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RESUMO
O nivel de satisfacdo dos ouvintes de uma emissora de radio estd relacionado ao
desempenho percebido do servico e a proporcao em que este desempenho atende suas
necessidades. Com base neste pressuposto, o propdsito deste artigo consiste em analisar a
satisfacdo dos ouvintes da Radio Termal FM, situada no municipio de Santo Amaro da
Imperatriz - Santa Catarina. Metodologicamente, esta pesquisa caracteriza-se pela
abordagem quantitativa. Entrevistas estruturadas foram utilizadas como técnica de coleta de
dados. Os sujeitos pesquisados foram selecionados via amostragem ndo probabilistica por
trafego, totalizando 400 entrevistas com 95% de confiabilidade e margem de erro maxima de
5%. Constatou-se que 49,5% dos entrevistados escutam a radio no periodo entre 01 e 06
anos, caracterizando um ouvinte “fiel”. Dos 400 entrevistados, 26% ouvem a radio de duas a
trés vezes por semana. A maioria dos ouvintes esta satisfeita com a sintonia da radio, sendo
gue 78,50% estdo muito satisfeitos ou satisfeitos com o sinal. O programa de maior
preferéncia dos ouvintes é o Show da Manhd, no qual é veiculado o maior nimero de
informacbes e noticias da cidade. O numero de entrevistados que preferem a musica
sertaneja é expressivo, 38,29% do total, entre varias opcbdes de estilo musical. Os
entrevistados mostram-se satisfeitos com o quesito diversificagdo musical, apresentando um
resultado de 64,75%. Portanto, os indicadores obtidos pela realizacdo desta pesquisa
evidenciam que a emissora pesquisada presta um servico que atende as expectativas do
publico.

Palavras-chave: Satisfacdo; Prestacdo de servicos; Desempenho percebido; Pesquisa de
marketing.

ABSTRACT

Perceived performance is an important analysis of listener’s level of satisfaction of a radio
station. Based on this assumption, the purpose of this article is to examine the satisfaction of
Thermal FM Radio listeners, located in Santo Amaro da Imperatriz - Santa Catarina.
Methodologically, this research is characterized by a quantitative approach. Structured
interviews were used as technique for data collection. Study subjects were selected through
non-probability sampling for traffic, totaling 400 interviews with 95 % reliability and
maximum error margin of 5 %. The findings present 49.5 % of respondents listen to the radio
between 01 and 06 years, featuring a "faithful” listener. Of these 400 respondents, 26% listen
to the radio from two to three times a week. Most listeners are satisfied with the radio
tuning, and 78.50 % are very satisfied or satisfied with the signal. The most preferred
program by the listeners is called Show da Manhd in which is broadcasting the higher
number of information and news from the city. The number of respondents who prefer
country music is expressive, 38.29 % of the total, among several options of music style.
Respondents were satisfied with the musical diversification, featuring a score of 64.75%.
Therefore, the indicators obtained by this research highlights that the searched station
provides a service that meets the public expectations.

Keywords: Satisfaction; Provision of services; Perceived performance; Marketing research.

1 INTRODUCAO
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No cenario competitivo em que as organizacdes estdo inseridas, a satisfacdo dos

clientes é fator preponderante para o sucesso de um relacionamento comercial. Nesse
sentido, Rosa e Kamakura (2001) salientam que a satisfacdo dos clientes € um dos mais
importantes conceitos mercadoldgicos. A satisfagdo estd associada a retengao dos clientes e,
inclusive, a rentabilidade da organizacdao. Como observam Treacy e Wiersema (1995), a
habilidade da organizacao de satisfazer, compreender e reter clientes constitui-se em uma
capacidade de desempenho estratégica.

Alguns autores, como por exemplo, Juran (1992), Kotler (2000), Galon et al.
(2008), observam que a satisfacdo do cliente esta relacionada ao desempenho percebido do
produto (entendido aqui como sendo um bem) ou servico e a propor¢do em que este
desempenho atende as suas necessidades e expectativas. Entretanto, Kotler (2000)
menciona que clientes meramente satisfeitos mudam de fornecedor quando descobrem
uma oferta melhor. E necessario oferecer bens e servicos que deixem os clientes mais que
satisfeitos. Esse raciocinio vale também para prestadores de servicos, a exemplo das
emissoras de radio.

A radio comunitaria Termal FM traz varias contribuicdes referentes ao trabalho
de mediadores culturais do municipio. Entre elas é interessante destacar a divulgacdo de
campanhas de saude, educacdo, informacbes politicas e de prestacdo de servicos que
acontecem na cidade, entre outros. E por meio da Termal FM que a comunidade se entretém
e muitas vezes se comunica. A radio Termal FM tem o objetivo de atender e de prestar
servicos a comunidade em que estd inserida, ou seja, a sua programacao deverd ser
produzida e ouvida pela populacdo de um bairro ou de determinada regidao da cidade. Por
ser uma emissora sem fins lucrativos, visa, em vez do lucro, ao crescimento social, cultural e
econdmico da comunidade atendida, contribuindo para o desenvolvimento da cidadania.

A radio Termal FM possui uma grande credibilidade de seus ouvintes no
municipio, sendo uma associagdo que ao longo de nove anos, vem conquistando com
sucesso a fidelidade e a interacdo de muitos ouvintes (TERMAL FM 98,3, 2013). Com o
crescimento do municipio de Santo Amaro da Imperatriz e o surgimento de outras radios nao
comunitarias, foi desenvolvida uma pesquisa de marketing na cidade, para conhecer o grau
de satisfacdo dos ouvintes e clientes da radio Termal FM, tendo como finalidade poder

melhorar a qualidade da gestao da radio e seu desempenho.
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A Termal FM vem buscando sempre inovar e diferenciar a radio desde sua

fundacao, fornecendo uma programacao com as melhores noticias locais e buscando atender
seus clientes da melhor maneira possivel. Com isso a associacdo vem com sucesso sendo
lider no setor de comunicagdao do municipio. Dessa forma, o presente trabalho apresentara
uma pesquisa de marketing realizada na Associacao de Difusdo Comunitaria Vale das Termas,
a radio Termal FM.

