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RESUMO

O marketing vem se mostrando como ferramenta nas organiza¢fes na busca por estratégias de
diferenciacdo no mercado. Ele atua em diferentes ambitos dentro das empresas e o relacionamento
com o cliente é um deles. A comunicagdo é essencial para que 0s objetivos da organizacdo sejam
alcancados, e esta pesquisa teve como principal objetivo elaborar estratégias de comunicagédo
integrada para o Restaurante Vitdria. Os objetivos especificos foram: identificar o perfil e o nivel
de satisfacdo dos clientes do Restaurante Vitoria, analisar os pontos fortes e fracos da empresa
segundo a percepcdo dos clientes, identificar as ferramentas da comunicacdo integrada de
marketing que a empresa utiliza, propor sugestes de melhorias em relacdo aos servigos prestados
pelo restaurante e acdes de comunicagdo na perspectiva da CIM, com base nos dados coletados.
Quanto a tipologia, esta pesquisa caracterizou-se como pesquisa diagnostico; quanto aos
objetivos, como estudo descritivo, cuja abordagem da problematica possui a predominancia
quantitativa. Sob os procedimentos técnicos, caracterizou-se como survey (levantamento). Os
dados foram coletados no periodo de fevereiro a mar¢o de 2018 por meio de questionarios
aplicados com os clientes do restaurante, sendo que foi calculada uma amostra de 100 clientes.
Por meio dos questionarios, foi possivel analisar, na percepcdo dos clientes, os pontos fortes e
fracos quanto aos servigos e produtos oferecidos pelo Restaurante Vitdria, sendo que 0s pontos
fortes destacados na pesquisa foram: os precos praticados, a qualidade dos produtos, a localizacao
e 0 estacionamento. J& os pontos fracos destacados foram: a comunicagdo com os clientes, a
cortesia no atendimento, o uniforme dos funcionarios e a seguranca do ambiente. Dentre as acdes
de comunicacdo estruturadas, destaca-se a divulgacdo da empresa por meio das midias sociais,
programa de fidelizacdo dos clientes, criacdo de uma nova logomarca e realizar treinamento com
os funcionarios. A partir dos resultados apresentados na pesquisa, foi possivel elaborar estratégias
para a empresa por meio do plano de agdo SW2H.
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