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RESUMO

A pesquisa teve como objetivo entender e interpretar as principais causas de insatisfagdo dos
consumidores da Shopee BR através da analise dos comentarios realizados nas postagens
do Instagram da empresa durante o intervalo de tempo de uma semana. Buscou-se assim,
compreender as percepcoes e experiéncias (positivas ou negativas) desses consumidores em
relacdo as compras feitas pelo site ou aplicativo da Shopee, além de identificar se as
estratégias de marketing digital adotadas levam a satisfacdo ou insatisfacdo dos
consumidores e também investigar quais os principais fatores que levam a insatisfacédo,
agrupando em categorias de analise. A pesquisa classifica-se como exploratéria, na qual
foram coletados 403 comentéarios de consumidores que foram respondidos pela Shopee nas
publicacdes do Instagram da empresa no periodo de 1 a 7 de agosto de 2021. Quanto a
abordagem, esta pesquisa pode ser considerada como qualitativa e quantitativa, por ter sido
feita a interpretacdo qualitativa do conteido dos comentarios que, apés organizados em
categorias (agrupados conforme a similaridade do conteldo) e analisados, foram
guantificados. Entre as 14 categorias geradas a partir do teor dos comentarios analisados,
constatou-se que o0 motivo de insatisfacdo mais questionado, e que 0s consumidores mais
relatam ter problemas, é sobre reembolso/devolucao/cancelamento de compra, bem como
reclamacfes relacionadas ao frete e cupom de frete gratis. Dentre os 403 comentarios
analisados nesta pesquisa, pode-se dizer que 22,58% sdo positivos, 48,64% negativos e
28,78% neutros, levando a constatacdo de que nas publicacdes tem-se uma quantidade
superior e relevante de clientes insatisfeitos. Com estas conclusdes preliminares, entende-se
gue a empresa deve se atentar mais as questdes trazidas pelos consumidores e buscar meios
de melhoria para que esse numero de reclamacoes e clientes que demonstram insatisfacédo
seja reduzido.

Palavras-chave: Comportamento de Consumo. Insatisfacdo. Redes sociais. Shopee BR.



ABSTRACT

The research aimed to understand and interpret the main causes of consumer dissatisfaction
at Shopee BR by analyzing the comments made on the company's Instagram posts during a
one-week time span. Thus, we sought to understand the perceptions and experiences (positive
or negative) of these consumers in relation to purchases made through the Shopee website or
app, in addition to identifying whether digital marketing strategies lead to consumer satisfaction
or dissatisfaction and also investigating which are the main factors that lead to dissatisfaction,
grouping into analysis categories. The research is classified as exploratory, in which 403
comments were collected from consumers who were answered by Shopee in the company's
Instagram publications from 1 to 7 August 2021. As for the approach, this research can be
considered as qualitative and quantitative, because the gqualitative interpretation of the content
of the comments was made, which, after being organized into categories (grouped according
to the similarity of content) and analyzed, were quantified. Among the 14 categories generated
from the content of the analyzed comments, it was found that the most questioned reason for
dissatisfaction and that consumers most report having problems is about
refund/return/cancellation of purchase, as well as complaints related to shipping and coupon
free shipping. Among the 403 comments analyzed in this research, it can be said that 22.58%
are positive, 48.64% negative and 28.78% neutral, leading to the finding that in the publications
there is a higher and relevant number of dissatisfied customers. With these preliminary
conclusions, it is understood that the company should pay more attention to issues raised by
consumers and seek ways to improve this number of complaints and customers who
demonstrate dissatisfaction to be reduced.

Keywords: Consumption behavior. Dissatisfaction. Social networks. Shopee BR
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1 INTRODUCAO

No cenario atual vivenciado desde o inicio de 2020, a popula¢do mundial se deparou
com a pandemia da Covid-19, que, segundo define o Ministério da Saude (BRASIL, 2021) “é
uma infeccdo respiratéria aguda causada pelo coronavirus SARS-CoV-2, potencialmente
grave, de elevada transmissibilidade e de distribuicao global”. Este fato causou mudangas em
diversos aspectos sociais, econémicos, culturais, politicos e ambientais em todo o mundo,
alterando tanto o cotidiano das pessoas (como, por exemplo: o uso obrigatério de mascaras,
distanciamento e isolamento social, 0 aumento das interagdes no meio digital, entre outros),
bem como afetou significativamente muitos modelos de negocios, exigindo uma rapida
resposta nas formas de gerenciar processos, de modo a entregar resultados eficientes para

0s consumidores.

O mercado também passou por diversos desafios devido a pandemia, que fizeram
com gue houvesse adaptacfes diante das restrices impostas pelos governos com o intuito
de conter o contdgio do coronavirus, surgindo decretos de lockdown (fechamento de
comércios, escolas e restricdo da circulacdo de pessoas), regras de isolamento e
distanciamento social, obrigatoriedade do uso de mascara para a entrada nos
estabelecimentos comerciais, entre outras medidas que visaram conter a disseminacdo do
virus e a diminuicdo dos casos de Covid-19. Com isto, as op¢des de compras de forma
presencial se tornaram mais restritas e, por isto, as compras e vendas online aumentaram

significativamente durante a pandemia.

Segundo o site G1 (2021), a Associacdo Brasileira de Comércio Eletrdnico fez um
levantamento demonstrando que as vendas por meios digitais nos anos de 2019 e 2020 em
comparagdo com 2021 cresceram em 68%, no qual aproximadamente 20,2 milhdes de
pessoas realizaram compras online pela primeira vez em 2020 e em torno de 150 mil lojas

iniciaram suas vendas de forma digital.

Com grandes possibilidades e oportunidades para as organizagfes, a internet serviu
de grande aliada para os neg6cios permitindo vendas de forma online, bem como ampliou a
aplicacdo de estratégias de marketing digital, e também promoveu mais facilidade de

comunicacao e aproximacdo entre empresa e consumidor.

Além da realidade pandémica - que acelerou a entrada de muitas empresas no mundo

virtual -, sabe-se que o marketing digital vem crescendo cada vez mais devido a populagéo
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estar cada vez mais imersa no mundo digital. Segundo Gabriel (2010, p. 87-88), “no Brasil,
segundo pesquisas recentes, oito em cada dez brasileiros online acessam algum tipo de redes
sociais”. Por isso, o marketing vai se modificando e avancando a medida que ocorrem as

mudancas no mercado consumidor e no ambiente externo.

A abertura que a internet e as redes sociais disponibilizam a populacdo, bem como a
facilidade da rapida circulacéo de informacdes, contribuem para que muitas pessoas possam
expor suas opinides e experiéncias - positivas ou negativas - sobre 0os mais variados assuntos
nas plataformas digitais. Os consumidores passaram a ser também influenciadores e
produtores ativos de contelddo: emitindo seus comentarios positivos ou suas insatisfacdes
sobre marcas, produtos ou servicos nos meios digitais, participando de boicotes e até
cancelando marcas e pessoas digitalmente. Por isso, diante de todas as informacdes
disponiveis nos meios digitais, os compradores passaram também a ter a oportunidade de
pesquisar mais sobre uma marca antes de comprar, como também ter o poder de contribuir
para a reputacdo de uma marca (seja de forma positiva ou negativa). Esta conectividade e
maior interacdo entre o0os consumidores, trouxe mais desafios aos profissionais das
organizacdes que tiveram que desenvolver e aplicar estratégias para zelar pela reputacéo de

suas empresas.

Assim como nas vendas presenciais, no qual nem sempre a experiéncia do
consumidor é positiva, nas vendas online acontece da mesma maneira. Com isso, as
organizacdes comecaram a entender a importancia de disponibilizar um suporte para atender
a demanda de clientes que estejam insatisfeitos com os produtos ou servicos ofertados pela
empresa, a fim de buscar solucionar os problemas e fazer com que o cliente se sinta ouvido

e amparado.

Com base nisso e diante do aumento das experiéncias dos consumidores com
compras online durante a pandemia do COVID, surgiram alguns guestionamentos para esta
pesquisa sobre a forma como os consumidores estdo se comportando e percebendo suas
compras online e também para melhor compreender se essas compras estéo levando mais a
sua satisfacdo ou insatisfacéo. A escolha da tematica ligada a investigar a insatisfagdo dos
consumidores e também a definicdo da empresa (Shopee BR) como objeto de estudo se deu
a partir de busca realizada no site do “Reclame Aqui”, no qual constatou-se que a empresa
recebe muitas reclamacdes e sua nota esta abaixo da média. Buscou-se também outras
pesquisas semelhantes em sites como o periédico CAPES, Sciello e Google Académico
utilizando as palavras chave “shopee” e “insatisfagdo na Shopee”, e ndo foram encontrados

artigos ou publicacdes com esta tematica, contribuindo assim para maior relevancia desta
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pesquisa que relaciona insatisfacdo dos consumidores & empresa Shopee, influenciando

ainda mais na escolha do tema.

Portanto, a problemética da presente pesquisa € compreender: Quais as principais
causas de insatisfacdo dos consumidores da Shopee BR? Para isso, pretende-se
averiguar se os consumidores da empresa Shopee BR estéo satisfeitos ou insatisfeitos com
suas compras online por meio da andlise dos comentarios feitos pelos consumidores nas
postagens da empresa na rede social Instagram durante um determinado periodo de tempo,
identificando, interpretando os comentarios e categorizando as principais causas das

reclamagodes.

A importancia desta pesquisa é conseguir entender o ponto de vista do consumidor e
0 seu comportamento de compra e pOs compra, contribuindo assim para a area da
administracéo, pois se trata de um tema de relevancia e que abre espaco para pesquisas
futuras relacionadas, como também contribui para a sociedade, para gestores e toda a
populacdo de empreendedores, visto que busca compreender e analisar o consumidor e 0s
motivos que os levam a insatisfacdo, no sentido de repensar acées e omissdes das empresas

nas estratégias de marketing no ambiente digital para diminuir estes indices de insatisfacéo.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar as principais causas de insatisfacdo dos consumidores da empresa Shopee
BR.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Averiguar o contetdo dos comentarios feitos pelos consumidores nas publica¢des da
rede social Instagram da empresa Shopee.Br durante uma semana;

e Categorizar os comentarios de satisfacdo ou insatisfacdo dos consumidores;

e Compreender o comportamento e as percepc¢des dos consumidores com a experiéncia
de compra e p6s-compra online na Shopee;

e |dentificar se as estratégias de marketing digital utilizadas pela empresa Shopee estéo

levando a satisfagéo ou insatisfacdo dos seus consumidores.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo sdo aprofundados os temas que servirdo de base para o presente

estudo.
2.1 MARKETING

O marketing vai além de ter o objetivo de concretizar a venda, mas sim, buscar
compreender a necessidade do consumidor e de fazé-lo entender que precisa daquilo que
esta sendo ofertado, gerando o sentimento de necessidade e garantindo a satisfacdo do
cliente (KOTLER; KELLER, 2012). Aliado aos conceitos aplicados no marketing tradicional,
atualmente as tecnologias vem ampliando a atuacdo das empresas com as estratégias de

marketing digital, sendo estes temas aprofundados na sequéncia.
2.1.1 Marketing Tradicional

De acordo com Gabriel (2010), o marketing envolve uma troca entre as partes
interessadas, a identificacdo e a busca em atender as necessidades e desejos do consumidor,

o produto, e o publico alvo no qual o marketing sera direcionado.

Para Kotler e Keller (2006, p. 4) “o marketing envolve a identificagao e a satisfagao das
necessidades humanas e sociais. Para defini-lo de uma maneira bem simples, podemos dizer
que ele ‘supre as necessidades lucrativamente’.

Segundo Gabriel (2010) uma ferramenta fundamental para a estratégia de marketing

€ o mix de marketing, que sédo os 4 P’s, sendo estes:

e Produto: Ofertado a fim de satisfazer a necessidade e desejos do comprador, podendo
ser tangivel ou intangivel. Sdo formados pelo produto em si, suas caracteristicas, a
marca, sendo o que torna o produto ou servico diferente de seus concorrentes, e a
embalagem, que pode desempenhar fungbes estratégicas e ndo sO de
armazenamento e transporte.

e Praca: Local onde acontecerd a venda e compra, definindo a estratégia desde o
caminho até chegar ao lugar, e como sera apresentado aos possiveis clientes. Essa
estratégia considera caracteristicas do publico, do produto, da empresa e da
comercializagéo.

e Preco: O valor definido pela troca de um determinado produto ou servi¢o, de modo que

o consumidor esteja disposto a pagar. E passivel de mudancas mais faceis, sendo
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assim mais flexivel, como também pode ser um meio de estratégia de vendas de
acordo com o prego definido e as formas de pagamento.

e Promocédo: Ferramentas para comunicar ao publico sobre o produto e fazendo com
que seja conhecido pelo publico, estimulando o aumento nas vendas. Essas
ferramentas sdo chamadas de mix de comunicacdo de marketing, que séo:

o Propaganda: influéncia gerada ao publico através da comunicacdo e
divulgacdo de conteudos.

o Promocéo de vendas: a¢des promocionais com duragao curta pré determinada
gue sirva de estimulo para 0 aumento de vendas e atrair novos clientes.

o Marketing direto: estratégias direcionadas especificamente a cada perfil de
publico alvo de forma mais individualizada e mais direcionada, permitindo uma
resposta imediata ou uma ac¢éo, isso tudo desde que antes haja uma permisséo
por parte do cliente para receber esse tipo de contetdo.

o Relag6es publicas: A¢Bes que visam criar uma imagem positiva

o Venda pessoal: Venda cara a cara entre o cliente e empresa, permitindo uma

maior interacdo e relacionamento mais aproximado.

Kotler e Keller (2006) afirmam que a comunicacdo em massa pode ser Util e servir de
influéncia se for direcionada ao publico que consegue engajar outros do seu meio social,
pessoas que levam suas opinides até essas pessoas. E com a facilidade do meio digital de
circulacao de informacdes, como também o maior alcance e interacdo entre pessoas, se torna

uma oportunidade das marcas de atingir um publico maior.

2.1.2 Marketing Digital

A chegada da internet e 0 acesso as inovacdes tecnoldgicas por consumidores e
empresas, assim como o surgimento das redes sociais digitais, trouxe um impacto significativo
para as estratégias de marketing, que permitiram as empresas ampliarem suas aplicagées
tradicionais/presenciais também para o universo online. Segundo Cantanhede (2015), o
marketing digital € o marketing tradicional atuando através da internet e utilizando da rapida
disseminacao de informacgfes e a possibilidade de interagGes para seu beneficio, fazendo
com que o cliente tenha mais conhecimento sobre seu negécio e ampliando a relacéo entre

ambas as partes.

O marketing digital, de acordo com Dias et al. (2017) € a forma como a internet, na
qgual as informacgdes transitam de forma rapida e acessivel, foi utilizada como um meio para
implantar o marketing tradicional com ferramentas mais adequadas para 0 universo e

consumidor digital.
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A internet trouxe ao marketing diversas oportunidades como o baixo custo, novos
meios mais ageis de divulgacao e comunicacao com os clientes, entre outras. Trouxe também
a possibilidade de alcancar pessoas de diferentes lugares e de maneira mais proxima, fazendo
com que o consumidor se tornasse mais participativo e possibilitando uma interacéo e
relacionamento mais direto com o cliente (CANTANHEDE, 2015).

Segundo Torres (2009, p. 66) “Uma visdo baseada no comportamento considera que
o0 consumidor é o centro da internet e que seu comportamento, intencdo, desejo e

necessidades é que devem ser levados em consideragao”.

As estratégias de marketing digital sdo a aplicacdo das estratégias do marketing
tradicional nas plataformas digitais, entretanto sendo necessario um entendimento sobre a
plataforma, as tecnologias e o publico alvo, sabendo qual, como utilizar e para quem

direcionar.

A partir dos 4 P’s do marketing tradicional, no ambiente digital temos a ampliacdo
destas estratégias a partir do conceito dos 8 P’s, cujas caracteristicas de cada um dos 8 P’s
€ detalhado na figura 1, a seguir. Segundo Decarli et al. (2018), os 8 P’s envolvem todo o

processo de:

e Pesquisa, na qual se busca obter informac@es e dados sobre os clientes que possam
ser Uteis para a empresa;

¢ Planejamento, que envolve guem tem o conhecimento para desenvolver o site e como
se dara este processo, seguido da definicdo de uma meta do site.

e Producdo, que envolve o processo de producéo e construc¢ao do site;

e Publicacéo, na qual decide-se e elabora-se o contetudo apresentado no site;

e Promocdo, na qual a empresa promove-se na internet e conta com o envolvimento
das pessoas neste processo para que exponham suas experiéncias positivas e que
interajam e engajem com a empresa,

e Propagacéo, que envolve estimular as pessoas citadas na “promogao” para que este
publico possa alcancar um publico ainda maior;

e Personalizagao, na qual a empresa precisa tratar os clientes de forma personalizada
e individualizada de acordo com seu perfil;

e Precisao, que esta ligada as ferramentas para captar dados mensuraveis que possam

ser relevantes para a empresa.
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Figura 1: 8 P’s do marketing digital
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O profissional de marketing deve saber usar a interatividade que o universo digital
proporciona a seu favor e poder propiciar uma experiéncia agradavel ao consumidor
(GABRIEL, 2010).

2.2 REDES SOCIAIS

De acordo com Gabriel (2010) uma rede social é formada por um grupo de pessoas
gue estejam ligadas, sendo necesséario que haja interacéo entre elas, e, diferentemente do
gue costumamos associar, a rede social vai além do online. Na internet encontramos diversos
tipos de redes sociais que tem o intuito de conectar pessoas por meio virtual para que se
comuniquem entre si, o que possibilita também o compartihamento de conteudos,

viabilizando trocas.

As redes sociais sao sites onde as pessoas se cadastram, registram seus
dados pessoais, nos chamados perfis, e podem se relacionar com outras
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pessoas, publicando fotos, enviando mensagens e criando listas de amigos
(TORRES, 2009, p.74).

As midias sociais sdo aliadas ao marketing, pois possibilitam a interacdo e
compartilhamento entre empresa e cliente (SA, 2017). Para Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2010, p. 19) “Como as midias sociais séo de baixo custo e pouco tendenciosas, sera delas o
futuro das comunicacbes de marketing.” Portanto, nas redes sociais, € importante o
entendimento do comportamento do consumidor online, entendendo como se comporta, o por
gué e o que influencia o seu comportamento. Compreender o publico das redes sociais facilita

tracar estratégias e saber como agir para gerar engajamento (GABRIEL, 2010).
2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

De acordo com Ferreira e Carvalho (2010, p. 18) “em psicologia, 0 comportamento é
0 conjunto de procedimentos ou reacbes do individuo ao ambiente que o cerca em
determinadas circunstancias, o meio”. Para Solomon (2016, p. 6), o comportamento do
consumidor “é o estudo dos processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam,
compram, usam ou descartam produtos, servicos, ideias ou experiéncias para satisfazerem

necessidades e desejos”.

O processo de decisdo de compra de acordo com Kotler e Keller (2006) é composto

por cinco etapas, conforme ilustrado na Figura 2:

Figura 2: Modelo das cinco etapas do processo de compra do consumidor

Reconhecimento | Buscade | | Avaliagdo | Decisao | Cnmpur!amentu

to problema | informactes de alternativas e compra pos-compra

Fonte: Kotler e Keller (2006, p. 189).

e Reconhecimento do problema: Surgimento de uma necessidade, tendo influéncia por
fatores tanto internos como externos. No marketing, é necessario entender como
surgem essas necessidades e quais estratégias podem ser tomadas para estimula-las
e incentiva-las.

e Busca de informacdes: o consumidor vai buscar informag¢des sobre o produto ou
servico que deseja comprar, podendo ser uma busca mais superficial ou mais
aprofundada, e pode ser feita com base em fontes pessoais, publicas, comerciais e

experimentais, como por exemplo a busca por informacdes entre pessoas do meio
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social, sites que classificam marcas ou produtos, propagandas, a experiéncia com o
uso do produto, e etc.

e Avaliacdo de alternativas: avaliar entre os concorrentes qual produto ou servigco que
mais se adequa as suas necessidades e qual atributo Ihe interessa mais de acordo
com os beneficios que cada um oferece.

e Deciséo de compra: fatores que podem influenciar na decisédo que envolve optar por
determinada marca, revendedor, quantidade, ocasido e forma de pagamento

e Comportamento pds-compra: envolve a satisfacdo pdés compra, que é quando o
produto ou servico atende ou ndo as expectativas. Envolve também as acdes pos
compra, que diz respeito ao cliente voltar ou ndo a consumidor o0 mesmo produto ou
marca. E, por fim, a utilizacdo pés compra e descarte, 0 qual se preocupa com a
durabilidade do produto e quédo rapido serd descartado e fara com que o cliente

necessite de compra-lo novamente.

Torres (2009) chama a atencdo para a crescente parcela de consumidores
representada por usuéarios que tém acesso a internet e utilizam as plataformas digitais para

fazer trocas, lembrando que o consumidor € o mesmo, sendo que pode refletir suas

percepcBes no ambiente tradicional ou digital.

Gabriel (2010, p. 106), complementa a ideia, dizendo que “o ser humano ainda vive no
ambiente tradicional de marketing”, pois necessita de produtos fisicos e convive com
estratégias de marketing tradicionais (tendo experiéncias com outdoors, revistas impressas,
radio, etc.). Assim, a autora chama a atencédo que um plano de marketing bem sucedido de
uma empresa deve envolver estratégias digitais de marketing, associadas a estratégias
tradicionais, “pois engloba as dimensdes material e digital em que vive o ser humano”
(GABRIEL, 2010, p. 106).

Segundo Kotler e Keller (2006), alguns processos psicologicos influenciam o
comportamento de compra dos consumidores, como: motivacdo, percepcdo, e a

aprendizagem e memdria, que sado descritos a seguir.