O objetivo da pesquisa consistiu em analisar a satisfacdo dos ouvintes da Radio
Termal FM, situada no municipio de Santo Amaro da Imperatriz. Desse modo, a pergunta de
pesquisa foi: quais as percep¢bes dos ouvintes do municipio de Santo Amaro da Imperatriz
em relagao a uma radio comunitaria? Para alcangar o objetivo proposto, tém-se os seguintes
objetivos especificos: a) identificar o perfil socioecondmico dos ouvintes da radio; b) levantar
os motivos de escolha da radio; e c) mensurar o grau de satisfacdao em relacdo a radio.

A justificativa pratica para a realizagao deste estudo estd associada a ouvir a
percepcdo dos ouvintes de uma emissora de radio. Saber o que os mesmos pensam a
respeito do nivel de servico prestado é fundamental para estabelecer diretrizes de
aperfeicoamento das condutas diarias, para aperfeicoar as acOes efetuadas pela organizacdo
e para criar estratégias visando a superar as expectativas dos ouvintes. No que se refere a
justificativa tedrica, Battesini (2002) menciona que as caracteristicas que costumeiramente
sdo avaliadas como atributos consistem em propriedades fisicas, beneficios, precos, marca,
forma de distribuicdo, promogdes e servigos. Assim, Tontini et al. (2004) destacam que se
torna importante descobrir quais atributos de um produto (entendido aqui como bem) ou

servigo trazem satisfagao ao cliente.

2 SATISFAGAO DOS CLIENTES

De acordo com Picolo e Tontini (2008) as organizagdes estdo inseridas em um
ambiente competitivo no qual a melhoria continua dos seus produtos auxilia a manter ou
incrementar novos negdcios. Nesse processo, é relevante ouvir o cliente, pois é este quem
decide se o produto ou servico serd utilizado ou ndo, sendo entdo essencial conhecer os

atributos do produto que intensificam o nivel de satisfacdo dos clientes.
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Para Chauvel (2000), a satisfacdo é um estado psicoldgico resultante de um

processo avaliativo que compara uma referéncia interna preexistente aos efeitos reais da
compra, visto que qualguer comportamento humano é uma “acao simbdlica”, que se situa
no contexto de determinada relacdo. Kotler (2000) menciona que a satisfacdo do cliente esta
associada a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparag¢do do
desempenho ou resultado percebido, decorrente da aquisicdo de um produto ou servigo em
relacdo as expectativas do comprador. Galon et al. (2008) destacam que a satisfacdo é funcdo
de desempenho e expectativas percebidas pelo cliente. Esse pensamento vai ao encontro do
gue foi proposto por Oliver (1981), que naquela época ja percebia que a satisfacdo podia ser
mais bem entendida como uma avaliacao da surpresa inerente a aquisicdo de um produto
e/ou servico a experiéncia de consumo.

N3o obstante, Westbrook e Oliver (1991) mencionam que a satisfacdo do cliente
com o vendedor reflete um estado emocional que ocorre em resposta a avaliagdo da
interacdo de experiéncias. Do mesmo modo, a qualidade percebida do produto compse-se
de atributos aos quais o cliente confere uma importancia relativa, e que satisfazem
necessidades ou expectativas (VALLE, 2003). Ainda na mesma otica, Crosby e Stephens
(1987) afirmam que a satisfacdo geral do consumidor com um servico possui trés dimensdes
distintas, ou seja, satisfacdo com: (1) a pessoa com quem se fez o contato; (2) o servico
principal, a qualidade e o valor percebido do produto; e (3) a organizagdo. No estudo dos
autores supracitados, foi mensurada a satisfacdo como precedente da confianca percebida
pelo cliente em relagdo a corretores de imdveis, e também como consequente de outras
variaveis que influenciam a satisfagao com a compra do imével.

Juran (1992) afirma que a satisfacdo do cliente é alcancada quando o
desempenho dos atributos do produto atende as suas necessidades. Baseado nesse
pressuposto, torna-se imprescindivel realizar uma avaliacdo competitiva do desempenho
dos atributos dos produtos. Outrossim, é essencial no desenvolvimento e melhoria de bens e
servicos, uma vez que os clientes também efetuam essa avaliagdo quando decidem que
produtos irdo comprar.

Anderson e Mittal (2000) estudaram empresas que fazem parte do Barometro de
Satisfacdo do Consumidor Sueco. Constataram que um acréscimo de 1% em média no indice

de satisfacdo de clientes esta associado a 2,37% de incremento no retorno sobre o
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investimento. Por outro lado, os clientes muito satisfeitos ou encantados sdo menos

motivados a se ocuparem de pesquisas com outros fornecedores, o que os faz repetir o
consumo com a empresa que os deixou encantados. Mas, Anderson e Mittal (2000)
encontraram que um decréscimo de 1% na satisfacdo estd associado com 5,08% de reducao
do retorno sobre o investimento. Em um mercado competitivo, os clientes abandonam
determinado produto ou fornecedor quando insatisfeitos, substituindo-o por outra opgao
qgue lhes traga maior satisfacdo. Além disso, eles tendem a divulgar suas experiéncias
desagradaveis, afastando outros consumidores. Isso sugere que o decréscimo em satisfagao
é aproximadamente duas vezes mais prejudicial do que o beneficio com o acréscimo
equivalente.

Na percepcdo de Oliver (1999), Kotler (2000) e Matzler et al. (2004), o modelo
dominante de satisfacdo é oriundo da comparagao cognitiva do desempenho percebido com
as expectativas de pré-compra. Tal desempenho pode alcancar as expectativas contribuindo
para que se tenha um cliente com satisfacio moderada ou indiferente. Quando supera as
expectativas, tem-se um cliente altamente satisfeito. Quando nado alcanca as expectativas,
tem-se um cliente insatisfeito. Tontini et al. (2004) corroboram esta afirmacdo ao
ressaltarem que clientes altamente satisfeitos sdo menos sensiveis a precos e propensos a
repetir o consumo com aqueles consumidores que lhes trouxeram satisfagdao superior.
Portanto, identificar os atributos que geram satisfagao nos clientes é imprescindivel para a
empresa.

Sahlin (1979) argumenta que nem o dinheiro, nem a razdo pratica, nem a légica
econdmica explicam os diferentes significados do consumo. Dada a condigao de se poder
pagar o preco de entrada para adquirir bens e usufruir servigos, as escolhas se tornam
dependentes da ordem cultural, de sistemas simbdlicos e de necessidades classificatérias.
Partem da andlise de que o consumo apenas se reduz a um fato econémico, algo capaz de
igualar a todos pela via da posse do dinheiro, até a fronteira do prego de entrada, pois a
partir dai sdo diferencas de uma ordem mais complexa que passam a governar.

