao gerou insights relevantes para melhorar

o atendimento e os processos organizacionais.

3.2 Qualidade em servigos de confeitarias

A busca pela exceléncia na qualidade dos produtos e servicos € um fator
decisivo para que confeitarias se destaquem no mercado, conquistando
reconhecimento e fortalecendo sua posicdo competitiva. Segundo dados da
Associacao Brasileira da Industria de Panificagao e Confeitaria (ABIP, 2023), o setor
de confeitarias artesanais cresceu de forma significativa nos ultimos anos,
movimentando aproximadamente R$ 105 bilhdes no ano, cerca de 5% a mais que o
ultimo ano, impulsionado principalmente pela produgcdo de bolos artesanais e
personalizados, desempenhando um papel significativo na industria de alimentos.

No Brasil, o mercado de confeitarias vem passando por um processo de
expansao, motivado pelas mudangas no comportamento do consumidor. Com a busca
por experiéncias gastrondmicas diferenciadas, muitos empreendedores encontraram
nas confeitarias uma oportunidade de negécio promissora. Segundo o Sebrae (2023),
o setor de doces e tortas artesanais tem registrado um crescimento expressivo,
impulsionado pela preferéncia dos consumidores por produtos de alta qualidade e que
proporcionam uma experiéncia sensorial completa.

Ja no interior do Piaui, as confeitarias artesanais possuem caracteristicas que
as diferenciam das demais, sendo definidas pela cultura local com o uso de
ingredientes tipicos da regiao, e pelas condi¢des econdmicas. A producgao realizada
de forma artesanal nas pequenas confeitarias tem forte ligagdo com o

empreendedorismo, Fonseca et al. (2022) destacam que o empreendedorismo focado
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na produgao artesanal se torna uma estratégia de desenvolvimento socioeconémico
em regides onde a oferta de emprego formal € menor.

Além desses aspectos culturais, os fatores econdmicos da regido também
influenciam essas iniciativas. Em muitas cidades do interior, onde a oferta de
empregos formais € limitada, a producao artesanal surge como uma alternativa viavel
de geragao de renda, ou seja, nao apenas atendem a demanda local por produtos
diferenciados, mas também contribui para ampliar a economia regional, promovendo
inclusao social e valorizagao da cultura local.

No entanto, as confeitarias podem enfrentar alguns desafios, como barreiras
regulatérias, competicdo de mercado com produtos produzidos industrialmente, e
acesso limitado a recursos e capital dificultando a capacidade de produg¢do. Fonseca
et al. (2022), abordam também que a auséncia de capacitacéo gerencial e limitagdes
no acesso a crédito dificultam a profissionalizagdo e a expansdao dos negocios
artesanais, tornando essencial a implementagao de politicas publicas e estratégias de
apoio ao empreendedorismo, principalmente no contexto artesanal.

As confeitarias artesanais oferecem produtos personalizados, por meio de
técnicas tradicionais e ingredientes selecionados, sendo caracterizadas por varios
atributos que influenciam significativamente a escolha e a satisfacado do consumidor,
aléem de aprimorar a experiéncia geral, incluindo originalidade, sabor, estética e
personalizagdo. Segundo Pitaloka e Tambunan (2021), em seus estudos sobre analise
dos atributos preferidos dos consumidores, os aspectos sensoriais € emocionais
presentes na qualidade e na produgao influenciam no processo de decisao de compra.

Esses atributos refletem a cultura e as tradigcbes locais da regidao, que
desempenham um papel crucial na formacgao das preferéncias do consumidor. Como
a originalidade em que os consumidores sao atraidos por alternativas artesanais
diferente das industriais. Para Tan e Yeo (2020), essa singularidade geralmente reflete
ingredientes locais e receitas tradicionais, aumentando a relevancia cultural. Outro
atributo de grande relevancia € o sabor, sendo considerado o de maior influéncia em
decisdo de compra em uma confeitaria.

Além disso, a estética desempenha um papel importante, especialmente em
um cenario onde as redes sociais tém grande influéncia sobre as decisbes de
consumo. Segundo Tan e Yeo (2020), essa aparéncia visual exerce forte influéncia na
percepcao de valor e na experiéncia do consumidor, pois atrai o olhar e desperta

expectativas sensoriais sobre os doces tradicionais. A personalizagcdo é outro
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diferencial marcante, pois as confeitarias tém a capacidade de adaptar seus servigos
com base nas necessidades individuais de cada consumidor. Para Oliveira et al.
(2025), as opcdes personalizadas tornam a conexao mais profunda com o produto e
consequentemente aumentam também a satisfagdo. Todo esse conjunto de fatores

influencia e afeta a experiéncia da qualidade vivenciada por clientes de confeitarias.