2.3.1 Motivagao

Kotler e Keller (2006) trazem a teoria da motivagdo humana proposta pelos seguintes

estudiosos:

e Freud: o motivo pelo qual leva as pessoas a ficarem motivadas € inconsciente e ndo

se pode ter um conhecimento completo por existir raz6es mais complexas.
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Maslow: Separa as necessidades humanas hierarquicamente em necessidades
fisiolégicas, de seguranca, sociais, de estima e de auto realizacdo, sendo na ordem
das mais importantes para as menos importantes. Quando uma necessidade mais
importante for suprida, o individuo pode buscar satisfazer outra necessidade que tenha
menos importancia do que a anterior.

Herzberg: teoria dos dois fatores, sendo estes insatisfatores e satisfatores. Nesta
teoria, é ressaltada a importancia de ndo ter fatores que causem insatisfacéo e a
presenca de fatores que causem satisfacdo, para que assim leve o individuo a

motivacao.

A partir disso, entende-se que € necessario entender o que leva o ser humano a

motivacdo, estudando as teorias motivacionais propostas por estes estudiosos, para que se

possa tracar estratégias que motivem o consumidor a realizar compras de uma marca ou em

uma determinada empresa.

2.3.2 Percepcéao

O consumidor, uma vez motivado a agir, tem certas expectativas a serem supridas, e

a percepcao é um fator determinante que influencia seu comportamento de compra. Para

Kotler e Keller (2006), a percepcéo tem a ver com a forma particular que cada individuo

seleciona, organiza e interpreta informacbes e como reage diferentemente a estimulos de

acordo com fatores externos e internos, sendo tal diferenca de percepcéo esclarecida pelos

autores por meio dos respectivos processos:

Atencdo seletiva: reter uma parcela de informacdes em meio a exposicdo de uma
grande quantidade no dia a dia das pessoas.

Distor¢do seletiva: interpretagdo pessoal das informagfes, dando significados de
acordo com prejulgamentos

Retencéo seletiva: informacdes que se tornem relevantes por estarem de acordo com
as crencas e atitudes de quem as ouve

Percepc¢éo subliminar: mensagens captadas pelo subconsciente que sejam capazes

de influenciar o comportamento do consumidor

Segundo Solomon (2016), a percep¢ao dos consumidores possui 3 estagios, que séo:

Exposicdo: Tem a ver com o sistema sensorial humano, quando percebemos

estimulos
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e Atencao: A intensidade e capacidade que um estimulo pode causar a um determinado
receptor
e Interpretacdo: Dar significado aos estimulos sensoriais que recebemos, dando

interpretacdo as informacdes de acordo com nossas vivéncias anteriores.

A partir destes ensinamentos, entende-se que como é importante para os gestores das
empresas entenderem como os consumidores percebem e reagem aos estimulos externos e

de marketing para melhor tracar as suas estratégias.

2.3.3 Aprendizagem e memoria

z

Na aprendizagem, o comportamento se da através da experiéncia, pois é com
aprendizagem que o comportamento humano vai sendo formado. Para os neg6cios e o
marketing, pode ser estudado a generalizacdo e a discriminagéo, no qual a generalizacdo a
acdo do comprador provém de algum estimulo semelhante que o fez responder de tal forma
a este estimulo, ja na discriminagdo o consumidor percebe diferencas mesmo em estimulos
semelhantes, e a sua acdo se dara em funcdo dessa diferenca. Este entendimento para o
profissional de marketing pode ajudar na sua estratégia que gerem estimulos para o
consumidor (KOTLER; KELLER, 2006).

De acordo com Solomon (2016), o processo de aprendizagem entre os estudiosos
pode ser explicado com a teoria comportamental e teoria cognitiva. Na teoria comportamental,
a aprendizagem se da de forma condicional, no qual acontecimentos externos geram uma
resposta do individuo. Ja na teoria cognitiva, seu enfoque se da na atividade mental, como a
percepcao e criatividade, e que a acéo do individuo ocorre devido a hipéteses desenvolvidas
pelo mesmo (SOLOMON, 2016).

2.4 SATISFACAO/INSATISFACAO NO CONSUMO

A satisfac@o ou insatisfagdo pode ocorrer no processo de compra de um produto ou
servi¢co ou ao final deste consumo. A satisfacdo ou insatisfagdo do cliente é o resultado do
gue o produto ou servigo conseguiu entregar comparado a expectativa do cliente, visto que
clientes altamente satisfeitos podem ser fidelizados, espalhar informag6es positivas sobre a
empresa, especialmente nos meios de comunicacdo digitais que abrem espaco para tal
(KOTLER; KELLER, 2006).

A satisfacdo pode gerar uma decisdo de recompra ou fidelizacdo, e a insatisfacéo,

caso o consumidor direcione seu descontentamento a empresa, pode até mesmo levar a
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mesma concluséo de satisfacdo caso a organizagéo consiga resolver o problema e dé todo o
suporte necessario e atenda as expectativas do cliente (CARDOSO; CARDOSO, 2011). De
acordo com Rodrigues (2014) a satisfacdo do consumidor e a sua experiéncia esta
relacionada ndo somente ao momento de consumo de um determinado produto ou servico,
mas em todo o processo de aquisicdo e 0 que o0 antecede, pois até mesmo o contexto do

cliente no momento da compra é relevante e pode influenciar sua satisfacéo ou insatisfacao.

Para Bebber e Rossi (2006), o consumidor pode tomar diversas decisbes e ter
diferentes comportamentos quando se sente satisfeito a respeito de algo, e, nem sempre
procura a empresa para tentar solucionar o problema e demonstrar sua insatisfacédo. Por isso,
se faz necessario buscar meios de estimular o cliente a levar a organizagéo suas reclamacoes,
como por exemplo o website “Reclame Aqui”, que € um canal de atendimento que tem por
finalidade a resolucdo de problemas e conflitos entre clientes insatisfeitos e empresas

fornecedoras.

Entender a satisfacdo (ou insatisfacao) do consumidor, é fundamental para o gestor
tomar decisdes que levem a atitude de repetir a compra futura no estabelecimento, mantendo
o relacionamento e a fidelidade. Portanto, ao invés de somente focar suas estratégias em
buscar novos clientes, as empresas devem focar seus esforcos em entender as demandas
para satisfazer os seus clientes atuais com o objetivo de estabelecer um relacionamento de
longo prazo. Estudar a insatisfacdo do consumidor, segundo Fernandes e Santos (2006), tem
importancia para o marketing, podendo ajudar as empresas a entender melhor o consumidor
e fazer com que tenha confianca em sua marca, tendo influéncia para decisdes de recompra

e fidelizacao do cliente.

Quando hé insatisfacdo entre os consumidores, o ideal € que a empresa utilize de
estratégias que possam levar os clientes a buscarem levar suas reclamagfes a organizacao,
isso para que possam buscar solucionar o problema, obter feedback, e evitar que o
consumidor opte por escolher os concorrentes ou até mesmo levar suas reclamacgfes aos

seus meios sociais, principalmente digitais (SOLOMON, 2016).

Uma das respostas em que o consumidor pode ter a partir de uma situacdo de
insatisfacdo € a retaliacdo, sendo de forma agressiva para revidar a empresa em busca de
“fazer justica” ap6s ter sofrido algum dano, ofensa, ou que ndo tenha seu problema
solucionado. A retaliagdo acontece através de ac¢es ou palavras vindas do consumidor que
tenham como obijetivo prejudicar determinada marca (ALBUQUERQUE; PEREIRA; BELLINI,
2011).
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Os procedimentos metodologicos utilizados nesta pesquisa buscam atingir os
objetivos deste estudo que se baseiam em analisar as principais causas de insatisfacdo dos
consumidores da empresa Shopee BR, e averiguar se as estratégias de marketing adotadas
estdo levando a satisfacdo ou insatisfacao do publico da empresa.

A presente pesquisa é classificada quantos aos seus objetivos como exploratoria, pois
de acordo com Gil (2002, p. 41) “estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses”.
Quanto a abordagem, classifica-se como qualitativa e quantitativa, sendo qualitativa por
analisar dados secundarios que foram gerados pelos consumidores nos comentarios nas
redes sociais da empresa pesquisada Shopee, e quantitativa por separar o conteddo dos
comentarios em categorias e quantifica-los para obter a porcentagem de comentarios
negativos e positivos, e também o resultado do assunto mais abordado pelos consumidores.
Quanto ao tipo de pesquisa adotado, pode ser classificada como estudo de caso, sendo este
tipo de pesquisa definido por Gil (2002, p. 54) como aquela que “consiste no estudo profundo
e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado

conhecimento”.

O universo da pesquisa corresponde ao publico consumidor de qualquer produto que
esta disponivel para venda no site ou aplicativo da Shopee, ou possiveis consumidores que,
mesmo sem comprar, interajam através de comentarios nas redes sociais da empresa. A
amostra deste estudo é representada pelo publico presente hos comentéarios da rede social
Instagram da Shopee BR nas publicactes feitas pela organizacdo durante o intervalo de
tempo estabelecido de 1 a 7 de agosto de 2021 (uma semana) para analise nesta pesquisa.
A amostragem é néo probabilistica, tendo como critério definido a utilizacdo dos comentarios
respondidos pela empresa, trazendo a analise de dados a escolha de um destes comentarios

gue abordassem questdes semelhantes.

A coleta de dados aplicada consiste na captacao de comentarios de consumidores nas
publicacdes dispostas nas redes sociais da empresa, tendo como técnica de coleta a
observacdo, leitura, categorizagcdo, seguida da andlise qualitativa e quantitativa dos
comentarios (dados secundarios). A analise dos dados se deu de forma a selecionar, analisar,
interpretar e organizar em categorias 0s contetdos dos comentarios dos consumidores nas
publicacbes da rede social Instagram da Shopee Brasil, efetuando posteriormente a
guantificacdo destes comentarios. Nas figuras inseridas na andlise dos dados, as quais

contém os comentérios, os nomes dos consumidores foram devidamente ocultados para
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preservar 0 anonimato do publico que teve seu comentario utilizado na analise deste estudo.
Para a selecéo e analise dos comentarios a serem utilizados como amostra desta pesquisa

foram adotados os seguintes critérios:

e Publicacdes de 01 a 07 de agosto de 2021; e
e Comentéarios de consumidores que foram respondidos pela Shopee BR.

Os 403 comentérios que serviram como base de dados para esta pesquisa foram
categorizados de acordo com o assunto tratado pelo publico, sendo divididos em 14 categorias
como demonstra 0 Quadro 1. A analise destes comentarios se deu de forma semelhante a
analise de contetdo proposta por Bardin (1977), a qual € uma técnica que parte da selegéo e
coleta de dados qualitativos por meio de uma leitura flutuante, seguida de uma interpretacéo
mais aprofundada do conteldo dos comentarios nas postagens para posterior categorizacéo
desses dados secundarios gerados pelos consumidores da Shopee, sendo estes contetdos
posteriormente quantificados. Com tais informacdes, foram levadas em consideracdo as
estratégias de marketing aplicadas na rede social Instagram da empresa, analisando as
percepcbes e o comportamento online dos consumidores, por meio de suas respostas,
conduzindo a interpretar sua satisfacdo ou insatisfacdo com sua experiéncia com a empresa

expresso em forma de comentarios.

A categorizacdo dos comentéarios se deu como explica Bardin (1977), no qual os dados
para categorizacao foram isolados primeiramente (etapa de inventario) e separados de forma
organizada (etapa de classificacdo), sendo realizada uma investigacdo a fim de saber a
relacéo entre eles para agrupa-los. O critério se deu semelhante ao descrito por Bardin (1997,
p. 118) que explica ser “categorias que classificam as diversas perturbacdes da linguagem”.
Portanto, apds a coleta, os comentarios foram separados por assuntos com significados

similares, sendo entdo, contabilizados e analisados.
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4 ANALISE DE DADOS

A Shopee € uma plataforma de e-commerce (vendas online), que foi lancada em 2015
na regido do Sudeste Asiatico (SHOPEE, 2021). Em outubro de 2019, a empresa decidiu
apostar no Brasil como sendo a primeira regido fora do Sudeste Asiatico (O GLOBO, 2020).
Sua proposta é proporcionar aos clientes “uma experiéncia de compras online rapida, facil e

segura através de um forte suporte de pagamentos e de logistica” (SHOPEE, 2021).

Sua concorrente mais proxima é o Aliexpress, o qual tem uma proposta bem
semelhante em oferecer os produtos do mercado da Asia. Outros marketplaces como a
Amazon, MagalLu, Mercado Livre e Americanas também sédo concorrentes no Brasil, as quais
estdo estabelecidas no mercado ha mais tempo, se comparado a Shopee. Esta plataforma de
e-commerce conhecida como Marketplace comecou a ser implementada na ultima década no
Brasil e representa um meio de vender dentro de uma plataforma virtual, pois oferece mais
variedade em produtos em razéo de agregar diferentes lojas online e fornecedores, os quais
podem anunciar seus produtos de forma coletiva. Este tipo de e-commerce teve um aumento
nas vendas significativo durante a pandemia da COVID, devido as medidas de isolamento,
restricbes de circulacdo e fechamento de comércios presenciais. Como afirma o site G1
(2021), segundo o levantamento feito pela Associacdo Brasileira de Comércio Eletrdnico, as
vendas por meios digitais nos anos de 2019 e 2020, em comparac¢ao com 2021, cresceram

em 68% por conta da pandemia do coronavirus.

Na Shopee BR sdo comercializados diversos segmentos de produtos, divididos em 22
categorias, desde pecas de vestuario, materiais para esportes, utilidades domésticas, artigos
para cama, mesa e banho, eletrbnicos, eletroportateis, celulares, artigos para animais de
estimacgédo, acessorios para veiculos, brinquedos, livros, materiais de escritorio, cuidados com

a saude e beleza, entre tantos outros.

A empresa em estudo conta com site, um aplicativo e um perfil na rede social
Instagram, permitindo a seus usuarios tanto comprar quanto vender, pois dispde da opcéo de
qgualquer pessoa se tornar vendedor a partir da criagdo de uma loja dentro da plataforma,
sendo possivel tanto para pessoas fisicas quanto para pessoas juridicas. Portanto, na Shopee
pode-se encontrar vendedores do Brasil, chamados de “vendedores locais”, como também de
outras regides. Nas figuras 3, 4 e 5, observa-se como estdo apresentados o visual,
respectivamente, do site (https://shopee.com.br/), aplicativo e perfil do Instagram da Shoppe
(@shopee_br).
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Figura 3: Pagina inicial do site da Shopee
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Figura 4: Pagina inicial do aplicativo da Shopee
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Figura 5: Pagina inicial do perfil do Instagram da Shopee (@shopee_br)
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Fonte: Perfil no Instagram da Shopee, 2021

Para analise dos dados desta pesquisa, optou-se por interpretar somente 0s
comentérios dos consumidores que postaram no perfil do Instagram da Shopee. Seguindo os
critérios estabelecidos para este estudo, foi definido um recorte temporal de uma semana,
sendo feita a andlise qualitativa do conteldo dos comentarios dos consumidores nas
publicacdes da Shoppe. Foram coletados 403 comentarios nas publicacdes de 1 a 7 de agosto
de 2021, referente a 20 postagens de produtos diversos, sendo descartada 1 destas por se

tratar de publicagéo de sorteio. Destes 403 comentarios, 196 eram negativos.

Os comentarios escolhidos para andlise sdo aqueles em que ha respostas da Shopee,
por entender que estes foram os considerados relevantes para a empresa e que seriam,
portanto, relevantes também para a pesquisa. Por se tratar de uma grande quantidade de
dados, alguns comentarios foram resumidos nas figuras inseridas neste estudo partindo da
escolha de um entre varios comentarios que trouxesse conteudo semelhante, sendo

agrupados segundo as 14 categorias que foram sendo criadas. Estes comentarios foram
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usados para exemplificar as categorias, pois representam a maioria dos assuntos abordados
pelos clientes.

As categorias foram geradas por meio da analise e interpretacdo qualitativa dos
conteldos dos comentarios que tinham significados similares, seguida do agrupamento e
contagem dos comentéarios dos consumidores, gerando uma interpretacdo quantitativa dos

dados.

Conforme o Quadro 1, os comentéarios foram quantificados e categorizados conforme
as 14 categorias estabelecidas para analise, seguidos de trechos das frases, de forma a
exemplificar e facilitar o entendimento. Cada uma das 14 categorias foi enumerada com o
objetivo de facilitar e organizar a analise que se dara posteriormente. Vale ressaltar que na
categoria “outros” (4.2) foram agrupados os comentarios que ndo se encaixam nas demais
categorias, com contelldo como perguntas sobre valor e onde comprar determinado produto
exposto nas publicacbes, dentre outros assuntos. Apesar do objetivo desta pesquisa estar
focado em analisar as principais causas de insatisfagcdes dos consumidores da Shopee BR,
observou-se 91 comentarios relacionados a elogios e satisfacéo, levando a criacdo de uma

categoria de “comentarios positivos” (4.1).

Quadro 1: Categorias de Andlise, Quantidade e Conteldo dos Comentérios

Categorias de Analise | Quantidade de Exemplos dos contetdos dos comentérios
comentarios

4.1 Comentarios 91 Interacdes; elogios; vendedores satisfeitos;

positivos comentarios extrovertidos

4.2 Outros 89 Duvidas e perguntas diversas sobre valor de produtos

que apareceram nas publicacdes e etc.

4.3 Reembolso 49 Cliente ndo reembolsado em pedidos cancelados,
/devolugéo produtos com defeito ou que ndo chegaram.
/cancelamento

4.4 Reclamacgbes de 49 Apelos por cupons de frete sem valor minimo,
Frete e cupom de reclamacdes sobre o frete ndo ficar grétis ao aplicar
frete grétis cupons; clientes alegando frete caro

4.5 Cupom de 18 Pedidos por cupom de desconto

desconto

4.6 Problemas com a 23 Contas banidas; problemas com o login

conta

4.7 Problemas com a 22 Entrega atrasada; pedido marcado como entregue sem
Entrega gue o cliente tenha recebido

4.8 Reclamacgdes 20 Compras desconhecidas pelos portadores dos cartées

sobre pagamento apos inserirem seus dados na plataforma
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4.9 Problemas com a 14 Instabilidade e problemas técnicos

plataforma

4.10 Problemas com 9 Vendedores que ndo aprovam cancelamento; ndo

vendedores enviam pedido; ndo respondem as mensagens;
vendedores suspensos com pedidos em andamento;

produtos com defeito

4.11 Problemas com 6 Produto diferente do descrito; chegada de um produto

0 pedido diferente; produto com defeito

412 6 Medo de realizar compras com a empresa e

Medo/inseguranca desconfianca

com a empresa

4.13 Reclamacéo de 5 Problemas na coleta dos produtos; insatisfagdo com o

vendedores saque do recebimento; falta de suporte ao cliente

4.14 Desisténcia 2 Desisténcia da compra sem dar explicacdo do motivo, e
desisténcia apds verificar comentarios negativos nas

publicacdes
Total: 403 comentarios

Fonte: elaboracéo propria (2021)

Pode-se observar neste intervalo de uma semana de analise que, apesar de terem
sido identificados 91 comentarios positivos, 196 foram interpretados como negativos
espalhados em diferentes categorias, com a exceg¢do das categorias “problemas com a
plataforma”, “cupom de desconto” e “outros” que contabilizaram juntos 116 comentarios
considerados como neutros. Para a quantificacdo dos neutros e negativos, vale ressaltar que

dentro da categoria “outros” foram contabilizados 5 comentarios negativos e 84 neutros.

Durante a coleta dos dados, foi interessante perceber que uma das publicacdes da
Shopee postada no dia 4 de agosto, vista na figura 6 a seguir, teve comentarios sendo em

grande maioria direcionados a resposta da enquete feita na postagem.
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Figura 6: Publicacao da Shopee

VOCE SO PODE ESCOLHER 2 ITENS
PARA ACOMPANHAR ESSE SORVETE:

3. CONFEITOS

5. FRUTINHAS &, CASTANHAS

o

Aok

7. CHOCOBALL

o)

Comprar agora

QY

9.943 curtidas
shopee_br Eu comego: granulado e tubete e vocts? vl

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

A postagem citada na Figura 6 obteve um total de 610 comentarios. Tendo em vista
gue a empresa conseguiu nesta publicacdo ter a quantidade de comentérios negativos
reduzida, levanta-se o questionamento de que uma publicacdo que incite a interagdo com o
publico nos comentéarios pode vir a trazer mais comentarios positivos e afastar os relatos de

insatisfacao.

A seguir, as 14 categorias de andlise geradas neste estudo sdo explicadas de forma
mais aprofundada, iniciando com os comentérios positivos (que se referem a 23,64% dos

comentarios analisados).

4.1 Comentarios positivos
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Os 91 comentarios categorizados como “positivos” tém seu conteudo relacionado a
observacdes dos consumidores, nos quais o publico interage diretamente com a publicacao
feita pela Shoppe. A satisfacdo dos consumidores é percebida pois langam elogios, marcam
amigos, e até mesmo os vendedores (que usam a plataforma de marketplace) se mostram
satisfeitos, além de haver comentarios extrovertidos como “ai meu cartao de crédito” ou “vocés
vao me levar a faléncia”, demonstrando que sao ofertas tdo boas que s&o vistas como
tentacdes e que leva-os a realizar cada vez mais compras. Entretanto, alguns destes
comentarios foram considerados relevantes a presente pesquisa (que objetiva focar em
comentarios negativos) em razdo de serem comentarios com elogios seguidos de
reclamacdes, ou simplesmente experiéncias positivas que vao de encontro a determinados
comentarios negativos, como os exemplos ditos anteriormente, 0s quais podem trazer a
diferente percepcdo de outros clientes que tém boas experiéncias a compartilhar sobre
assuntos que para outros € motivo de insatisfacdo. A Figura 7, a seguir, traz alguns destes

comentarios positivos na integra, para exemplificar.