Rocha e Barros (2006) salientam que talvez isso seja o que existe de mais
questiondvel na pesquisa de mercado, que reune consumidores em torno de classes
socioeconO6micas, definidas pela posse de bens de consumo e/ou renda. Os autores

supracitados entendem que o erro estd em reduzir a complexidade simbélica do consumo a

Revista Eletrénica de Estratégia & Negdcios, Floriandpolis, v.6, n.3, set./dez.2013.



DESEMPENHO PERCEBIDO: UMA ANALISE DA SATISFACAO DE OUVINTES DE UMA EMISSORA DE RADO DE DIFUSAO
COMUNITARIA
Rafael dos Santos — Simone Sehnem — Luiz Alberto Cordioli — Clarissa Carneiro Mussi

85
algo que se explica apenas pelo seu preco de entrada no mercado. O conhecimento efetivo

do consumo, como um complexo sistema cultural da sociedade contemporanea, passa por
entender as diferencas simbdlicas que se inscrevem a partir da equalizacdo dos pré-
requisitos econémicos supostos na compra de qualquer bem.

Um estudo anterior que foi realizado sobre satisfacdo no setor de servicos
consiste no artigo de Almeida e Botelho (2008). Nesse artigo, os autores examinaram a
confianca tanto no vendedor como na empresa, a qualidade e o valor percebidos do produto
pelos clientes como antecedentes da satisfacdo em compras de alto valor, como a compra
de um imodvel residencial na planta. Foi desenvolvida e testada uma proposicao tedrica, com
dados do mercado imobilidrio brasileiro, usando-se modelagem de equagdes estruturais. Os
resultados indicam que a satisfagdo com o corretor de imdveis influencia a confianga para
com ele, mas experiéncias anteriores e caracteristicas dos corretores em geral ndo tém
impacto sobre essa varidavel. Detectou-se, ainda, que o valor percebido do produto e a
confianca no corretor e na construtora tém influéncia sobre a satisfacdo com a compra, mas
ndo sobre a qualidade percebida do produto. S3o discutidas as implicacdes dos resultados
para a pesquisa e a gestdo de marketing, mais especificamente no campo do marketing
imobilidrio. Portanto, encontra-se muitas oportunidades ainda, para investigacdo das
demandas de satisfacdo de clientes face a qualidade dos servicos prestados pelos

contratantes.

3 METODOLOGIA

De acordo com os preceitos de Mattar (2005), a pesquisa classifica-se como
guantitativa. Também no levantamento desta, no que se refere aos objetivos e
relacionamento entre as varidveis pesquisadas, enquadra-se como sendo descritivo. Como
instrumento de coleta de dados fez-se uso de questionario formado por questdes objetivas
fechadas, as quais possuem um rol de respostas predefinidas, facilitando sua aplicagdo a um
grande numero de ouvintes.

Como procedimento, o entrevistador apresenta os objetivos da pesquisa e
solicita a entrevista ao ouvinte, a seguir, o proprio entrevistado |é os enunciados das

perguntas e alternativas de resposta para poder posicionar-se. A pesquisa, também,
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enguadra-se como sendo estruturada ndo disfarcada, por ser bastante padronizada na

formatagao do instrumento de coleta de dados e em termos de procedimentos de
amostragem, além de deixar claro ao respondente quais sdo os motivos da realizacdo da
pesquisa (MATTAR, 2005).

A amostragem foi ndo probabilistica, por meio de trafego (MATTAR, 2005). No
que se refere ao dimensionamento da amostra, a mesma foi calculada pela seguinte férmula:

N=z2.P.Q/e?

=22.0,5. 0,500,052

=400

Onde:

N = tamanho da populacdo

Z = confiabilidade, em ndimero de desvios padrao (95% = 2)

P = porcentagem com a qual o fendmeno se verifica (50%)

Q = porcentagem complementar (50%)

e = erro maximo permitido (5%)

A partir dos cdlculos, chega-se a quantidade de 400 entrevistas para se ter uma
representatividade da populagdo, para um nivel de confiabilidade de 95% e uma margem de
erro maximo admitido da ordem de 5%. Como procedimento de amostragem para a
obtencdo das entrevistas, observou-se o prazo inicial e final para a coleta dos dados em
campo, além da distribuigdo das entrevistas nos periodos matutino e vespertino, de segunda
a sexta-feira e no periodo matutino ao sabado.

Dessa forma, destaca-se que as entrevistas foram realizadas durante seis dias
consecutivos, de segunda a sdbado, dos dias 05 a 10 de novembro de 2012, nos periodos
matutino e vespertino. Nos primeiros cinco dias de coleta, foram realizadas 33 entrevistas
em cada periodo, de acordo com o hordrio comercial do municipio de Santo Amaro da
Imperatriz. No sdbado, foram realizadas 70 entrevistas no periodo matutino, das 8 as 12
horas.

As entrevistas foram realizadas no centro comercial da cidade de Santo Amaro da
Imperatriz, regido que compreende algumas quadras no entorno da Prefeitura Municipal.
Como principal critério de selegdo dos entrevistados, elaborou-se uma pergunta filtro — vocé
ouve a Radio Termal FM? Os entrevistadores foram orientados a intercalar homens e

mulheres na hora da abordagem, de qualquer idade, de acordo com as quotas calculadas
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para cada periodo e, também, em funcdo dos dias especificos da semana, como descrito

anteriormente. Os dados obtidos das entrevistas foram tabulados em planilha eletronica e
analisados por meio de procedimentos da estatistica descritiva, quais sejam, frequéncia

relativa, média, média relativa acumulada.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo descreve os dados coletados em campo conforme a seguinte
sequéncia de informacgGes: periodo de tempo no qual escuta a Radio Termal FM; local no
qual costuma ouvir a emissora de radio; frequéncia com a qual ouve a radio; periodo do dia
no qual costuma ouvir a radio; fatores que levam a ouvir a emissora Radio Termal FM; nivel
de satisfacdo quanto a sintonia da emissora; programacdo de preferéncia e nivel de
satisfacdo com relagao a esta programacgdo; estilo musical preferido; nivel de satisfagao
guanto a diversificacdo musical; locutor de preferéncia; nivel de satisfacdo quanto aos
locutores; outras emissoras de radio ouvidas pelos pesquisados; agdo comunitaria
organizada pela Termal FM; meios e frequéncia de interacdo com a emissora Termal FM.
Com relacdo a caracterizacdo dos sujeitos pesquisados foram coletadas as seguintes
informacdes: género dos pesquisados, estado civil, idade escolaridade, principal atividade

profissional, nimero de pessoas que moram na residéncia do pesquisado, renda média.