3.3 A experiéncia da qualidade na percepc¢ao dos clientes de confeitarias

A avaliagdo da qualidade na experiéncia do consumidor €& um fator
determinante na escolha e satisfacdo dos clientes. A decisdo de compra esta
diretamente ligada a atributos considerados relevantes pelos consumidores, como
sabor, textura, apresentacao e tradicao, conforme apontam Sartori, Cruz e Tricarico
(2021).

Esses fatores sao influenciados por aspectos emocionais, vivéncias anteriores
e percepgdes individuais, tornando a experiéncia subjetiva e unica. Segundo Silva e
Minciotti (2022), a experiéncia de consumo é permeada por subjetividades que se
entrelagam a fatores emocionais e simbdlicos, muitas vezes relacionados a memorias
afetivas e rituais sociais.

Segundo Silva, Silva e Souza (2021), as expectativas exercem um papel central
na avaliagao da qualidade, sendo essencial que as organizagdes estejam preparadas
para atender e, sempre que possivel, superar essas expectativas. Complementando
essa visao Sabatin et al. (2022), ressaltam que a busca pela exceléncia envolve a
eliminacao de defeitos, a redugéo de custos, a seguranga do consumidor e a entrega
eficiente, conforme recomendam.

No contexto organizacional, manter a qualidade e garantir a satisfacdo do
cliente € um diferencial competitivo. Marques, Moreira e Paverchi (2020) enfatizam
que empresas devem investir no aprimoramento dos servicos e na personalizagao da
oferta, utilizando estratégias baseadas no conhecimento profundo dos desejos e
necessidades do publico-alvo. Essa abordagem favorece a fidelizagao dos clientes e
fortalece a posicdo da empresa no mercado.

A qualidade percebida influencia diretamente a experiéncia do consumidor e
sua percepcao de valor em relagdo aos produtos e servigos. De acordo com Chen,
Duan e Chen (2024), a confiabilidade, eficiéncia e atendimento ofertados pelas

empresas impactam significativamente a lealdade e a intengao de recompra. Assim, a
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qualidade nao é apenas um diferencial competitivo, mas um elemento essencial para
0 sucesso organizacional, Segundo Silva e Minciotti (2022), quando o consumidor
percebe que um produto ou servigo supera suas expectativas, ha um estimulo natural
a fidelizagao, pois associa valor e confiabilidade a marca.

No setor alimenticio, especificamente na confeitaria, diversos atributos afetam
a satisfacdo e lealdade do consumidor, incluindo qualidade do produto, servigo e
ambiente fisico. Gohel, Yadav e Vidani (2023) destacam que fatores como sabor,
apresentacao e preco sao determinantes na experiéncia do cliente. Zanetta et al.
(2024), reforcam que a percepgdo da qualidade do sabor e do equilibrio dos
ingredientes influencia diretamente a avaliacdo do consumidor. Além disso, o
atendimento prestado pela equipe desempenha um papel crucial, conforme Zhang et
al. (2014). Soma-se a isso a importancia dos elementos como atendimento cordial,
ambiente acolhedor e estética dos produtos que agregam valor a experiéncia,
influenciando diretamente na decisdo de recompra (Silva & Minciotti, 2022).

Segundo Nasution e Nasution (2024), a percepgao de valor ndo se restringe ao
custo, mas a relagao entre prego pago e beneficios recebidos. Como ressaltam Silva
e Minciotti (2022), o preco, isoladamente, ndo determina a satisfacdo do cliente, mas
sua relagdo com os beneficios percebidos no ato do consumo é essencial para o

julgamento da qualidade.
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4. METODOS
4.1. Caracterizagao da area de estudo

Este estudo foi realizado em uma confeitaria artesanal localizada na cidade de
Picos, no interior do estado do Piaui, a Confeitaria Mais Sabor. O municipio é
importante polo regional, com destaque para o setor de comércio e servigos. De
acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2023), Picos possui
estimadamente uma populagdo de 78 mil habitantes e apresenta relevante atividade
econdmica promovida por micro e pequenas empresas.

A escolha do local justifica-se pela sua relevancia como centro logistico do Sul
do Piaui, com destaque econémico e social. Essas caracteristicas impulsionam a
atividade de confeitarias na regido, que se destacam pelo crescimento do
empreendedorismo local e pela valorizagdo da produgao artesanal, reforcando a
necessidade de estudar a qualidade dos servigcos oferecidos por confeitarias
artesanais no municipio.