Figura 7: Comentarios positivos (1)

Fiz minha primeira compra era para ter
chiegado ate dia 10 chegou hj amei &&

shopee_br €& 0ii @gabrielarosa808, adoramos
saber que amou sua compra, lembre-se de ativar as
notificagoes pra ficar por dentro das promogoes

Adoro comprar na shopee,com promogoes e ainda
com cupom é tudo que a gente gosta ®

& Responder

shopee_br @& 01, @ ! Amamos seu

comentario! ¥ 8

Para mim é a melher. Sempre entregue
dentro do prazo ou quase sempre antes da data. W&

m 3 curtidas Reessondar

shopee_br & 0la, @ | E esse tipo de
feedback que a gente ama'&

Muito obrigada pela confianga e por nos escolher,
continue Conosco e aproveitando seus mimos!

e N
N
29

Que otimo que enviaram cupons @ @ @ so
taltou o de valor minimo & &

JIUda

shopee_br & Ol3, @ .Esperamos
que esteja bem! Que maravilha que vocé gosta dos
cuponzinhos ficamos muito felizes por isso! Opa,
ndo esquece de dar uma olhada na sua carteira no
app. ¥ Sempre colocamos uma surpresinha por 14!
& E se precisa pede chama a gente na DM ou chat
do app.

Nosso horario de atendimento é de segunda a
sabado das 6:00 as 22:00 e aos domingos das 6:00
as 17:00.

Aproveite sempre a nossa plataforma! €@

Estamos sempre a sua disposigdo.

Fonte: Imagem do instagram, 2021
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Gosto muito de compra na shopeee até
ja recomendei pra amigos e familiares s qochatoé a
Questdo de reembolso q € muito demorado t6 esperando
um reembolso vai fz 2 meses e nda de estorna o cartio @

shopee_br €8 Sentimos muito pela sua experi-
éncia negativa, @ & Trabalhamos
sempre para aperfeigoar nossos servigos e para
que casos assim naoc voltem a se repetir. Como o
caso ainda nao foi resolvido, pego que entre em
contato com a gente por DM, para que possamos te
ajudar. Agradecemos o contato

A shopee e maravilhosa ..adora
comprar nela & precos otimo W sé o frete que e bem
caro ai muita coisa ndo compensa

4 sem

% !

Ficamos muito felizes com o seu feedback ¥, e

ndo esquece de sempre acompanhando nossas

redes soclals, estamos sempre com muitas

novidades! +; J8

Eu adoro fazer comy shopee_br,

mas a politica de pos venda, d ncelamento por erro do
vendedor, deveria ser mais a favor do cliente

) tid Res T
sef ZCurligas Responde

@

shopee_br @ 0la ! Agradecemos
0 seu comentario, sempre 0s lemos com muita
atengao e carinho para melhorarmos cada vez
mais nossa plataforma com as sugestdes de
vocés! E muitc bom saber que vocé esta contente
com as suas compras na Shopee! Trabalhamos
arduamente para proporcionar uma experiéncia
incrivel na compra dos seus produtos!

S sem 5 curtidas Responde

@shopee_br além de texto bonito,
poderiam resolver logo as politicas, pq o cliente
esta saindo prejudicado

3 Sen 1 curtida Responder

@ e também 05
cupons de FRETE GRATIS deveriam realmente ser
de FRETE GRATIS e n3o $6 dar desconto no valor
dofrete @& &

Na figura 7 observa-se parte de consumidores demonstrando satisfagdo com o quesito

” o«

“entrega realizada antes do prazo”,

BN

cupons” e “promogodes”, e também pelo “preco”. Por outro

lado, alguns trazem a tona a insatisfacdo seguida do elogio, abordando: demora no

reembolso, ou trazendo como critica a politica de pds venda que, de acordo com 0 comentario,

nem sempre favorece o cliente.
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O publico também alega o valor do frete ser caro, e faz apelos para a Shopee
apontando a falta de cupom de frete GRATIS e os cupons sem valor minimo. Na Figura 8,
apresentada adiante, foram selecionados mais alguns exemplos de comentarios positivos.
Percebe-se que muitos clientes questionam a quantidade de cupons oferecidos, 0 que se
constata ser um assunto bem persistente nos comentarios também da categoria 4.4 (frete) a
ser apresentada posteriormente. Por outro lado, ainda na figura 8, € possivel observar que
existem comentarios em que 0s consumidores citam a experiéncia positiva em relacdo ao
frete gratis, alguns obtendo todas ou quase todas as compras sem 0 custo de envio, assim
como em outro comentario ha o relato de que a proposta da empresa de divulgar e oferecer

frete gratis esta sendo eficaz e trazendo satisfacéo.



Figura 8: Comentarios positivos (2)

ado a dias e fi consigo fmdllzar pra devolver o produto
estou quase desistindo da shoppe e ficando sb como
mercado livre

shopee_br & Ola, @ . Espera-

mos que P"f?j% bem! WJUE T v i L;ur‘ voCce gosta

iss0 e\entlmnc muito q 1€ Seus p

demorando para chegar, @ Nao desi

estamas sempre trabathando para melhorar nossos
s € buscamos cada vez mais crescar com

e de ajuda ou queira tirar
dividas rpmanrn a Jue aconteceu, mande uma
mensagem na DM ou chat do app.

Nosso horario de atendimento € de segunda a
sabado das 6:00 as 22:00 e aos domingos das 6:00
as17:00.

Ficamos 4 sua disposi¢do. @

Adoro shopee, Otimo atendimento. Vicia. Todas
minhas compras foram cupons frete grétis. Parabéns @
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Minha sobrinha sempre compra e chega
direitinho?!!

! Saber que
aram de forma segura nos
. Cbrigada por usar a Shopee e
por nos dar esse feedback. Para ficar por dentro
de Nossas promogoes, sugiro que nos siga nas
redes sociais Facebook (@ShopeeER) e Instagram
(@Shopee_ER), ¥

shopee_br €& 013,
Suds compras che

Eu gosto de comprar @ shopee penaq 0s
cumpos de frente grétis 30 poucos

4 sem Resnonder

shopee_br @ 0Oi. @ ! Tivemos
algumas mudangas em relagdo a cobranga do
frete. Nos nossos destaques e na nossa Central
de Ajuda voce tera acesso a informacoes mais
completas. Ative as notificagtes e ndo perca
nossos cupons de desconto! @

Resp
Shopee % mas 14 meio caroe algumas cois

shopee_br @ Obrigada, @ E tid Respondes

muito bom ver noss lientes satisfeitos com a
at . Agrad mos pelo feedback positivo e
pela confianca. Abragos Shopee. shopee_br € Ola @wesley,paul_! Agradecemos
que tenha tirado um tempo para nos dar esse
feedback que é super importante para a gente!
Se quiser, nos siga no Facebook
Instagram (@Shopee_BR) para obter as ultimas
atualizagoes e promogdes exclusivas!

Melhor lugar pregos acessiveis.

shopee_br & @ &

1t TO td3o envolvida com a shopee,num
d sem  Responder relacionamento sério que o tema do meu aniversano foi
Obrigada pela honestidade,fizeram
reembolso, pena que figuei sem o celular
ier
A shopee br £ Ol3, @
£ esse tipo de feedback que deixa a gente com o
coracdo quentinho!@
Muito obrigada por nue covuies, CONtinue conosco
para aproveitar seus mimos da melhor maneira! @

shopee_ br @ 0Ola@ ESpero que
esteja bem, nosso coracdo ficou quentinho com
seu feeedback W . &

Fonte: Imagem do Instagram, 2021

Como pode-se perceber, o assunto relacionado ao frete e cupons de frete gratis para
alguns pode ser motivo de satisfacéo e para outros de insatisfacdo. Este fato pode remeter-
se a percepcdao individual causada por diversos fatores externos e internos ao cliente, descrita
por Kotler e Keller (2006), mas que se faz necessario a empresa investigar o porqué do
assunto ser motivo de insatisfacdo e buscar meios de trazer a experiéncia positiva com o frete

e cupons de frete gratis a mais consumidores.
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Pode-se considerar que € preciso dar atengcdo e importancia ao que pontuam o0s
clientes, pois apesar da experiéncia positiva, alguns trazem consigo também uma reclamagao
ou experiéncia negativa, e isso pode ocasionar que passem a ser consumidores totalmente
insatisfeitos, o que pode leva-los a ndo voltar a realizar compras em razédo daquilo que os
desagrada na Shopee e que mencionam como algo que precisa ser melhorado. Lembra-se
do que Henzberg traz na teoria dos dois fatores: que é importante a auséncia de fatores que
levam a insatisfacdo, juntamente com a presenca de fatores que levem a satisfacdo para

estimular a motivagdo de compra no consumidor (KOTLER; KELLER, 2006).

Quanto aos precos dos produtos, pode-se enxergar em um dos comentarios da figura
8 a afirmagédo de que “os pregos sdo bons”, porém, em outro comentario o cliente segue
dizendo “mas ta caro algumas coisas” logo apés citar o nome da empresa seguido de um
coracao, que demonstra amor a Shopee apesar de questionar o valor. Isso demonstra a
relatividade na percep¢ao que se difere de um consumidor para outro, pois 0 que para uns

pode ser considerado “caro”, para outros o preco esta “bom”.

Por fim, nos comentarios positivos ndo poderia faltar o comentario de um cliente
considerado como “Shopeelover’ (nome dado pela organizagdo para aqueles que sao
amantes da empresa), 0 qual demonstra tamanha satisfacdo, admiracdo, amor e
envolvimento (como ressalta em seu comentéario) pela empresa, que expressa seu estado na
frase “num relacionamento sério”, relatando que escolheu a Shopee como tema de seu
aniversario, entendendo-se se tratar de um comprador assiduo. Este tipo de comentario traz
um feedback que demonstra que a empresa ainda gera impactos significativamente positivos

em determinados consumidores.

4.2 Outros comentarios

A categoria “outros” engloba os comentarios que ndo se encaixam nas demais
categorias e que, em sua maioria, nao apresentam relevancia para o estudo. Os comentarios
considerados irrelevantes abordam assuntos como perguntas sobre valor, dlvidas, entre

outros conteudos aleatorios.

A figura 9 traz alguns comentarios aleatérios, mas que sdo considerados relevantes
para a pesquisa, comegando pelo comentario escolhido entre varios que pediam que a
Shopee responda as mensagens enviadas pelo direct, demonstrando que a empresa deixa a
desejar no suporte aos clientes nos meios de comunicacdo, mesmo que sempre em suas
respostas automaticas aos comentarios dos consumidores faca apelo para que entrem em

contato via chat ou direct para que se possa dar resolucdo aos problemas.
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Este acontecimento pode gerar certa frustracéo ao cliente que ainda teve a disposicao
de trazer a empresa seus questionamentos e reclamacdes, e prejudicar o que Bebber e Rossi
(2006) ressaltam como importante para a empresa, que é o0 estimulo ao consumidor na
procura a organiza¢do com a intengao de resolver seus problemas, pois dessa forma é dada
a entidade a chance de se retratar e reverter o caso de insatisfacdo, como também ter a
possibilidade de atentar ao problema e aplicar melhorias para evitar insatisfacdes futuras de

casos semelhantes que possam vir a surgir.

Figura 9: Outros comentérios

Poderiam me responder no direct? Cuidado varias pessoas tomando golpe
ao comprar na Shopee, eu sou um deles ja foi 2 celular,
uma parafusadeira elétrica, um powerbank e agora um
drone. Cuidado Shopee € conivente com isso, ndo adianta
denunciar a loja e nem reclamar, atendentes $o sabem ler
shopee_br €& Bomdia@ ! Por favor, script.

peco a gentileza que entre em contato conosco 4 seny

no chat do (app) ou no messenger no Facebook,

para entendermos melhor sua situacao e te ajudar

aguardamos seu contato & shopee_ br & 0l4, @ ! Sentimos muito

& por iss0, Entre em Contato conosco através ¢os
Deixando de sequir pg vcs nunca respondem nada nossos canais de atendimento via chat app shopee
do que pergunto ou pelo DM do Instagram, de segunda a sabado das
. 06h &s 22h e aos domingos das 06h 45 17h

Respende

1 curtid:
4 sem Responder

shopee_br & 0i@ I Nos desculpe por - D A
isso @ Se tiver alguma ddvida nos envieuma @shopee_br ja entrei em contato
mensagem por DM, 14 bom? Nosso time vai estar
disponivel para te ajudar em suas compras @

e estou aguardando resposta, infelizmente os
atendentes s6 sabem ler script e ndo dao retorno

algum
4 sem 1 curtida iesponder

@shopee_br eu ja enviei algumas , eu ja . Passando um estresse ridiculo no app
apaguei tbm pg nunca tive sequer uma resposta Nem Aliexpress faz isso

Libera um cupom ai!!

shopee_br £ 0l3, @ ! Desculpe-

-nos pelo incomodo, que tal nos explicar melhor o

que aconteceu? Temes canais de contato a partir
shopee_br £ 0I5, @ | Espero que esteja do Messenger no Facebook ou aqui pela DM! ¥
bem. Nassos cupons sdo inseridos na carteira do
comprador sempre no inicio d cada mes. Além
disso, sempre sorteamos cupons supressa, entdo
fique de olho nas nossas redes sociais e ative as
notificactes do app para ndo perder nada, hein...

Antes era tao methor comprar no shopee aqgora
éa maior frescura eu em!

shopee br & @ , lamentamos que sua
experiéncia no nosso app ndo tenha sido legal. @
Queremos té ajudar a resolver. Vocé poderia, por
favor, nos contar mais scbre seu problema por DM
ou pelo chat no nosso app?

Fonte: Imagem do Instagram, 2021

Em outros comentarios, vemos as frases “passando estresse ridiculo no app”, seguido

de uma comparagdo a concorrente Aliexpress, e “Shopee agora é a maior frescura”, com a
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auséncia de explicacbes sobre a razdo a qual os levou a tais conclusdes. Em resposta, a
empresa segue, assim como em outros comentarios, pedindo para que o consumidor
insatisfeito entre em contato para explicar o ocorrido e tentar entdo sanar 0 motivo da
insatisfacao. Entretanto, vale lembrar de comentarios em que pessoas apelam para serem
respondidas no direct do Instagram ou dizem n&o ter sido respondidos, como pode-se
observar na figura 8, levando-nos a reflexdo de que os individuos apdés levantarem os seus
guestionamentos e reclamacgdes nas publicacdes, podem ndo conseguir a devida assisténcia

nem chegarem a resolucéo de seus problemas.

Portanto, vale ressaltar novamente o que foi descrito por Bebber e Rossi (2006) sobre
a importancia de o cliente insatisfeito trazer suas questdes a empresa, do que leva-las a
publico ou ao seu ciclo social, o que pode influenciar outras pessoas a formarem uma imagem
negativa relacionada a empresa e evitar que se tornem clientes. Outro exemplo é percebido
na frase em que o cliente diz “deixando de seguir pq vcs nunca respondem nada do que
pergunto”, sendo uma forma de sinalizar a empresa sua acao e a razao que o levou a agir de
tal forma, o que pode ser para a empresa uma chance de se retratar e impedir que o cliente
venha a tomar essa decisdo de deixar de segui-los nas redes sociais. Cardoso e Cardoso
(2011) falam que um bom suporte ao cliente que traz sua insatisfacdo a empresa pode fazer
com que o caso seja revertido para 0 mesmo resultado de um cliente satisfeito, gerando a
recompra e fidelizacdo, em caso das expectativas do cliente serem atendidas e seu problema

ser resolvido.

Ja em outro comentario, o individuo afirma ter sofrido “golpe” e que outras pessoas
também sofreram ao comprar na Shopee, ressaltando que nem mesmo as reclamacobes
surtem efeito pois, de acordo com o cliente, os atendentes “s6 sabem ler script” e que, mesmo
apos entrar em contato, ndo obteve retorno. Pode-se supor que ha a hipétese do problema
ter sido com algum vendedor e a compra especifica ter se concretizado numa determinada
loja, entretanto, como outros consumidores relatam, em casos como este e outros, falta a
Shopee defender mais seus clientes nas causas de insatisfacdo com vendedores autbnomos,
evitando que mesmo que haja algum cancelamento ou devolug&o, ou qualquer outro caso, 0
cliente possa ser ressarcido sem gue haja prejuizos. Portanto, esta falta de favorecimento ao
cliente pode ter sido o motivo que levou o consumidor a pensar que a empresa é conivente e

gue costuma aplicar golpes.

4.3 Reembolso, Devolucdo e Cancelamento

Nesta categoria de analise foram agrupados comentarios com conteddo similar,

referentes a pedidos que n&do chegaram, cancelados, que apresentaram defeito, entre outras
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razbes que déo ao cliente o direito ao reembolso, resultando em 49 comentérios. Nas figuras
10 a 12 a sequir, estao apresentados alguns destes comentérios de consumidores que fizeram
a devolucédo dos produtos e estdo a espera do reembolso dos valores pagos.

A figura 10, a seguir, relne alguns comentarios nos quais o0 publico trata sobre
reembolsos que ndo aconteceram, em casos de que a compra ndo chegou, como também
mencionam a insatisfagdo com a demora no reembolso, e até mesmo sobre o ndo envio do
codigo de devolucdo ou de uma compra cancelada. Alguns relatam que ndo € o primeiro
pedido que ndo recebe o dinheiro de volta, outros relatos mencionam até tentativa de
reclamacao no site “reclame aqui” e ameagam levar o caso a justica (“pequenas causas”).
Também na figura 11, tem-se um caso semelhante de um cliente mencionar a vontade de
levar 0 caso a justica pela saturacdo causada de tentativas frustradas de entrar em contato
com a Shopee. Isso mostra que a Shopee ao deixar a desejar no atendimento as demandas
de seus clientes, causando insatisfacdo nos casos de reembolsos ndo concluidos, faz com
que pensem em recorrer a terceiros para que s6 assim possam ser ressarcidos. Em outro
comentério, o individuo utiliza caixa alta em sua frase (0 que pode sinalizar que esta
“gritando”) para tentar demonstrar sua revolta e alteracdo ao pedir seu reembolso, e até
mesmo fazendo um apelo para que a Shopee tenha respeito com seus clientes, como se a
frase fosse dita gritando como forma de se expressar (“QUERO MEU DINHEIRO DE VOLTA”).



Figura 10: Comentarios sobre insatisfacdo com reembolso, devolugao e cancelamento (1)

Mais uma vez precisel do reembolso e vocéa ndo E quando a pessca ndo recebe o
geraram o cédigo de devolucdo. Por favor me ajuda, acabei | reembolso de um produto que foi canceladc ? E quando
de seleclonar e ndc tem codigo de devolugdo. J& perdl uma  €ssa pessca faz tudo pra entrar am contato com voces @
devolugao por causa disso, ndo cuero perder outra! simplesmenta @ ignorando, o qua essa pessoa pode fazar ?

A

Responde } sem urticas Responda

pelo ocorrido. Para te ajudar da melhor forma, vocé ver se o reembolso ta disponivel, shopee demora
pode entrar em contato com a gente por DM ou €rae pra mostrar.

pelo chat do apn  (Centrzl de ajuda do App Shopee

Androd e [0S) de Segunda a sabado das 600 as

22:00 & aos Domingos das 06:00 as 17:00

@ shopee_br &% 0l @ Sentimos muite @ vai na ebanx

s @ estnu na
Faz masde 1 més que estou mesma, dasde 18/07

esperando meu reembolso, e até agora s6 enrolagdo, isso
vai acabar indo pra pequenas causas s6 tem suporte pra
vender receber mas pra reembolso n tem
4 st Responder @y shopze br @ 04.@ Ficamas feiizes
. em lhe atender e sentimos muito dor isso. Para que
possamos entende’ 0 seu caso e verificar o que
shopee_br @ OI3, @enzanara_wnoszynsxi ocofreu, pecimos que voce entre em cortato cc
ficamos feliz em te ajudar! por favor para podemos nosco atraves dos nossos candis de atendimenio
te auxiliar de forma mais precisa. contate- nos no via Chat do app shopee ou pelo DM do instagram,
Direct do instagram de Segunda a Sabado das 06h pois soficitames algumas informagtes. Nosso

ie 9 te 17 horéario de atendimento é de segunda a sabado das
as 22h e aos Domingos das 06h &s 17 pelo App i 2 gt
Shopee! Aguardamos seu contato U650 4% 221V & Bo% Gorngos s Ghn A 170,

Agiacdamos o sets contatol

Ko

Conheci a shope recentemerte, fiquei empolgada
quanco descobri que era confidvel, Fiz duas compras © os @ shopee_br & Ola @  !Ficamos felizes
dos vancedores foram banidos, agr 16 aqui aguardando G2/ ©m he atender e santimos muito por isso. Para que
o reembelso sem poder comprar o produto que preciso. pessamos entender o seu caso e verficar o que
Ficuei dezepcionada@® ocorrel, pedimos que voce entre em contato co-
nesce gtravés dos nessos canaig de atendimente
via chat do app shogee ou pe'o DM do Instagram,
pcis solictamos algumas infermagtes. Nesso
herério de atendimentd & de sequnda a sabado das
> - % 06h &s 22h e acs domingos das 06h 4¢ 171
muito por essa situacdo @ Por gentileza nos envie Aquardames o seu contato!
mais informagdes pela DM, queremos te ajudar!

tidas  Respo

shopee_br 3 0i, @ | Poxa, seniimos

<

4 s Nesponder

A sem 2 curtidas Responder

@ eo0
@shopee_br estou aguardando a meu casc ja informei a chopee 3e n me reembolsar
resposta com a ajuda. Obg vOU Nas pequenzs causas
4 ser curtide Responde
. Mandei um direct perguntando que dia me ‘
ressarcirdo e me ignoram. QUERO MEU DINHEIRO DE
VOLTA! TENHAM RESPEITO POR CLIENTES! @shopee_br o depdsito foi
) feito hoje, obrigado, 2 uma pena que preciscu-se de
se perder a estrideira para fazerem a coisa cerla
eu nao pretendo usar mais a plataforma, esperc
que vocés aprimorem seus atendimentos De
qualqucr forma obrigado per ouvir meu clemor

4 sen vesponder

shopee_br 3 Boanoite, @ | Pedimos
desculpas por este incomodo com 0 nosso setor
de reembolso. Visamos sempre resolver questdes
comg essa, de forma que nossos clientes e vende-
dores ndo saiam prejudicados de nenhuma forma. @ eles me
Reavaliaremos 0 seu caso e lhe responderemos via pagaram depois do meu comentario aqui, posta no
direct mesmo, esta bem? Conte conosco! seu feed igual eu fiz, da uma olhals & no meu feed,
e far igual.

onger

sponger

4 cem Responder

@shopee_br s6 ficard bem quando "
o meu dinheiro for resarcido. Aguardo um @ e

. uhima tentativa foi hoje no reclame aqul
sicion ] > 'y dinheiro n !
posicionamento com meu dinheiro na conta aguardando se terei retorno. Esteu esgotada.