Tabela 1 — Periodo de tempo no qual os pesquisados escutam a Radio Termal FM

Alternativas de Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Resposta Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Menos de 1 ano 72 72 18,0% 18%

De 1a3anos 101 173 25,3% 43,3%

Entre 4 e 6 anos 97 270 24,3% 67,5%

Entre 7 e 9 anos 53 323 13,3% 80,8%

Mais de 9 anos 77 400 19,3% 100%

Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

E possivel observar na Tabela 1 que 49,5% dos entrevistados escutam a radio no
periodo entre 01 e 06 anos, caracterizando um ouvinte “fiel”. Na sequéncia, a Tabela 2

apresenta o local no qual costumeiramente os pesquisados ouvem a radio Termal FM.
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Tabela 2 — Local no qual costuma escutar a radio Termal FM
Alternativas de Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Resposta Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Trabalho 178 178 35,0% 35,0%
Casa 207 385 40,7% 75,6%
Carro 72 457 14,1% 89,8%
Estabelecimentos 32 489 6,3% 96,1%
comerciais
Durante a pratica do 13 502 2,6% 98,6%
exercicio fisico
Outros 7 509 1,4% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Observa-se na Tabela 2 que a maioria dos ouvintes da radio a escutam em casa

ou no trabalho, dentre os dois a maioria dos ouvintes escuta em casa (40,7%). Outro ponto
interessante é observar que o nimero de ouvintes que escuta a radio no carro é baixo, sendo
apenas 72 vezes mencionado entre 509 respostas (o respondente poderia assinalar mais que
uma alternativa). Uma hipdtese que justifica esse baixo nimero é que a abrangéncia do sinal

é limitada apenas na cidade de Santo Amaro da Imperatriz e o sinal oscila muito de um bairro

para outro.

Tabela 3 — Frequéncia com a qual os pesquisados escutam a Radio Termal FM

Alternativas de Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Resposta Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Quinzenalmente 57 57 14,3% 14,3%
Uma vez por semana 89 146 22,3% 36,5%
Duas até trés vezes 104 250 26,0% 62,5%
por semana
De quatro a seis 59 309 14,8% 77,3%
vezes por semana
Diariamente 91 400 22,8% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Dos 400 entrevistados 26% ouvem a radio de duas a trés vezes por semana

(Tabela 3).

Tabela 4 — Periodo do dia na qual costuma escutar a Radio Termal FM

Alternativas de Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Resposta Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Manha 216 216 42,1% 42,1%
Tarde 175 391 34,1% 76,2%
Noite 78 469 15,2% 91,4%
Madrugada 12 481 2,3% 93,8%
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O dia inteiro

32

513

6,2%

100%

Total

400

100%

Fonte: Santos (2013).

O numero de ouvintes no periodo da manha (42,1%) é expressivo, somado ao

periodo da tarde e a opcao o dia inteiro tem-se um percentual de 82,46%. Pode-se explicar

esse percentual devido a maioria dos entrevistados ouvirem a radio principalmente em casa

Ou ho servigo.

Tabela 5 — Horario no qual costuma escutar a Radio Termal FM

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Entre 6 e 8h 60 60 8,4% 8,4%
Entre 8hlmin e 10h 153 213 21,5% 29,9%
Entre 101min e 12h 107 320 15,0% 44,9%
Entre 12h1min e 14h 44 364 6,2% 51,1%
Entre 14h1min e 16h 139 503 19,5% 70,5%
Entre 16h1min e 18h 97 600 13,6% 84,2%
Entre 18h1min e 20h 47 647 6,6% 90,7%
Entre 20h1min e 22h 37 684 5,2% 95,9%
Entre 22h1min e 00h 17 701 2,4% 98,3%
Depois das 00h 12 713 1,7% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

O hordrio mais escutado dos entrevistados é entre 8h0O1min e 10h (21,5%), no

periodo em que a programacao da radio é voltada para noticias e informacdes da cidade.

Tabela 6 — Principal fator que levou a ser ouvinte da Radio Comunitaria Termal FM

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Programacao 99 99 15,7% 15,7%
Informacao 228 327 36,2% 51,9%
Locutores 49 376 7,8% 59,7%
Por ser comunitaria 149 525 23,7% 83,3%
Qualidade musical 19 544 3,0% 86,3%
Estilo do sinal 80 624 12,7% 99,0%
Outros 6 630 1,0% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Fazendo uma relagdao com a questdo anterior, a resposta informagao foi a mais

citada pelos ouvintes, este talvez seja o diferencial da radio que apresenta noticias da cidade

para os ouvintes.
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Tabela 7 — Nivel de satisfacdo quanto a sintonia (nivel de sinal) da Radio Comunitaria Termal
FM em seu bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa

Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Muito satisfeito 101 101 25,3% 25,3%

Satisfeito 213 314 53,3% 78,5%

Insatisfeito 41 355 10,3% 88,8%

Muito insatisfeito 23 378 5,8% 94,5%

Ndo tenho opinido 22 400 5,5% 100%

formada

Total 400 100%

Fonte: Santos (2013)

A maioria dos ouvintes esta satisfeita com a sintonia da radio, sendo que 78,50 %

estdo muito satisfeitos ou satisfeitos com o sinal.

Tabela 8 — Programacdo de preferéncia dos pesquisados e que é veiculada na Radio
Comunitaria Termal FM em seu bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Absoluta Absoluta Relativa Relativa
Acumulada Acumulada
Bom Dia Santo Amaro 73 73 11,3% 11,3%
Show da manha 123 196 19,0% 30,3%
Bau da Termal 48 244 7,4% 37,7%
Frequéncia Livre 74 318 11,4% 49,1%
Paradao de sucessos 76 394 11,7% 60,9%
A hora do anjo 24 418 3,7% 64,6%
A voz do Brasil 7 425 1,1% 65,7%
Sertanejo bom demais 55 480 8,5% 74,2%
Correio do amor 12 492 1,9% 76,0%
Roda de viola 20 512 3,1% 79,1%
Vamos ouvir a banda 24 536 3,7% 82,8%
Paraddao musical alternativo 18 554 2,8% 85,6%
Ndo tenho preferéncia 93 647 14,4% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

O programa de maior preferéncia dos ouvintes é o “Show da Manha”, programa
gue veicula o maior numero de informacbes e noticias da cidade, e 14,37 % dos

entrevistados ndo tém preferéncia de programacao.