A Confeitaria Mais Sabor € um empreendimento familiar fundado em 2018,
gerido por duas empreendedoras: Laura e Dalvani, que compartilham a paixao pela
confeitaria artesanal e pela entrega de produtos com qualidade e sabor diferenciado.
Possui uma estrutura enxuta e eficiente, com o trabalho exclusivo das duas gestoras
que se dividem nas fung¢des administrativas, producao e atendimento.

A confeitaria se localizada em uma éarea residencial na cidade de Picos, no
interior do estado do Piaui. Destaca-se no mercado local com a oferta de produtos
artesanais, como bolos decorados personalizados, cupcakes, doces finos,
sobremesas e fatias de bolo a pronta entrega. Realiza vendas presenciais, e se
mantém ativa nas redes sociais, especialmente no Instagram
(@confeitariamaissabor2023) divulgando seus produtos, novidades no cardapio e
feedback dos clientes, além de utilizar esses canais para atendimento e agendamento

de encomendas.
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confeitariamaissabor2... « e

Conte as
novidades

Confeitaria Mais Sabor

716 680 814
posts seguidores seguindo

Produto/servigo

Coroata - Picos-PI

(89)99987-5495 / (89)99913-5277
Aqui tudo é feito com muito amor.
Bolos, salgados, cupcakes e docinhos.
Dinheiro, pix e cartao.

& wa.me/qr/KMV3IYFESDEKJ1

Painel profissional
6,0 mil visualizag6es nos ultimos 30 dias.

Figura 1: Perfil oficial da Confeitaria Mais Sabor no Instagram
Fonte: @confeitariamaissabor2023 (2025)

Ana [ur’ .» ‘

Figura 2: Produtos oferecidos na Confeitaria Mais Sabor
Fonte: Arquivo pessoal (2025)

4.2. Coleta de dados

A pesquisa caracteriza-se como de abordagem quantitativa, com objetivo
exploratério-descritivo, visando compreender a percepg¢ao dos clientes sobre a
qualidade dos servigos prestados pela confeitaria artesanal. De acordo com Gil (2010)
as pesquisas exploratérias tém como objetivo gerar mais proximidade com o problema
e construir as hipéteses. Para Verdara (2000), as descritivas se concentram em
descrever as caracteristicas de determinada populacao ou fenébmeno, bem como as

possiveis relacdes relacao entre variaveis. Essa combinagdo permite uma analise
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mais ampla sobre o comportamento e as preferéncias dos consumidores no contexto
estudado.

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado
disponibilizado no formato digital, utilizando o Google Forms. A escolha desse
instrumento de pesquisa ¢é justificada pela maior agilidade e comodidade, para o
pesquisador e para os respondentes, permitindo o alcance de um publico mais amplo
em menor tempo. O questionario foi composto por questdes fechadas, e abertas em
que as perguntas abordaram dimensdes relacionadas a qualidade percebida, a
satisfacao geral do cliente, intencéo de recompra e atributos considerados relevantes
no processo de escolha, como sabor, apresentacéo, atendimento e ambiente.

A aplicacdo do questionario foi direcionada aos clientes da confeitaria,
selecionados de forma nado probabilistica, por conveniéncia. A divulgagdo do
formulario ocorreu por meio das redes sociais, garantindo o alcance ao publico
consumidor real. A amostra obtida foi composta por 46 respondentes.

Para garantir os principios éticos da pesquisa com seres humanos, foi utilizado
o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Esse documento tem como
finalidade informar aos participantes os objetivos, procedimentos, riscos e beneficios
da pesquisa, além de garantir o anonimato e confidencialidade das informacgdes,
conforme previsto na Resolugédo n°® 510, de 7 de abril de 2016, do Conselho Nacional
de Saude

4.3 Analise dos Dados

Os dados coletados foram organizados e contabilizados em planilhas no Excel,
para facilitar a compreensao dos resultados. Os dados foram analisados utilizando
metodologia Analise de Conteudo (Bardin, 1977) por meio de técnicas descritivas
permitindo frequéncias, proporcdes e padrdes de respostas dos clientes em relagao
aos atributos avaliados. A partir desses resultados, foi possivel realizar uma analise
interpretativa com base na fundamentacao tedrica, relacionando as percepc¢oes dos
respondentes aos conceitos discutidos na revisdo de literatura.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo sera apresentada a analise e discussdo dos dados, obtidos
através da aplicagao de um questionario contendo 17 perguntas, sendo trés referentes
ao perfil do cliente, e as demais a percepg¢ao de qualidade, atributos de escolha, e
satisfacdo. O questionario foi disponibilizado na plataforma de formularios do Google,
e teve seu link enviado aos clientes por meio do WhatsApp, solicitando-se a eles que

contribuissem para a pesquisa. Ao todo, 46 pessoas responderam a pesquisa.

