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RESUMO

Com o avanco tecnoldgico, percebe-se 0 aumento da concorréncia, e para que as empresas consigam se
manter no mercado, é fundamental identificar seu publico-alvo e entender as exigéncias e desejos de seus
clientes, para reté-los, e serem referéncia sobre seus concorrentes, seguindo estratégias de marketing para
obter a satisfacdo de seus consumidores. Este artigo teve como objetivo geral identificar o perfil e o grau de
satisfacdo dos clientes de uma loja de roupas femininas na cidade de Tavares/PB. E como especificos:
levantar o perfil dos clientes da loja, mensurar o grau de satisfacdo destes e propor melhorias para aumentar
a visibilidade do negécio e o nivel de satisfacdo dos clientes. Aplicou-se um questionario através de um
formuléario digital baseado no método Customer Satisfaction Score — CSAT com escala Likert. Quanto aos
fins, tratou-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva e quantos aos meios, um estudo de caso com
abordagem qualitativa. Evidenciou-se a importancia da realizacao periddica de pesquisa de satisfacdo dos
clientes nas empresas, pois € uma pratica utilizada para identificar se a organizacdo esta no caminho certo,
seguindo as estratégias para manter os consumidores fiéis a marca, e corrigir possiveis falhas que estejam
gerando insatisfacdo. O grau de satisfacdo dos consumidores dos produtos da organizacdo em estudo foi
considerado muito elevado e sua estratégia de atendimento, eficaz.

Palavras-chave: Estratégias. Marketing. Moda feminina. Publico-alvo.

ABSTRACT

With technological advances, we perceive increased competition, and for companies to be able to stay in
the market, it is essential to identify their target audience and understand the demands and desires of their
customers, to retain them, and be a reference about their competitors, following marketing strategies to
obtain the satisfaction of their consumers. This article aimed to identify the profile and degree of customer
satisfaction of a women's clothing store in the city of Tavares/PB. And how specific: raise the profile of the
store's customers, measure the degree of satisfaction of these and propose improvements to increase the
visibility of the business and the level of customer satisfaction. A questionnaire was applied using a digital
form based on the Customer Satisfaction Score (CSAT) method with Likert scale. As for the ends, it was an
exploratory and descriptive research and how many to the media, a case study with a qualitative approach.
It was evidenced the importance of conducting periodic customer satisfaction survey in companies, because
it is a practice used to identify if the organization is on the right track, following the strategies to keep
consumers loyal to the brand, and correct possible failures that are generating dissatisfaction. The degree of
consumer satisfaction of the products of the organization under study was considered very high and its
service strategy was effective.

Keywords: Strategies. Marketing. Women's fashion. Target audience.



1 INTRODUCAO

As organizagdes necessitam entender as exigéncias e desejos de seus clientes para reté-los,
manterem-se no mercado e serem referéncia em relagdo aos seus concorrentes. Percebe-se que,
com o avango tecnoldgico, as empresas necessitam cada vez mais de profissionais com experiéncia
e de um diferencial no seu atendimento, pois, conforme Santos et al. (2017), oferecer um
atendimento de qualidade ao seu publico-alvo e conhecer o mercado, sdo pontos essenciais para
conseguir alcancar a satisfacdo de seus clientes.

Nesse sentido, conforme defendem Santos e Silva (2019), é perceptivel que existem muitos
recursos de marketing aos quais as empresas estéo recorrendo que contribuem para o aumento da
demanda, e eles sdo capazes de gerar vendas e fidelizar clientes. Para isso, € necessario ter um
planejamento eficiente e utilizar estratégias que possibilitem a implementacéo de a¢des na tomada
de deciséo.

Manter os clientes satisfeitos € um desafio constante para qualquer empresa que deseje se
destacar no mercado, ja que ndo € mais suficiente apenas oferecer um produto de qualidade, o que
0s consumidores querem € ter suas expectativas superadas.

Para Calsing (2008), torna-se necessario 0 treinamento adequado dos funcionarios
conforme os metddos planejados, e que estes tenham a disponibilidade de estar sempre se
atualizando e encontrando novas formas de atrair o cliente e construir um relacionamento
duradouro com ele, pois 0 consumidor satisfeito, além de realizar novas compras, pode ser um
influenciador na divulgacdo dos produtos e servi¢os da empresa, de maneira que ambas as partes
tenham seus objetivos atingidos.

