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Com as mudancas de comportamento dos consumidores e com a
profissionalizacdo crescente do mercado, fica cada vez mais claro a
importancia em se conhecer, em detalhes, o que se passa na mente dos

consumidores de hoje e de amanha.

Porém, conhecer o consumidor nem sempre é facil. Uma coisa € imaginar o

gue o consumidor pensa, outra € o que ele pensa na realidade.

A Global Research, uma empresa de pesquisa e auditoria de mercado com

mais de 35 anos de experiéncia, pode ajuda-lo nesta dificil tarefa.



Projetos de Pesquisa

Pesquiso de Personalidade Pesquisa de Sotisfocto e Fidelidode Pesquisa paro Determinontes de Escolho Auditorio em Ponto de Vendo Pesquisa de Precos
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Pesquisa de Personalidade
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Inimeros estudos realizados em varios paises mostram que existe uma relacdo entre a
escolha de um produto ou servico, face a identificacéo pessoal do consumidor no que se
refere a sua personalidade idealizada.

A Global criou uma metodclogia que mede e compara a personalidade declarada do
consumidor, face a personalidade idealizada por ele, levantando ao mesmo tempo a
personalidade percebida na marca, produto ou servico em anaélise.

Em todos os projetos realizados pela Global com essa metodologia, fica muito claro que
a personalidade idealizada pelo entrevistado vai de encontro com a personalidade
percebida por ele, da marca/produto/servico de sua preferéncia.

Ou seja, levantamos a auto imagem e a personalidade idealizada dos entrevistados e,
em seguida, a personalidade que essas pessoas percebem do “produto” que queremos
avaliar.

Através de acdes especificas, tomando cuidado com a opinido dos atuais clientes, con-
segue-se resultados significativos na conquista de novos clientes e novos mercados.

j;iodo produto/marca/servico tem uma personalidade pronta na mente de cada consum-
idor.
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Pesquisa de Satisfacto e Fidelidade

A metodologia utilizada pela Global em projetos de Satisfacdo, visa 0 monitoramento
dos indices de satisfacdo, medindo o impacto das a¢des corretivas implementadas.

Inicialmente levantamos todos os atributos a serem avaliados, dentro de cada area que
forma o relacionamento cliente/fornecedor. Ja no levantamento quantitativa, busca-se,
além de outras questdes complementares, as seguintes informacdes:

> Importancia para o cliente de cada area/atributo

E importante para sabermos até que ponto, mesmo com indices baixos de satisfacdo, o
atributo tem peso no que se refere a determinante de escolha. Ou seja, levantamos a
importancia de cada atributo, possibilitando a comparacdo com as médias obtidas do
nosso cliente.

Com as médias relativas a Satisfacdo, séo formados trés grupos de clientes:
> Top 10 - que estdao com a média maxima

> Qs Satisfeitos - que estdo dentro da média

> Os Insatisfeitos - que estdo abaixo da média

Junto aos insatisfeitos, € obtido detalhes que justifiquem essa insatisfacao.
> Motivos especificos da insatisfacao

> Solucbes desejadas
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Pesquisa de Satisfacto e Fidelidade

Dependendo da area de atuacdo do nosso cliente, incluimos aos estudos de Satisfacao
uma metodologia que chamamos de “Fuga de Clientes”.

Chamamos de fuga de clientes porque € a proporcao de clientes que utilizam uma mar-
ca/produto quase sempre, face aos que utilizam eventuaimente.

Ou seja, por que um consumidor compra um produto de uma marca ou entra em uma
loja. apenas eventualmente, mas no final acaba comprando de forma regular outra
marca e/ou em outra loja? Essa metodologia permite entender os motivos, mas em con-
junto com a Satisfacdo do Cliente podemos monitorar o aumentc ou a diminuicéo
desses indices de “fuga”.
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Pesquisa de Determinantes de Escolha

As técnicas tradicionais utilizadas para definir os determinantes de escolha também
passaram por transformac@es significativas. A Global utiliza um sistema que mede o
peso de cada atributo e ndo apenas a sua importancia.

Nos estudos tradicionais € comum resultados do tipo:

Preco mais baixo .......... 98%
Qualidade...................... 94%
Atendimento ......cceweee. 89%

E 6bvio que para o consumidor esses aspectos sdo importantes, o que é preciso saber é
qual o peso de cada um no momento da escolha.

Apos determinarmos quais sdo os fatores determinantes de escolha de uma marca/-
servico, colocamos estes atributos em cartdes soltos, formando entre eles um “jogo” de
cartdes.

O entrevistado os separa em dois “montes” (mesmo em entrevista online), em um coloca
os atributos considerados importantes no momento da escolha, no outro aqueles que
ndo sao importantes. Depois 0 entrevistado separa o0s aspectos imprescindiveis, ou seja,
aquela marca/servico precisa necessariamente té-los para ser escolhido pelo consumi-
dor. Apos esta separacdo o entrevistado ordena, de acordo com a importancia de cada
um, 0s 5 mais importantes.

Neste momento é “dado” ao entrevistado 10 bonus. O entrevistado precisa distribui-los
entre os 5 atributos mais importantes, de acordo com o peso que cada um tem no mo-
mento da escolha. Através da ponderacdc desses pesos conseguimos obter os reais
determinantes de escolha e a distancia existente entre eles.
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Auditoria em Ponto de Venda

A Global treina regularmente auditores em inumeras cidades por todo o pais.

Esses auditores eram pessoas comum, que foram selecionadas em funcéo dos critérios
exigidos para serem auditores, e depois treinados para futuros projetos de auditoria.
Com isso temos (ou podemos ter) profissionais nas cidades que iremos auditar, tornan-
do o custo do projeto mais viavel e aumentando a qualidade, uma vez que esses profis-
sionais ja conhecem os pontos de venda.