5.1 Perfil dos respondentes

Os resultados obtidos mostraram uma predominancia da faixa etaria de 26 a 40
anos (48%), seguida de 18 a 25 anos (42,6%), e a minoria € composta por pessoas
acima de 41 anos. Em relacdo ao género, observa-se uma expressiva maioria
feminina, que corresponde a 78,3% dos clientes da confeitaria. Quanto a ocupacéo,
destaca-se a categoria trabalhadores formalizados correspondendo a 37%, seguida

por outros 23,4% e estudantes 21,7%.

VARIAVEIS %
Idade
18 a 25 43,5%
26 a 40 47,8%
41 a 50 8,5%
Acima de 50 0,2%
Género
Masculino 21,7%
Feminino 78,3%
Principal ocupacgéao
Estudante 21,7%
Trabalhador formalizado 37%
Trabalhador autbnomo 19,6%
Outros 21, 7%

Quadro 2: Perfil dos respondentes

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Esses resultados podem ser explicados por meio dos estudos de Oliveira et al.
(2020), que apontam maior consumo de doces entre mulheres jovens e
economicamente ativas, principalmente as que possuem maior escolaridade,
relacionado a fatores como estresse, sobrecarga de atividades, poder aquisitivo e a
tendéncia do comer emocional diante de estados de humor negativo.

Além disso, pessoas com mais de 50 anos apresentam uma maior preocupagao
com o consumo de doces. Segundo Dalcim-Durante et al (2017), conforme a idade
avanga o gosto por doces tende a diminuir, especialmente entre mulheres, o que pode
justificar a menor participagao de pessoas acima de 50 anos no consumo dos produtos

da confeitaria.

5.2 Habitos de Consumo

Em relagéo a frequéncia de compra, 57,4% dos clientes afirmaram consumir os
produtos da confeitaria ocasionalmente (menos de uma vez por més), enquanto 23,9%
realizam aquisicdoes em intervalos mais curtos, ultrapassando uma vez por més.
Acredita-se que a menor regularidade das compras esteja associada a crescente
preocupagao com a saude e a busca por op¢des com menor teor de agucar. Para
Antunes et al. (2024), a populagéo tem se tornado mais consciente e preocupada com
a adocao de habitos alimentares saudaveis, o que influencia diretamente o mercado
de confeitarias que precisam se adaptar a implementacdo de produtos com menor
concentracao de agucar.

Quando questionados se realizam compras em outras confeitarias, 59,6%
disseram que nao, apenas nesta. Esse resultado demonstra que a confeitaria possui

um grupo consolidado de clientes fidelizados.

Frequéncia de Compra Costuma comprar em outras
30 confeitarias ou apenas nesta
25 30
20 25
15 20

(6]

10 15
: n | E
0 ||

Primeira Ocasional Regular Frequente
vez (< 1x/més) (1x/més) (> 1x/més) Apenas nesta Em outras também

Grafico 1: Frequéncia de compra Grafico 2: Compra em outras confeitarias

Fonte: Dados da pesquisa (2025). Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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O item mais consumido s&o os bolos de aniversario (67,4%). Apesar do
cardapio oferecer opgbes pré-definidas de sabores e recheios, muitos clientes
solicitam ingredientes mais sofisticados, como morangos frescos, Nutella, pistache e
topos de bolo com flores naturais. Como esses itens nao fazem parte da tabela padrao,
€ necessario cobrar taxas adicionais para cobrir o custo elevado dos produtos.

Em segundo lugar, estdo as sobremesas para pronta entrega (fatias de bolo,
pudim, bolo no pote) representando 21,7%. Além da personalizagdo ja oferecida, ha
uma demanda frequente por parte dos clientes para a inclusido de itens que ainda nao
constam no cardapio, como novos sabores de bolos e recheios, variedade em
coberturas, entrega domiciliar e uso de topos de bolo em formatos diferenciados, como
os modelos em 3D. Para melhor atender as expectativas dos clientes, a confeitaria se
planeja para expandir a oferta de produtos e servigos.

Zanetta et al. (2024) relatam que o papel das confeitarias € reforcado como
criadoras de experiéncias personalizadas e afetivas por meio de produtos que trazem

apelo visual, e associacdo com celebragdes, que é o caso dos bolos de aniversario.

