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1. INTRODUCAO

Para a elaboracdo do projeto a equipe escolheu a empresa Burger King
especializada em fast food internacional, no Brasil a empresa possui franquias
espalhadas pelo pais. A marca tem uma variedade de produtos entre lanches,

refrigerantes e sobremesas, e a elaboracdo de grandes campanhas de marketing.

Vamos apresentar neste projeto um pouco da historia da marca, e colocar em

pratica a experiéncia e os ensinamentos aplicados nas unidades de estudo.

A empresa em estudo nos possibilita um bom entendimento sobre seu
posicionamento no mercado, por se tratar de uma marca que se preocupa nao s6 em
vender, mas também em passar uma experiéncia agradavel ao consumidor no que se diz

a sabores com custo beneficio.

Quanto aos consumidores com a marca, iremos analisar a fidelizacdo,
comportamento e as expectativas dos consumidores, pode se dizer que ¢ positiva,

porque a marca conta com sua irreveréncia em suas campanhas e promogoes.
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2. DESCRICAO DA EMPRESA

A marca escolhida para a realizacdo deste trabalho, trata-se de uma marca
conhecida como a segunda rede de fast food do mundo, ela foi fundada nos Estados
Unidos em 1954 por James Mac Lamore e David Edgerton, e no Brasil a primeira
franquia foi inaugurada em 16 de fevereiro de 2012, com 41 restaurantes e 16 quiosques
na capital e no interior do estado de Sdo Paulo. A empresa esta listada na B3 como BK
Brasil e sua atividade principal ¢ a prestacdo de servicos de operacdes e assessoria a
restaurantes S/A, com CNPJ 13.574.594/0001-96. Estima-se que aproximadamente 90%
de seus restaurantes sdo administrados por franquias independentes, € com base no
fechamento em 2021 no Brasil, a marca possui 204 restaurantes franqueados e 674

restaurantes proprios pelo pais.

Além do seu principal produto que ¢ o hamburguer, o consumidor tem como
opgoes também outros produtos como batatas fritas, refrigerantes, sorvetes entre outros,
e para atender melhor seus clientes o marketing da marca aderiu a algumas inovagdes
como o delivery, cupons de descontos, app BK e clube BK assim facilitando ao

consumidor o acesso a seus produtos e ofertas.

Imagem 01: Produtos

ORPORATION. TODOS 05 DIREITOS RESERVADOS. i

Fonte: https//twitter.com/burgerking/status
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3. PROJETO INTEGRADO

Nesta etapa do PI sdo apresentados os conteudos especificos de cada unidade de
estudo e como sdo aplicados no respectivo estudo de caso, utilizando para isso, uma

empresa real.

3.1 GESTAO DA MARCA E POSICIONAMENTO

No mundo fast food ¢ essencial um posicionamento forte no mercado, o Burger
King utiliza a sua criatividade como possibilidade de vender mais e com preco
acessivel. Um exemplo sdo os cupons de descontos, nesses cupons os clientes tém a
op¢do de adquirir um combo e adicionar algum outro item, assim assegurando as

vendas.

Para chegar neste langcamento a marca contou com o processamento de dados
extraidos dos bilhetes, o que facilitou o entendimento sobre qual combo e item ¢ mais
vendido. Todo esse processo de desenvolvimento e execu¢do dessa idealizagdo, foi

através do Marketing Analystic do Burger King Brasil com a Programmer’s.

3.1.1 POSICIONAMENTO DE MERCADO

Para obter sucesso nos produtos ou servigos prestados, as empresas visam a
necessidade de atrair cada vez mais seus consumidores, utilizando-se de ferramentas
eficazes como o marketing. Na empresa em estudo ndo ¢ diferente, investindo em
promogoes e diferencial no atendimento ao consumidor. Uma das estratégias da empresa
foi propor ao cliente o direito de escolha ao pedir seu lanche, retirar ou colocar algum

ingrediente, em comemoragdo aos dez anos aqui no Brasil.

Outras estratégias de marketing da empresa € a propaganda irreverente que
coloca em pauta assuntos relacionados a politica, tudo isso com muita criatividade. O
resultado foi um lucro 1,7% nos EUA e um aumento de 6% em novas lojas, agora no

Brasil se comparar o quarto trimestre de 2018 com 2017 houve um lucro 283%.
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Todo esse desempenho se deve ao chefe de marketing do Burger King Fernando
Machado, brasileiro escolhido entre os 100 mais criativos em 2019. A empresa se
mantém atualizada aos acontecimentos nas midias digitais, a mais recente foi o

patrocinio da parada LGBTQ+ de Sao Paulo.