Quando essa auditoria € contratada pela industria, que fornece produtos para o varejo,
as principais informacdes levantadas sé@o as seguinte:

> Presenca nos PDVs das marcas e embalagens

> Banda de Precos - verificacdo dos precos praticados dessas marcas e embalagens
> Espaco e localizacao destinado a cada produto em questdo

> Materiais de Merchandising - verificacéo da presenca

> Promocdes conjuntas - verificacdo do cumprimento delas

> Prazo de validade - verificacdo se os produtos a frente sao os com prazo de validade
menor
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Auditoria em Ponto de Venda

Quando essa auditoria € contratada pelo varejo, chamamos de “Cliente Misterioso”.
Neste caso chegamos até a realizar compras, para medir o atendimento em setores e
caixas. Mas também € observado o seguinte:

> Limpeza e organizacao de gondolas

> Etiquetas visiveis e nos locais corretos

> Rupturas de produtos

> Varios outros aspectos especificos de cada cliente

globalresearch.com.br




Pesquisa de Precos

A Global conta com centenas de pesquisadores especializados em pesquisa de precos
em todo o pais.

Esses profissionais ndo sdo pesquisadores de mercado, mas sim antigas donas de casa
que ja moram proximas das lojas a serem pesquisadas, e que ja tinham o habito de
pesquisar precos quando realizavam as suas compras. Essas “donas de casa” sao treina-
das pela equipe de supervisores da Global, e s6 iniciam o trabalho de pesquisa apés um
longo treinamento pratico.

A pesquisa é realizada com tablet ou celular, no sistema da Global, com acesso ao cliente
via login e senha.

DETALHES DA PESQUISA DE PRECOS

A selecao e recrutamento

O recrutamento dos pesquisadores que estéo envolvidos na pesquisa de precos é feito
levando em consideracdo os seguintes aspectos:

= A proximidade da residéncia a loja a ser pesquisada - possibilita menos tempo perdido
no transporte e também permite retornos a loja caso sejam necessarios em curto
espaco de tempo

> Conhecimento e intimidade com a loja a ser pesquisada - aumenta agilidade e diminui
erros

> Habito de pesquisar precos - facilita o treinamento e aumenta a qualidade
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Pesquisa de Precos

Controle de qualidade externo

A Global tem verificadores motorizados para realizacdo da verificacdo in loco. Ou seja,
parte de cada levantamento de precos é refeito por estes verificadores.

Esses profissionais ndo sao conhecidos pelos pesquisadores. O verificador espera o
pesquisador sair da loja para entrar e realizar o levantamento dos precos de todos os
itens das planilhas.

Estas planilhas sdo comparadas internamente. Qualquer diferenca de precos ou de falta
de estoque uma nova verificacdo € feita, na prépria loja, pelo proprio verificador.

Todos os pesquisadores sabem deste procedimento, s6 ndoc sabem quem e nem
quando isso é feito.

Controle de qualidade interno

A Global tem um controle eletrénico criado especificamente para esta area.

H& uma média, em funcdo do histérico dos levantamentos de precos, para cada item de
cada loja. Também criamos uma média para cada marca/bandeira.

Na digitacéo, quando um preco esta fora desta média, seja na loja ou na média da marca
em si, € acusado “erro”. Neste momento o pesquisador é alertado para procurar infor-
macdes ou digitar o preco correto.

Caso o valor digitado realmente esteja fora da média e da comparacdo com as demais
lojas, os verificadores motorizados sdo contatados para a realizacdo da verificacdo na
loja.
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Outros Projetos de Pesquiso

Conheca outros tipos de pesquisas com metodolo%ias exclusivas realizadas pela
equipe Global Researc

v IMAGEM DE MARCA v/ HABITOS DE MIDIA v PRE-TESTE
v/ SEGMENTAGAO DE MERCADO v/ TESTE DE PRODUTO/EMBALAGEM v’ POS-TESTE
v PANTRY-CHECK v/ ESTILO DE VIDA v RECALL

v POSICIONAMENTO DE MERCADO v/ TESTE DE CONCEITQ v ELASTICIDADE DE PRECO

v" DIMENSIONAMENTO DE MERCADO
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Controle de Qualidade

De nada adiantaria a utilizacdo de técnicas avancadas e sistemas de analise exclusivos, se o projeto de pesquisa ndo for
planejado corretamente e as informacdes levantadas nao tiverem o mais alto grau de confiabilidade.

A Global Research utiliza um sistema que possibilita o controle de qualidade online, monitorado internamente por uma
equipe especializada em qualidade.

SISTEMA RAPTOR DE PROGRAMAGAO E CONTROLE DE QUALIDADE

> Um sistema que permite a programacdo do questionario de forma inteligente, tornando a consisténcia das informacdes
automatica

> No caso do levantamento via telefone, permite o acompanhamento da voz e digitacéo no momento da entrevista, além da
gravacdo de todas as entrevistas

> Em funcéo da pandemia, estamos todos em Home Office. Isso ndo muda o controle de qualidade, pois assim que o pesqui-
sador entra no nosso sistema, o acesso € o mesmo, tanto de voz como da digitacdo do questionario

> No caso do levantamento via Redes Sociais, permite que o entrevistado interrompa a entrevista e retorne quando desejar
> Gera links do questionario compativel com todas as redes sociais

> Permite o acompanhamento do projeto de qualquer local do planeta, inclusive via Smartphone
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Clientes Jad atendidas pela equipe Global
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Clientes Jad atendidas pela equipe Global
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falecom@globalresearch.com.br
+55 16 99628-0468
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