A satisfacdo, segundo Oliveira (2019), pode fazer com que os clientes voltem a comprar, e
tenham constancia em acompanhar o contetido no digital, criando desejo pelos produtos ofertados,
a ponto de se tornarem fieis a empresa, e serve como gatilho para outros consumidores conhecerem
a marca e comprarem os produtos através do marketing boca a boca.

A loja de roupas objeto deste estudo é de pequeno porte, tem como publico-alvo mulheres
e esta localizada no municipio de Tavares-PB. Observou-se que nessa organizacdo, até 0 momento,
ndo foi realizada uma pesquisa sobre o perfil e satisfacdo de seus clientes, 0 que é necessario para
subsidiar a tomada de decisdo e 0 planejamento das estratégias.

Diante do que foi apresentado, este estudo parte da seguinte indagacéo: qual o perfil e 0

nivel de satisfacdo dos clientes da loja de roupas estudada?



Para responder a essa questdo, o objetivo geral deste estudo €: identificar o perfil e o grau
de satisfacdo dos clientes da organizacdo estudada. E os objetivos especificos sdo: a) levantar o
perfil dos clientes da loja, b) mensurar o grau de satisfacdo destes, e ¢) propor melhorias para
aumentar a visibilidade do negdcio e o nivel de satisfacdo dos clientes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo traz o aporte tedrico escolhido para fundamentar a pesquisa. Ou seja, de acordo
com Oliveira (2019), aqui constam as teorias dos autores publicadas em estudos recentes que
serviram como embasamento tedrico para este estudo sobre a pesquisa de satisfacdo dos clientes.

2.1 Marketing e vendas

Segundo Alves (2018), os clientes se tornaram mais exigentes na escolha dos produtos
oferecido pelas empresas, e escolhem aqueles que satisfagam melhor suas necessidades e desejos.

O marketing é utilizado para determinar quais servigos ou produtos poder&o interessar aos
clientes, assim como a estratégia que sera utilizada no desenvolvimento do negocio, vendas e
comunicagdes, com as finalidades de criar valor e satisfacdo no cliente para fideliza-los, e construir
um relacionamento lucrativo para ambas as partes (ALVES, 2018).

Ainda conforme esse autor, para atingir as metas organizacionais é preciso conhecer o
mercado, e ter um plano de acdo eficiente para entregar produtos de qualidade e servi¢os que
atendam as necessidades e os desejos dos clientes.

Sendo assim, marketing envolve planejamento, sendo uma éarea da empresa onde a
finalidade principal é a criatividade do profissional e como ele a usa para atingir seus objetivos.

Conforme Ritchie (2012), o profissional de marketing tem especializacdo em aumentar as
vendas e atua como um administrador de negdcios. Ele cria estrategias para conquistar a fidelidade
dos clientes com a marca, consegue detectar as oportunidades de mercado para atrair seu publico-
alvo e atender as suas necessidades, bem como construir e manter a boa imagem do produto para
gerar desejo no consumidor.

Dessa forma, a internet € uma ferramenta que disponiliza informac6es em abundancia, e
trouxe para o marketing mais facilidade de se comunicar com seu publico-alvo para divulgar seus

produtos e servigos via midias digitais e gerar vendas.



Para Queiroz (2019), é importante que as empresas invistam no seu marketing, e tenham
estratégias direcionadas em atrair seu publico-alvo. As plataformas como as redes sociais tém essa
fungdo e servem para conseguir alcangar esses clientes sem muito orgamento. Basta identificar qual
o diferencial da marca, criar contedos direcionados ao que o seu publico-alvo se identifica para
fazer negdcios, e oferecer produtos que gerem desejo no consumidor dentro da sua persona.

Segundo Lima (2019), em tempos onde o consumidor tem excesso de propaganda de
produtos no digital, € importante que as empresas estejam com boas estratégias com o foco no
aumento das vendas. Uma loja de roupas precisa priorizar a experiéncia de compra do cliente, para
iSS0 € necessario seguir estratégias como criar um ambiente perfeito para que ele se sinta acolhido
e valorizado, um exemplo, é propocionar o diferencial, como colocar no ambiente um cheiro que
pertenca so a loja, e faca o cliente lembrar da marca sempre que sentir a fragrancia do perfume
utilizado, isso desperta uma satisfacéo.

