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Questões abordadas no capítulo 

•  O que é uma boa pesquisa de marketing? 
•  Quais indicadores são bons para avaliar a 

produtividade do marketing? 
•  Como as empresas podem avaliar seu retorno 

sobre os investimentos em marketing? 
•  Como a demanda pode ser mensurada e prevista 

de maneira mais precisa? 
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 O que é pesquisa de marketing? 

É a elaboração, a coleta, a análise e  
a edição de relatórios sistemáticos 
de dados e descobertas relevantes 
sobre uma situação específica de 

marketing enfrentada por uma empresa  
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§  Primárias: fontes de 

dados que nunca foram 

coletados, tabulados e 

analisados 

§  Secundárias: fontes 
de dados que já foram 

coletados, tabulados e 

analisados 

Fontes dos dados 
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Fontes dos dados 
§  Órgãos, Associações e Sindicatos 

 Centros de Informação, Boletins de Sindicatos, OMS, IBGE, Abrinq, 

 Federação do Comércio 

 Limitações: Periodicidade, Acesso, Confiabilidade, Forma de 

 obtenção da informação 

§ Jornais, Revistas, TV 

 Especializadas e de interesse geral, Baixo custo 

 Limitações: Perfil do jornalista, característica do veículo,Momento da 
 publicação, forma 
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§  Outras Empresas 
 Fabricante de embalagens, fabricante de matéria-prima, fabricante de 
 produto para o mesmo setor 
 Limitações: Necessidade de se identificar,Troca- parceria 
 comercial,adequação das informações, cultura brasileira – começar do 
 zero (fonte primária) 

 § Dados da Própria Empresa 

 Informação sobre reclamações,equipe de vendas, assistência técnica, 
 RH, financeiro, produção, compras, estoque 

 Limitações: Perpetuar erros, tentar manter a cultura organizacional, 
 confiabilidade, forma de obtenção das informações 

Fontes Secundárias 
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§  Universidades 

 Brasil e exterior, banco de dados, teses, seminários  

 Limitações: Abordagem teórica voltada para academia 

Especialistas 

 Experiência , contato com o mercado, outras percepções, liderança de 

 opinião 

 Limitações: Necessidade de identificação, acesso nem sempre é fácil, 

 informação as vezes baseadas em suas próprias necessidades 

Fontes Secundárias 
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Fontes Secundárias 
§  Contato com Consumidores - Clientes 

 Database do cliente, acompanhamento, percepção da equipe de 

 vendas,   
 Limitações: Cadastro mal feito, incompleto, falha na coleta da dados, 

 baseado na percepção de quem mantém o contato 

§  Internet 

 Banco de dados, Homepages, Intercambio de Informações 

 Limitações: Tempo e Confiabilidade 
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§  Levantamentos bibliográficos 

§  Levantamentos documentais 

§  Estatísticas publicadas 

§  Entrevistas com especialistas 

§  Entrevistas focalizadas de 

grupo 

§  Observação assistemática 

§  Observação sistemática 

§  Entrevistas pessoais 

§  Entrevistas pelo telefone 

§  Questionários distribuídos e 
recolhidos pelo correio 

§  Questionários distribuídos e 
recolhidos pessoalmente 

§  Levantamentos de campo 

§  Estudos de campo 

§  Estudos de laboratório 

§  Estudos de casos 

b) Métodos/técnicas de coleta dos dados 
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§   Empresas (Unidades -2001) 
§  Número de Estabelecimentos: 3.904 
§  Número de Estabelecimentos Industriais: 467 
§  Número de Estabelecimentos de Construção Civil: 160 
§  Número de Estabelecimentos Comerciais: 1.560 
§  Número de Estabelecimentos do Setor Serviços: 1.112  
§  Número de Estabelecimentos Agropecuários: 705 
§  Fonte: MTE/Rais 2001 
§  Empregos Formais (2001) 
§  Número de Empregos Formais: 22.149 
§  Número de Empregos industriais: 5.127 
§  Número de Empregos de Construção Civil: 393 
§  Número de Empregos Comerciais: 4.644 
§  Número de Empregos do Setor Serviços: 7.252 
§  Número de Empregos Agropecuários: 4.733 
§  Fonte: MTE/Rais 2001 

www.ibge.com.br 
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www.sebraees.com.br 
§  Serra e Linhares lideram investimentos privados no ES  
 
§   Os municípios da Serra e Linhares concentram a maior parte dos investimentos do 

programa de Incentivo ao Investimento no Espírito Santo (Invest-ES), que prevê 9,153 
bilhões para todo o Estado. As duas cidades terão R$ 5,4 bilhões da fatia do bolo dos 
projetos. 
 