Produto mais consumido
35
30
25

20

15

10
| I
0 - B B

Bolo de Sobremesas para Salgados Salgados e Outros
aniversario pronta entrega sobremesas

Grafico 3: Produtos mais consumidos

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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5.3 Qualidade Percebida e Atendimento

A percepgao dos clientes sobre a qualidade dos servigos € consideravelmente
positiva. Os dados obtidos indicam que a maioria dos participantes da pesquisa
(93,5%) atribuiu a nota maxima (5) a satisfagéo geral com a confeitaria, demonstrando
um elevado nivel de aprovagao por parte dos clientes. Esse dado evidencia a
qualidade dos produtos, o sabor, a apresentagédo, o atendimento e a experiéncia
oferecida pela empresa. Conforme destacado por Pitaloka e Tambunan (2021), esses
elementos representam fatores sensoriais que sdo determinantes para a avaliagcao
positiva do consumidor.

Sobre os aspectos que mais influenciam na decisdo de compra, o sabor dos
produtos foi o0 mais citado (97,9%), logo em seguida a decorag¢ao dos produtos (65,2%)
0 prego (56,5%). Também foram mencionados a personalizagédo (34,8%) e a
embalagem (15,2%), destacando os aspectos de tangibilidade, empatia e
confiabilidade, alinhados ao modelo SERVQUAL (Sartori et al., 2021).

Esses resultados estdo em concordancia com o estudo de Piqueras-Fiszman e
Spence (2015), que caracteriza o sabor como o elemento mais relevante na escolha
de itens alimentares. Além disso, o visual do produto também exerce influéncia na
satisfacao e na percepcao da qualidade, conforme apontado por Lima; Pires; Monteiro,
(2023). Dessa forma, € notdrio que os consumidores prezam por qualidade do sabor,

elementos visuais e emocionais para garantir uma experiéncia satisfatéria.

Atributos de escolha

Embalagem
Personalizagao
Preco

Decoragao

Sabor

o

10 20 30 40 50
Grafico 4: Aspectos mais importantes na decisdo de compra

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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No que diz respeito a avaliagao de atributos de atendimento e estrutura fisica,
a maioria dos itens obtiveram notas superiores a 4,5 em média em uma escalade 0 a
5, para sabor, apresentagcdo dos produtos, decoracdo do ambiente, atendimento

presencial e pelas redes sociais, embalagem e preco.

Fatores que influenciam na decisao de compra

Publicidade redes sociais
Ambiente/decoracdo
Localizagdo

Preco

Recomendacdo de amigos

Atendimento

Sabor do produto

o

10 20 30 40 50

Grafico 5: Avaliagao da confeitaria

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O grafico 5 apresenta os fatores que influenciam a decisdo de compra dos
clientes da confeitaria. O sabor se destaca como o principal elemento, reforcando a
andlise de Pitaloka e Tambunan (2021), que o classificam como um dos principais
determinantes da recompra em setores de alimentos artesanais. Além disso, o
atendimento também é apontado como fator decisivo, evidenciando a importancia da
experiéncia na satisfacao e fidelizagao dos clientes

Outros itens relatados foram a recomendagao de amigos, e a publicidade nas
redes sociais, alinhando ao estudo de Fonseca et al. (2022), onde é ressaltado o
impacto do marketing boca a boca e das redes sociais no comportamento dos
consumidores, especialmente em pequenos negoécios. Os demais como preco,

localizac&o, e decoragdo do ambiente sao considerados menos relevantes.

5.4 Experiéncia e Satisfagao
As emocbes associadas ao consumo dos produtos da confeitaria incluem
"prazer" (41,3%), "conforto" (28,3%) e "inovagao" (21,7%). Esses dados destacam que
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a experiéncia vai além do produto fisico, abrangendo aspectos sensoriais e
emocionais. Segundo Pine e Gilmore (1998), a economia da experiéncia valoriza a
capacidade de criar momentos memoraveis, onde os sentimentos influenciam
diretamente a percepgao de valor do consumidor.

A maioria dos clientes relataram que se sentem valorizados e satisfeitos com
os produtos e atendimento, justificando a atencdo recebida no atendimento,
cordialidade da equipe e entrega dos produtos conforme solicitado. Isso se alinha a
dimenséo da empatia no modelo SERVQUAL (Sartori et al., 2021), que compreende
o cuidado e o interesse individualizado pelos clientes como fator essencial para a
satisfacao.

Portanto, a satisfagao relatada pelos clientes € resultado da qualidade dos
produtos, mas também da experiéncia de compra como um todo, desde o atendimento
até as sensacgdes despertadas pelo consumo. Esse conjunto de fatores fortalece o
vinculo emocional com a confeitaria, contribuindo para a fidelizagdo dos consumidores

€ 0 sucesso do negdcio.