Ainda conforme esse autor, o cliente atual ndo quer apenas produtos, mas sim uma
experiéncia completa de compra, uma outra estratégia é fazer com que o cliente ao comprar o seu
produto, tenha a percepg¢éo do valor da sua marca e ndo do preco. Para isso, planejar um suporte
de pds-venda eficiente € uma excelente vantagem para fidelizar os clientes e aumentar as vendas.

Nesse sentido, para otimizar o marketing para lojas de roupas ou qualquer outro nicho, é
preciso estar sempre atento aos feedbacks dos clientes, ouvindo sugestdes de melhorias e
colocando-as em pratica se forem pertinentes ao negécio. Fazer o cliente ter um relacionamento de
fidelidade com a empresa € uma boa vantagem competitiva para ser explorada.

Segundo Las Casas (2019), investir em um atendimento eficiente, € mais uma estratégia de
marketing para lojas, que precisa estar como prioridade, oferecer aos vendedores capacitacdes e
treinamentos certamente gerara resultados positivos no aumento das vendas. E, para Kotler e Keller
(2013), ter um plano de marketing e boas estratégias sao aces fundamentais para toda empresa, €
importante que os colaboradores estejam capacitados e treinados com base na cultura e nos

objetivos tracados, para o relacionamento entre a empresa e o cliente funcionar de forma eficiente.

2.2 Satisfacdo dos clientes e Marketing de Relacionamento
Para as empresas se inserirem no mercado e permanecerem por longos anos é necessario
que oferecam produtos e servigcos de qualidade, prestem um bom trabalho e atendam os anseios

dos seus clientes de forma satisfatoria.



Para obter informacGes sobre a satisfagdo do seu publico, os empresarios e 0s demais
envolvidos na administragdo, realizam uma pesquisa de satisfacdo para conhecer o perfil e o nivel
de contentamento dos clientes (PISONI, 2019).

Segundo Silva (2015), a pesquisa de satisfacdo serve para determinar a percepgdo dos
clientes sobre a empresa, e é bastante eficiente para determinar se a empresa esta utilizando as
estratégias certas. Muitas vezes, a empresa tem uma demanda alta de trabalho, mas no final das
contas, 0s resultados ndo correspondem as expectativas, e com as informac@es coletadas € possivel
identificar possiveis pontos de melhoria.

Atualmente, os consumidores tém acesso a uma variedade de produtos, marcas e
fornecedores, e fazem suas escolhas avaliando aquelas que oferecem maior valor. Segundo
Tavares (2019), a satisfagdo é percebida pelo consumidor quando ele adquire um produto ou
servico e tem sua expectativa de valor criada atendida.

Queiroz (2019) afirma que a satisfacdo do cliente é o principal diferencial competitivo das
empresas, e através da pesquisa, a administracdo do negocio conseguird informag6es que podera
facilitar a prevencdo de problemas internos e corregir eventuais falhas no atendimento e nos
produtos e servigos ofertados.

Alvarenga, Ferreira e Oliveira (2016) destacam a importancia de utilizar estratégias
capazes de atender os desejos e as necessidades dos seus clientes. A empresa que da atencédo e
mantém um relacionamento com seus clientes, consegue se permanecer no mercado por mais
tempo e utilizar acdes estratégias de fidelizacdo para que estes voltem a comprar.

Alves (2019), por sua vez, afirma que a satisfacdo ndo acontece somente quando o cliente
gostou ou ndo do que consumiu, mas também resultando da comparacdo entre desempenho
recebido e as expectativas superadas. E o nivel da satisfacdo do cliente tem uma grande influéncia
na deciséo de repeticdo da compra, e para a empresa ter acesso a essas informacdes, é fundamental
realizar a pesquisa de satisfacdo, pois medir a satifacdo pode trazer muitas vantagens.

Novamente Alvarenga, Ferreira e Oliveira (2016) argumentam que a fidelizacdo dos clientes
€ um dos fatores mais importantes para as empresas, pois o cliente fiel vai priorizar a marca por ja
conhecer a qualidade dos produtos quando precisar comprar novamente, e ndo vai lembrar da
concorréncia, 0 que se torna uma vantagem para assegurar a continuidade do lucro empresarial.

Segundo Nunes (2017), os consumidores séo influenciados por diversas maneiras, sendo

possivel através da propaganda boca a boca, conselhos e informagdes prestadas por outras pessoas



que ja tiveram experiéncia com a empresa, conquistar novos clientes e criar um relacionamento
para fazer com que eles também se tornem seu veiculo de indicagdo e defensores do seu produto.