Esse ¢ o diferencial da marca quanto aos concorrentes, autenticidade voltada a
um publico jovem, procurando inovagdes com a ajuda da tecnologia, com isso a marca

consegue trazer mais novidades em produtos e servicos com um custo beneficio.

3.1.2 AFIDELIZACAO DO CLIENTE

Analisando a empresa a qual esta sendo relacionada ao projeto, podemos observar
uma estratégia de marketing com um dos seus principais concorrentes, onde a marca
foca em ter o seu cliente tratado como um rei ao invés de palhago, visto que esse ¢ um

simbolo que representa a outra marca.

Imagem 2 : MC vs BK A guerra continua

Fontes:https://www.google.com/search?q=burger+king+vs+mcdonalds+marketing tbm

Também outra grande estratégia que a empresa usa ¢ a forte campanha do
halloween, onde se atrai varios consumidores gerando enormes filas, os clientes
participam dos desafios propostos pela empresa e acaba gerando uma expectativa para o

proximo ano, com isso gera uma fidelizagdo de clientes.

Imagem 3: Promocgao Halloween
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Fontes:https://www.google.com/search?q=burger+king+halloween &tbm

Imagem 4: Fidelizagdo dos clientes

Fontes: https://www.google.com/search?g=burger+king+halloween&tbm

Visto que a empresa que estamos estudando ja possui suas estratégias de marketing
muito bem aplicadas, algumas op¢des que encontramos para que o Burger king fidelize

ainda mais os seus clientes sdo:

Incentivar os clientes através das redes sociais a participar de um concurso, para a
escolha de qual serd o proximo desafio no dia de halloween, onde o vencedor sera

garoto propaganda da marca por um dia.

3.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR


https://www.google.com/search?q=burger+king+halloween&tbm
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Todos somos consumidores, consumimos produtos e servigos todos os dias e as
empresas vém inovando para atender este consumo. Um desses avangos € a tecnologia

que vem trazendo comodidade ao consumidor.
Segundo Carvalho (2008, pg. 1):

Com o avango das tecnologias de informagdo e comunicagdo € o
crescimento vertiginoso das redes sociais nos ultimos anos, se observa a
participacdo interativa como a caracteristica mais marcante dos (novos)
consumidores da Geragdo Y, conectados em rede, com acesso quase
ilimitado a informagdo e elevado poder de decisdo. Por isso, é preciso
pensar na emergéncia de novas formas de produg¢do de comunicagdo
publicitaria no mundo das redes sociais virtuais que ofereca condi¢des de
um dialogo eficiente entre os centros produtores de publicidade e os

atores sociais.

As empresas aprimoram seu marketing para atender com preco acessivel e um
atendimento diferenciado, nas redes de fast food ndo ¢ diferente, com as inovagoes
como o delivery, drive thru, pedidos por aplicativos e a agilidade na execucdo do

pedido.

Vamos citar a mais nova estratégia criada em 2017 que foi o delivery,
proporcionando ao consumidor mais comodidade, onde permite ao cliente escolher uma
plataforma e receber o seu produto onde estiver. O Burger King langou no mesmo ano
seu proprio aplicativo, cerca de 35 milhdes de downloads e aproximadamente 10
milhdes de pessoas utilizam o app. Em sequéncia o Burger King também intensificou o

sistema totens de autoatendimento por metade de suas lojas.

3.2.1 EXPECTATIVAS DO CONSUMIDOR
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A expectativa do cliente pode ser definida como o que o cliente busca receber de
um produto ou um servigo adquirido, os fatores que podem influenciar o consumidor
sdo: necessidades pessoais, comunicacdo com a empresa, experiéncias anteriores € o

marketing boca a boca.

SATISFAGAO DO CLIENTE
Segundo Kotler ...

“Satisfagdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacao do desempenho (ou resultado) percebido de
um produto em relac&o as expectativas do comprador.”

Experiéncia | [Comunicagao| [Comunicagao
Passada Boca a boca Externa

SO L s s

Expectativado Cliente

Necessidade Desejo

Preco

Muitos sdo os fatores que pode influenciar na satisfagdo do cliente, depende do

momento em que 0 mesmo se encontra, em seu estado psicologico, visto que uma
pessoa que esteja com um bom humor e paciéncia, possui maior facilidade de agrado
que uma pessoa que ja vem em busca de um produto mostrando insatisfacdo antes
mesmo de adquiri lo.