Sentimentos associados
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o N B O

Grafico 6: Sentimentos associados
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Outro aspecto importante € a diferenga percebida entre produtos artesanais e
industrializados, uma vez que 71,7% dos respondentes destacam que percebem uma
diferenca entre esses produtos, destacando maior sabor, capricho, aparéncia, textura

e toque caseiro nos produtos artesanais. Essa constatagao indica que a percepcéao de
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valor ndo esta relacionada apenas a pre¢o, mas também, a fatores emocionais, como
aponta Silva e Minciotti (2022).

A exclusividade dos produtos artesanais se torna um diferencial, pois esses
itens sdo produzidos com atengao individualizada, o que permite maior singularidade
e personalizagcdo. Além disso os ingredientes usados no processo produtivo sao
frescos e de maior qualidade, ha um menor uso de conservantes e aditivos quimicos,
0 que garante um sabor mais relevante. Esse conjunto de fatores, aliado a qualidade
e autenticidade faz com que os clientes optem por esses produtos, influenciando

diretamente na construcao da fidelidade do cliente e sustentabilidade no mercado.

Diferenca artesanal
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Grafico 7: Diferenca artesanal

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

5.5 Sugestoes de melhorias e recomendagéo

Questionados sobre possiveis melhorias, as sugestdes mais frequentes foram:
diversificagao dos produtos (36,9%), personalizagao, por meio da criagao de produtos
com base nas preferéncias dos clientes, em relagdo a sabor e aparéncia (19,1%),
variedade de sabores (14,9%), maior alcance nas entregas (8,5%) e ajustes em
embalagens e bases para bolos (2,1%).

Esses fatores possuem grande relevancia, pois sdo oportunidades para a
empresa buscar melhorias e inovagdes, a fim de aumentar sua competitividade e

consolidagdo no mercado regional. As sugestdes apresentadas pelos clientes foram
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condizentes com suas necessidades e expectativas, ndo representando surpresas

para a equipe responsavel.

Quantidade

Atendimento nas redes sociais...
N3o tenho nada acrescentar
Nenhuma melhoria sme defeitos
Atendimento pessoal
Variedade de sabores
Personalizagdo (criacdo de produtos...
Esta tudo excelente
Novas bases do tamanho adequado...
Entregas mais distantes
Nada

Diversificagdo de produtos

0

u
=
o
[y
uv

20

Grafico 8: Sugestdes de melhorias

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A concordancia com essas proposi¢cdes reforca a relevancia dos pontos
destacados, os quais podem ser abordados estrategicamente para aprimoramento
continuo. Além disso, reconhece-se a importancia da inovagao e da adaptagcao as
preferéncias do publico como fatores essenciais para assegurar a satisfagcdo e a
fidelizagcdo dos consumidores. Ressalta-se, ainda, que 100% dos respondentes
afirmaram que recomendariam a confeitaria a outras pessoas, evidenciando um alto
nivel de aprovagao e confianga na marca

Com base nos resultados obtidos, pode-se inferir que a confeitaria artesanal
analisada demonstra um alto nivel de avaliacdo positiva entre os clientes, resultado
da convergéncia entre as expectativas iniciais € a experiéncia efetivamente
proporcionada. Essa constatagcdo corrobora a premissa de que a qualidade dos
servicos desempenha um papel fundamental na percepgcao e fidelizacdo dos
consumidores, conforme argumentado por Bitner e Gremler (2018) em seus estudos

sobre a tematica.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar a experiéncia de consumo dos
clientes em uma confeitaria artesanal do interior do Piaui como instrumento para a
tomada de decisbes estratégicas. A analise dos dados revelou que os fatores
determinantes na decisao de compra incluem sabor, apresentagao dos produtos e
qualidade do atendimento. Esses elementos evidenciam a relevancia dos aspectos
sensoriais e emocionais na percepg¢ao e avaliacdo da qualidade, reforcando seu
impacto na experiéncia do consumidor.

Os resultados dessa pesquisa servem para auxiliar gestores do ramo de
confeitaria artesanal a entender melhor os fatores que influenciam na satisfacéo do
cliente, contribuindo para a formulagao de estratégias mais eficazes de atendimento,
personalizacao e melhoria continua dos servicos.

Além disso, esse estudo reforgca a importancia dos modelos de qualidade, que
podem ser aplicados em diversos segmentos do mercado e sdo essenciais para a
construcao de estudos sobre a percepg¢ao da qualidade em confeitarias artesanais,
reforcando relevancia da experiéncia de consumo personalizada, estética dos
produtos e vinculo afetivo com o cliente. Desta forma, este trabalho ndo apenas
demonstra a importancia da qualidade percebida na experiéncia do consumidor, mas
também propde uma reflexdo sobre a valorizagdo das praticas artesanais.