Para Cardoso e Silva (2020), o marketing de relacionamento é uma maneira de interagir com
o cliente, seguindo um processo que comeca desde a pré-venda de um produto/servico e ndo se
finaliza no fim da compra, tem o objetivo de manter um contato duradouro com o consumidor e
entender o que ele quer e 0 que necessita.

Segundo Diniz (2020) , o maior objetivo do marketing de relacionamento é fazer com que 0s
clientes se tornem fiéis aos produtos e servicos prestados pela empresa, para isso € importante ter
os dados dos clientes atualizados, para investir em estratégias para gerar a fidelizacdo dos clientes.

Ainda para Diniz (2020), é preciso identificar os clientes que realizam compras
frequentemente e que possuem relevancia no faturamento da empresa, para que seja realizado um
acompanhamento personalizado e fazer todos os esforgos para potencializar as vendas feitas a

esses clientes.

2.3 Importancia da pesquisa de satisfacdo para as estratégias das empresas

Conforme Silva et al. (2019), tornou-se necessario entender como acontecem as decisdes
e os fatores que conduzem a finalizacdo da compra pelos consumidores. Entendendo as
necessidades e desejos dos clientes € possivel desenvolver estratégias para direcionar o seu produto
a eles, e conseguir gerar vendas. Além disso, é fundamental analisar todo o processo de compra
do consumidor, desde a motivacdo na busca do produto na loja, o processo decisério de compra,
até a satisfacdo apos a aquisicdo. E esse acompanhamento € feito através de pesquisas de satisfacao
direcionadas aos clientes que efetuam a compra de um produto.

Para Silva, Pedrosa e Gomes (2020), fazer a pesquisa de satisfacdo em uma empresa nesse
segmento de roupas, existem muitos métodos, como o Customer Satisfaction Score — CSAT,
questionario de resposta rapida pos-compra, e o Net Promoter Score — NPS, sendo este uma
métrica para medir a satisfacdo dos clientes perguntando de 0 a 5 o quanto o cliente indicaria a
empresa a outras pessoas, buscando ter um panorama sobre a fidelidade dos clientes e o quanto
estdo satisfeitos com os produtos que a empresa oferece.

Esse tipo de pesquisa auxilia no planejamento de estratégias para lojas de moda feminina,

que sabem que o cliente é o melhor meio para reter informacdes para seu negécio, e precisam saber



se a empresa estd no caminho certo, para ajudar o gestor a tomar decisdes mais assertivas,

considerando a percep¢do do consumidor.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa tem uma abordagem qualitativa, pois analisou o perfil e o grau de satisfacéo
dos clientes de uma loja de roupas femininas para melhorar o atendimento e fideliza-los. Para
Pereira et al. (2018), os metddos qualitativos sdo aqueles nos quais é importante a interpretacdo
por parte do pesquisador com suas opinides sobre o fenbmeno em estudo, associa-se a investigagdo
dos significados das relacbes humanas mostrando a melhor compreenséo do tema a ser estudado,
facilitando a interpretacdo dos dados.

Segundo Minayo (2010), os metodos qualitativos sdo entendidos como uma conversa entre
interlocutores, com o objetivo de construir informacdes sobre o tema para um objeto de pesquisa.

Os dados foram coletados, através de um questionario simples, baseado no método
Customer Satisfaction Score — CSAT.

Segundo Silva, Pedrosa e Gomes (2020), 0 metddo CSAT é um pequeno questionario de
resposta rapida, enviado ao cliente logo apos a compra, e serve para mensurar o grau de satisfacao
dos consumidores com a empresa e com 0s produtos e servigos ofertados.

O questionario, constante no Apéndice A, é composto por 11 questdes objetivas, trés delas
com a aplicacdo da escala Likert usada no método CSAT, que pode avaliar de 1 a 5, sendo 1 (muito
insatisfeito) a 5 (extremamente satisfeito) e serve para obter as informacdes e 0s percentuais sobre
o perfil e satisfacdo dos respondentes.

Esse questionario foi aplicado para 12 pessoas, quantidade corresponde a média semanal
de clientes que adquirem os produtos da organizacdo estudada, e respondido no periodo de 17 a
24/09/2022, através de um formulario digital criado no Google Forms, enviado pelo aplicativo
WhatsApp.