A apresentacdo dos produtos, layout da loja, cheiro e cores também podem
incentivar ao cliente a consumir, ja que quanto mais atrativo lhe parecer maior a chance
de comprar e quanto mais informagdes da gama de cliente como por exemplo, a cultura
e renda ird direcionar melhor qual maneira estratégica se deve usar a fim de que possa

atingir com €xito a satisfacdo do cliente.
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3.2.2 PESQUISA JUNTO AOS CONSUMIDORES

Para a empresa Burger King, a opinido do consumidor ¢ o que prevalece,
principalmente nos dias atuais onde a marca procura elevar seus produtos e servigos as
necessidades de seus consumidores, essas informagdes sao adquiridas por meio das

redes sociais € pesquisas.

Uma das formas mais conhecidas de pesquisa utilizadas pela empresa, por
exemplo, ¢ adquirir algum produto e com o niimero que estd no cupom fiscal, o cliente
preenche nos quadradinhos conforme a imagem abaixo, e ainda concorre a um lanche. No
proprio site o consumidor tem a lista de quais restaurantes estdo participando da pesquisa,

para realizar a retirada do lanche caso venha a ganhar..

Imagem 5: Minha experiéncia no BK

i

&UIRI?IEGR MINHA EXPERIENCIA NO BK

0l3, seja bem-vido & pesquisa "Minha Experiéncia” no BURGER KING®.

Contamos com 2 sua opinido e agradecemos pelo tempo dedicado para deixar a sua experiéncia BURGER KING® do seu
jeito,

Ao finalizar, vocé recebera um codigo de validac3o para escrever no espaca fornecido em seu convite.
Para comecar, digite o cédigo da pesquisa, localizado na frente do seu recibo:
Clique zqui para obter a lista de restaurantes participantes.

Com a sua participacdo na pesquisa, vocé concorda com as condicdes de nossa declaracdo de privacidade.

Termos e Condicbes da SMG Politica de Privacidade da SMG
Politica de privacidade

1 2022 SMG. Todos os direitos reservados.

Fontes: https://www.opiniaoburgerking.com.br/
Segue abaixo as perguntas a pesquisa de satisfagdo Burger King

1 -Selecione o seu tipo de pedido:

[J Drive- Thru
[J Consumo no restaurante
[J Para viagem

[J Entrega a domicilio

10
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2- Como voceé fez o seu pedido:

[J No balcdo, com um membro da equipe

[J Pelo alto falante do drive-thru com um membro da equipe

[J Quiosque de auto servigo

% Essa parte da pesquisa ¢ valida somente para quem responder no drive-thru,

para as demais respostas seriam outras perguntas, este ¢ um exemplo.
3- Classifique sua satisfagcdo geral com a experiéncia nesse restaurante do Burger King:

[(J Muito satisfeito

[J Satisfeito

[J Nem satisfeito e nem insatisfeito
[J Insatisfeito

[J Muito insatisfeito

% A proxima pergunta esta relacionada aos aspectos do restaurante
4- Classifique sua satisfacdo como:
A limpeza interna do restaurante
A aparéncias das pessoas que trabalham neste restaurante; se estao arrumadas e limpas
A atmosfera/ ambiente do restaurante
A temperatura do ambiente
A facilidade de atender seu pedido

[J Muito satisfeito

[J Satisfeito

[J Nem satisfeito e nem insatisfeito
[J Insatisfeito

[J Muito insatisfeito

11
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5- No proximo campo, descrever em trés frases o porqué da sua insatisfacio com os

servigos prestados pela empresa. (em caso de insatisfagdo)

6- Indique sexo, idade e renda mensal. Este ultimo topico serve apenas para fins
classificatorios ou seja para concorrer ao lanche gratis, lembrando que estas
informacodes estdo conforme os Termos e Condigdes da SMG e Politica da Privacidade

da SMG nao serao utilizadas para outros fins.

Essa ¢ forma de pesquisa de satisfagdo da empresa com seus clientes, com uma
jogada de marketing, ao incentivar o cliente a realizar a pesquisa em troca concorrer a

um lanche.

12
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3.3 CONTEUDO DA FORMACAO PARA A VIDA:
CONSTRUINDO SUA MARCA

A Formacao para a Vida ¢ um dos eixos do Projeto Pedagogico de Formacgao por

Competéncias da UNIFEOB.

Esta parte do Projeto Integrado estd diretamente relacionada com a extensdo
universitaria, ou seja, o objetivo € que seja aplicavel e que tenha real utilidade para a

sociedade, de um modo geral.

3.3.1 CONSTRUINDO SUA MARCA

Requer um conjunto de fatores, mas que necessariamente precisam ser expressados
de forma simples, e ter a consciéncia que a impressao a ser passada pode ser positiva ou
negativa.