Fonte: Imagem do Instagram, 2021
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Na figura 10 seguem os exemplos de insatisfacao, trazendo o relato (presente também
na figura 11) de um consumidor que, mesmo com o produto defeituoso ndo conseguiu ser
reembolsado, assim como em outro comentario outro cliente questiona a forma como foi
reembolsado, pois ainda teve que continuar pagando as parcelas do pedido, reforgando sua
insatisfagao com a frase “nunca mais eu compro na Shopee”. Entende-se que este Ultimo caso
foi de um reembolso que aconteceu, porém que o estorno no cartéo foi do valor total voltado
como “crédito”, fazendo com que as parcelas ainda permanecessem, o que foi considerado
desagradavel pelo cliente. Vale ressaltar que, neste caso, o consumidor relaciona a culpa de
seu motivo de insatisfacdo a Shopee, entretanto, essa forma de reembolso em compras
parceladas em que é devolvido o valor total da compra estéa relacionado ao sistema bancério,

e ndo a empresa.
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Figura 11: Comentarios sobre insatisfacdo com reembolso, devolugao e cancelamento (2)

Engragado que nao recebi meu reembdolso
@shopee_br saturado de enviar msg, e-mail, e sistema de
atendimento para solucionar a lide acministrativamente.
Todavia, terei que judicializar ¢ caso.®

shopee br €& Ola@ . Semimos multo
que tenha tido esca experiencia. Como 0 geu caeo
é delicado e precisamos de a'gumas informacgdes
pessoais, peco que por favor, entre em contato
CONOSCO Mais uma vez pelos nossos cehais de
atendimento, DM aquino Inatagram das 06:00

as 22:00 de segunda a sabado, ou p2lo chat do
aplicativo Shopee (Eu > Cential ce Ajuda > Chat
Shopee) das 06:00 as 22:00 de Segunda a Sabado
e aos Domingos das 05:00 85 17.00

rtidas

foi reembolso no
cartao?

@ boleto. Pague pelo

G
app. Terel que ajulzar agdo®

tica Rsn

@shopee_br ja enviei 35 emails, bem
como tratativas no chat. Por fim, sem solugdo

1 curtids Rasponder

shopee_br & Sentimos muilo que tenha se
sentido assim, @ . Por tavor, entre em
contato conosco por DM ou pela chat no app
mais uma vez dando detalhes sobre esse caso
Gosto muito de comp-ar no shopee
mas desanimei muito, jé tem cuase dois meses que fizum
pecido de reermnbolso, e até acora nada. J& recomende pra
ummonte de gente, mas hoje nem eu mesma comp o com
mede de ficar na mdo

shopee br £ Ola @ I Sentirmos
muitc que tenha t'do preblemas com ¢ reemdclso!
Pedimos que, por faver, nos contate novaments
atreves do Messenger (ShopeeBR) e noseavie o
que ]8 fol conversado para que possamos analsar
0 que acanteceu e rasnlver melbor e 0 mais rapido
possivel, Estaremos a sua disposicdo. W

Fonte: Imagem do Instagram, 2021

Fiz um pedido de reembolso , me
mandaram email informandc que era 48 hrs pra sabero que
resultou, Apois até hoje espero, falta de respeito com os
clientes, fiquei com um reldgio pifads que paguei $27.00

shopee br @ 0i@

lamantamos peld ¢ ocorrido.

Por se tratar de informagdes privadas, nos mande
mensagemn por Direct da DM ou chat do aplicativo
Shopee (Eu> Central de Ajuda> Chat Shopee) De
Segunda a Sabado das 6h as 22h e aos Domingos
das6h s 17h

Gente fiz uma compra pebo id da minha mae,
pedir o cancelamento estornaram, mais continuo pagando
o parcelamento total dacompra @ nunca mais eu compro
na shoppe, ja tentei resolver de todos os jeitos

shopee_d 0la, @ tudo bem?
Nesse caso solicito que entre em contato direta-
mente com o nosso Chat ou Facebook Messenger
para que possamos analizar a fundo a sua conta

e verificer o que acontéceu durante o processn de
pagamento e reembolso do seu pedido, apresente
as evidéncias em privado para que possamos
snlucionar o seu caso em Sequranga

Fiz uma compra, o vendedor
cancelou a compra, e esta a maicr burocracia pra eu raver
meu dinheirc novamente

‘m RESponce

shopee_br € 0O&a@ ! Sen-
timos muito por essa experiéncia e agradacemos
por raportar a sua sityacdo. Alguns procedimeantcs
levam tempo até serem conduldoes, se voce ginde
nao recebeu nenhum feedback suqiro que entre
novamente em contzto com um de nossos canais
de atendimento online via DM ou pelo chat do App
(Eu > Central de Ajuda > Chat Shopee), de secunda
3 sabadc, das 06h as 22h,

]

[@shopee_br exatamente,
lavam tempc para que pesseas comge eu desistam
de receber novamente

Ainda tratando sobre insatisfacdo com Reembolso, Devolucdo e Cancelamento, na
figura 11, seguem comentarios em que um consumidor relata da sua experiéncia positiva se

transformar em negativa apés um caso de demora a ser ressarcido, pois afirma que antes do
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ocorrido recomendava a Shopee a todos, mas que agora nem ele mesmo pretende voltar a
fazer compras com a empresa. Isso mostra o impacto que uma situagcédo de insatisfacdo, na
qual o cliente lover e defensor, que até recomendava a empresa, se transforma em um cliente
totalmente insatisfeito, resultando na perda que pode ser nao sé desse cliente, mas de outros
em potencial ou de outros que ja existentes para os quais este cliente insatisfeito vai

viralizando sua insatisfacéo.

Esses comentérios trazendo tais questionamentos relacionados a reembolsos que nédo
aconteceram de forma satisfatoria, demonstram que apos uma situagcdo em que o cliente nao
teve seu pedido corretamente concluido, ou mesmo quando este ndo chegou ou que o produto
apresentou defeito ao chegar, de alguma forma aconteceu a frustragdo ao ter sua compra
sem éxito. Tudo isso soma-se ao fato de estes consumidores terem que passar pelo stress e
a experiéncia negativa de néo obter o reembolso do valor pago, ndo ser respondido ou

demorar a ser ressarcido.

Os 49 comentérios analisados relacionados a insatisfacdo dos consumidores com o
reembolso de valores pagos é quantidade suficiente para que o publico possa enxergar a
Shopee como nao tao confiavel e acabar criando uma imagem negativa sobre a empresa de
gue qualquer problema que o cliente tenha relacionado ao pedido, € um risco de perder seu
dinheiro, e ndo somente isso, mas também ter que passar pela experiéncia de stress e
descontentamento. Vé-se até mesmo comentarios que fazem recomendacdes aos leitores
com frases como “ndo comprem eles mandam errado vc devolve o produto errado e ainda
ficam com seu dinheiro” e “ndo comprem nesse site!” fazendo até mesmo o uso da

exclamacao na tentativa de dar énfase a frase e chamar a atencéo de quem esté lendo.

Albuguerque, Pereira e Bellini (2011, p. 146), também constataram que 0s
consumidores insatisfeitos usam “a retaliacdo na forma de ameaca manifesta-se como
intencdo de saida da relacdo com a empresa ou desejo de processa-la” ou mesmo por meio

de ironia e sarcasmo no sentido de menosprezar a empresa e ridiculariza-la publicamente.

Pode-se relacionar a rapida comunicagao e transicdo de informacdes que a internet
possibilitou como afirma Kotler e Keller (2006), ressaltando que essa comunica¢cdo em massa
na proporgdo que o publico pode engajar outros e levar suas opinides alcangcando mais
pessoas, 0 que pode vir a ser vantajoso para as empresas, por outro lado as opinibes
negativas sobre organizagdes circulam na mesma velocidade, o que pode contribuir para o

crescimento de uma imagem negativa de uma marca.



Figura 12: Comentarios sobre insatisfacdo com reembolso, devolugdo e cancelamento (3

Nao compremm eles mandam emado ve
devolve o proguto errado 2 eles ainda ficam com seu
dinhero. Mentira que vao me ajudar. So mandam agui
€ nada. Mando rrssg e nau responderm onde esta imeu
dinhero. Nenhum comprovante de devolu¢cao NADAAA

Nao comprem nesse site! Eles n&o
devolvemn seu dinheiro se o produto estiver danificado
Comprei um smartwatch r$S 199,99 o produtg veio com
defeito, ndo devolveram meu dinheiro. Estou a 2 meses na
luta

5 seny

justica

2 sem

Qv v cn s manm g amin s 1o e O €@S10U COM
o mesmo problema, Fiz uma compra paguei recabi
a comprovacao do pagamento e eles cancelaram
meu pedido alegando falta de pagamento. To ha
uma semana me estressando

dor

shopee_br € 0Oi, @ ! Boa tarde!
Lamentamos que vecé tenha passado por isso,

a Shopee trabalha para que nossos clientes ndo
passem por esse tipe de situagdo. @ Por favor,
pedimos que entre em contalo conosco por DM do
instagram ou no chat do App, de segunda a sabado
das 6h 4s 22h e aos Domingos de 6h as 17h, pois
precisamos saber com detalhes o que houve com
3 situacdo exposta por voce, assim voceé tera um
atendimento com seguranca. Fique tranquila que
vamos te ajudar nisso! Ficamaos a disposigac!

| @shopee_br eu ndo vou mais
entrar em contato pelo chat, faz uma semana
que falo com vcs por la e ninguém resolve. Isso
€ um descaso com o cliente, ja enviei todos
0s comprovantes de pagamentos inclusive 0s
fornecidos pelo ebanx e a shopee n resolve. Se ves
quiserem falar comigo vcs me chamem e devolvam
o dinheiro caso contrato terdo que pagar danos
morais pois vou colocar na justiga

Ja comprei diversas vezes na @shopee_br,

shopee_br €3 Boa tarde, @ !
Pecimos desculpas por todo este inconveniente
causado a vocE:, Todas as suas compras sdo
prosegidas pela garantia Shopee, que assegura
que vocé receba exatamente o que pediu cu tenha
o sey reembolso, desde que terha tretado toda 2
comumeacio com a vendador dentro de nossa
plataforma. Para melhor ajuda-la, por favor nos
contate novamente via direc: desta pagina. Nos
esforcaremos para rasolver isso 0 quanto antes!
Aguardamos sua nova mensagem I&! Conts
conosco!

om Responder

@shopee_kr ja mandei e nao
respondem, nao solucionam. FAZEM NADA . Que
garantia gente? A 3 meses esperando meu dinheiro
e nada. So mentem. Falam que vao resclver e
fazem nadanaa

sy

@shopee_br com a minha
filha acontecev om 0, devoveu o produto
com defelto, temos 0 COMPrevente porém a
@shopee_br ndo devolve o dinteiro. Absurdo!!!!
O vendedor alega que ndo recebeu o dinheiro, a
shopee alega que ndo foi feito & develugéio, e fica
POr isso mesmo

shopee br @) 0B, & !
Lamertamos muito por iss0. Eom, se voce ja
ENrou €m CoNIato com nessa central, devera
verificar a resolucgdo cocaso com a propria central
nos canais internas (Chat do App Shoper ou via
Messenger) de segunde a sabado, das 6h as 22

2 203 domingos, das 6h as 17h, Eles sgberzo e
informar Estamos a disposicao.

shopee_br o grande problema
& que alcgom ndo ter tico o devolugdo, porém foi

porém na ultima compra, efetuei o pagamento do boleto,
mas minha compra consta como cancelada por falta de
pagamento. Entrei em contato pelo e-mail e sa recebi
e-mails com respostas automadticas, entrei no ebanx

e verifiquei que o pagamento foi processado, porém a
Shopee cancelou minha compra e ficou com meu dinheiro.
Irei buscar meus direitos na justica

feita com © cOCigo que a shopee envios por e-mal,
PG NO APP NA0 apareceu... Vou 1entar novamente

4 2om

Responder

i exato, ja
mandei provas.. 10 2 meses tentando receber meu
dinheiro e eles ficam so mandando textos prentos
nem leem. Alem do mais ucam aqui pestam.
“Traquila iremos te ajudar” MENTIRA TUCO

shopee_br @ Oi, @ | Poxa, que
situagdo.. Sentimos muite por essa experiéncia
téo negativa, queremos te ajudar! Por gentileza,
nos envie mais detathes do seu pedido cancelado
por DM, o nosso time responsavel vai verificar as
informagdes e te auxiliar da melhor maneira, ok? e 1 gor

@ asta bem
complcado meame. Ndo temos ceguranga
nenhuma

$ anre

Héespondae

< o melhor me
falam ja devolvemos consulie com a Operadora.
Ja liguei e nads, Pago o comprovanta e eecuivam
0 assunto me mandam falar no face 2 chat que
|a falel. E e es fazem 0 mesmo. SO enganam os
consumidores

@shopee_br ja enviei juntamente
com essa mensagem, mas ngm lespcrlde.

Fonte: Imagem do Instagram, 2021
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Na figura 12 nota-se a frase do cliente que diz “mando mensagem e n&o respondem”,
mesmo quando a Shopee insiste no apelo em suas respostas aos comentarios que o cliente
entre em contato via chat ou Direct, para que possam avaliar os casos de forma mais
especifica e detalhada. Isso leva ao questionamento se realmente o cliente, apdés deixar seu
comentario, tem o devido suporte e seu problema resolvido na tentativa de entrar em contato
com a empresa, levando a indagacéo se realmente os casos de insatisfacdo no geral foram

revertidos ou nao.
4.4 Reclamacg®es de Frete

Nas figuras 13, 14 e 15 o publico demonstra nos comentarios coletados insatisfacao
em relacdo aos cupons de frete gratis oferecidos pela Shopee, que, segundo o0s
consumidores, mesmo sendo aplicados nas compras ndo cobrem o valor total do frete, e que
alguns reclamam do valor do frete estar caro. Algumas frases como “vocés sao pura iluséo” e
“divulgam FRETE GRATIS, mas é tudo ENGANACAQ” s&o encontradas entre os comentarios
coletados, e até mesmo um comentario menciona novamente a intencdo de abrir processo

judicial contra a empresa, dessa vez alegando propaganda enganosa.

Nas figuras 13 e 14, um dos relatos traz a experiéncia do consumidor que, mesmo
possuindo 8 cupons de frete gratis, relata que nenhuma compra que tenta fazer consegue
isencao da taxa de entrega. Outro caso semelhante reforga a ideia de “propaganda enganosa”
(citada em outro comentério), quando o consumidor afirma que, mesmo com 0O cupom
aplicado, o frete ainda é cobrado. Neste caso, a Shopee responde dizendo que “o frete gratis
mudou”, e que agora é disponibilizado através de cupons. Considera-se que é importante a
Shopee responder os comentarios, mas esta resposta nao tende a reverter a insatisfacédo de

consumidores que tiveram suas expectativas frustradas em relagéo a ter o frete gratis.
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Figura 13: Comentarios sobre frete (1)

Palhagada viu shoppe cadé os cupons de Esse frete gratis com a imposicao de ser
frete gratis minimo 10 reais , pow ves sdo purailuséo, usado com 0 mesmo vendedor € injusto nos impde ndo
t6 com umas coisas no carrinho abaixo de 20 e cadé os deixar de comprar e as vezes ndo cobra o valor total do
cupons pgp frete aconteceu comigo desistir da compra

shopee_br € 0l3, @ Esperamos 7 e shopee_br @ 014, @ . tudo bem?
que esteja bem! Pedimos desculpa pelo ocorrido. &2/ Obom éque agora gragas ao Programa de Frete
Peco que por gentileza nos envie uma mensagem Gratis Extra voce tem mais cupons disponiveis para
pelo DM ou chat do app. Para que assim possamos serem utilizados! Acesse nosso perfil, vocé vera

entender melhor o que esta acontecendo e lhe aimagem da Shopee e logo abaixo terd um link.
darmos todo o su pdrte preciso ok? Nesse link, voce podera conferir facilmente tudo

Ficamos A sua disposiciol sobre 0 nosso Frete Gr:’a{ts, ok? Qualquer davida,
estamos a sua disposicao!
4 ser Responder
Queria um cupom de frete grates como
consigo?
Carrinho cheio esperando o cupom de frete & Sary 1 curts
minimo 10,00 e o de frete sem valor minimo...
N e shopee_br @ 0i, @ Tudo bem? O
nosso frete gratis funciona por meio de cupons que
sdo disponibilizados em sua carteira. Temos um
destaque aqui no nosso perfil que explica melhor
sobre. Qualquer ddvida, nos chame por Inbox e
iremos te auxiliar. @ Boas compras!

shopee_br #2 0l3, @ Temos cupons
de frete grétis todo més, As 5, 14

liberamos alguns de surpresa pra voces, entdo
ative as notificagoes do aplicativo para receber, ta?
Aproveite as comprinhas! %

Eu era compradora assidua d SHOPEE. So g eu
Acabou a graca agora sé 14 tenho 8 cupons d frete gratis S6 q renhuma compra g tento

aumentando o valor do frete @@ era minimo 10 agora fazer o cupom sai gratis..nossa Triste essa situagao

minimo 20 daqui a pouco vai ser minimo de S0 reais 4 ; ‘ R

¥, Shopee faz isso ndo vc vai afasta seus cliente da

plataforma @O OO

a Ay shopee br 2 Ola@ | Ao finalizar a
b compra, vocé aplica nosso cupom que dé desconto

no valor do frete. Consulte as regras de cada

shopee_br @ 014, @ oficiall Senti- cupom para usa-o e prontc. @

mos muito que pense assim, levamos em conta ¢s
feedbacks e sugestdes de todos 0s nossos clientes
para melhor atende-los. As mudangas em nossa
plataforma ainda estdo acontecendo e sendo
analisadas mas continuamos liberando diversos
cupons de desconto e de frete mensalmente para
vocé aproveitar. Qualquer divida, estamos & sua
disposi¢ao no chat do aplicativo®

Fonte: Imagem do Instagram, 2021

Em outros comentarios, os consumidores ja tém notado que a dinAmica dos cupons
mudou, e um deles utiliza a frase “faz isso ndo vocé vai afastar seus clientes da plataforma”
para demonstrar indignacdo com o valor minimo do cupom de frete gratis ter aumentado de
R$10,00 para R$20,00. O cliente tenta alertar & Shopee que tais mudancgas na politica dos
cupons de frete gratis podem fazer com que a empresa perca seus clientes, visto que para
muitos, os cupons de frete gratis séo considerados como diferencial positivo em comparacéo
com concorrentes, como também a Shopee utiliza desse beneficio para fazer divulgacdes a

publicidade em cima do “frete gratis” como uma vantagem.



49

Em um dos casos relatados na figura 14, o cliente aponta o valor do frete estar “mais
caro que o produto” devido aos Correios, e sugere que a Shopee crie sua propria logistica
citando o concorrente Mercado Livre como exemplo. Em sequéncia desse comentario,
seguem outros falando bem sobre o Mercado Livre, que é garantia de dinheiro de volta em
caso de problemas com o produto, mostrando a Shopee que sua concorréncia pode estar em

vantagem e até mesmo mostrando certa preferéncia a concorrente.
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Figura 14: Comentarios sobre frete (2)

Poxa @shopee_br, tava téo ansiose para Dizem que o frete é gratis e qdo a gente faza
comprar umas coisinhas esse més, mas a dindmica dos compra mesmo usando o cupom de frete gratis , o frete é

s mucaram. Agora € a partir de 20,00 reais @@, cobrado, Alguém me explica?
compro frequentemente agera vou ter que dor uma parada 8

shopee_br & O, 10 frete gratis
shopee_br # Eoa noite, @ I mudou: agera voce tera cupons disponibilizados
Sentimos muito por 25sé experiéncia, Levamos diretamente na sua carteira do app para resgatar e
muito a sério o feedback dos nossos clientes. usar todo més. Fique de olho nas notificagies! @
Analisaremcs seus épontamentcs e trabalhatemos
para corrigir as falhas apresentadas com nosso Kkk antes tinha cupom de frente gratis
marketing. Recomendamos também que vocs q ndo dava frente gratis depois os cupons s6 acima ce 10
possa cogitar acquinr produtos mais proximos de produtos mas quando adictonava os produtos na sacola
sua regiio, para evitar custo alto de envio, esta nada de frente gratis agora s6 a partir de 20 produtos
bem? Shopee precisa entender q n6s compramos para nosso uso
nao para revender pra ter g comprar varias produtos iguais

O valor do frete bem mae caro que o produtes
9 P S p poder ter desconto o frete @ &

shopee_br 2 0l3, @ Esperamos
que esteja bem! Pedimos desculpa por qualquer
problema que voce esteja enfrentando. Pego que
por gentileza envie uma mensagem pela DM ou
chat do app. Para que assim possamos entender
melhor o que esta acontecendo e the darmos todo
use o cupom de frete 0 Suporte preciso, ok?