A partir dos resultados obtidos, poderdo ser gerados insumos para identificar possiveis
pontos de melhoria no servico ou produto oferecido ao cliente.

Quanto aos fins, esta pesquisa enquadra-se como pesquisa exploratéria e descritiva, por
levantar e analisar a importancia de satisfazer as necessidades dos clientes oferecendo produtos e

servicos de qualidade para aumentar a visibilidade do negdcio.
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Conforme Gil (2019), por pesquisa exploratoria entende-se aquela que tem o proposito de
analisar e coletar informagdes sobre as principais ideias de um tema, através de perspectivas
adqueridas pela experiéncia de vida das pessoas. E descritiva, aquela que levanta ou descreve as
peculiaridades ou caracteristicas de uma populacéo. Segundo esse autor, o estudo exploratério pode
ser utilizado para tornar mais amplo os resultados qualitativos, aprimorando o conhecimento sobre
um determinado tema.

Referente aos procedimentos técnicos esta pesquisa trata-se de um estudo de caso. O objeto
de estudo foi uma loja de roupas de pequeno porte, localizada no Centro do municipio de Tavares-
PB e o seu nome ndo foi divulgado por motivos éticos. Seu nicho de mercado é o de roupas moda
feminina, comercializando pegas do tamanho tnico “slim ”, que vestem do 36 ao 42, e “plus”, que
vestem do 44 ao 46, tendo como publico-alvo mulheres de faixa etaria entre 15 a 65 anos, da
chamada “nova classe média”, e foi inaugurada no ano de 2019.

Segundo Pereira et al. (2018), um estudo de caso é uma forma de investigacdo muito
utilizada nos estudos exploratorios, e tem que ter alguma particularidade que o diferencie e seja
especial. Em geral, faz-se o estudo de um caso, e ndo de varios casos e tem que ser descrito e
analisado do modo mais detalhado e completo possivel.

Ha uma gama muito grande e variada de estudos que se classificam na categoria
metodologica dos estudos de caso, eles podem trazer uma riqueza de dados e informac6es de modo
a contribuir com o saber na area de conhecimentos que forem utilizados.

Para Yin (2015), os estudos de caso consistem no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento.

Os dados obtidos foram analisados como orientado por Gil (2019) para estudos de caso,
seguindo-se as etapas da codificacdo, categorizacdo, exibicdo e buscas de significados e da
credibilidade.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesse topico, serdo apresentados os resultados sobre o nivel de satisfacdo dos clientes que
realizam compras de roupas na loja em estudo situada na cidade de Tavares no estado da Paraiba.
Para a obtencdo das informacBes e dados levantados foi aplicado um questionario com 11
questdes de opinido aos clientes relacionadas a satisfacdo pela aquisicdo dos produtos e pelos

servicos ofertados.
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Para a elaboracdo das questdes do questionario sobre a satisfagdo dos clientes foram
pesquisados os autores Alves (2018), Ritchie (2012), Lima (2019), Las Casas (2019) e outros
estudiosos que embasaram os fundamentos tedricos necessarios para sustentar as analises dos
resultados encontrados nesta pesquisa, a partir da aplicacdo do questionario aplicado através do
formulério digital para 12 clientes que adquiriram produtos da loja em estudo, abordando questfes
que mostrassem o0s pontos que influenciavam a tomada de decisdo e as caracteristicas dos
consumidores.

No que se refere a satisfacdo em relacdo ao atendimento oferecido pela organizacéo
estudada, os dados apontaram que 91,7% dos respondentes consideram-se muito satisfeitos e
8,3%, satisfeitos. Isso confirma o entendimento de Las Casas (2019) sobre o atendimento
eficiente, pois infere-se que a empresa em estudo escolheu adequadamente suas estratégias de
marketing dando preférencia aos clientes para alcangar resultados positivos.

Os principais fatores que influenciaram na decisao dos clientes em escolherem a loja em

questdo, sdo apresentados no Grafico 1 abaixo.

Grafico 1- Fatores de decisdo do cliente em escolher a loja estudada

m pés-compra ®preco = qualidade ® condigdo de pagamento = atendimento = marca

Fonte: A autora (2022)
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De acordo com os dados apresentados no Grafico 1, o atendimento com 50% é o principal
fator que influéncia o(a) cliente na deciséo de compra, seguido pela qualidade 33,30% e pelos
itens preco e pds-compra ambos com 8,30%. O que pode ser explicado pelo fato de que os(as)
clientes da moda feminina prezam por um atendimento diferenciado, e de produtos de qualidade,
estando dispostos a pagar um preco um pouco maior, dado que voltardo a comprar e ter um
relacionamento com a empresa no pos-compra se tiverem suas expectativas atendidas.