Tabela 9 — Nivel de satisfacdo quanto a programacdo veiculada pela Radio Comunitaria
Termal FM em seu bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Muito satisfeito 61 61 15,3% 15,3%
Satisfeito 253 314 63,3% 78,5%
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Insatisfeito 34 348 8,5% 87,0%
Muito insatisfeito 19 367 4,8% 91,8%
Ndo tenho opinido 33 400 8,3% 100%
formada
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013)

Constata-se na Tabela 9 que 63,3% dos entrevistados estdo satisfeitos com a

programacao da radio, contudo o numero de muito satisfeitos é de apenas 15,3%.

Tabela 10 — Estilo musical de preferéncia veiculado na programag¢dao da Radio Comunitaria

Termal FM em seu bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Sertanejo 273 273 38,3% 38,3%
Rock 90 363 12,6% 50,9%
Pop 73 436 10,2% 61,2%
Axé 26 462 3,6% 64,8%
Funk 10 472 1,4% 66,2%
Anos 70, 80 e 90 105 577 14,7% 80,9%
Musicas classicas 48 625 6,7% 87,7%
Pagode 50 675 7,0% 94,7%
Samba 28 703 3,9% 98,6%
Outros 10 713 1,4% 100%
Total 713 100%

Fonte: Santos (2013).

O numero de entrevistados que prefere a musica sertaneja é expressivo, 38,29%

do total, dentre vdrias opcdes de estilo musical.

Tabela 11 - Nivel de satisfagdo quanto a diversificagdo musical veiculada pela Radio

Comunitaria Termal FM em seu bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa

Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Muito satisfeito 65 65 16,3% 16,3%

Satisfeito 259 324 64,8% 81,0%

Insatisfeito 34 358 8,5% 89,5%

Muito insatisfeito 20 378 5,0% 94,5%

Nao tenho opinido 22 400 5,5% 100%

formada

Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Os entrevistados mostram-se satisfeitos com o quesito diversificagdo musical

apresentando um resultado de 64,75%.
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Tabela 12 — Locutor de preferéncia dentre os atuantes na Radio Comunitaria Termal FM em
seu bairro
Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa

Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Ademir Rachadel 23 23 5,1% 5,1%
Maneca Bossle 96 119 21,4% 26,5%
Alexandre Marroni 162 281 36,1% 62,5%
Carlos Santana 23 304 5,1% 67,6%
Sebastido da Cruz 23 327 5,1% 72,8%
Ndo tenho preferéncia 122 449 27,2% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

O locutor Alexandre Marroni tem a maior preferéncia entre os entrevistados.

Porém, o percentual de entrevistados que ndo tem preferéncia é alto (27,17%).

Tabela 13 — Nivel de satisfacdo com os locutores da Radio Comunitaria Termal FM em seu

bairro

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada

Acumulada

Muito satisfeito 44 44 11,0% 11,0%

Satisfeito 249 293 62,3% 73,3%

Insatisfeito 45 338 11,3% 84,5%

Muito insatisfeito 25 363 6,3% 90,8%

Ndo tenho opinido 37 400 9,3% 100%

formada

Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Em relacdo aos locutores, 62,25% dos entrevistados estdo satisfeitos.

Tabela 14 — Escuta de outras emissoras de radio

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
N3o costumo 39 39 5,7% 5,7%
Atlantida 143 182 20,7% 26,4%
Jovem Pan 118 300 17,1% 43,5%
Regional FM 211 511 30,6% 74,1%
Cidade 19 530 2,8% 76,8%
Band FM 50 580 7,2% 84,1%
Guararema 19 599 2,8% 86,8%
Itapema FM 31 561 4,5% 91,3%
CBN 23 584 3,3% 94,6%
Antena 1 31 630 4,5% 99,1%
XFM 4 634 0,6% 99,7%
Outras 2 532 0,3% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).
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E possivel perceber na Tabela 14 que 211 entrevistados (30,6%) também escutam

a radio Regional FM, mostrando ser uma concorrente direta para a Termal FM.

Tabela 15 — A¢des comunitdrias organizadas pela Radio Comunitaria Termal FM e que sdo de

conhecimento dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Ndo conhego 112 112 21,1% 21,1%
Natalinas 114 226 21,5% 42,6%
Cobertura de eventos 217 443 40,9% 83,6%
Festival de danga 33 476 6,2% 89,8%
Eventos especificos (exemplo 53 529 10,0% 99,8%
catastrofes naturais etc)

Outras 1 530 0,2% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

A grande maioria dos entrevistados (40,9%) conhece a cobertura de eventos

realizada pela radio. Porém um nimero que chama a ateng¢do é o numero de entrevistados

que ndo conhece nenhuma das a¢des comunitdrias organizadas pela radio (21,1%).

Tabela 16 — Meio pelo qual os pesquisados interagem com a Radio Comunitaria Termal FM

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Nao interajo 215 215 53,8% 53,8%
Telefone 146 361 36,5% 90,3%
E-mail 23 384 5,8% 96,0%
Fax 1 385 0,3% 96,3%
Carta 0 385 0,0% 96,3%
Site 10 395 2,5% 98,8%
Midias sociais 5 390 1,3% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

A grande maioria dos entrevistados ndo interage com a radio apresentando um
percentual de 53,8% dos entrevistados. Aqueles que interagem utilizam o telefone como

meio de comunicag¢do com a radio (36,50%).

Tabela 17 — Frequéncia em que os pesquisados interagem com a Radio Comunitaria Termal
FM

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
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Nao participo 242 242 60,5% 60,5%
Diariamente 35 277 8,8% 69,3%
Entre 1 e 3 vezes por semana 32 309 8,0% 77,3%
Entre 4 e 6 vezes por semana 14 323 3,5% 80,8%
A cada quinze dias 31 354 7,8% 88,5%
Uma vez por més 46 400 11,5% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Como consequéncia da questdo anterior, tem-se nesta tabela, um alto indice da

resposta, “Nao participo”, com 60,5% dos entrevistados.