Nosso horario de atendimento ¢ de segunda a

sébado das 6:00 as 22:00 e aos domingos das 6:00

as17.00

Ficamos a sua disposi¢ao! ¥

usa O cupom

me indica qual Vocés pederiam ter sua prépria logistica
assim comoe mercado livre, O frete e mais caro que o
produto e os correios anda cobram uma taxa de servigo
extra assim fica complicado né
sé colocar
frete gratis
' @ ! Concordamcs
que sempre ha espaco pam melhorar
i Entra no 10s<o site na Acompanhamcs as sugestées de nossos clentes,
bic r$13,99 frete gratis por isso agradecemaos seu comentario. Para ficar
N por dentro das promogoes, nos siga no Instagram
BR) e Facebook (ShopeeBR).

4 curtidas Respo

4 Sanv curtiga Respo

(Shopee_

0ié ainda ndo compre, mas se
quiser ver meu insta dou muitas dicas sobre o )
shopee 1a & @shcpee_br mercado livre, sempre
pelo menosia, vetem a gara do seu dinheiro

shopee_br @ Ola, @ ! Nés oferecomos de volta, o resto € enganacdo

cupons de desconto no frete tode més. Verifique o 43¢ 1 curtids Responder

sun carteira de cupons e nde esquega de conferir

a3 regras antes de user o cupom, Se tiveralguma

outra duvida que possamos ajudar, entre em 3. Verdade sempre compro no mercado

contato pelo chat do aplicativo Shopee (Eu » Chat livre e quando tem problema na entrega do produto

Shopee) dos 6h as 22h @ ou chegous com defetto resolvem o problema na
hora 1 dia para develver dependendo na mesma
hora que abre & reclamac¢®o.... E quando tem que
fazer roca ou devolugdo ndo paga nada

Fonte: Instagram da Shopee, 2021
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Figura 15: Comentarios sobre frete (3)

@shopee_br me explica o pq vcs dio . Nunca consegui comprar nesse Shopee.. o
os cupons de frete gratis a partir de 20 e os vendedores App é cheio de "pegadinhas’, cupons que vc ndo consegue
colocaram os fretes pra 19 e quebrado oq inviabiliza o usar, Promocoes furadas... muito confuso.
uso dos cupons Ja comprei muito na shopee fago maior 5 sem
propaganda mas se nem o frete 200ff tem .., Antes ir pro
shopping msm ou pro comércio aqui da minha cidade , . )
dificil fia - ® , sentimos

& muito por isse, e queriamos deixar aberto 0snos-
s0s canais de atendimento para que possamos tirar
suas dividas 2 melhor te ajudar, entre em centato
s Pt e conosco atraveés do DM aqui no Instagram que fun-
?hOpee-bf @ oh@ , tudo bem? ciona das 6h as 22h de segunda a sabado, ou pelo
MCG.‘SS? nosso perﬁl, vocev vera a imagem da 2 cha: do app S 10pee qué funcionadas 6h a5 22h de
Shopee e logo abaixo terd um link, Nesse link, vocé segunda A sabado e aos domingos das 6h as 17h.
podera conferir facilmente tudo sobre o nosso Divuloam FRETE GRATIS. mas & tudo
Frete Gratis, ok? Qualquer divida, estamos a sua EN'SANACA.ONU 0 v bl
disposic¢ao! )

Frete gratis uma pinoia, apliquei p
cUPOM na primeira compra e pra minha surpressa estava la

metade do frete para pagar... propaganda enganosa dona ) Worelr @ OW B ... | Nisdierecamos
@shopee_br olha 0 processo af cupons de frate .)rm‘ns todo més. Verifique a ua
i J careira de cupons e ndo se esqueca de confarir as
S 2 curtidas Responder tegras antes de usar Se tiver a guma outra duvida
que pussamos gudar, entre em contalo pelo chat
do zplicativo Shopee (Eu >Central de Ajuda>Chat
Shopee) de segunda a sabado das C6h as 22h »

& 0l3 @ ! a- . p
shopee_br & 014, @ Lamentn acs dominges das 060 as 170

mos todo ocorrido. Deixa eu te explicar. Nosso cu-

pons tem varidveis. Para compras de até RS50,000

desconto seré de R$20,00 e para compras acima de

R$50,00 o desconto serd de R$25,00. Lembrando e geeermn o Até hole nunca paguei

que compras nacionais e internacionais ¢ cupom frete nz shopee. T4 fazendo alguma coisa de

terd que ser usado em compras diferentes. Vocé erado

também pode filtrar por vendedores da sua regido

selecionando seu estado em "Enviado de’. Assim,

o frete serd mais barato. @ Para outras davidas,

pode nos chamar na DM do Instagram ou no chat SV Sorron e 36 valor Skl 46 Frate. S

do App, Nosso horario é de sequnda a sabado das “:[e JC vk Ao s abpiod ook U8
3 : Tt ete do produto for de valor alto ve com cert2za val

6h as 22h, e aos domingos das 6h as 17h. ¥ pegart

@-

@ reparano estado de

1 curtida Responder

- oo s ; i T
{@shopee_br entdo ndo anuncia Sou de SF, compro

da R, MG, RS, m o cupom de frete gratis

frete grétis, grétis é gratis e ponto final NUNCA poaguei o frete,

@shopee_br maravilhoso sempre
tenho frente gratis

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Como foi citado anteriormente, sobre o fato de que a empresa faz divulgacdes e
menciona o “frete gratis”, isto pode ser comprovado conforme apresentado na interface do
aplicativo (figura 1) e na propria pagina inicial do site da Shoppe (figura 2), pois em varios
lugares na pagina inicial podem ser vistos anuncios que enfatizam o “frete gratis”. Pode-se
observar também no exemplo trazido na figura 16 (print tirado do video) da recente
propaganda que circula nas midias criada com o ator Jackie Chan, na qual também fazem

menc¢ao e dao destaque ao “frete gratis”.



52

Figura 16: Print do video da propaganda da Shopee com o Jackie Chan

Shopee Jackle Chen Prepaganda 9.9 (comercial)

r( ."'
'

Ly
i

kveni.asooé’s:%\
- EMTODOO =
BRASIL

9/9 SUPER SHOPPING DAY /| FRETE GRATIS PELO APP

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

A respeito do contetdo do video ilustrado na Figura 16, que deixa claro que a Shopee
oferece “FRETE GRATIS PELO APP”, pode ser relacionado aos comentarios que citam que
a empresa faga “propaganda enganosa” em relacdo ao “frete gratis” anunciado. Isso
demonstra que as estratégias de marketing baseadas em uma publicidade sobre este assunto
esta gerando insatisfagfes aos clientes, que se deparam com o frete sendo cobrado em suas
compras, formando uma ideia aos clientes de que a empresa ndo cumpre com 0 que anuncia.
Claramente os clientes ficam insatisfeitos ao receberem cupons de “frete gratis” ou de verem
toda uma publicidade em cima dessa questao (conforme mencionado na Figura 16), e quando
decidem comprar, percebem gue o cupom nao cobre o valor total do frete, que por fim custa

“caro” como mencionado por alguns.
4.5 Cupom de desconto

Apesar de terem sido contabilizados 19 comentarios relacionados aos cupons de
desconto, ndo se pode afirmar que ha satisfagéo ou insatisfagdo destes consumidores, pois a
maioria refere-se a pedidos por mais cupons como, por exemplo, pedindo a volta do desconto
de R$10,00 ou o cupom do dia dos pais, e até mesmo percebeu-se a presenca de vendedores
em apelo por seus clientes, pedindo para que a Shopee libere cupons para eles. Nenhum

comentario coletado foi considerado como “negativo”, mas sim como “neutro”, pois séo mais
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peticbes entre clientes, e assim, sem relevancia para a pesquisa, como pode-se verificar na

figura 17 alguns tipos de comentarios.

Figura 17: Comentarios sobre cupom de desconto

Cadé os cupens de desconto do dias dos Liberem cupom para 0s meus compradores. ¥
pais???

shopee_br & Oii, @_ vocé terd cupons (N shopee br @ 013, @ ,tudo bem? Os
garanl;dos automaticamente na sua carteira E 0 eoy, Ccupons sao dlSpOnlbIhZadOS automaticamente na
aplicar o cupom de frete gritis no seu carrinho e carteira e 0 cupom extra pode ser resgatado na aba
aproveitar, também liberamos alguns de surpresa (Frete grétis/Cupons) do app/site. Qualquer divida,
pra vocés, entdo ative as notificagbes do aplicativo estamos a disposigac! ¥

para receber, ta? Boas comprinhas

Qualquer divida, fale com a gente através de um Vai ter cupon de 50% off? Meu sonho

dos nossos canais de atendimento, pode ser aqui tid f de

pela DM do Insta de Seg- Sab 06 as 22hrs, ou se
preferir: Suporte via Chat (Central de ajuda do
App Shopee) Seg. - Sab. das 6:00 as 22:00 e aos

domingos das 6:00 as 17-00 shopee br § 0l @ espero que esteja

bem . Como liberamos alguns de surpresa pra vo-
Shopee volta com os cupons de RS10 cés, entdo ative as notificagbes do aplicativo para
acompanhar, 147 Aproveite as comprinhas! W&

shopee_br & 0I4, @ I Temos cupons

/ de frete gratis todo més. W Para usé-los, € s6
checar a sua carteira de cupons no app e conferir
s de uso. Se tiver duvidas, é so chamar na

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

4.6 Problemas com a conta

As figuras 18 e 19, a seguir, reiinem relatos de consumidores com problemas em sua
conta no aplicativo ou site da empresa. O problema é que, em alguns destes comentarios, as
pessoas perderam 0 acesso a conta enquanto estavam com um pedido a caminho ou
reembolso, e ainda ha relatos de outros casos de contas que foram suspensas sem
explicagbes, incluindo de um vendedor que ndo consegue acompanhar suas vendas e outro

gue relata ainda tinha dinheiro de vendas no aplicativo.
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Figura 18: Comentarios sobre problemas com a conta Shopee (1)

Bom diar, estou com problemas para acessar

minha conta. Poderia me informar sobre meu pedido n
17354980547750998187. Nao consigo acompanhar desde
dia 27.07

i shopee br @ 0l4, @ | Sentimos muito

Y pelo transtorno@!

Para tentar resolver seu problema, pode tentar
desinstalar e instalar novamente o aplicativo e
limpar o cache do mesmo também pode ajudar!
Para sua privacidade e seguran¢a de dados pego
para que entre em contato conosco novamente via
DM ou chat do proprio app Shopee. Funcionamos
de Segunda a Sabado das 06:00 as 22:00 e aos
Domingos das 06:00 ds 17:00.

Acordei com minha conta suspensa e nao
deram nenhum motivo da suspensao, nem do meu dinheiro
de vendas que estava ld. Nao consigo logar, ndo posso
acessar o chat ninguém ajuda. Olha que desespero viu isso
& desumano.

shopee_br € , tudo bem?
Sentimos muito por essa situagdo com a sua
conta, Para te auxiliar, mande uma mensagem
privada pelo Messenger da pagina (ShopeeBR)
ou nos mande uma DM aqui no Instagram
(@Shopee_BR). ¥

Hé uma semana ndo consigo mais acessar
minha conta do shopee pelo aplicativo. Quando facgo loguin
aparece a mensagem "erro de rede”. Ja entrei em contato
pelo emais e chat, mas até agora ndo houve resolugao.

shopee_br €2 Ola | Tudo bem?
Pedimos por gentileza que entre novamente em
contato com a gente via Messenger ou no chat

do app, para revermos essa situagdo. O nosso
atendimento ocorre de segunda a sabado das 6:00
as 22:00 e aos domingos das 6:00 as 17:00

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Minha conta foi cancelado sem nenhum
motivo e estou cheio de compras |3, tem até um boleto que
eu paguei recentemente e no outro dia cancelaram minha
conta, 0 que vai acontecer Com as compras que eu paguei
e ainda ndo foram enviadas j& que vocés cancelaram minha
conta sem motivos

shopee_br @ 013, @ ¥

Sentimos muito pelo ocorrido, mas, precisaremos
de mais detalhes do que aconteceu. Por se tratar
de informag¢des sensiveis a sua conta, peco por
favor que entre em contato conosco pelo DM

ou pelo chat do aplicativo, assim manteremos a
sequranca das informagdes passadas.

Nosso atendimento é de segunda a sabado, das 6h
as 22h. Aos domingos o atendimento é somente
via chat, das 6h as 17h

Estaremos a disposigao!

@shopee_br ja entrei e ninguém sabe
me dizer nada'

Eu ndo consigo comprar no @shopee_br
por que ndo consigo fazer login, ja cadastrei o0 email
e recadastro e diz essa conta ndo existe.... Mim ajuda
‘@shopee_br

shopee_br & 013, @ Entendemos o
problema e queremaos resolver isso

Como se trata de informacgdes da sua conta e pre-
cisamos de alguns dados seu, pego que entre em
contato conosco pelo DM do Instagram ou chat do
app, para verificar o problema do seu app. Noss
hordrio de atendimento é de Segunda a Sabado das
6:00 as 22:00 e ao Domingo das 6:00 as 17:00.
Esperamos seu contato!




Figura 19: Comentarios sobre problemas com a conta da Shopee (2)

Eu tento comprar mais nao

querem aceitar meu e-mail ndo sei porque

Responder

shopee _br €4 013, @ !
Sentimos muito por esse inconveniente, Por favor,
entre em contato conosco através do chat em
nosso aplicativo (Eu > Chat Shopee). Temos uma
equipe de atendimento online das 6h as 22h pronta
para te ajudar. Agquardamos o seu contato!

Troquei de celular e gro logar no APP neste outro

aparelho, mas, ndo consigo. Estad dando erro, aparece a
frase “erro tente novamente mais tarde™, quena uma ajudat!
Ja instalei e desinstalei varias vezes,mas nao deu certo!!

Responder

shopee_br & 0i, @ 1Sentimos muito por
i$50. Se puder nos dar mais detalhes por DM vamos
consequir te ajudar muito mais! ¥

Uma bosta, restaurei meu telefone e nio

consige mais logar na minha conta, conta que eu tenho loja
e que ndo consigo nem ver se td vendendo algo ou ndo,
app podre, horrivel!!!

de

shopee br © @ Ola! Lamentamos
por esse inconveniente, ndo é a experiéncia que
desejamos! Mas fique tranquila pois nosso time
de atendimento esta pronto para the ajudar
Basta entrar em contato conosco via DM aqui

no Instagram ou chat dentro do app da Shopee.
Agradecemos pela atengdo e aguardamos seu
contato para investigar seu problema. S ds

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

A maicr decepciin o APP da shoppe, fiz

uma conta ¢ ¢la FOI EXCLUIDA co nada. Acabei fazenco
oulia g izeram a MESMA caisa, Fiquei sem decepcionada
€ apagquei o aplicativo da @shopee_br 2 ndo reccmendo,
Sinceramente

e’}

-

shopee br @ Ok2, @ Tudo
bem? Nossco pracesso de2 banimenta sague
divergas diretrizos para ser aplicado. Para que
seja banido lem gue ter nivingido alguma das
nossas reqras de uso. Caso tenha alqguma divida
ou acredite que seu ban mento foi injusto, entre
em contato a partir do Messenger Qu chat no AFF,
de sequndaa sabado das 600 as 22:00 e ags
domirgos das 600 as 1700

=22} Fesponde

hopee_brmas esse é o
problema. eu sO entrava pra ver alguma coisas. as
vezes deixava no carrinho @ as vezes comprava,
ndo sei que lei foi essa que infringi.ESO! NAD
FIZ MAIS ABSOLUTAMENTE NADA. £ sem contar
wue tentel fazer por diversas vozes o formuldrio o/
reverter & quanco tentava enviar passava mais de
minatos enviando e NAD EMVIAVA. Tentel de todos
0s jeitns. F na Gitima vez fiz uma compra que eu
nem posse acompanhar bem nade egora por causa
disso. @shopee_br

S M) eaponde

(@shopee_br tentei entrar por
cha: e naca tambem

shopee_br €& Entendemos e sentimos muito pe'o
transtiorno, @ ! For gentieza,
enilie novaimente em conlgle com a gen'e via
Messenger ou no chat do app, para podermos rever
e33a situagdo. Estamos aqui para vocé e queremos
recolver ieg0 da maneira mais répida poseivel.

5 sem | curvda Responda

@shopee_br tivemos o
mesmo pronlema pode nos ajudar por favor 77
Enviei mensagem!! Obrigada A

@shopze_br pelo chat eu ndo
consigo resolver, e sempre mandam fazer login,
mas como vou fazer login se a conta foi banida???
E por emall muito menos, por causa desses
presnchimentos que ndo consigo mandar, s5 fica
carregando ¢ nada, tentei mandar mais de uma vez,
com foto de identificacao, residéncia ¢ nada. S5
fico triste por nAo poder aclucionar issn, quando ©
que eu mais quero é resolver. Mas o atendimento
ao cliente fica a desejar

5 sem Rospondar

shopee_br €@ Boa noite,
@ Em treve umde nossos
atendentes ré respondé-tal Caso ndo a receda,

peco que envie novamente uma mensagem aqui na
DM, tarnbérm estamos no messenger do facebook e
no chat do App, ok? ¥

1 cartide Respoader

@zhopee_br cbrigada g
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A frustracdo de n&o conseguir logar, se cadastrar, ter a conta banida, ndo conseguir
acompanhar pedidos ou vendas, ou até mesmo a perda de dinheiro de vendas que estavam
na conta, fez com que estes consumidores viessem na publicacdo da Shopee fazer suas
reclamacdes e trazer seus casos a tona por meio de comentéarios de insatisfacdo. Supde-se
gue alguns casos podem se tratar de instabilidade ou falha técnica, porém pode ser a empresa
realmente falhando em andlises sobre os perfis dos clientes na plataforma e assim banindo-
0s sem dar explicactes, o que faz com que o consumidor ndo entenda a situacdo e torne a
situacdo ainda mais insatisfatoria. Cabe a Shopee avaliar onde esta o erro e buscar melhoria

técnica ou na analise dos perfis para evitar que tais situa¢des acontecam com mais clientes.

Destaca-se o comentéario no qual o cliente usa palavras em caixa alta tentando assim
demonstrar ainda mais sua indignacao ao ter sua conta excluida, além de ndo recomendar a
outros usuarios comprar pelo aplicativo que, segundo o cliente, foi inclusive desinstalado apés
sua decepcédo. Pode-se constatar que o cliente ndo sabe a razdo pela qual a empresa baniu
sua conta, isto é, falta até mesmo uma mensagem explicativa para que entenda o motivo. O
cliente aponta ainda que ndo conseguiu resolver o problema via chat, apés a resposta
automatica da Shopee tentar direciona-lo para la, mostrando mais uma vez outro caso
semelhante aos que foram trazidos anteriormente sobre atendimento, e reforcando o
pensamento de que casos direcionados aos meios de comunicacdo com a empresa podem

nao estar sendo solucionados.

4.7 Problemas com a Entrega

A seguir, as figuras 20, 21 e 22 trazem o0s prints de comentarios que tratam sobre a
insatisfacao gerada por problemas com entrega de produtos comprados na Shopee. O publico
traz assuntos relacionados a demora na entrega, e até mesmo sobre 0s correios marcarem
como ‘“entregue” sem que o cliente tenha recebido, citando até que outras pessoas ja
passaram pela mesma situagéo e citando novamente o site “Reclame Aqui”, o qual também

foi utilizado como um meio do publico levar suas reclamacdes sobre a empresa.

O concorrente Mercado Livre é citado em comentéarios das figuras 20 e 21, nas quais
um dos clientes afirma que esta “quase desistindo da Shopee e ficando s6 com o Mercado
Livre”, e o outro alega que apesar da Shopee oferecer “compras super baratas”, a entrega
traz decepcgéo e descontentamento pela demora, enquanto a do Mercado Livre, mesmo que
o frete seja mais caro, em comparacdo compensa mais, pois ndo deixam a desejar. Este fato
remete ao descrito por Kotler e Keller (2006) sobre o processo de decisdo de compra, que
envolve a avaliacdo de alternativas, decisdo de compra e comportamento pés compra, sendo

neste caso um comportamento poés compra no qual o cliente ndo volta a comprar em
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determinada marca, que vai impactar na sua proxima compra, avaliando alternativas que mais

se adequem as suas necessidades e os fatores que influenciam na decisdo de compra com

determinada marca.

Figura 20: Comentarios sobre a entrega (1)

iz uma compra até hoje ndo chegou e nem
devolveram o dinheiro

4 n

shopee br & 013, @ Esprramos
que esteja bem! Agradecemos seu contato, e
pedimos desculpas pelo ocorrido. Queremos te
gjudar a ter uma experiéncia legal na Shooee. Entdo
ros colocamos a sua disposicao caso quaira ou
precise nos enviar uma mersagem, € s6 chamar a
gente na DM cu chat do app'@

Neosso horario de atendimento é de segunda a
sabado das 6:00 as 22:00 e aos damingos das ¢:00
25 17:00.

Ficamos a sua disposi¢ao!

4 sem Hesponder

@ 0 Mesmo comigo
ja abri reclamacdo nes correios e rada adiantou
sem contar que ta construgao que nao chegou a
renhuma unidade.