Isso atesta 0 que Lima (2019), afirmou sobre o fato de o cliente ao adquirir um produto
precisa que a loja proporcione uma experiéncia completa de compra, fazendo com que ao comprar
0 seu produto ele tenha a percepgéo do valor agregado a sua marca e ndo do preco.

No que se refere a comparacgdo dos precos das roupas da loja com os de seus concorrentes,
nota-se que a maioria dos(as) clientes consideram que a loja tem os melhores precos em
comparagdo aos concorrentes, visto que 91,70% responderam que 0S pre¢os S&0 menores que 0S
dos concorrentes, cabe ressaltar que uma pequena porcentagem de 8,30% de clientes responderam
que 0s precos sao iguais aos dos concorrentes. Tal fato, estad de acordo com Queiroz (2019) que
afirma que as empresas devem satisfazer os clientes, prestar um atendimento de qualidade, e fazer
uma precificacdo justa nos produtos ofertados, para ter o diferencial competitivo no mercado.

Com relagdo a afirmacgdo “0s produtos comercializados pela loja atendem as minhas
expectativas”, foram obtidos os seguintes percentuais das respostas: 91,70% dos(as) clientes
respoderam que concordam totalmente com a afirmacdo que os produtos comercializados pela
loja atendem suas expectativas, s6 uma minoria de respondentes de 8,30% concordam
parcialmente.

Pode-se inferir que isso é resultado da boa administracdo da loja estudada que investe em
produtos de qualidade e busca trazer uma variedade de produtos para todos 0s gostos, conseguindo
suprir as necessidades dos clientes.

De acordo com Silva, Pedrosa e Gomes (2020), é necessario ter estrategias para direcionar
0s produtos aos clientes, e acompanhar o processo de compra do consumidor, desde a motivacao
na busca do produto na loja, 0 motivo de decisdo da compra, e principalmente a satisfacdo apds a
aquisicao para conseguir fazer com que o(a) cliente volte a comprar e se torne fiel a empresa.

Outro ponto abordado foi conhecer qual o tipo de cliente frequentava a loja, conforme

demonstrado no Grafico 2 a seguir.
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Gréfico 2- Tipo de cliente que frequenta a loja estudada

16.70%

33.30%

8.30%

= Cliente indeciso (a), que ndo sabe muito bem o que quer na compra e prefere pensar direito antes de
fechar o negécio

= cliente negociador (a), que faz de tudo para fechar um bom negdcio com o preco acessivel a ele
cliente comunicativo (a), que gosta de aproveitar as compras para interagir com as pessoas
= cliente critico (a), que se exalta com facilidade com o atendente sobre questdes insignificantes

= cliente vaidoso (a), que gosta de ser elogiado e de escolher as pegas sem a opinido do atendente

Fonte: A autora (2022)

De acordo com os dados apresentados no Gréafico 2, observa-se a predominancia de
clientes indecisos(as) na compra, que ndo sabem muito bem o que procuram comprar, totalizando
41,70% das repostas. Infere-se que isso pode estar relacionado a algum elemento que deixa
duvidas a essas clientes quanto a aquisicéo, seja por ter uma variedade de produtos para escolher,
na forma de pagamento, nas caracteristicas dos produtos ou pelas experiéncias passadas.

Entretanto, 33,30% dos(as) clientes da loja consideram-se comunicativos e gostam de
aproveitar as compras para fazer novas amizades e dialogar com as pessoas; 16,70% sdo clientes
vaidosos(as), que geralmente se sentem atraidos(as) por muitas pecas e compram mais. Esses(as)
clientes gostam de ser elogiados e escolhem as pecas levando em conta sua propria opinido. E
8,30% sdo clientes que negociam o preco com a loja e fazem de tudo para fechar a compra levando
um desconto a mais no produto.

De acordo com o entendimento de Cardoso e Silva (2020), é primordial manter um
relacionamento duradouro com o cliente, desde o processo de pré-venda do produto, até depois
da finalizacdo da compra, para que seja possivel entender e entregar o que ele quer e 0 que

necessita da empresa.
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O Gréfico 3, a seguir, externa quais sdo 0s motivos que levaram os(as) consumidores(as)
a escolherem a loja em estudo.