§  Mas a divisão desse montante dá sinais de que a descentralização dos investimentos 
é uma realidade no Estado. Antes tida como preferida das empresas, a Região 
Metropolitana da Grande Vitória vem perdendo projetos para o interior.  
 
Dois exemplos ilustram bem essa diversificação de empreendimentos pelo interior 
do Estado. Do montante de R$ 9,153 bilhões enquadrado no Invest-ES desde de 2003, 
o equivalente a 38,2% está direcionado para o interior.  

§  Fonte: A GAZETA, 05/10/2005 
Autor(a): Rita Bridi  

§  Data Publicação: 5/10/2005 
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www.futuranet.ws 
§  PRINCIPAIS ARRANJOS PRODUTIVOS PRESENTES NO MUNICÍPIO DE LINHARES: 
 
§  Moveleiro/Florestal  
§  Fruticultura  
§  MetalMecânico  
§  Café  
§  Confecção  
§  Pecuária de Corte  
§  Turismo 
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§  PRINCIPAIS ARRANJOS PRODUTIVOS PRESENTES NO MUNICÍPIO DE LINHARES: 
 
§  Moveleiro/Florestal  
§  Fruticultura  
§  MetalMecânico  
§  Café  
§  Confecção  
§  Pecuária de Corte  
§  Turismo 

GAZETA MERCANTIL 
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Fontes de dados secundários 
IBGE www.ibge.gov.br 

Ibope  www.ibope.com.br 

Embrapa www.embrapa.br 

Gazeta Mercantil www.gazetamercantil.com.br 

Banco Central www.bacen.gov.br 

BNDES www.bndes.gov.br 

ANEP www.anep.org.br 

ESOMAR www.esomar.nl 

Futura Pesquisa www.futuranet.ws 

Google www.google.com.br  
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Fontes Primárias 

§  Pesquisa  de Mercado 

Pesquisa por observação 

Pesquisa de grupo de foco (focus group) 

Dados Comportamentais 

Pesquisa experimental 
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Esvaziamento do Centro de Vitória 

Redução do consumo de alguns produtos no centro de Vitória 

Local de Compra 

Opções 1999 2000 2001 2002 2003
Eletroeletrônicos 55,39 50,85 49,72 35,94 34,60
Utilidades para o lar 39,93 34,34 35,92 27,95 22,83
Móveis 44,29 45,74 40,00 29,00 25,54
Roupas / Acessórios 41,44 32,28 33,16 25,33 19,47
Calçados 47,36 42,30 37,37 31,56 26,04
TOTAL* 100,5 100 100 100 102,06

Administração de marketing Capítulo 4 — Condução de pesquisa de marketing e previsão da demanda 

Copyright © 2006 by Pearson Education 4-17 

Opções 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Sim 13,63 15,63 21,36 25 22,5 26,35 36,91
Não 86,37 84,13 78,64 75 77 73,42 63,09
Não Sabe - - - - 0,5 0,23 0
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100
Número de
entrevistas

400 400 400 400
399 444 401

Opções 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Sim 19,81 22,31 26,52 24,33 26,62 22,94 29,64
Não 70,38 65,31 72,84 74,67 71,75 75,23 70,36
Não Sabe 9,81 12,31 0,64 1 1,62 1,83 0
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100
Número de
entrevistas

400 400 400 400
399 327 253

Opções 2003 2004 2005
Sim 32,34 46,34 61,88
Não 63,57 39,02 38,12
Não sabe 4,09 14,63 0
TOTAL 100 100 100
Número de
entrevistas

269
41 223

O (A) sr.(a) possui computador em casa?

O (a) sr.(a) tem acesso a computador? (no trabalho, escola...) 
(Somente para quem não possui computador)

(P/ quem possui ou tem acesso a computador). O (a) sr.(a) navega na internet?
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§ 1.6 - Renda familiar/5.1 - O (a) sr.(a) p   

§ Sim (5.3)      Não  TOTAL 

§ Classes D/E  9,23  90,77  100 

§ Classe C 32,74  67,26  100 

§ A/B   61,49  38,51  100 

§ TOTAL  36,91  63,09  100 
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Você tem acesso a computador ? (%) 
(Somente para quem não possui computador) 

26,52 24,33 26,62

65,31
72,84 74,67 71,75

12,31

0,64 1,00 1,62
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Você navega na Internet ? (%) 
(Somente para quem tem computador ou tem acesso)  

41,67

52,60 54,34
61,28

55,36

45,09
39,88

2,58 2,31 5,78
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Você navega na Internet ? (%) 
(Somente para quem tem computador ou tem acesso)  

§ 1.6 - Renda familiar/5.3 - O (a) sr.(a) n  Sim (5.4)    
Não(encerra)  TOTAL 

§ Classe D/E  42,86  57,14  100 

§ Classe C 49,18  50,82  100 

§ Classe A/B  73,87  26,13  100 

§ TOTAL  61,71  38,29  100 
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Quantitativa Qualitativa 
Objetivo Subjetivo 

Hard Science Soft Science 
Testa a Teoria Desenvolve a Teoria 

Redução,  
controle,  
precisão 

Descoberta, descrição,  
compreensão, 

interpretação partilhada  
Mecanicista: partes são  

iguais ao todo 
Organicista: o todo é  

mais do que as partes 

Possibilita análises  
estatísticas 

Possibilita narrativas 
ricas, interpretações 

individuais.  

Os elementos básicos 
da  

análise são os números 

Os elementos básicos 
da 

análise são palavras e 
idéias. 

O pesquisador mantém  
distância do processo 

O pesquisador participa  
do processo. 

Independe do contexto Depende do contexto 

Teste de hipóteses Gera idéias e questões 
para pesquisa. 

O raciocínio é lógico e  
dedutivo 

O raciocínio é dialético 
e  

indutivo 

Estabelece relações,  
causas. 

Descreve os 
significados,  
descobertas. 

Busca generalizações Busca particularidades 

Preocupa-se com as 
quantidades 

Preocupa-se com a 
qualidade das 
informações e 

respostas 
Utiliza instrumentos  

especifícos 
Utiliza a comunicação  

e observação 
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Tipos de institutos de pesquisa de marketing 

Institutos de 
pesquisa 

Institutos de 
pesquisa de 
marketing 

customizada 

 
Institutos de 
pesquisa de 
marketing 

especializados 
em determinados 

tipos de 
serviços  
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Institutos de pesquisa 

•  Ipsos 



09/05/19 

9 

Administração de marketing Capítulo 4 — Condução de pesquisa de marketing e previsão da demanda 

Institutos de pesquisa 

•  Ibope 
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TNS Research International 

A TNS conta com um extenso portfólio de soluções de pesquisa para ajudar nossos 
clientes a tomar decisões de negócio mais assertivas. São soluções validadas no 
mundo inteiro, que se ajustam à realidade de cada mercado e setor.  
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Datafolha 
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Institutos de pesquisa 

•  Nielsen 
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Dica de marketing: pesquise o 
mercado gratuitamente 

•  SurveyMonkey 
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No ES 
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Novo modelo e comportamento 
 O anúncio da chegada de uma nova classe C no mercado nacional 
trouxe alguns imprevistos para empresas de diversos setores. Para 
entender o comportamento de consumo destas pessoas, a Nielsen 
desenvolveu uma pesquisa que foi apresentada durante o 
Seminário Estilo de Vida e Consumo, realizado pelo SENAC Rio. 
 O estudo mostra que a mudança de alguns hábitos deste público 
impactou as estratégias, planos de negócios e o modelo de 
algumas empresas. “As tendências que mais impactam os negócios 
estão baseadas em menor fidelidade, mudança de padrão, hábito 
de consumo e redução do número de refeições que estes 
consumidores fazem em casa”, diz Sarita Perez, gerente de 
atendimento da Nielsen. 
 Outras companhias ganharam importância para os consumidores 
da classe C depois que ficou mais fácil o acesso a alguns bens de 
consumo que antes não faziam parte do orçamento. “Hoje sabemos 
que 23% das pessoas da classe C possuem computador e 6% 
deles têm internet paga e TV a cabo em casa”, conta Sarita. 

Resultados das pesquisas contínuas 
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Figura 4.1  O processo de pesquisa de marketing 
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Etapa 1 

•  Definição do problema 
•  Definição das alternativas de 

decisão 
•  Definição dos objetivos da pesquisa 
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Etapa 2 

Fontes de 
dados 

Métodos de 
contato 

Instrumentos de 
pesquisa 

Plano de 
amostragem 

Abordagens de 
pesquisa 
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Abordagens de pesquisa 

Pesquisa por observação 

Pesquisa de grupo de foco 

Levantamentos 

Dados comportamentais 

Pesquisa experimental 
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Sessão de grupo de foco 
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Instrumentos de pesquisa 

Ø Questionários 
Ø Pesquisa qualitativa 
Ø Instrumentos mecânicos 
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O certo e o errado dos questionários 

•  Evite perguntas hipotéticas 
•  Não use palavras de som 

ambíguo 
•  Use faixas de valores para 

perguntas delicadas 
•  Cetifique-se de que as 

múltiplas escolhas não se 
sobreponham 

•  Inclua o item “outros” em 
perguntas com respostas 
predefinidas 

•  Certifique-se de que as 
perguntas não sejam 
tendenciosas 

•  Faça perguntas simples 
•  Faça perguntas específicas 
•  Evite jargões 
•  Evite palavras sofisticadas 
•  Evite palavras ambíguas 
•  Evite perguntas que incluam 

uma negação 
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Tipos de pergunta – Dicotômica 

Para programar esta viagem, você ligou pessoalmente 
para a American?  

                         £ Sim       £ Não 
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Tipos de pergunta – Múltipla escolha 

Com quem você está viajando neste vôo?  

£ Ninguém 

£  Cônjuge 

£  Cônjuge e filhos 

£  Apenas filhos 

£  Colegas de trabalho/Amigos/Parentes 

£  Estou participando de uma excursão 
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Tipos de pergunta – Escala Likert 

As companhias aéreas menores geralmente oferecem 
melhores serviços que as grandes.  

£ Discordo totalmente 

£  Discordo 

£  Não concordo nem discordo 

£  Concordo 

£  Concordo totalmente 
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Tipos de pergunta – Diferencial semântico 

American 

Grande ……………………………...……………..…….Pequena 

Experiente………………….………….………...… Inexperiente 

Moderna………………………..…………...……. ..…Antiquada 
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Tipos de pergunta – Escala de importância 

Para mim, a comida servida a bordo é _________:  

£ Extremamente importante 

£  Muito importante 

£  De alguma importância 

£  Pouco importante 

£  Totalmente sem importância 
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Tipos de pergunta – Escala de classificação 

A comida servida pela American é ________.  

£ Excelente 

£  Muito boa 

£  Boa 

£  Razoável 

£  Ruim 
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Tipos de pergunta – Escala de intenção de compra 
 

Se um serviço de Internet a bordo estivesse disponível em 
um vôo longo, eu __________: 

£ Certamente usaria 

£  Provavelmente usaria 

£  Não tenho certeza se usaria 

£  Provavelmente não usaria 

£  Certamente não usaria 
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Tipos de pergunta – Completamente não estruturada 

          Qual sua opinião sobre a American? 
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Tipos de pergunta – Associação de palavras 

Qual é a primeira palavra que lhe vem à mente 
quando ouve: 

Companhia aérea ________________________ 

American _____________________ 

Viagem ________________________ 
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Tipos de pergunta – Complemento de frase 

Quando escolho uma companhia aérea, o que mais pesa 
na minha decisão é ______________________________ 
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________. 
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Tipos de pergunta – Complemento de história 

“Voei pela American há alguns dias. Notei que as partes 
externa e interna da aeronave ostentavam cores muito 
vivas. Isso suscitou os seguintes pensamentos e 
sentimentos em mim…” (Agora complete a história.) 
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Tipos de pergunta – Complemento de figura 
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Pesquisa qualitativa 

Observação direta 

Fotograma 

Acompanhamento do consumidor 

Diário de anotações 

Entrevistas com usuários extremos 

Análises de narrativas 

Grupos não focados 
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Instrumentos mecânicos 

Galvanômetros 

Taquistoscópios 

Câmeras oculares 

Audímetros 

GPS 
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Plano de amostragem 

•  Unidade de amostragem: quem será pesquisado? 
•  Tamanho da amostra: quantas pessoas devem ser 

entrevistadas? 
•  Procedimento de amostragem: como os entrevistados 

devem ser selecionados? 
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Amostras probabilística e não probabilística 

Probabilística 
•  Amostra aleatória simples 
•  Amostra aleatória 

estratificada 
•  Amostra por 

agrupamento 

Não probabilística 
•  Amostra de 

conveniência 
•  Amostra de julgamento 
•  Amostra por quotas 
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Métodos de contato 

Questionário por correio 

Entrevistas por telefone 

Entrevistas pessoais 

Entrevistas on-line 
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Características da boa pesquisa de marketing 

ü  Método científico 
ü  Criatividade 
ü  Métodos múltiplos 
ü  Interdependência de modelos e dados 
ü  Valor e custo das informações 
ü  Ceticismo saudável 
ü  Marketing ético 