@shopee_br queria meu produto que ja vai
fazer um mes que despacharam

Respond er
b

ste_reynaud @ 0 cotreio perdeu minha
encomenca e eu gastei dinhero a toa quero meu
produtcooo0DC000

shopee_br € i Sentimos
muito pela demora na entregz. @ Por causa cas
medidas governamertais ce combate a pandemia,
algumas agencias dos Correios tiveram os horarios
de funcionamento reduzidos, atetaado o envio de
alguns pedidos. Qualquer duwida, chamana UM

dc Instegram ou pelo chat Jo App (Eu > Central

de Ajuda > Chat Shopee), ¢e segunda a sabado,
das 06h as 22h e aus demingos, das 06h as 17h,
nos contando com detahes o que acontaceuy,
assim poderemos te ajudai e te dar todo o supore
flecessqanu, p(t.‘:t.‘l‘ldll'JLl d SUa Seguidanga e 0s seus
dados pessoais, ta bom? Espero ter te ajudado. ¥

@shopee_br co que adlanta entrar
em conlato pele direct Facebook ou do suporie
se niguém retorna? Deem mau reembolso pelo
menos

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Afii..@daqui a pouco 16 velha de
tanto esperar minha compra @ @foi a primeira vez
que compro s6 pra fazer um teste @Mas sinceramente
decepcionada totalmente @NAO dé a compra é super
barata..MAS a demora na entrega é demais??QUE isso??
Compensa mais pagar o frete no mercado livre..POIS 13 sim
ndo deixa a desejar..sinceramente vt S H S H S S
BODOPPHIBIBBOOOBOOHOOOO
G6666606

4 sem Réesponder

shopee_br £ OI3, @ : ! Tudo
bem? Por gentileza, envie os detalhes do pedido
(ID do pedido e nome de usuario) através do chat
em nosso aplicativo (Eu » Central de Ajuda > Chat
Shopee) ou pelo Messenger em nossa pagina

do Facebook (ShopeeBR), de sequnda a sabado
das 6h as 22h e aos domingos das 6:00 as 17:00.
Aguardamos seu contato! ¥

@shopee_br NEM quero mais
me estressar comisso @

shopee_br € Sentimos muito por isto,
psuely.ribeiro.393950! Estamos aqui para voce,

esperamos que entre em contato conosco para

resolvermos da melhor maneira possivel. ¥

Responder

@shopee_br 16 passada@®®

ESTOU COM UM peraido que ja era
o ter chegado mais até agora ndo tive resposta de ves

| curtida Responder

shopee_br @ O3, @ !
Sentimos muito por esse ocorrido, com certeza
néo € o ideal! Por favor, peco que envie os detalhes
do seu ocornde aqui pela DM ou no chat do app.
Estamos a disposi¢ao para te auxiliar e ajudar da
melhor forma possivel. ¥
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Em seguida, na figura 21, vale destacar o comentario que esté inteiro escrito em caixa
alta, que demonstra que o consumidor o escreveu dessa forma tentando expressar sua raiva
e descontentamento, representando gritos como se fosse falado em tom de voz alterado. O
individuo relata insatisfagdo com o vendedor que nao retornou suas mensagens apos ter sua
compra cancelada depois de 15 dias, ressaltando que foi avisado via email que teria seu
dinheiro estornado, o qual demorou 1 més para ser reembolsado, demonstrando também
insatisfacdo sobre o assunto abordado na categoria 4.3 (reembolso, devolucdo e
cancelamento) vista anteriormente. O consumidor finaliza o comentario com a frase “FAZER
COMPRA NESSE SITE NUNCA MAIS”, mostrando o quanto é importante que a entrega seja
bem executada e dentro do prazo para que nado haja evaséo de clientes insatisfeitos devido
atrasos e problemas com a Unica opc¢do de logistica oferecida, sendo esta pela empresa

Correios.

Figura 21: Comentarios sobre a entrega (2)

DETESTEI COMPRAR NESSE SITE GENTE
NAQ ENTREGAM NA DATA COMBINADA O VENDEDOR
NAO RESPONDEM SUAS MENSAGENS. FIZ DUAS
COMPRAS UMA DEPOIS DE 15 DIAS DE ESPERANDO A
COMPRA FOI CANCELADA NAO SEI POR QUAL MOTIVO.
NAO ME DERAM UMA SATISFACAO APENAS RECEBI
UM E MAIL DIZENDO Q A COMPRA SERIA EXTORNADA
E A OUTRA LEVOU UM MES PARA EU RECEBER.. FAZER
COMPRA NESSE SITENUNCAMAIS O O

18 curtidas  Respondet

shopee_br £ Ola, @ . Esperamos
que esteja bem! Pedimos desculpas pelo descon-
forto causado, mas por aqui ndo conseguimos te
ajudar da melhor forma porque iremos precisar

de alguns dados seus, por favor, entre em contato
conosco via DM do Instagram ou pelo chat do app.
Para que assim possamos entender melhor o que
esta acontecendo e lhe darmos todo o suporte
preciso ok?

Nosso horario de atendimento € de segunda a
sabado das 6:00 as 22:00 e aos domingos das 6:00
as17:.00

Ficamos a sua disposi¢ao! ¥

@! também nunca mais
compro, produto de péssima qualidade e ndao
aceitam devolucao.

dsem  3curtidas

@ acredito que nesse
caso, cabe um pouco de avaliagdo do vendedor
que voce esta comprando. Todos os produtos que
comprei foram de otima qualidade pois eu soube
consultar a reputagao dos vendedores, isso conta
muito também

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Os pregos s30 bons principaimente
o frete q quase sempre 14 grétis .. mas demora muito pra
chegar ... fora g € muito burocratico fazer devolugao estou

tentado a dias e i consigo finalizar pra devolver o produto
estou quase desistindo da shoppe e ficando s6 como
mercado livie@

shopee_br €3 UI4, (@ . Espera
»/ mos que esteja bem! Que maravilha que voce gosta
da nossa plataforma, ficamos muito felizes por
isso.@Sentimos muito que seus idos estejam
demorando para chegar. @ Néo desista da gente,
estamos sempre trabalhando para melhorar nossos
servicos e buscamos cada vez mais crescer com
qualidade, pensando em nossos clientes, fique com
a gente. Caso vaceé precise de ajuda ou queira tirar
duvidas relatando algo que aconteceu, mande uma
mensagem na CM ou chat do app
Nosso hor&io de atendimento é de segundaa
sabado das 6:00 as 72:00 e aos domingos das 6:00
as 17:00
Ficamos & sua cisposicdo. @

Ameo comprar perém o frete tem deixado a

desejar, correlo atrasanco entrega, e me'cadona ndo chega

irtickas Rec

9,‘ shopee_br & 0la@
Gy Lementamos que tenha tido essa experiéncia
~ negativana olataforma certamente foge do
esperadc. Por favos. entre em ccniato CON0SCO NG
chat do (app) ou no messenger 10 Facebook. para
enterder melbor sua situagdo cbrgada.




Figura 22: Comentarios sobre a entrega (3)

Preciso de ajuda do suporte. Os correios deram
baixa dos meus produtos como se eu tivesse recebido e
nio recebi coisa slguma e vocés me fizeram o favor de
banir minha conta, sei ld eu porqué razdo, acho que um
dos vendedores, ndo querendo dar reembolso, fezuma
reclamacdo. Eu jamais eslaria me incomodando desse
1anto se tivesse recebidc meus produtos. Preciso do mau
acesso de volta URGENTEMENTE!

shopee_br @ 0OI3, @ ! Pedimos
desculpas pelo desconforto. Por favor, entre em
contate conosce via chat, pelo aplicativo Shopee,
ou aqui no Direct, nos contando com delalhes o
qu2 scontecey, assim poderamos te gjudar e te dar
todo o suporte necessdrio, preservando a sua se
guranga e os seus dados pessoais, ta bcm? Nosso
hordrio de atendimento é de segunda a sexta das
bh as 22hs, lembrando que ¢ atendimento via Chat
no App aos domingos atende das 6h as 17h.

Te acuardamos &

Fy Respoade

@shopee_br o coisatriste, QUAL
PARTE QUE TU NAO ENTENDEU QUE EUNAC
CCNSIGO ACESSAR MINHA CONTA ENAO
CONSIGO ACESSAR O CHAT PRA FALAR COM
UM ATENDENTE, PORQUE MINHA CONTA FOI
BANIDA?! EU SIMPLESMENTE NAO CONSIGO
FAZER NADA, NEM O LINK DE RECURSQO DE YOCES
FUNCIONA! PCDEM TENTAR ME AJUDAR PELO
INBOX AQUI?72?

4 sar Respende

(a:sropee_br eu realmente preciso de
ajuds urgenie

Alguém aqui teve problema com encomenda

que consta =nlregue mias ndo recebeu 272? No reclame

aqui ta cheio de reclemacdo recente desse tipo. Aconteceu

comigo ontem tbm ..

S metn 1 curlida Responde
vixi,comigo ainda

@ primeira vez aqu,
depois de 947251518 pedidos .. & HH S

v sem Responge

shopee_br & 0i, @

Instagram da Shopee, 2021

! Sentimos muito
por essa experiéncia, mas queremos te ajudar! Nos
env.e mais informagdes por DM, por gentileza W

QO que eslragou a shopee & os cernrelos | tenho
uma encomenda que ja vai fazer 1 mée que esta em atraso

Acabei de receber a mensagem
para verificacdo dos meus produtos que eles dizem
te’ entregue hoge, 0S qUals N30 i nemcor dees
chateada!

shopee_br & 0i, @ I Ndo se preocupe,
estamos trabalhando e ja tem novidade chegando,
acontece que devido a pandzmia a'gumas agdes
nos correios estiao sendo tomadas e fazendo com
que alguns pedidos demorem a chegar, sugeimos
que entre em contato com oS correios da sua
cidade para venficar as politicas vigente, £ nao
esqueca de ativar as notificagtes para ndo perder
nenhuma novidade.

entrei hj em
Contzto com os conneius novamente, ai disse a
atendente que iria enviarum comunicado Ia pros
responsaveis que eu entrei em contato e pra eles
me entregar com urgéncia o pacote , da nem pra
comgrar onine mas com 0s correios assim @

eu comprei um galito d unha ne
| shopeedemorou +d 10 das. Quando abro o app oparece
foi ENTREGUE, maois eu n recebi NENHUM produto,fiquei em
cos2 o dia inteiro ¢ NADA dos Corre'gs chegar. E agr?og cu
fago

deaey. shopee br © 04 @ ! Sentimos muito
@ pelo pcon do@!

Entendemos a sua siluagdo € queremos ajuday,
peco para que confira se ninguém ecebeu por
VOCE cu $¢ ndo se encontraem sSuacaxace
COorre1o.

Caso ndc estea, peco que entre em centato
conosco vie DM ou chat do prépro app Shopee,
para que tenha um atendimentc personaslizado e
confidencial.

Funcionamos de Segunda a Ssébede das 06:00 és
22:00 e aos Dom ngos cas 06:00 83 17:00.
Aguardamos seu centate!

| & (Wshoppee_br & methor voces terem mais
opcao de loaistica fora a sequoia 2 express,porque esse
@correinsoficial 56 faz os cempradores terem do- de
cabega

em

i shopee_br & Obngada pelo czrinho
) & Também amamos nossos Shopeclovers
gue amam fazer comprinhas no nosso site cu
Aplicativo!




60

Observa-se comentarios apontando os correios como um dos grandes problemas da
Shopee, trazendo casos em que pedidos foram marcados como “entregue” sem que tivessem
chegado ao cliente. Em outro comentario, € possivel constatar que a empresa se limita a
entregas realizadas apenas pelos correios, sem que o cliente tenha outra opcéo de logistica.
Isso contribui para o pensamento de que a Shopee tenha certa limitagdo por ndo oferecer
mais de uma transportadora, sem que haja outras op¢des para seus clientes. Cabe a empresa
apds casos como este prestar o suporte necessario, e investigar onde esta realmente o
problema, se realmente os Correios possa ser 0 maior causador dessas insatisfacdes e se
compensa para a organizagao criar uma logistica prépria para evitar que mais clientes saiam
insatisfeitos com a entrega, e que em decorréncia disso passe a ser um fator de influéncia

para escolher comprar nas concorrentes.

4.8 Reclamac®fes sobre pagamento

Os comentarios que se encaixam nessa categoria sédo de consumidores insatisfeitos
com a falta de opcédo da forma de pagamento via pix e problemas ao comprar na op¢éo de

“cartao de crédito”, conforme trechos exemplificados nas figuras 23 e 24.



61

Figura 23: Comentarios sobre reclamacgdes sobre pagamento (1)

Gostaria q vcs colocassem a opgéo de Estou tentando comprar desde cedo e a opgdo
pagar com pix. Ndo trabalho com crédito e tive problemas de pagar com cartédo de crédito néc esta ‘uncionando uma
com envio de boleto. Pix é tdo pratico pena pois infelizmente vou perder ¢s cupons de desconto

por conta desse erro da shoppe
esponder

5 curlides Responder

,';ey'; shopee_br & 0la, @ ! Agradece- shopee br @ @ Lamientamoso

&%, Mos suasugestdo. Trabalhamos com formas de ocormido com sua tentativa de pagamento, porém
pagamento que sejam seguras para nossos clien- estamos enfrentando certa instabilidade com os
tes. No site ou no App Shopee, vocé pode conferi processadores de pagamento de cartdo de crédito
no termo de servico, na central de ajuda, as condk stamos trabalhando para estabilizar a situacdo o
¢oes dos itens: 10 que fala sobre pagamentos e 1 quanto antes. Enquanto isso, vocd pode realizar
que fala sobre garantias. tenha um 6timo dia! @€ suacompra ascolhendo a cpgio de holeto bancario

0 cartao nao aceita mais ai manda a gente COMO MEO00 G pagamento,
enviar msg pelo direct e nao respondem @ S gon Respondot

nder

@shopee_br e meus cupons queresgatei
3 . ; y para as compras vao ser perdidos pois eles sd@o
shopee_br & ( 0la! Sentimos muito Imitados ?
por esse inconveniente, estamos cientes de uma
instabilidade sistémica e nosso time responsavel
ja estd normalizando o mais rapido possivel. NOs
também oferecemos a op¢do de pagamento 2 n%0 te aconselho

por boleto bancério, que neste caso seria o mais comprar por bo'eto, ¢u comprei paguei eles
recomendado. Caso tenha qualquer duvida cancelaram minha compra 2 hd uma semenato
estamos a disposigdo através do chat em nosso tentando resolver e nada do meu dirheiro de volta
aplicativo (Eu > Central de Ajuda > Chat Shopee).

shopee br &3 0, @ I1BomPDial
4 sem Responder /) Lamentamos que voee ienha peesadc porisgo,
a Shopee trebalha pare que nossos clientes ndo
passem por esse lipo de situacéc. @ Por favor,
@shopee_br ndo quero boleto. Quero ped mos que ertre em contato cc»‘nm;co.(:'-or DM de
o cartao que inclusive ja usava a bastante tempo. :s_‘ 3g:aim 0u o chat co Agp, é¢ s2gunds & sdbado
a5 6h 35 22h e 205 Comingos de 6h as 17k, pois
Assim obriga a gente a partir pra outra plataforma. precisamos saber com detalnes o que houve com
Complicado.! a situag 2o exposta por voce, assim voce tera um
Fizeram compras com meu cartdo no app. Ja atendimento com sceurange. Fique tranquila que
tentei por 3 vezes informagoes Pelo chat e até agora nada. vamos te ajudar nissc! Ficamos a disposicdo

Néo confio mais em colocar cartdo para compras com vcs Sentimos multo pelos problemas com a sua
@shopee_br devolucao. Se puder entrar em contato por DM,
s ! -

vamos analisar o que econteceu e resolver o mais
1dpido possivel, ck? W

niica

diss shopee_br @ 0i G . Queremos te _
3% ajudar! Vocé poderia nos explicar melhor o que ____@shopee_brpg vca n me chamam
aconteceu pela DM? Se preferir, pode entrar em 1O CNECH ) e enho que i MRS 16BNV 1te
tato também pelo chat do nosso aplicativo SETR SEMIH TCOINI0 IRONRE N 2T RS [N
conta mbem p ; ; ’ citadas acima fosse verdade ves viam atras
Nosso hordrio € de segunda a sabado das 6h as resclver. Se ve importassem com os clientes
22h, e aos domingos das 6h as 17h. de ves, viriam resolver. Eu n you mais alias, vou
resnlver na justica e val ser cobrada danos morals,
po€ tenho ¢ print de tudo

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Em um dos comentarios é possivel ver que mais uma vez que o publico vem trazendo
a insatisfacdo também por ndo serem respondidos pela Shopee ao levar suas questdes
através dos canais de comunicagdo da empresa. Em outro comentério, o cliente alega perder
um de seus cupons de desconto por motivo de instabilidade na plataforma, pois pelo que

parece, a Shopee enfrentou problemas técnicos com a forma de pagamento via cartdo de
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crédito durante um periodo de tempo. Pode-se perceber também, tanto na figura 23 quanto
na 24, a presenca de situa¢des nas quais o cliente apds inserir os dados dos seus cartdes de
crédito na plataforma, surgem compras nos cartbes desconhecidas pelos seus portadores,
gue seguem pedindo a solugdo do problema. Em um destes comentarios, o cliente diz que ja
se passaram dias e nenhum retorno foi dado quanto a fraude no cartdo, complementando com
a frase “vocés s6 me dao prazos e mais prazos!! Até quando???”. JA em outro comentario
que é relatado o caso semelhante, o cliente alega “Fizeram compras com meu cartdo no app.
Ja tentei por 3 vezes informacdes pelo chat e até agora nada. Ndo confio mais em colocar

cartdao para compras com vcs”.

Pode-se perceber entdo que ha certa falta de seguranca na plataforma a respeito das
informacdes dos clientes, principalmente confidenciais como dados de cartédo de crédito, e
gue novamente os consumidores relatam tentativas frustradas de entrar em contato com a
empresa, sem que haja a resolucéo de problema. Esse fato pode limitar a compra entre essas
pessoas, podendo gerar inseguranca em efetuar novos pedidos e ter que disponibilizar
informacdes confidenciais como as de cartdes. Constata-se mais uma vez que a empresa
pode ndo estar prestando o devido suporte a resolucdo de problemas entre os canais de

comunicacao.
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Figura 24: Comentarios sobre reclamacdes sobre pagamento (2)

Resolvam meu p{ob[en)a. desde o dia . 1Quando vEo arrumar esse problema de
16/07 que aguardo retorno de uma analise de fraude com Pagamento com cartzc? Agora nao consigo nem recarregar

meu cartdo e voces sé me dao prazos e mais prazos!! Até  Meus Acs, parque esse bendito erro comegou aqui Nio
quanco??? funcicra nenhum cartdo meu mais. Inacreditdvel, Shopee!

1 curt

shopee br £ Ola@ , tudo ber?

shopee_br & OI3, @ Sentimos Lamertamos que 1350 esta z acontecendo em sau
muito por essa experiéncia e agradecemos por ADp. ES$2a N30 @ 3 expenencia que desejamaes aos
reportar a sua situacao. Alguns procedimentos nossos cliontes. Por faver, entre em contato a partir
levam um carto tempo para serem concluidos. f{“ OM aqui do Instagram ou na chat do aplicetivo

< i Shooee (Eu = Central de Ajuda > Chat Shopee), para
Se vocé ainda ndo recebeu nenhum feedback, que possamos te ajudar. EStamos 3 cisposicad!
por favor, entre em contato conosco via DM do
Instagram, de segunda a sabado, das 06h as 22h
ou pelo chat do App (Eu > Central de Ajuda > Chat
Shopee), de segunda a sabado, das 06h as 22h ) ) o ) que bom
e aos domingos das 06h as 17h, nos contando saber que n&o & 80 comigo...... Desde semana
com detalhes o que aconteceu, assim poderemos passada que nao consigo recerregar meu ads pelo
te ajudar e te dar todo o suporte necessario, cartao . Na vdd NENHUM cartao
preservando a sua seguranga e os seus dados 4 sem tidd Respo
pessoais. Te aguardamos la.

4 sem 1 curtida Respordes

famikagamecitda @shopee_br a gente semore entia
em cONA, Mas nnquém resolve essa problema
Alguns a1e negam que ele existe, Enfim, vou
@shopee_br estou nesse exato chamer =i, Obrigado!
momento talando com voceés por la, mas vocés SO lcom  Reospondor

PEDEM MAIS PRAZO, SEMPRE! Até quzndo iss0??

@ 1
aconecendo em massa. E 0 mesmo problema
que 0s compradares mue tentam comprar com
@ ate falar como cartao tom, ha varios mesas Parece que o sistama
procon -V blogucia aquela conta Pode usar quantos cartdes
quiser que a partir dai nenhum funciona mais
Um caos’ Imagina quantos clientes ndo estamos
perdendo 2 a Shopee tambem. O CAC esta
aumertandn ahsurdamente comisso F ajora, com
@ak_sclaris js estou prestes a acea nrahlama annntanandn sam a nnsoa nrAnrie
fazer isso, 0 descaso na resolug¢ao chega a ser 1 milkdo de cupons pra que ? Eu ndc
ridicula! consigo comprar via cartdo de crédito iz um cadastro para
Shopee, por favor adicione a forma de :;idn;a:,“; .rffﬁg?,??f',’fg'::',’f?efﬁ,ife’:2‘:‘;53"’
pagamento direto da carteira do vendedor. Vocés ficam VCS esté um Dorcaria & atendimento € péssimo finguém
prendgnd_o 0 meu dinheiro e eu sequer posso gastar dentro resolve nada . Mais eu ndo desisto vou ficar mendando
do aplicativo. mansagem ats alguém compeatente “asolver

Re

& 1A ni s shopee br & Cla, @ s Mil perdoes
shopee_br Ola, @ ! Agradecemos (! pelo ma’ eslar que tudo isso tern lhe causado.

a sua sugestao, vamos verificar essa possibilidade =" o_i./anes explicar em detathes o cue aconteceu?
sim e toda sugestdo € bem vinda. Intelizmante, por este canal de atendimenta, ndo
vou poder ajuda-la como precisa. Por isso vou
pedir para que, por favor, entre em contato conosco
via e-mall no ajuda@suporte.shopaa.com.br para
que possamos verihicar € corigir esta situagao o
quanto antes.