Tabela 18 — Género dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Masculino 194 194 48,5% 48,5%
Feminino 206 400 51,5% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Quanto ao sexo dos entrevistados, tem-se um numero parelho, com 52% de

ouvintes do sexo feminino e 48% do masculino.

Tabela 19 — Estado civil dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Solteiro (a) 161 161 40,3% 40,3%
Casado (a) 210 371 52,5% 92,8%
Separado (a)/divorciado (a) 14 385 3,5% 96,3%
Viavo (a) 12 397 3,0% 99,3%
Outros 3 400 0,8% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

A maior parte dos entrevistados/ouvintes é casada, tendo um percentual de

52,5% do total.

Tabela 20 — Faixa etdria dos pesquisados

Alternativas de Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Resposta Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada
Até 14 anos 12 12 3,0% 3,0%
De 15 a 20 anos 44 56 11,0% 14,0%
De 21 a 25 anos 71 127 17,8% 31,8%
De 26 a 30 anos 58 185 14,5% 46,3%
De 31 a 35anos 49 234 12,3% 58,5%
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De 36 a 40 anos 42 376 10,5% 69,0%
De 41 a 45 anos 35 311 8,8% 77,8%
De 46 a 50 anos 38 349 9,5% 87,3%
De 51 a 55 anos 19 368 4,8% 92,0%
Mais de 55 anos 32 400 8,0% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

De acordo com a Tabela 20, 32,3% dos entrevistados tém idade entre 20 e 30
anos caracterizando um publico jovem como ouvinte da radio, porém 32 entrevistados tém
idade igual ou superior a 55 anos. Pode-se concluir que os ouvintes da radio sdo de maioria

jovens e idosos.

Tabela 21 — Escolaridade dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Sem escolaridade 7 7 1,8% 1,8%
Fundamental incompleto 29 36 7,3% 9,0%
Fundamental completo 35 71 8,8% 17,8%
Médio incompleto 42 113 10,5% 28,3%
Médio completo 167 280 41,8% 70,0%
Superior incompleto 58 338 14,5% 84,5%
Superior completo 46 384 11,5% 96,0%
Pés-Graduacgdo incompleta 5 389 1,3% 97,3%
Pés-Graduagdo completa 11 400 2,8% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

A maioria dos entrevistados tem o ensino médio completo com 41,75% dos

entrevistados.

Tabela 22 — Principal atividade profissional dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Absoluta Absoluta Relativa Relativa
Acumulada Acumulada
Aposentado (a) 30 30 7,5% 7,5%
Autdénomo (a) 43 73 10,8% 18,3%
Desempregado (a) 9 82 2,3% 20,5%
Do lar 29 111 7,3% 27,8%
Empresario (a) 68 179 17,0% 44,8%
Estudante 42 221 10,5% 55,3%
Funcionario de empresa privada 143 364 35,8% 91,0%
Funcionario (a) publico 21 242 5,3% 96,3%
Profissional liberal 12 376 3,0% 99,3%
Outros 3 379 0,8% 100%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).
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Dos 400 entrevistados, 35,8% dos entrevistados trabalham em empresa privada.

Tabela 23 — Quantidade de pessoas que moram na residéncia dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Nenhuma 9 9 2,3% 2,3%
Uma 71 80 17,8% 20,0%
Duas 127 207 31,8% 51,8%
Trés 93 300 23,3% 75,0%
Quatro 66 366 16,5% 91,5%
Cinco 25 391 6,3% 97,8%
Seis ou mais pessoas 9 400 2,3% 100,0%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013)

Conforme a Tabela 23, 31,8% dos entrevistados moram com duas pessoas, pode-

se observar que o indice de “seis ou mais pessoas” é baixo, apenas 2,3%.

Tabela 24 — Renda dos pesquisados

Alternativas de Resposta Frequéncia Frequéncia Frequéncia Frequéncia Relativa
Absoluta Absoluta Relativa Acumulada
Acumulada

Até RS 600,00 25 25 6,3% 6,3%
De R$ 601,00 a RS 1.200,00 102 127 25,5% 31,8%
De R$ 1.201,00 a RS 1.800,00 79 206 19,8% 51,5%
De R$ 1.801,00 a RS 2.400,00 49 255 12,3% 63,8%
De R$ 2.401,00 a RS 3.000,00 43 298 10,8% 74,5%
De R$ 3.001,00 a RS 3.600,00 16 222 4,0% 78,5%
Acima de RS 3.600,00 15 270 3,8% 82,3%
Total 400 100%

Fonte: Santos (2013).

Dos 400 entrevistados, pode-se ver que 25,5% possui renda de até dois salarios
minimos (De RS 601,00 a RS 1.200,00), o que vai ao encontro com o grau de escolaridade ja
identificado anteriormente.

Por meio de tabulacdo cruzada, foi feito o cruzamento entre o tempo em que os
ouvintes escutam a radio X frequéncia com a qual escutam a radio Termal FM, ilustrado na

Tabela 25.

Tabela 25 — Tabulacdo cruzada: tempo x frequéncia com que escutam a radio

Questdo cruzada 1

Tempo que escutam a radio Termal FM
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Frequéncia que escutama Menosdel Entrel e3 Entred4e6 Entre7e9 Maisde9 .
- Totais
radio Termal FM ano anos anos anos anos
33,3 31,6 17,5 1,8 15,8 100,0
Quinzenalmente 19 % 18 % 10 % 1 % 9 % 57 %
26,4 48 17,8 | 45 10,3 25 03 11,7 | 23 14,3
% % % % % % | 19% % % % %
25,8 34,8 22,5 12,4 4,5 100,0
Uma vez por semana 23 % 31 % 20 % 11 % 4 % 89 %
319 58 30,778 206 50 20828 1,0 22,3
% % % % % % % % 52% | % %
Duas a trés vezes por 17,3 29,8 26,0 14,4 12,5 100,0
semana 18 % 31 % 27 % 15 % 13 % 104 %
25,0 ' 45 30,7 78 1278 68 283 |38 169 33 26,0
% % % % % % % % % % %
De quatro a seis vezes por 11,9 16,9 22,0 15,3 33,9 100,0
semana 7 % 10 % 13 % 9 % 20 % 59 %
1,8 25 134 | 33 170 | 23 26,0 | 50 14,8
97% | %  99% | % % % % % % % %
5,5 12,1 29,7 18,7 34,1 100,0
Diariamente 5 % 11 % 27 % 17 % 31 % 91 %
17,3 109 28 | 278 68 32,1 43 403 | 78 228
6,9% | % % % % % % % % % %
18,0 25,3 24,3 13,3 19,3 100,0
Totais 72 % 101 % 97 % 53 % 77 % 400 %
100,0 | 18,0 | 100,0 25,3 100,0 24,3 100,0 13,3 100,0 193 100,0 100,0
% % % % % % % % % % % %

Fonte: Santos (2013).