Segundo Mello (2006), o Marketing Pessoal é composto de cinco ferramentas
basicas que apresentam, quando utilizadas juntas, resultados muito positivos:
embalagem do produto (¢ a aparéncia da pessoa); higiene pessoal; conteudo
(competéncia, carater, honestidade, fidelidade); postura fisica (credibilidade) e
comunicacao.

Nem sempre o que se mostra € aquilo que se quer passar, ainda mais nos dias de
hoje que a competitividade exige um esfor¢o maior, afinal a marca pessoal nos permite
transmiti-la para vida pessoal e profissional.

Vamos entender um pouco sobre os topicos.

e Marca Pessoal consiste em passar uma imagem pessoal positiva e quem
determina somos ndés mesmos, em condutas que praticamos seja no ambiente
escolar, no trabalho e sem esquecer das redes sociais ao compartilhar sobre sua
vida pessoal e também ao compartilhar opinides relacionados a assuntos
polémicos. A autenticidade ¢ o caminho mais sensato, principalmente no
ambiente corporativo onde nos deparamos na maioria das vezes com situagdes
que fogem do nosso controle, ser honesto nas atitudes, assumir os erros e

procurar aprender com eles.

13
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e Vitrine Pessoal ¢ a imagem que passamos tanto dentro ou fora do ambiente de
trabalho, isto ¢ transmitir uma imagem soélida através do conhecimento,
linguagem simples e serenidade nas atitudes, lembrando que precisamos cuidar
desta imagem fora do ambiente de trabalho, principalmente nas redes sociais
cuidando da nossa reputagao.

e Networking ¢ uma rede de contatos profissionais, que pode nos ajudar no
crescimento profissional como uma promocgao, aperfeigoamento no trabalho ou
uma oportunidade de emprego. Essa rede de contatos serve também fora do
trabalho, no ambiente escolar pode se ter essa rede com a finalidade de trocar
experiéncias e vale para o crescimento pessoal. Como criar essa rede dentro do
trabalho por exemplo além de executar um bom trabalho, € participar de
palestras e treinamentos, o outro ¢ através das redes sociais como o Linkedin
uma plataforma digital onde se tem a oportunidade de conhecer pessoas que
atuam na sua area ou que almejam, criando assim oportunidades.

e Redes sociais profissionais tem como finalidade a busca por emprego ou
clientes.Quanto ao uso das redes sociais no ambiente de trabalho, existe o
cuidado ou seja o bom senso ao postar e compartilhar assuntos relacionados ao
trabalho, ao uso de aplicativos como por exemplo o grupo de WhatsApp de um

determinado departamento utilizar uma linguagem formal.
Pode-se dizer que todos os topicos acima, se utilizados de forma responsavel, sao

ferramentas que podem nos auxiliar tanto na vida pessoal quanto profissional, e que

temos oportunidades de crescimento dia a dia.

14
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3.3.2 ESTUDANTES NA PRATICA

Toda pessoa tem a necessidade de manter uma imagem positiva, isso
conseguimos através da constru¢do da marca pessoal, tanto na vida pessoal quanto
profissional. Existem algumas ferramentas que podem nos auxiliar nesse processo, o

desenvolvimento da vitrine pessoal, criar networking e gerenciar as redes sociais.

Diante da competitividade no mercado de trabalho, para manter uma boa
qualidade no ambiente de trabalho e na vida pessoal, ¢ necessario autenticidade e

consisténcia.

As redes sociais sdo as ferramentas mais utilizadas hoje e podem ser a
oportunidade para a constru¢do e manuten¢do da marca pessoal, porém ¢é preciso ter
cuidado com a imagem que quer passar, tomando cuidado com o que posta e

compartilha.

https://voutu.be/482Jixt2N1L.c

15
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4.0 CONCLUSAO

Apo6s aprofundarmos em conhecer melhor o perfil dos consumidores e entender
como uma marca ¢ capaz de fidelizar seus clientes com jogadas estratégicas simples,
mas que proporcionam a sensacdo de reconhecimento de seus produtos e servigos,
concluimos que o marketing ¢ um dos principais aliados de uma empresa quando

direcionado corretamente.

Para isso ¢ necessario conhecer o seu publico alvo, o que ele busca obter de
retorno em suas compras € como despertar o desejo de realizar as compras novamente
no estabelecimento. Por esse motivo, reconhecer as expectativas dos clientes e quais os
comportamentos mais encontrados em seu ramo de atuagdo ¢ de suma importancia para

atingir o sucesso desejado.

16
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