Grafico 3- Requisitos para escolha da loja estudada

® |ocalidade  mindicagdo = atendimento  m® qualidade dos produtos = variedade

Fonte: A autora (2022)

Segundo os dados demonstrados no Grafico 3, o requisito mais atrativo da loja em estudo
é a qualidade dos produtos, obtendo 41,70% das respostas, em seguida, o0 atendimento com
33,30%. Pode-se inferir com isso que a loja oferece produtos de qualidade para o tipo de publico
atingido e um atendimento que atende as suas expectativas.

Nota-se que 16,70% escolheram a loja pela localizacdo, pois, por ter o ponto fisico no
Centro da cidade fica facil e acessivel para os(as) clientes irem até la. E, 8,30% foram até a loja
por conta da variedade dos produtos ofertados.

Para Alvarenga, Ferreira e Oliveira (2016), o cliente ¢ o melhor meio para reter
informacdes sobre a empresa, e atraves da percep¢do do consumdor sobre o atendimento, a
variedade dos produtos, 0s precos e outros aspectos do negdcio que servem como dados para

tomar decisGes assertivas e alcancar os resultados esperados
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Outro ponto importante abordado no questionario foi conhecer o perfil dos clientes da loja
em estudo, através de onde o cliente reside, todos 0s 12 clientes entrevistados responderam que
residem na cidade de Tavares-PB, onde esta localizada a loja de roupas em estudo.

Quanto a faixa etéaria dos(as) clientes, os percentuais obtidos estdo apresentados no Grafico
4 a seguir.

Grafico 4- Faixa etaria dos(as) clientes da loja estudada

#16-20 = 21-25 w=31-35 m=36-40 mw41-50 wmacimade50

Fonte: A autora (2022)

Ao verificar o Grafico 4, nota-se que 80,3% dos(as) clientes tém uma faixa etaria entre 21
a 35 anos, porém também h& um puablico consideravel de 8,30% com uma faixa etaria de 31-35 e
36-40 anos, e uma pequena porcentagem de 3% de clientes com faixa etaria de 16-20 anos.

Sobre a renda mensal dos(as) clientes da loja em estudo, 58,30% responderam até 2
salarios minimos, e 41,7% de até 1 salario minimo, o que confirma que a maior parte dos(as)
clientes sdo da chamada “nova classe média ou classe C”, conforme metodologia da Fundagéo
Getdlio Vargas - FGV (NERI, 2019).

Também foi perguntado qual o sexo dos(as) clientes, sendo que todas as respostas foram
“sexo feminino”. Esse resultado de 100% justifica-se pelo fato da loja em estudo comercializar

pecas femininas.
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Essas informagdes ratificam o pensamento de Pisoni (2019) sobre a importancia de obter
informacdes sobre a satisfacdo do seu publico para conhecer o perfil dos clientes e criar um plano
de negdcio direcionado a eles.

Foi perguntado no questionario para essas clientes, como elas tiveram contato com a loja,
sendo que 75% responderam que foi via WhatsApp/internet e 25% responderam que foi pelo
marketing boca a boca. Essa porcentagem confirma como o avanco tecnologico afeta diretamente
a comunicacdo dos consumidores com a empresa, por isso, € tdo importante investir no marketing
e criar uma persona para a marca nas redes sociais como meio de reter clientes, gerar desejo e
atracdo e conseguir fideliza-los. Pois, clientes fiéis sdo os melhores influenciadores da marca e
através do marketing boca a boca € possivel alcancar um grande nimero de consumidores e a
vantagem pricipal que é sem custos.

E preciso ter boas estratégias e planos de acdo para conseguir clientes que divulguem a
marca. Segundo o entendimento de Nunes (2017), os consumidores sdo influenciadores da marca,
e através da propaganda de marketing boca a boca e pela internet, é possivel conquistar novos

clientes e gerar vendas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos deste estudo foram alcancados e evidenciou-se a importancia de realizar a
pesquisa de satisfacao dos clientes nas empresas, conforme refor¢ado pelos autores estudados, pois
€ uma pratica utilizada para identificar se a empresa esta no caminho certo, seguindo as estratégias
para manter os consumidores fiéis @ marca, ou se precisa corrigir possiveis falhas que estejam
gerando insatisfacdo. Ou seja, medir a satisfacdo traz varias vantagens para a organizagao.