Das pessoas que escutam a radio diariamente, 34,1% delas escutam a radio a

mais de nove anos. J& os ouvintes que escutam a radio entre 01 e 03 anos, o fazem

quinzenalmente ou de duas a trés vezes por semana.

Foi ainda realizada a tabulacdo cruzada do sexo com a frequéncia que os ouvintes

interagem com a radio Termal FM, conforme consta na tabela 26.

Tabela 26 — Tabulac¢do cruzada: sexo x frequéncia de interacao

Questdo cruzada 2

Sexo
Frequéncia que interagem com a radio Masculino Feminino Totais
Termal FM

N3o participo 113 46,7% 129 53,3% 242 100,0%
58,2% 28,3% 62,6% 32,3% 60,5%

Diariamente 21 60,0% 14 40,0% 35 100,0%
10,8% 5,3% 6,8% 3,5% 8,8%

Entre 1 e 3 vezes por semana 19 59,4% 13 40,6% 32 100,0%
9,8% 4,8% 6,3% 3,3% 8,0%

Entre 4 e 6 vezes por semana 9 64,3% 5 35,7% 14 100,0%
4,6% 2,3% 2,4% 1,3% 3,5%
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A cada quinze dias 13 41,9% 18 58,1% 31 100,0%
6,7% 3,3% 8,7% 4,5% 7,8%
Uma vez por més 19 41,3% 27 58,7% 46 100,0%
9,8% 4,8% 13,1% 6,8% 11,5%
Totais 194 48,5% 206 51,5% 400 100,0%
90,2% 43,8% 86,9% 44,8% 88,5% 88,5%

Fonte: Santos (2013).

Dentre os ouvintes que interagem diariamente com a radio, os homens sdo a
maioria, porém, dentre os que interagem apenas uma vez por més, as mulheres destacam-

se.

4.1 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Foi constatado que 49,5% dos entrevistados escutam a radio no periodo de
tempo entre 01 e 06 anos, caracterizando um ouvinte “fiel”. A maioria dos ouvintes da radio
a escuta em casa ou no trabalho, dentre os dois a maioria dos ouvintes escuta em casa
(40,7%). O numero de ouvintes nos carros é baixo, sendo apenas 72 vezes mencionado. Dos
400 entrevistados, 26% ouvem a radio de duas a trés vezes por semana. O numero de
ouvintes no periodo da manha (42,1%) é expressivo, somado com o periodo da tarde e a
opcao “o dia inteiro” tem-se um percentual de 82,46%. Que oportunidades podem surgir
para a emissora de radio explorar, com base nesse diagndstico? E observavel que um pubico
de 50,5% ndo é fiel a emissora? O que pode ser feito para conquistar mais adeptos?
Alternativas perceptiveis seriam inserir mais momentos rapidos de noticias veiculadas em
horarios pré-fixados, visto que este é um dos atrativos que teve representatividade
expressiva. Também criar enquetes de aspectos de interesse da populagdo, relacionadas ao
municipio, a salde, ao desenvolvimento local e a sustentabilidade, para chamar os ouvintes a
participar da programacdo. Portanto, a exploracdo dos aspectos de maior interesse da
populacdo deve ser veiculada no hordrio da manh3, pois é o periodo do dia mais escutado
pelos entrevistados, destacando-se o hordrio entre 8h01min e 10h (21,5%), no periodo em
gue a programacdo da radio é voltada para noticias e informacdes da cidade. A resposta
“informacdo” foi a mais citada pelos ouvintes, este talvez seja o diferencial da radio que
apresenta noticias da cidade para os ouvintes. Nesse interim, a emissora pode criar

oportunidades extras de repasse de informacdo, insercdo de notas curtas em horarios pré-
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fixados.

Outra constatacdo diz respeito a maioria dos ouvintes estarem satisfeitos com a
sintonia da radio, sendo que 78,50 % estdo muito satisfeitos ou satisfeitos com o sinal. Por
outro lado, um numero de 21,5% nao esta satisfeito. Averiguar os pontos nos quais o sinal
ndo estd adequado, pode ser uma alternativa para a melhoria da qualidade do sinal e a
adesdo de maior parcela de ouvintes.

Além disso, o niumero de satisfeitos somados aos muito satisfeitos corresponde a
78,6%. ldentificar o porqué de 21,4% ndo estarem satisfeitos com a programacdo da radio
pode ser uma oportunidade de melhoria continua para a emissora. O que fazer para
satisfazé-los? O que os incomoda? E provavel que dentre tais pesquisados, estejam pessoas
que também tenham problemas de sinal de sintonia da emissora. Mas, é imprescindivel
verificar essa insatisfacdo para buscar alternativas de resolucdo de tais problemas.

Outra constatagdo da pesquisa é que a grande maioria dos entrevistados (40,9%)
conhece a cobertura de eventos realizada pela radio. Porém, um percentual de 21,1% de
entrevistados ndo conhece nenhuma das agées comunitarias organizadas pela radio (21,1%).
Isso evidencia que ha a necessidade de estabelecer um processo de comunicacdo das agoes
comunitdrias desenvolvidas pela emissora. Colocar isso a disposicao das pessoas, para que as
mesmas saibam que existe, que é feito e que pode ser utilizado pela populacdo para
promocao de melhorias de ordem social.

Ainda registra-se que a grande maioria dos entrevistados ndo interage com a
radio apresentando um percentual de 53,8% dos entrevistados. Por que ndo interagem?
Quais mecanismos de interagdo encontram-se a disposicdao? Quais beneficios sao
decorrentes da interacdo? Quais resultados sdo provenientes da interacdo? Sdo
guestionamentos que podem ser efetuados pelos gestores da emissora de radio para criar
estratégias inovadoras de interacdo com o0s seus ouvintes, para conseguir atrai-los a
participarem ativamente da programagao desenvolvida.