Espera-se que esta pesquisa sirva de base para futuras pesquisas que
explorem o segmento de confeitarias em outras regides, ampliando o debate sobre a
profissionalizacdo do setor artesanal e o papel da qualidade como diferencial
competitivo, e oriente gestores de confeitarias no processo de tomada de deciséo
estratégica.

Além disso, recomenda-se a aplicacdo dessa pesquisa em outras confeitarias
da regidao, e a implementacdo das melhorias propostas pelos clientes, como, o
acréscimo de novos sabores e recheios ao cardapio, inovando em produtos e

atendimento.
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APENDICE A - TCLE

GOVERNO DO ESTADO DO PIAUI
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PIAUI — UESPI
CAMPUS PROF. BARROS ARAUJO
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

1. Prezado participante, vocé esta sendo convidado (a) para participar da pesquisa
intitulada Doces experiéncias: a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes em
uma confeitaria artesanal do interior do Piaui, desenvolvida por Laura Vitoria dos Santos,
aluna do 8° periodo do Curso de Administracdo da Universidade Estadual do Piaui,
Campus Prof. Barros Araujo. O objetivo geral deste estudo é analisar a experiéncia de
consumo dos clientes em uma confeitaria artesanal do interior do Piaui a fim de identificar
oportunidades de melhoria e estratégias para fidelizagdo dos consumidores.

2. Sua participagao € voluntaria, isto é, ela ndo é obrigatdria e vocé tem plena autonomia
para decidir se quer ou nao participar, bem como retirar sua participacdo a qualquer
momento. Vocé tem o tempo necessario que precisar para decidir sobre a sua
participacao. No entanto, caso decida n&do consentir sua participacdo ou desistir da
mesma, vocé nao sera penalizado de nenhuma maneira.

3. A qualquer momento, durante a pesquisa, ou posteriormente, vocé podera solicitar do
pesquisador informacdes sobre sua participacédo e/ou sobre a pesquisa, 0 que podera ser
feito através dos meios de contato explicitados neste Termo.

4. A sua participagdo sera em responder um questionario sobre questdes relacionadas
aos produtos da Confeitaria Mais Sabor. A previsdo de duragao é de 5 minutos.

5. Os riscos na sua participacao serao constrangimento para expor o que pensa sobre o
tema em estudo ou ainda, a divulgagao das informacdes fornecidas. Para minimizar esses
riscos, o pesquisador se propde a agendar previamente o horario da aplicagcdo do
questionario, de forma que seja o mais adequado para o senhor/a senhora.

6. Todavia, caso algum desses danos venha a ocorrer, 0 pesquisador assume a
responsabilidade imediata de oferecer assisténcia, e se necessario, suspender a
aplicacao do questionario. Esta pesquisa se compromete ainda em preservar o anonimato
dos participantes em todos os momentos do estudo, especialmente na divulgagao e
publicacdo dos seus resultados. Qualquer dado que possa identifica-lo sera omitido na
divulgacao dos resultados da pesquisa e o material sera armazenado em local seguro,
garantindo seu sigilo e privacidade.

7. Os beneficios desta pesquisa estao relacionados ao fornecimento de informacdes e
subsidios Uteis a qualidade dos servigos e produtos da Confeitaria Mais Sabor.

8. Nao havera gastos na sua participagao.

10. Ao término da pesquisa, vocé tera acesso aos resultados desta pesquisa.

11. Este documento é redigido em duas vias, sendo uma para o participante e outra para
o pesquisador. No caso de aceitar participar, por gentileza assine este documento.

Picos, 05 de maio de 2025
Contato do Pesquisador(a) Responsavel: (89) 9 9987-5495

Nome completo: Laura Vitoria dos Santos
Telefone/endereco: BR 316, Km 299. Bairro Altamira. CEP 64602-000
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APENDICE B — QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PIAUI — UESPI
CAMPUS UNIVERSITARIO PROFESSOR BARROS ARAUJO - PICOS
CURSO: BACHARELADO EM ADMINISTRAGAO

Este estudo busca analisar a qualidade do servigo e o nivel de satisfagdo dos
clientes em relagao aos produtos vendidos por uma confeitaria artesanal localizada no
interior do Piaui. A pesquisa tem o intuito de identificar os principais atributos que
influenciam a escolha dos consumidores, com foco nos critérios de qualidade
considerados essenciais pelos clientes, como o atendimento e a experiéncia de
compra.

Além disso, sera realizada também uma avaliagao da percepgao dos clientes
sobre o servigo oferecido, especialmente em relacdo aos fatores que impactam sua

decisdo de compra.