Os resultados atestaram que todas as clientes da loja em estudo, que responderam ao
questionario proposto, consideraram-se satisfeitas ou muito satisfeitas em relacdo ao atendimento
oferecido. Pode-se, portanto, afirmar que o grau de satisfacdo dessa clientela é muito elevado e que
a estratégia de atendimento adotada pela empresa é eficaz. Saliente-se que existe uma vendedora
treinada que atende com atencdo as clientes e faz com que suas expectativas sejam superadas, além
da utilizacdo de acBes de marketing, usando o diferencial de entregar mimos junto com as compras,
o0 que faz a cliente se sentir valorizada e se tornar fiel a marca.

Outro fator importante revelado pela presente pesquisa foi o perfil da clientela da empresa,

composto por mulheres, residentes na cidade de Tavares-PB, a maioria com renda de até 2 salarios
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minimos e faixa etéria de 21 a 25 anos, o que explica o fato de a loja ter uma maior demanda de
roupas do tamanho “slim” que veste do 36 ao 42.

De forma geral, conclui-se que a loja estd agradando seus clientes com os produtos e
servicos oferecidos. Entretanto, a gestdo da empresa deve ficar atenta aos requisitos que ainda néo
atende, como ndo conseguir atingir através do marketing e da internet clientes das cidades vizinhas,
iSSO mostra que a empresa precisar inovar e criar estratégias direcionadas a captar e reter novos
consumidores, e conseguir elevar suas vendas.

Diante disso, constata-se que é de fundamental impdrtancia que a organizacdo estudada
desenvolva pesquisas como a realizada neste estudo de forma constante para sempre melhorar suas
estratégias relacionadas ao atendimento, a qualidade e variedade dos produtos e a satisfacdo de
suas clientela. E, é necessario que a empresa esteja empenhada em buscar inovar e melhorar suas
acoOes, principalmente por atuar no segmento de roupas que atinge clientes com varios perfis, esses

sdo fatores essenciais para a sua sobrevivéncia no mercado.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PESQUISA

Questionario para identificar o perfil e o grau de satisfacdo dos clientes de uma loja de roupas.

1. Qual seu grau de satisfacdo com relacdo ao atendimento oferecido na sua Gltima experiéncia com a
loja?

a) () muito satisfeito (a)

b) () satisfeito (a)

c) () neutro (a)

d) () insatisfeito (a)

e) () muito insatisfeito (a)

2. Quais os fatores principais que influenciaram na sua decisdo em escolher a loja?

() pos-compra () prego (') qualidade (') condi¢do de pagamento () atendimento () marca

3. Comparado aos pregos dos concorrentes, 0s precos das roupas sao:
() muito maiores que os dos concorrentes () maiores que 0s dos concorrentes.

() igual ao dos concorrentes () menor que os dos concorrentes () muito menor que os dos concorrentes

4. Emrelacao a afirmacdo: “os produtos comercializados pela loja atendem as minhas expectativas”,
VOCE:
() discorda totalmente (') discorda parcialmente () indiferente () concorda parcialmente () concorda

totalmente
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5. Vocé se considera que tipo de cliente?

() cliente indeciso (a), que ndo sabe muito bem o que quer na compra e prefere pensar direito antes de
fechar o0 negdcio

() cliente negociador (a), que faz de tudo para fechar um bom negé6cio com o prego acessivel a ele

() Cliente comunicativo (a), que gosta de aproveitar as compras para interagir com as pessoas

() cliente critico (a), que se exalta com facilidade com o atendente sobre questdes insignificantes

() cliente vaidoso (a), que gosta de ser elogiado e de escolher as pegas sem a opinido do atendente

6. A seguir marque uma ou mais op¢des, sobre quais os requesitos para escolha da loja?
() localidade () indicacdo () atendimento () qualidade dos produtos () variedade
() outros

7. Vocé esta inserido (a) em qual das faixas etarias abaixo?
()16-20 () 21-25() 31-35() 36-40 () 41- 50 () acima de 50

8. Qual suarenda mensal?
() Até 1 salario minimo

() Até 2 salarios minimos

() De 3 a4 salarios minimos
() Mais de 4 salarios minimos

() Né&o tenho renda mensal

9. Qual seu sexo?

() Feminino () Masculino

10. Como vocé teve contato com a loja?

() WhatsApp/internet ( ) marketing boca a boca

11. Onde vocé reside?