Ainda identificou-se que 32,3% dos entrevistados tém idade entre 20 e 30 anos
caracterizando um publico jovem. O que pode ser feito para dinamizar a programacdo para o
publico jovem? Para instiga-los a participar, a se expressar diante de situagbes que podem ser
avaliadas via enquetes? E para o publico da terceira idade, como envolvé-los na

programacao, sendo que representam 8% dos ouvintes? E salutar levar em considera¢do que
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74,90% dos ouvintes possuem entre 15 e 45 anos. Esse € um numero significativo, pois

representa a maioria dos ouvintes. E necessario envolvé-los e manté-los ouvintes.

Baseado nos aspectos analisados, em sintese sdo pontuadas e sugeridas as

seguintes a¢des para a emissora:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

j)

criacdo de uma estratégia de atracdo, retencao e fidelizacdo dos ouvintes;
avaliagao das causas de um percentual significativo de pessoas insatisfeitas;
avaliacdo dos pontos em que o sinal de sintonia é baixo e identificacdo de
mecanismos de resolucdo de tais problemas;

insercdo de mais momentos rdpidos de noticias veiculadas em horarios pré-
fixados;

divulgagdao das a¢des comunitdrias organizadas pela radio, visando a instigar a
populagdo para conhecer e aderir as mesmas;

criagdo de mecanismos inovadores para interagdao com a emissora de radio;
criacdo de estratégias especificas para o publico que se encontra na faixa etaria
entre 15 e 45 anos, para manté-lo como ouvintes da emissora;

um publico significativo possui ensino médio completo, neste sentido, a criagdo
de enquetes de questdes de vestibular para responder e concorrer a prémios,
pode ser uma estratégia de adesdo do publico jovem;

veiculacdo de dicas de saude pode ser estratégia para atrair e reter o publico
idoso;

veiculacdo de dicas de transito, pode ser util para as pessoas que viajam de carro.

Enfim, a gestdo da emissora de radio deve ser efetuada pensando na melhoria

continua, na criagdo de um servigo atraente e inovador, que atenda e supere as expectativas

da populagao. Para fazer isso, é fundamental a realizagdo do diagndstico atual, a exemplo do

gue foi efetuado nesta pesquisa e a proposicao de plano de melhoria, como, por exemplo, o

uso da ferramenta 5W2H (OLIVEIRA, 1996), que consiste em uma ferramenta de gestdo da

qgualidade e propde a realizacdo de um plano de a¢do para incorporacdo de acbes de

melhoria na organizagdo. Trata-se da abreviagdo de 5 palavras em inglés que iniciam com W

e 2 palavras que iniciam com H, sendo: What — O que sera feito (etapas); Why — Por que serd

feito (justificativa); Where — Onde sera feito (local); When — Quando sera feito (tempo); Who

— Por quem sera feito (responsabilidade); e How — Como sera feito (método). Elaborar um
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quadro contendo tais informagbes e implementa-las na emissora, pode ser um avango

significativo para a organizagao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo investigou o desempenho da Radio Termal FM percebido pelos seus
clientes por meio da analise da sua satisfacdo. A compreensdo da satisfacdo ou insatisfacdo
dos clientes é fundamental para melhorar a eficdcia e o contato com os ouvintes da radio
comunitaria, pois é necessario que os gestores saibam quais as percepc¢des dos ouvintes,
com vistas a melhorar seu desempenho.

A principal contribuicdo desta pesquisa esta associada ao mapeamento da
opinido dos ouvintes da Radio Termal FM. Conhecer a percep¢do dos mesmos sobre a
programacao veiculada, o nivel de satisfagdo em relagao ao sinal de sintonia da emissora e
programacdo e o perfil dos ouvintes, pode simbolizar um arsenal de informacgoes
importantes para o estabelecimento de estratégias diferenciadas e inovadoras. Esse é o
desafio que a emissora possui pela frente: buscar continuamente reinventar a programacao e
a interagdo com o0s ouvintes. A contribuigdo tedrica do estudo consiste em teorizar a
realidade empirica de um empreendimento local para evidenciar o comportamento do nivel
de satisfagdo, no que tange a programacao veiculada pela emissora de radio.

Destaca-se a importancia ndo somente da busca de informacgdes, mas também do
seu uso no estabelecimento de acbes que visem a melhorar o desempenho da associagdo
comunitdria. O estudo realizado mostrou que com as informag¢des obtidas e analisadas é
possivel delinear um conjunto de acbes, ndo dificeis de implementar, que a curto prazo
podem melhorar ainda mais o desempenho da Radio.

As limitacbes da pesquisa estdo relacionadas ao nivel de confiabilidade e a
margem de erro utilizada para o calculo da amostra, bem como o método de selegao das
unidades da amostra ndo probabilistico. O nivel de confiabilidade de 95%, equivalente a dois
desvios padrdes, a partir da média amostral, apesar de amplamente utilizado em pesquisas
de marketing e de mercado, apresentaria mais representatividade caso o método de selecdo
amostral fosse do tipo probabilistico. Outro ponto que poderia ser aperfeicoado refere-se a

margem de erro maximo admitida, estipulada em 5% pelos pesquisadores. Sobre esta

Revista Eletrénica de Estratégia & Negdcios, Floriandpolis, v.6, n.3, set./dez.2013.



DESEMPENHO PERCEBIDO: UMA ANALISE DA SATISFACAO DE OUVINTES DE UMA EMISSORA DE RADO DE DIFUSAO
COMUNITARIA
Rafael dos Santos — Simone Sehnem — Luiz Alberto Cordioli — Clarissa Carneiro Mussi

102
margem de erro, destaca-se que a mesma poderia ter sido reduzida, porém o impacto sobre

o aumento do tamanho da amostra apresentaria inconvenientes relacionados ao tempo de
execucdo da pesquisa e a quantidade de entrevistadores envolvidos.

Como recomendacgdes para futuras pesquisas, sugere-se o desenvolvimento de
um processo de planejamento estratégico de marketing para a Radio Termal FM, situada no
municipio de Santo Amaro da Imperatriz/SC. Recomenda-se, também, que a pesquisa de
satisfacdo seja aplicada novamente em uma amostra representativa do perfil de ouvintes da
rddio comunitaria em questdao, em um periodo maximo de 12 meses apds a implementacao
do plano de marketing para que possa ser mensurado o eventual impacto das estratégias
gue venham a ser implementadas pela diretoria da radio. Por tratar-se de uma radio
comunitdria, recomenda-se a realizacao de coletas de dados em outras regides do municipio,

destacadamente aquelas mais afastadas do centro urbano.
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