1. Idade:

()18 a25anos
()26 a 40 anos
()41 a50 anos

() Acima de 50 anos

2. Género:
( ) Masculino
() Feminino

3. Principal ocupacgao:

() Estudante

() Trabalhador formalizado
() Trabalhador auténomo
() Outros

4. Frequéncia de Compra:

() Primeira vez

() Ocasional (menos de uma vez por més)
( ) Regular (uma vez por més)

( ) Frequente (mais de uma vez por més)

Qual produto vocé mais consome?
) Bolo de aniversario
) Doces
) Doces a pronta entrega

5.
(
(
(
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() Salgados
() Outros

6. Vocé costuma comprar em outras confeitarias ou apenas nesta?
() Apenas nesta
( ) Em outras também

7. Voceé se sente valorizado enquanto cliente da confeitaria? Por qué?

8. Quais sentimentos ou sensagoes vocé associa aos produtos da confeitaria?
( ) Conforto
( ) Nostalgia
() Inovacéao
() Prazer

() Outros. Especificar:

9. Vocé percebe alguma diferenga significativa entre os produtos da confeitaria
artesanal e os de grandes redes comerciais?
()Sim () Nao

9.1 Se sim, quais?

10. Os funcionarios demonstram conhecimento sobre os produtos e conseguem
esclarecer suas duvidas de forma eficaz

11. Quais desses aspectos vocé considera mais importantes ao escolher um
produto de confeitaria? (Marque até 3 opgoes)

() Sabor

() Decoragéao

() Preco

() Personalizagao

( ) Embalagem

() Outros (especifique):

12. Como vocé avalia a qualidade dos produtos e servigo da confeitaria em
relagao aos seguintes aspectos? (1 — Muito Insatisfeito, 5 — Muito Satisfeito)

Sabor: (1) (2) (3) (4) (5)

Apresentagdo do produto: (1) (2) (3) (4) (5)

Decoragdo do ambiente: (1) (2) (3) (4) (5)

Preco: (1) (2) (3) (4) (5)

Embalagem: (1) (2) (3) (4) (5)

Atendimento presencial: (1) (2) (3) (4) (5)

Atendimento nas redes sociais (Whatsapp e Instagram) (1) (2) (3) (4) (5)
Tempo de espera para ser atendido: (1) (2) (3) (4) (5)

13. Qual é o seu nivel de satisfagao geral com a confeitaria? (1 — Muito
Insatisfeito, 5 — Muito Satisfeito)

(1) (2) (3) (4) (3)
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14. Quais fatores mais influenciam a sua decisdao de compra? (Marque até 3
opgoes)

( ) Sabor do produto

( ) Atendimento

( ) Recomendagéao de amigos/familiares

( ) Preco

( ) Localizagao da confeitaria
( ) Ambiente/decoracao da confeitaria
( ) Publicidade em redes Sociais

( ) Outros (especifique):

15. O que vocé acha que poderia ser melhorado nos produtos ou servigos
oferecidos pela confeitaria?

( ) Atendimento pessoal

( ) Atendimento nas redes sociais (Whatsapp e Instagram)
( ) Variedade de sabores

( ) Diversificagao de produtos
( ) Personalizacédo (criagdo de produtos com base nas preferéncias dos clientes, em
relagdo a sabor e aparéncia)

( ) Outros (especifique):

16.Qual é o principal motivo que faz vocé continuar comprando na confeitaria?

17. Vocé recomendaria esta confeitaria para outras pessoas?
()Sim () Nao



ANEXO |

CARDAPIO DA CONFEITARIA MAIS SABOR

10 pessoas 50 pessoas
15 pessoas 70 pessoas

20 pessoas 90 pessoas
30 pessoas 120 pessoas
40 pessoas

Branca Chocolate

Ninho Abacaxi
Chocolate Ameixa
Chocolate branco Sonho de valsa
Doce de leite Beijinho

Leite condensado




100 unidades

Coxinha
Pastel
Pao de frango

Empada
Rabo de tatu

Quantidade minima de pedido 100 unidades

Permitido 3 tipos de salgados no cento

Caso escolha a op¢do rabo de tatu, a quantidade
minima desse salgado € 50 unidades




Conpgrans®

Mais sabey

Ta(aelwd@ @ace&

100 unidades
50 unidades
30 unidades

Chocolate Pacoca
Ninho Beijinho
Churros Coco queimado

Quantidade minima de pedido 30 unidades

Incluso forma 4 pétalas com tapetinho

30 unidades - 1 sabor
50 unidades - 2 sabores
100 unidades - 3 sabores

Sem recheio: Com recheio:




