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O Mix do Marketing de servigos, também conhecido como os 8 P’s - Produto,
Preco, Praca, Promocao, Pessoas, Palpabilidade, Processos, Produtividade e
qualidade. S&o utilizados para estabelecer estratégias ao ambiente
organizacional, no sentido de acompanhar as constantes mudancgas
mercadoldgicas. Considerando a importancia do tema e o mercado competitivo
na area de alimentos, esta pesquisa teve como objetivo realizar um diagnoéstico
com os 8 P’s do marketing de servigos, em uma lanchonete que esta localizada
na cidade de S&o Francisco do Sul, no estado de Santa Catarina- Brasil. Para
tanto foi necessario: identificar na percepc¢ao dos proprietarios, caracteristicas
que componham os 8 P’s do marketing de servigos; e analisar as
caracteristicas dos 8 P’s no estabelecimento, objeto de estudo. A pesquisa é
um estudo de caso, com abordagem qualitativa e classificagdo descritiva. Para
identificar, na percepcao dos proprietarios, as caracteristicas que compéem o0s
8 P’s, foi realizada uma entrevista e o instrumento de coleta de dados foi um
roteiro estruturado com 23 questdes as quais abordavam os critérios dos 8 P’s.
Para identificar os 8 P’s nas caracteristicas do estabelecimento, foi utilizada a
técnica de observacdao no local e o instrumento de coleta de dados foi um



formulario preenchido para posterior analise de conteudo. A partir dos
resultados das pesquisas, foram apontadas algumas possiveis sugestbes de
melhorias: Para o item “Promog¢ao”, a sugestao seria fazer uma fachada para o
estabelecimento com cores marcantes que remetem ao fast food e criar
promocdes especificas para cada dia da semana; Para o item “Praga”, a
sugestdo é a colocacao de placas luminosas na entrada da rua principal para
melhorar a sinalizagéo; Para o item “Prec¢o”, a sugestdo seria elaborar algum
cartdo de fidelidade onde o cliente possa receber algum beneficio caso
consuma frequentemente nesta lanchonete; Para o item “Pessoas”, a sugestao
seria realizar um curso basico, podendo ser feito através dos gestores ou em
parceria com alguma instituicdo de ensino; Para o item “Palpabilidade”, a
sugestdo é organizar e sinalizar o espacgo do estacionamento para otimizagao
do local; Para o item “Processos”, a sugestdo € desmembrar em etapas os
procedimentos de montar e embalar os produtos para elaborar um fluxograma,
a partir de entdo estas fungdes serdo vistas como um processo; Para a
“Produtividade e qualidade”, foi sugerido um treinamento de algum colaborador
que possa substituir a chefe da cozinha em situacdes adversas, outra sugestao
para esse item é elaborar um meio de ouvir os clientes, seja colocando uma
caixa de sugestdes no estabelecimento ou encaminhando uma mensagem logo
ap6s o atendimento para que ele avalie o produto e o atendimento recebido.
Conclui-se que os elementos do Mix do Marketing de servigos estao presentes
na lanchonete e o conceito que o proprietario tem vai ao encontro com a teoria
estudada sobre os 8 P’s. Porém, alguns itens do Mix necessitam de melhorias
as quais foram apontadas pela pesquisadora. A pesquisa € preliminar e
recomenda-se que seja complementada com um questionario aplicado aos

clientes a fim de comparar as percepcdes de ambos os lados.