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

4.9 Problemas com a plataforma

As figuras 25 e 26 mostram comentérios que revelam o publico questionando

problemas com a plataforma. As causas podem ter sido instabilidade e problemas técnicos na
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Shopee, ou algum outro fator individual relacionado ao consumidor. N&o foram considerados
como “negativos” e de relevancia para analise, pois 0s clientes apenas vieram por meio de
comentarios em publicacdes contatar a empresa para resolver problemas aparentemente
técnicos, sendo assim classificados como “neutros’. Até mesmo um comentério cita como
positivo ndo ter enfrentado problemas com reembolso, entretanto questiona os bugs do
aplicativo.

Figura 25: Comentarios sobre problemas na plataforma (1)

Mas alguem ndo estar conseguindo entrar na Nao estou conseguindo
plataforma 777 comprar :( ndo vem nem ligacdo e nem sms cel @

-natura , entendo sua situacdo e vamos te ajudar.
Mande uma mensagem pw.. - ,.te no Direct,
contando com detalhes o que esta acontecendo,
para te orientarmos da melhor forma, De segunda a
sabado das 06h as 222h e aos domingos de 06h as
17h
0 app ta toco bugado, nao carmrega o carnnho
guando carrega ¢ carrinho ndo carrega cupem mnag
bagunca

@ saiu do nada preciso
fazer uma devolugdo até amanhd, o cédigo estala,
e ndo consige logar de jeito nenhum

rdas

nossa '@ @SB shopee_br @ 0l4@ boa tarde!
K/ Sentimos muito por toda essa situa¢do. Vou te

mandar um passe a passo pravoce tentar, ok ?

1 - Abrir e fechar o aplicativo;
@shopee_br 2 - Relnic ar o celuar,
3 - Se esta conectado no 3G/4G, tenlar coneclar
pelo wifi, ou vice verse;
4 - Sair e antrar na conta, novamente;
n < 5 - Usar um outro celular ou tentar entrar pelo site;
@ eu 16 tentando entrar pegar 6 - Limpar o cache da aglicativo: Eu’ >
0 cédigos de rastreamento do correio 'Cenfiguragdes da canta® > "Sobre” > “Esvaziar
RS cache’;
7 - Verificar se o aplicativo esta atuaizado
8 - Reinstalar o aplicativo
sim@®
Nunca tive problemas com 0 app até o
reemboiso 10i feito rapidamente. Mas precisam melhorar os
bugs do app ndo consigo logar de jeito nenhum. Sé consigo
acessar pelo pc.
, shopee_br @ 0I5, @ , tudo bem? Sen- y iy
 imos muito por esse erro. Entre em contanto co- ‘ Shvrpcva
nosco aqui pela DM ou pelo Messenger da pagina
(ShopeeBR), para que possamos te ajudar. ¥ x shopee_br @ 0i, @ 1 Nos envie mais
informacgdes sobre seu problema por DM, por
gentileza? Vamos te ajudar! @

4 sem

@shopee_br eu consequi acessar
saindo do wi-fi para dados méveis. Muito obrigada!
Agora posso acompanhar meus pedidos. &

Fonte: Instagram da Shopee, 2021
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Figura 26: Comentarios sobre problemas na plataforma (2)

Bora arrumar o servider ? Nao consigo Eu nédo consigo baixar o app. Alguém ja
pagar com cartgo de crédito fazem 2 dias o shopee ads e o passou por isso?
suporte nada

shopee_br 2 Oi, @ . Por que voceé

estou na masma

aqui lambem

shopee_br @ 015, @ | Por favor,
entre em contato conosco via chat, pelo app ou
aqui mesmo por DM, nos contando com detalhes
0 que aconteceu, assim poderemos te ajudar a te
dar todo o suporte necessdrio, preservando a sua
seguranga @ os seus dados pessoais, ta bom? Te

nao esta conseguindo baixar o aplicativo Shopee?
Qual erro aparece? Queremos ajudar voceé

Nosso suporte atende pelo Direct do Instagram,
das 6h as 22h(Segunda a Sdbado) e das 6h as
17h(Domingos). Fale conosco! &

@shopee_br s6 fica a mensagem:
Algo deu errado , tente novamente

ndo consigo me cadastrar no app

shopee_br €& Oi@ Queremos ajudar
voceé! Entra em contato com o nosso suporte pelo
Direct do Instagram pra voce tirar suas duvidas,
criar sua conta e comegar suas comprinhas!
Atendemos de Segunda a Sébado (6h as 22h) e aos

aguardamos la! Domingos (6h as 17h). Esperamos seu contato. @
Meu cédigo de confirmacdo de nimero ndo
chega em meu celular
shopee br £ 014 @i 1014, X
Pedimos desculpas pelo desconforto causado
@, mas por aqui ndo conseguimos te gjudar da
melhor lorma, pois iremos precisar de alguns de
seus dados. Por favor, entre em contalo conosce
via DM do Ihatagram ou pelo chat de App Shopee
(Eu > Central de Ajuca > Chat Shopee) de segunca
a sabado, das 06h as 22h e aos domingos somente
no App Shcopee, das 06h as 17h, nos contando

nder

shopee_br @ Ola, @ ! Tudo bem?
Lamentamos o ocorrido, especifique seu problema
a partir do Messenger no Facebook (ShopeeBR)
ou no chat do aplicativo Shopee (Eu > Central

de Ajuda > Chat Shopee), de segunda a sdbado
das 6h as 22h e aos domingos das 6:00 as 17:00
013, estdo com problema? Ndo consigo ver o Aguardamos seu contato! ¥
chat nem enviar para o vendedor??? Help me

shopee_br €& 0l4, @ | Primeiramente
desculpe a demora em resposta, se por acaso
estiver ainda com problema, por gentileza nos
envie as informagdes por DM que 0 nosso time vai
te ajudar, td bom? @

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

4.10 Problemas com vendedores

Os comentérios nas figuras 27 e 28 a seguir, relatam casos em que o vendedor nao
respondeu, consumidores que compraram com vendedores que foram suspensos, produtos
gue chegaram com defeito, e ainda outros relatam “golpe” aplicado por parte dos vendedores

gue recusaram cancelamento sem prestar devida assisténcia via chat.
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Figura 27: Comentarios sobre problemas com os vendedores (1)

@shopee_br fiz uma compra no dia 30/7
ovendedor simplesmente ignora as mensagens no chat,
t6 precisando confirmar se ele ja tem a mercadoria e ele
nem se deu ao trabalhe de responder, s6 fica enviando msg
pronta infelzmente ves ndo fazem nada a respeito, e se eu
tentar cancelar ainda vou dependar do vendedor aceitar ou
ndo. Isso é ridiculo!

By shopee br €3 014, @ I Sentimos
@/ muito por esta experiéncia negativa, queremos
te ajudar ~om isso. Para ndo expor n2anhum daco
da sua conta, por favor, pedimes que entre em
contato conosco através do Direct ou no chat do
App para te ajudarmos de uma forma mais precisa,
Funcionamos de Sequnda a Sdbado das 06:00 as

22:00 e aos Domingos das 06:00 as 17:00. Ficamos

a disposicao!

Decepcao! Fiz a compra de um eletronico e qua
do pude fazer a instalagdo esta com defeito, o vendedor

pede pra entra em contato com a shopee, a atendente

disse que somente o vendedor pode solicitar e me deixou
falando sozinha, o vendedor por Gltimo quer que eu pague
o valor do envio de volta para me fazer um pix por fora da

piataforma. @

N S

shopee_br 8 0I4, @
por isso, vocé pode nos explicar melhor o que

aconteceu? Por favor, nos mande uma mensagem

aqui no Instagram por DM, nos contando com
detalhes o que aconteceu, assim poderemos
te gjudar e te dar todo o suporte necessario,
preservando a sua seguranca e 0s seus dados

! Pedimos desculpas

Gente toma cuidado algumas lojas coloca o
produto a venda. Ve paga a boleta ai o vendador cancela
o pedido porgue ndo tem o produto mals em estoque e o
shopee ndo te reembnolsa. Estou com maior problemas com
eles. Sempre gostei de comprar pelo shopee € jarealizel
varias compras, mas atualmente esta acontecendo isso.

1sem i curtidas Responde

@ e 2 Shoppe nao
garante a entrega. Oslogistas perceberam e estac
fazendo a festa.

@ como assim fazendo
a festa? Na Shopee o vencedor nao recede o
dinheiro do oroduto até que ele seja recebido pelo
cemprador.

1 Cue

@ . foi feito por boleto
bancario? Eles encaminham e-mail solictando qual
centa deve ser debitado o dinheiro. Casc for cartao
eles debitam e te informam por app

I curlid Responder

shopee_br & Ola@ , tudo bem?
Em nossa plataforma, vocé corta com a Garantia
Stopee, na qual o vendedor sé recede o valorda
compra, apés vose confirmar no Apo, 0 recebi-
mento do seu pedido Caso ele ndo seja enviado,
ndo esleja de acordo com o que foi anunciado ou
heja algum outre problems, nés realizamos oreem-
belso do valor da sua compra. Se voce tiver alguma

divida sobre esse processo, por favor, nos chame
na DM aqui do Instagram ou no cha: do aplicativo

pessoais, 14 bom? Te aguardamos |a!

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Pode-se perceber que dois comentarios trazem informagdes de que o vendedor tem o
poder de aceitar ou ndo o cancelamento de uma compra, no qual um consumidor traz o relato
de que “a atendente disse que somente o vendedor pode solicitar e me deixou falando
sozinha” sobre a situacao de um produto que apresentou defeito. Observa-se mais um cliente
trazendo reclamacdes sobre o atendimento da Shopee, e que mais uma vez entrar em contato

nao fez com que o problema fosse solucionado.

Em outro comentéario, o consumidor alerta as pessoas que algumas lojas estéo se
“aproveitando” da Shopee apresentar problemas no reembolso e cancelam a compra com a
desculpa de que ndo tem o produto disponivel em estoque. Prontamente a Shopee, apos este
comentario, tranquiliza-o informando que o vendedor apenas recebe o pagamento se o pedido
for marcado como “entregue” pelo comprador. Entretanto, se o reembolso for como descrito

nos comentérios classificados na categoria (4.3), o cliente ainda pode continuar a ter
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experiéncias de insatisfacdo, mesmo que o vendedor ndo tenha como agir dessa forma para

aplicar qualquer tipo de golpe e ter vantagens.

Figura 28: Comentarios sobre problemas com os vendedores (2)

Shoppe estou com um problema o vendedor
internacional da china o pedido foi feito dia 29 e geralmente

@shopee_br efetuei uma compra, contudo

aparece o seu pedido esta pronto para ser enviado pelo
vendedor ou © remetente esta se preparando pra enviar o
seu pacote e agora so esta aparecendo o pedido vai ser

ja passou o prazo para a loja enviar ¢ produto, scliciteio
cancelamento do pedido e a loja recusou, porém ainda nao
enviou o pedido e tampouco me responde no chat, Como

proceder?

enviado até dia 6/8/2021 e ndo aparece e ele diz que o
armazém ira olhar cuidadosamente essa histériaestaa 3
dias e o vendedor pela primeira vez que entrei em contato
apareceu o seu pedido sera enviado em 2 dias mas eu
pequei uma promogao que o produto estava 13,65 e agora
14 37,85 acho que ele fez golpe

shopee_br £ Oi @i queremos ta2
ajudar. Vocé podearia nos explicar methor o que
aconteceu aqui pelo Messerger? Se preferir, pode
entrar em contato também pelo chat do nosse
aplicativo (funcionamcs de seqgunda a sabado das
6h 33 22h ¢ as domingos das 06h As 19h)

ei produto ndo estava na Pt

tida Responde

esponde

pre venda

@shopee_ktr old voces podiam
colocar o tampo de entrega menos pois 0s

shopee_br @& OI4, @ _ 10 seu caso neces- vendedores estdo demorando muito para enviar os

sita de acesso aos dados do seu pedido. Entre em

contato a partir do chat do aplicativo Shopee (Eu >

Central de Ajuda > Chat Shopee) ou no Messenger

aqui da pagina do Facebook(ShopeeBR), das 6h as

22h, para que possamos te ajudar

Eu ndo consigo tirar uma dlvida dos
produtos que nao foram enviados pelo vendedor que foi
suspenso, e 0s outros produtos que estao em atraso. ] eles ndo respeitam
Estava gostando do servigo, mas agora esta dando so dor a gente! @shopee_br eu quero o meu dinheiro de
de cabega volta,é umdireito meu.

esponder

@ sim!!'um absurdo o
vendedor aprovar ou n30 0 cancelamento, dal eles
recusam o cancelamento e nao enviam o produto!
Que odio, sério

f shopee_br @ 013, @ | Ficamos
g felizes em |he atender e sentimos muito por isso
Entre em contato conosco através da central
de atendimento para que possamos verificar o
ocorrido. Nossos horarios de atendimento via chat
do app shopee € de segunda a sabado das 06h as
22h e aos domingos das 06h 4s 17h e pelo DM do
Instagram nosso horério é de segunda a sabado
das 06h as 22h.
Aguardamos 0 seu contato!

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

Percebe-se ainda que ha relatos de casos em que o produto ndo foi enviado pelo
vendedor, incluindo um caso em gue o cancelamento foi recusado sem que a loja tenha feito
sequer o envio. Um dos comentarios menciona “golpe” por parte do vendedor que nao enviou
o produto que foi comprado em promocgéo de pré-venda, cancelando a compra com valor
promocional e fazendo com que o cliente pague o valor normal. Outra pessoa relata problemas
com um pedido com um vendedor que teve sua conta da loja suspensa, além de ainda ter

pedidos em atraso, que diante dessa situagéo, o consumidor segue o comentario sugerindo a
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Shopee que seja estipulado um tempo para que o vendedor envie o pedido para evitar esses
transtornos, além de ainda mencionar o problema dito em outros comentarios vistos

anteriormente sobre o vendedor ter que aprovar ou ndo o cancelamento do pedido.

Uma autorizagdo como esta que € necessaria ser feita apenas pelo vendedor em
casos de cancelamento juntamente com o processo demorado de reembolso relatado
anteriormente e a falta de suporte via chat e direct, decorre no descontentamento entre 0s
compradores e os leva a ter experiéncias negativas, que podem ocasionar a nao efetuagcéao
de compras futuras na Shopee, pois como alguns comentarios mencionam que “estava
gostando do servigo, mas agora sé da dor de cabega” e em outro vé-se até a frase “que 6dio”,
demonstrando o sentimento que pode ser despertado em consumidores que tenham algum

tipo de descontentamento em pedidos com a empresa.

4.11 Problemas com o pedido

Os consumidores trazem a tona nos comentarios casos em que o produto chegou
diferente do descrito, com defeito, propagandas enganosas ou que foi enviado um produto
diferente do pedido (Figura 29). Em um dos comentérios o comprador afirma “agora fico com
medo de realizar compras e ja falei com todos a insatisfacdo que tive”, o que mostra as
consequéncias de experiéncias insatisfatorias que levam o cliente a falar mal de uma marca
em seu meio social e de ndo realizar compras novamente com empresas que o fizeram
vivenciar experiéncias negativas, fazendo assim, com que a Shopee possa vir a perder mais

de um cliente e perder a oportunidade de fidelizacao.

Em outro comentéario, um consumidor questiona a grande propaganda realizada pela
Shopee que esconde a resolugéo de problemas da empresa que, de acordo com o individuo,
a caracteriza como “sendo uma luta” para o comprador, demonstrando que a Shopee tem
deixado a desejar no atendimento e resolugcdo de problemas. Esses relatos continuam a
confirmar mais uma vez comentarios vistos anteriormente de casos em que o cliente pode
acabar saindo no prejuizo. Ja em outro comentario, o cliente traz a frase “tem que parar de
anunciar produtos enganosos”, fazendo-se entender que a Shopee precisa analisar melhor os
produtos que séo anunciados pelos vendedores, pois o caso relatado se refere a um produto
modificado e que vem sido reportado pelo publico nas avaliagdes do anuncio, e que mesmo
assim nao foi retirado. A partir destes casos, pode-se levar ao questionamento de que as
estratégias de marketing aplicadas pela empresa estejam causando insatisfagdo ja que, como
encontrado em relatos, a proposta que € divulgada se mostra diferente do que a Shopee

oferece.
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Figura 29: Comentarios sobre problemas com o pedido

A plataforma tem que investigar seus Tem que parar de deixar anunciarem
parceiros vendedores com mais afinco!!! Tive o desprazer produtos enganosos. Um monte de anuncios de Pendrive
de comprar um celular e quando chegou ndo foi o produto de1ou2TB pra passar a perna em gente lg|gd que nao
que eles anunciaram no site, produto falsificado e de quarta entende que é golpe..
categoria. Agora fico com medo de realizar compras e ja

. < < pe ' ,j..
falei com tds a insatisfagao que tive.

4 sem 2 curtidas Responder
( shopee_br @ 0l3, @ i A Shopee
b monitora 0s anuncios enviados pelos vendedores,
shopee_br & Qlé, ' ! Lamen- desde os produtos, os valores e as descrigdes,
tamos por essa insali mas e importante para que cumpram oS regulamentos sobre o
lembrar que as questd bre os produtos sdo que é permitido em vendas online, bem como a
de responsabilidade dos vendedores. Vocé pode politica da nossa plataforma. Também damos aos
entrar em contato com eles através do chat de usuarios a op¢ao de reportar an(ncios e punimos
vendedor, que fica dentro dos anuncios, na parte vendedores que quebram nossos regulamentos.
inferior esquerda, Além disso como plataforma nos Caso tenha alguma duvida pode entrar em contato
oferecemos o mecanismo de reembolso e garantia pelo Messenger no Facebook (ShopeeBR) ou no
Shopee, que vocé pode utilizar se informando chat do aplicativo Shopee (Eu > Central de Ajuda
melhor através dos nossos suporte, atendimento > Chat Shepee) de segunda a sdbado das 6:00 as
do chat do aplicativo Shopee (Eu > Chat Shopee) 22:00 e ao0s domingos das 6:00 as 17:00. 9
das 6h as 22h. -

| curtica

1 curtida Responder

) [@shopee_br precisa obrigado
@ eutive o pela resposta. Que bom que vocés j& fagam
desprazer tb, € 0 que a @shopee_br fez? Nada.. um monitoramento porém mesmo eu tendo
reclamei por diversas vezes, a empresa que denunciado esse anuncio na época que vi, existemn
comprei ficou claro que agiu de ma fé por erro dezenas deles na plataforma. Ndo existe Pen
deles , entdo ndo enviaram o produto Drive de 2tb por RS 19,90, nem importado da
i IS china. O que esses vendedores fazem é madificar
uma informac¢dao na firmware do pen drive pra ele
mostrar que tem essa capacidade no computador.
@ que compra Na verdade deve ser um pendrive de 8gb apenas
celular na internet Mds... Veja pelo lado bom nédo € 0 que a pessoa gravar além disso, os arquivos
veio uma pedra! somem ou néo podem ser lidos. Tem muita gente

S : reportando isso nas avaliagdes...
@shopee_br fiz uma comora € nao recebio

material, veio outra coisa. Que vergonha.. ) Tb comprei duas capsulas
reutilizaveis trés coragdes e uma veio com defeito e

guém mandou nem resposta

5 sem Responde

shopee_br @ @ , Sentimos muito

que voce tenha tido essa experiéncia, gue com

certeza ndo ¢ a ideal. Levamos a sério qualquer shopee_br @ 014, @ ) d
experiéncia negativa que clientes reportam ter na &» Pedimos desculpas peloinconveniente. O seu caso
nossa plataforma. Temos um canal de atendimento necessita de acesso aos dados do seu pedido,
através do Messenger do Facebook (ShopeeBR), Entre em contato através do chat do aplicativo

no Direct do Instagram ou Chat dentro do Shopee (Eu > Central de Ajuda > Chat Shopee) ou
aplicativo (Eu > Central de Ajuda > Chat Shopee). ne Messenger aqui da pagina (ShopeeBR), das 6h
Aguardamos seu contatc para resolvermos seu as 22h, para que possamos te ajudar.

problema.

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

4.12 Medo ou inseguranga com a Shopee

A figura 30 reine comentarios do publico que demonstra inseguranca antes de realizar
compras na Shopee, fazendo até mesmo mencdes a comentarios negativos vistos nas
publicacdes do Instagram da empresa. Em outro comentario, uma pessoa traz o relato de que
uma experiéncia negativa passada com outra marca € motivo para 0 medo de realizar

compras na Shopee, o que nos remete ao que dizem Kotler e Keller (2006) quando se refere
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a aprendizagem e memoria na qual um acontecimento semelhante pode influenciar o

consumidor para que haja de determinada forma

Em outro comentario, uma pessoa busca saber se o site é confiavel trazendo seu
receio em forma de pergunta em uma das publicacdes da empresa, esperando que usuarios
e compradores tragam suas experiéncias e recomendacdes, demonstrando a importancia e o
guanto o cliente faz uma busca para saber a opinido das pessoas para que cheguem a uma
conclusdo ou decisdo quanto a alguma marca antes de comprar. Esse acontecimento se
enguadra em uma das etapas do processo de decisdo descrito por Kotler e Keller (2006), na
gual o consumidor parte em busca de informagdes que influenciam na sua deciséo de compra.
Outra pessoa desconfia da confiabilidade da Shopee por oferecer produtos “baratos”, o que
apesar de ser um ponto positivo da empresa trazer precos acessiveis, por outro lado faz com
gue alguns tornem isso motivo de desconfianca, que pode impactar também na decisao de
compra do consumidor. Por isso,é reforcada a importancia de a empresa criar uma imagem
positiva, seja em despertar a satisfacdo nos consumidores para que levem aos comentarios
de suas publicacbes relatos positivos, ou manter avaliacdes positivas em sites como por

exemplo o “Reclame Aqui” ja citado pelo publico nos comentarios.



Figura 30: Comentarios sobre medo ou inseg

Depois de ver, tantos comentarios

negativos, fiquei com medo de comprar algo com voces
@shopee_br

shopee_br @ 0Ol4, @ € normal
ter esse tipo de divida com uma nova plataforma,
entdo vou te contar uma coisa; todas as suas
compras sdo protegidas pela garantia Shopee, que
assegura que voce receba exatamente o que pediu
ou tenha o seu reembolso. @ Baixe nosso app e
experimente. 9

Tenho medc de comprs, pq tomei um

golpe de uma loja japonés , g até hj n recebinem a compra
e nem o valor, alids a loja ja nem existe mais @

confid

shopee br & Ola @
Sentimos muito por esse incoveniente, lamenta-
mos que tenha passado por ituagdao, Mas
fique tranquila para efetuar outra compra basta
ficar atenta aos prazes e se algo de errado acon-
tecer a Shopee lhe ofereceréd suporte através de
garantia, e sistema ce reembolso. Se desejar
saber mais informagbes sobre o processc e como
realizé-lo de maneira correta, entre em contate pelo
chat do aplicativo Shopee (Eu > Chat Shopee) ou
Facebook Messenger das 6h as 22h, @
Javiqueositendo é
1. Achei estranho no precobem mais barato que ©s

Tudo bem?

Uulru_.

Fonte:

shopee_br

Sentimos muilo que sua primeira mpressao sobre
nds tenha sido esta. @ Mas gostariamos que nos
conhecesse melhor. Pois @ normal ler esse tipo de
ddvida com uma nova plataforma, e temos uma
coisa para te conlar, N30 precisa se preccupar em
utilizar a Shopee. Pois todas as suas compras sdo
protegidas pela garantia Shopee, que asseqgura que
voceé receba exatamente o que pediu ou terd o seu
reembolso. @

Nosso hordrio de atendimento & de sequnda a
sabado das 6:00 as 22:00 e aos dominges nosso
chat do aplicativo das 6:00 &s 17:00

Venha experimentar nosso app. @

Estamos sempre 3 sua disposicao!

E confiavel pessoal?Realimente chega em

Tbm quero saber Tanta reclamagao
que da medo de comprar

3 @ Mulheré tara coisa
kndaque da vontade de comprar,mas o medo de
nao chegar é pior!

Respondo

shopee_br € 1Vou te
wranquilizar! Todas S compras $30 protegidas
pela Garantia Shopee, que assegura que vocé
receba exatamente o que pediu ou tenha o seu
reemboiso. Baixe nosso app ou navegue pelo
nosso site e faga sua primeira compra! Garantimos
uma experiéncia 6tima e sequra! ¥

Instagram da Shopee, 2021

¢a com a Shopee

Alguém poderia me dizer se este site é

confiavel??

sim é confidvel e
viclante

shopee_br €& 0I13, @ " Que maravilha
ler seu feedback & & . E muito importante para
nos seu comentario. O sucesso dos nossos
clientes € a nossa prioridade e buscamos cada vez
mais, crescer em qualidade pensando em vocés !
Ficamos felizes em ter vocé na familia
#shopeelovers @ .

@shopee_br obged
vde

Obg pela respostass

ndes

shopee_br & 013, @ I Nosso site é
confiavel sim e temos garantias também referente
aos produtos comprados.

@shopee_br obgeded
@ é um caminho
sem voita @ tudo que quero, pode ter do lado da
minha casa, mas sé compro na shopee™ eu vendo
Ia e tambeém compro (compro mais que vendo
kkkkk)

@ bom saber,
gostel deuns produtos i@ @ B &

T Respond

) 1 E sim j& comprei varias

vezes creg ou tudo certinho

E sim confidveleu
cCOmpro .-,empre ia e vem tudo certo,e ndo tem
atrasos'Amo comprar na shopee

shopee_br © D ! Vocé ndo ima
gina o quanto ficamos felizes em ler comentarios
COMo O seu, isso é o que nos motiva a trabalhar
diariamente para continuar proporcionando boas
experiéncias! Conte com a gente. Abracos, Shopee,
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4.13 Reclamacéo de vendedores

A Shopee também oferece lugar para lojistas oferecerem seus produtos em sua
plataforma. Vale ressaltar que € um ponto positivo para a Shopee trazer essa oportunidade
de vendedores criarem suas lojas dentro da plataforma, pois isso faz com que aumente a
variedade de produtos oferecidos pela empresa, o que faz com que seja importante também
a satisfacdo desses vendedores para que continuem vendendo através da Shopee.

Dessa forma, nos comentarios coletados também foram encontrados vendedores que
trazem questionamentos e reclamacdes contra a Shopee em relacdo a suas lojas que estéao
inseridas na plataforma (figura 31). Dois comentarios mencionam problemas na coleta, um
destes usa a caixa alta em todo o comentario, afirmando que o acontecimento lhe causou
prejuizos por se tratar da venda de produtos pereciveis, e que isso também esta impactando
em clientes insatisfeitos. Quando o cliente fica insatisfeito com uma loja dentro de uma
plataforma, isso ndo traz uma imagem negativa apenas ao vendedor, mas ainda mais a
empresa, visto que muitos clientes procuram a Shopee para trazer suas insatisfacoes e
associam a empresa como culpada também em casos também que envolvem problemas com

vendedores, até porque cabe a Shopee oferecer seguranca e confiabilidade ao consumidor.

Outro vendedor da plataforma questiona a demora para o recebimento do pagamento
pelas vendas efetuadas, pois o cliente também precisa confirmar o recebimento do pedido
para que o pagamento seja liberado ao vendedor. Isso demonstra que esse método traz mais

segurancga ao comprador, porém para o vendedor acaba se tornando um ponto negativo.

Ja4 em outro comentério, outro vendedor menciona a demora na coleta que causa
insatisfacdo entre os clientes pela demora do status do pedido aparecer para eles como
enviado. A partir disso, pode-se supor que o problema do envio demorado talvez ndo seja
somente do vendedor, ou que ele esteja aplicando algum tipo de “golpe” como visto
anteriormente na andlise feita em uma das categorias anteriores, mas sim da logistica dos

correios que é contratada pela Shopee.



Figura 31: Comentarios de vendedores

E uma dtima plataforma de venda, mas o
que vocés fazem com os vendedores € desumano. Deletam
anuncios do nada, o suporte fala que ndo pode ajudar em
caso de problemas, uma comissao que beira o absurdo...
Vocés comecaram bem demais, mas agora viraram
apenas mais um do mesmo. Até o marketing pra ajudar 0s
vendedores € inexistente, Uma pena,

pedro.salete.confeitaria @ 530
péssimos mesmo. Tive a mesma experiéncia

4 sem Responders

shopee_br @ 0l3, @ !
Sentimos muito pelo inconveniente. A Shopee
estd em constante mudanga que visa melhorias
para seus clientes, tanto consumidores quanto
vendedores. No site Shopee, vocé pode pesquisar
por "Guia de viola¢ao de anuncios” para saber quais
andncios vocé pode publicar e quais s3o proibidos.
Caso ainda tenha duvidas, pedimos a gentileza de
entrar em contato com nosso suporte via Direct

de segunda a sabado, das 6h as 22h ou via Chat
pelo App Shopee de seqgunda a sabado, das 6h as
22h e aos domingos, das 6h as 17h. Estamos a
disposigao!

4 ceqy

shopee_br & Ol4, @ , tudo bem?
Desculpe-nos pelo incomodo, lamentamoes que
nao tenha tido uma boa experiéncia em nosso
aplicativo, Saiba que trabalhamos arduamente
para aperfeigoar nossos servigos e para fornecer
uma melhor experiéncia. Temos um canal de
atendimento através do Messenger ou Chat dentro
do aplicativo, vocé pode entrar em contato com
algum desses canais para falar conosco sobre seu
problema. ¥

Entdo @shoppe_br vai resolver o
meu preblema quando? Estou aguardando a coleta de
mais de 50 pedidos desde terga passada, protocolo
195288837 , para o clientes aparece em andamento porém
ninguém veio coletar, seria bom falarem para quien fica
aguardando seu produto, que a demora tem a ver com
um problema interno de ves, todo dia tem cliente entrando
em reclamando e perguntando por que estd demorando
tanto, nunca pensei que estaria pensande por esse tipo
de problema com voceés, o suporte no chat e no e-mail e
bizarro, ninguém resolve absolutamente nada.

shopee_br &2 Ola, @ 1 Sentimos
muito por essa experiéncia negativa, realmente ela
ndo é a ideal. Pedimos por gentileza que vocé nos
encaminhe mais detalhes pela DM, assim nosso
time responsavel vai verificar todas as informacgbes
e te auxiliar da melhor maneira possivel @

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

4 .14 Desisténcia

73

SOCORRO SHOPEE

HA 1 SEMANA 0S PEDIDOS NAO ESTAO SENDO
COLETADOS PARA ENVIO PELA SEQUOIA DEVIDO A
DIVERGENCIA DO ENDEREGO DE COLETA CADASTRADC

0S PROTOCOLOS NAO SAO RESPONDIDOS. NAD TENHO
NENHUM SUPORTE OU PREVISAO PARA RESOLVER A
SITUAGAQ QUE JA DURA UMA SEMANA

NOSSO0S PRODUTOS SAO PERECIVEIS, ESTOU TENDO
PERDAS E PREJUIZO POR CONTA DA FALTA DE
ORGANIZACAO DA SHOPEE EM RESOLVER UM PROBLEMA
SIMPLES DE ALTERAGCAQ DO ENDEREGO DE COLETA DA
TRANSPORTADORA

NOSSOS CLIENTES ESTAO RECLAMANDO INSATISFEITOS.
NAO AGUENTO MAIS, PRECISO DE AJUDA URGENTE

shopee_br & 0l& ) Sentimos
muito por isso @. Vamos te ajudar a resolver tudo,
ndo se preocupe. Entra em contato com a gente
aqui mesmo pela DM no Instagram ou chat do
nosso app da Shopee (Eu> Central de Ajuda> Chat
Shopee), de Sequnda a Sabado das 6h as 22h e aos
Domingos das 6h as 17h. Estamos de prontidao
aguardando seu contato para te darmos todo
suporte que vocé precisa agora, @

curtida Respor

@shopee_br ja entrei em contatos por
todes os meios que possa imaginar, todos os dias
desde sequnda-feira! CANSADA

@ absurdo pq estamos
passando por iSso por uma empresa q nac sabe
validar os processo antes de exigir @shopee_br fez
merda! Sendo mega prejudicado tbm

Bom dia! Vocé tem que methorar a forma
de saque dos vendedores 7 dias apds o pedido isso e
muito tempo. Pais a entrega ja demora ai se o cliente
nao confimar a entrega também so6 paga apos 7 dias
recebemos praticamente apos 1 més

jas Responder

shopee_br €2 0Ola @ ! Concordamos
que sempre ha espacgo para meihorar
Acompanhamos as sugestdes de nossos clientes e
vendedores, por isso agradecemos seu comentario,
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A figura 32 traz dois comentérios que falam sobre desisténcia da compra, sendo que
um dos consumidores ndo explica 0 motivo que o levou a tomar essa deciséo, ja o outro relata
gue a razdo da desisténcia se da por conta da quantidade de reclamacdes vistas, no qual
apos vé-las chega a conclusédo de “nem pensar” em comprar com a Shopee. Isso mostra o
impacto negativo que ha em ter tantos comentarios de consumidores insatisfeitos nas
publicacdes das redes sociais, podendo gerar a perda ndo sé do consumidor que vivenciou

essa experiéncia negativa, mas também vir a influenciar um puablico maior.

Figura 32: Comentarios sobre desisténcia

Vige, ja até desisti da minha compra ) pensel em comprar.. mas vendo
tanta reclamacdo.. nem pensar, chega de ter dor cabeca
com site asism

shopee br @ 0l4, @ . Agra-
decemos seu contato, e pedimos desculpas caso
tenha tido algum problema em nossa plataforma
Queremos te ajudar a ter uma experiéncia legal na
Shopee. Voce teria a possibilidade de nos explicar

tudo bem? E normal ter esse tipo de divida com
uma nova plataforma. Atualmente, a Shopee é

a principal empresa de comeércio eletrénico no
sudeste da Asia. Todas as suas compras $30
protegidas pela garantia Shopee, que garante que
voce receba exatamente o que pediu, ou tenhao
seu reembolso. E se voce tiver qualquer divida
sobre 0 processo de compra ou reembolso, temos
uma equipe de suporte para te ajudar, € s6 entrar
em contato através do chat em nosso aplicativo
(Eu > Central de Ajuda > Chat Shopee) ou mandar
uma mensagem privada pelo Messenger na pagina
do Facebook (ShopeeBR), das 6h as 22h

melhor o que aconteceu ? £ s6 chamar a gente na
DM ou entrar em contato com nossa equipe através
do chat no nosso app.

Te esperamos!@®

Ficamos a sua disposigdo.

Fonte: Instagram da Shopee, 2021

A partir do que foi analisado em cada uma das categorias, pode-se observar que nos
comentarios vistos anteriormente da-se a entender que a central de atendimento da Shopee
pode né&o estar sendo eficaz, pois ha relatos de que nao respondem ou que ndo ha a resolucao
de seus problemas apdés o cliente entrar em contato. Este fato também contribui para que a
rede social, que deveria ser um espaco para divulgagdo da empresa, se torne um lugar onde
0s consumidores insatisfeitos trazem suas questdes, até mesmo em forma de retaliacdo, o
gue vem a contribuir para uma imagem negativa da empresa. Vale ressaltar também pelo que
se pode entender a partir dos comentarios que a Shopee vem perdendo clientes, pois pelo
gue entende-se em alguns comentarios, o cliente, em caso de eventual problema, néo tem
garantia de que nédo saira no prejuizo. Cumpre lembrar que a empresa esta inserida ha pouco
tempo no mercado brasileiro, e caso crie uma imagem negativa, as pessoas podem ter receio

em realizar compras pelas plataformas.
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Albuquerque, Pereira e Bellini (2011), ao investigarem os relatos de consumidores
insatisfeitos em comunidades virtuais iligadas ao ramo de telefonia, também indicam dois
aspectos principais de retaliacdo on-line de consumidores: 1) ameacas de intencdo de saida
(cortar relacbes e abandonar a operadora) e 2) manifestagcbes de desejo de processar
judicialmente a empresa. No presente estudo, estes comportamentos de retaliacdo também

estiveram presentes nos comentarios relacionados a Shopee.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar as principais causas de insatisfacdo dos
consumidores da empresa Shopee BR através da interpretacéo do conteddo dos comentéarios
realizados pelo publico consumidor nas postagens do Instagram da empresa durante o
intervalo de tempo de uma semana. Buscou-se assim, compreender as percepcdes e
experiéncias (positivas ou negativas) desses consumidores em relacéo as compras feitas pelo
site ou aplicativo da Shopee, além de averiguar o conteado dos comentarios nas publicacdes
da empresa no Instagram, categorizando e quantificando estes comentéarios, de forma a

identificar se as estratégias de marketing digital levam a satisfacdo ou insatisfacdo dos

consumidores.

A partir da selegdo, andlise, interpretacdo e divisdo dos comentarios coletados em
categorias (que foram agrupados conforme a similaridade do conteudo), foi possivel constatar
gue entre as 14 categorias geradas, o motivo de insatisfacdo mais questionado e que o0s
consumidores mais relatam ter problemas é sobre reembolso/devolucédo/cancelamento de
compra, bem como reclamac@es relacionadas ao frete e descontentamento com promessas
de cupom de frete gratis. Dentre 0s 403 comentarios analisados nesta pesquisa, pode-se dizer
gque 22,58% sao positivos, 48,64% negativos e 28,78% neutros, levando a constatacao de que
nas publicacBes tem-se uma quantidade superior e relevante de clientes insatisfeitos. Estes

numeros estéo representados na figura 33 a seguir:

Figura 33: Gréfico sobre a quantidade de comentérios positivos, negativos e neutros
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Comentarios Neutros

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Com estas conclusdes preliminares, entende-se que a empresa Shopee BR deve se
atentar mais as questdes trazidas pelos consumidores e buscar meios de melhoria para que
esse numero de reclamacdes de clientes que demonstram insatisfacdo seja reduzido,
contribuindo com a melhoria da sua imagem e construindo relacionamentos duradouros com
seus consumidores, no sentido de ter mais “shopeelovers”. Um caso que exemplifica esta
situagao foi na analise feita nas categorias nomeadas de “medo/inseguranga” com a Shopee
e “desisténcia”, em que os comentarios negativos de relatos de clientes insatisfeitos trazem
impacto a futuros clientes em potencial, que desenvolvem certo receio e até desistem de

comprar com a empresa, apoés verificarem a grande quantidade de comentarios negativos.

Constata-se também que, apesar da empresa estar dando suporte em resposta a
guase todos os comentarios e questionamentos feitos nas publicacées (tanto os negativos
como 0s positivos), percebe-se pela analise do conteldo destas respostas da Shoppe que
trata-se de uma resposta padrdo. E ndo pode-se afirmar que o suporte oferecido (via chat ou
direct) efetivamente acontece, o que pode gerar ainda mais comentarios de clientes atuais e
futuros trazendo seus questionamentos através de comentarios em publicacdes, visto que ndo
conseguiram solucionar seus problemas ao entrar em contato com a empresa por estes canais
de comunicacéo oferecidos ou que sequer foram atendidos. E importante para a Shopee n&o
frustrar o cliente na tentativa de trazer sua insatisfacdo e seu problema com a empresa, pois
esse feedback é importante para que a empresa tenha a chance de resolva o caso de
insatisfacao e até mesmo reverté-lo para a satisfacdo, e assim, nao perder clientes. Portanto,
o ideal é que a empresa incentive os consumidores a buscarem resolver os problemas e trazer
suas questbes por meio dos canais chat e Direct, principalmente via chat do aplicativo que
dispde de atendentes preparados para resolver eventuais problemas, e garantir que a

resolucdo e atendimento acontegcam efetivamente.

Portanto, seria interessante que a empresa aplicasse melhorias focadas em solucionar
0os problemas dos clientes, prestar todo suporte necessario nos canais de atendimento,
analisar, de forma mais aprofundada, as causas das insatisfagdes (conforme apontado nesta
pesquisa) e, assim, resolver definitivamente as duvidas e situagdes néo resolvidas para que
0s consumidores ndo paguem por um produto que foi diferente do descrito, com defeito ou
gue ndo tenha chegado, evitando a frustragdo na expectativa dos clientes e a invalidacdo da
fidelizacdo. E valido também para a empresa buscar estratégias de marketing que auxiliem
nessa questdo de feedbacks negativos, como por exemplo: investir na divulgacdo da
promogao relacionada a “garantia Shopee”, que encontra-se no site da empresa, com a
intencdo de mostrar ao publico que a compra é segura e que a devolucéo e o dinheiro de volta

€ garantido em casos que seja necessario, assim como também criar e divulgar campanhas
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de instru¢cBes aos consumidores de como fazer para ter seu reembolso garantido, e incentivar
0 consumidor a entrar em contato pelos meios oficiais da Shopee para solu¢des efetiva dos
problemas.

Sobre as estratégias de marketing utilizadas pela empresa, pode-se dizer que algumas
causaram impactos negativos, e assim influenciaram na insatisfagdo dos consumidores, pois
alguns dos comentarios vistos na analise dos dados € relatado que o publico entendeu
algumas como “propaganda enganosa” por anunciar frete gratis, porém ao finalizar a compra
ainda foi cobrado o frete ao cliente, o que difere do anunciado. Em outro relato diz que “a
propaganda é grande”, porém esconde que a resolugdo de problemas € “uma luta” para o
consumidor. Isso mostra que o publico também relaciona sua experiéncia com aquilo que a
marca propde, e, se suas expectativas criadas pela prépria empresa ndo foram atendidas, o

resultado do cliente é a insatisfagao e até mesmo a retaliagdo.

Nesta pesquisa, alguns fatores, como o tempo reduzido para a concluséo do trabalho
contribuiram para a limitacao do estudo, pois, para a coleta dos dados secundarios, foi preciso
reduzir a quantidade de postagens e comentarios a serem analisados, fazendo um recorte
temporal de uma semana para a escolha de publicacfes e trazendo comentarios que tivessem
conteudo semelhante para compor a analise dos dados. O tempo curto para a realizacdo da
pesquisa foi considerado como limitagdo, pois 0 estudo poderia ter sido mais aprofundado

caso tivesse a duracdo de mais alguns meses.

Por fim, aos profissionais e estudiosos da area que queiram abordar 0 mesmo assunto
e a mesma empresa, dando continuidade no estudo sobre a Shopee BR, ou outra sobre outra
organizacao, tendo em vista que nao foi encontrado nenhuma publicacdo que a pesquisa
fosse embasada na entidade estudada, sugere-se um maior aprofundamento que contemple
mais comentarios e mais publicagdes, em que possa ser estudado também a satisfacdo e os
motivos que levam os consumidores a ficarem mais satisfeitos na Shopee, ou que o estudo
da insatisfacéo seja feito através do site Reclame Aqui, contemplando as questdes la trazidas
pelo publico. Ainda pode-se sugerir um estudo comparativo entre a Shopee e uma de suas

concorrentes sobre os consumidores insatisfeitos de cada uma delas.
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