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RESUMO

O presente relatério apresenta um estudo desenvolvido na Loja Daya Store
localizada em Guarabira-PB, realizado a partir da elaboracdo de uma pesquisa de
satisfacdo aplicada com os clientes do comércio em questdo, para analise da
imagem da empresa, perfil dos clientes e nivel de satisfacdo desses compradores.
Para a confeccdo deste estudo buscou-se através de uma pesquisa bibliogréfica,
auxilio de autores conceituados na é&rea de Marketing para fundamentar
teoricamente o estudo. A metodologia adotada para elaboracdo da pesquisa de
satisfacdo foi realizada de forma virtual através do Google Formularios, de modo a
coletar informacgdes dos clientes através da aplicacdo do questionario a 89 clientes
gue estiveram ou entraram em contato com a loja durante o0 més de setembro e
outubro de 2021. Os resultados apontam que a empresa precisa ampliar seu
atendimento virtual, melhorar as promogbes e opgdes das pecas femininas. No
qguesito organizacdo, aparéncia, disponibilidade dos produtos, seu ambiente em
geral a pesquisa apontou que a grande maioria dos respondentes esta satisfeita com
esses quesitos, além da diversidade e qualidade dos produtos.

Palavras-chave: Marketing. Estratégia. Atendimento on-line. Satisfacdo do cliente.



ABSTRACT

The present presents a study developed at the Daya Store store located in
Guarabira-PB, carried out from the preparation of a satisfaction survey applied to the
customers of the trade in question, to analyze the company's image, customer profile
and level of satisfaction. buyers. For the preparation of this study, we sought, through
a bibliographical research, the assistance of renowned authors in the field of
Marketing to theoretically fundamental the study. The methodology adopted to
prepare the satisfaction survey was carried out virtually through Google Forms, in
order to collect customer information by applying the questionnaire to 89 customers
who were or contacted the store during the month of September and October
October 2021. The results show that the company needs to expand its virtual service,
improve promotions and options for women's garments. In terms of organization,
appearance, availability of products, their environment in general, a survey showed
that the vast majority of respondents are satisfied with these items, in addition to the
diversity and quality of products.

Keywords: Marketing. Strategy. On-line service. Customer satisfaction.



IDENTIFICACAO DO CAMPO DE ESTAGIO

Identificacdo da Empresa:
Nome: DAYA STORE
Bairro: Centro
Endereco: Rua Costa Beatriz, N° 110
CEP: 58200-000
Cidade/Estado: Guarabira-Paraiba
Telefone: (83) 98779-1615
E-mail: dayaguarabira@gmail.com

Area na empresa onde foi realizado o estagio:
Data de inicio: 01/07/2021
Data de término: 13/10/2021
Carga Horaria Semanal: 20 horas
Carga Horaria Total: 320 horas

Supervisor de Estagio:lzabela Da Silva Bonates

APRESENTAQAO DA EMPRESA

A empresa em questdo, da franquia Daya Store fica localizada na Rua Costa
Beiriz, N° 110, Centro CEP 58200-000, Guarabira-Paraiba, telefone (83) 98779-
1615, e-mail graca@dayabrasil.com.br, inscrita no CNPJ 31.748.027/0001-75.

A marca Daya estd atuando no mercado brasileiro ha cerca de 27 anos,
iniciando as atividades em 1993 no municipio de Serra de Sdo Bento-Rio Grande do
Norte, sendo até hoje um exemplo em empreendedorismo de sucesso que surgiu a
partir do sonho de uma professora chamada Graca Rodrigues que queria vestir seus
filhos com roupas de boa qualidade e com um custo beneficio excelente(LOJA
DAYA, 2021).

Por ganhar destaque no local que foi criada a empresa comecou a
desenvolver-se cada vez mais, foi aperfeicoando e expandindo o negocio e adquiriu
um alto nivel de qualidade na confec¢éo de suas roupas.

A empresa define como sua missao: “Ser uma marca de referéncia no

segmento de moda infantil, reconhecida pela sua qualidade, responsabilidade social



e autenticidade, influenciando positivamente na formagéo da personalidade das
criangas de hoje, e tornando-se lider de mercado até 2025.”,

Desenvolvendo um estilo proprio para roupas desde recém-nascidos até
infanto juvenil, a marca Daya Store busca vestir cada faixa etaria de acordo com a
fase em que se encontra de forma confortdvel e bela, a franquia onde o estagio foi
realizado (Guarabira-PB), foi aberta no dia 03 de dezembro de 2018 sendo até hoje
uma referéncia no segmento local de vendas infantis.

A Loja fisica tem um tamanho considerado confortavel para a circulacdo dos
consumidores dentro da loja, cerca de 120 m? ao todo, vejamos algumas imagens da
fachada e interior da loja como € possivel identificar na figura 1:

Figura 1- Fachada da Loja

Fonte: elaboracgéo prépria.

A figura 1 apresenta a fachada da loja Daya Store em Guarabira-PB, com o
nome em destaque, e vermelho na cor de logo da identidade visual da marca, sendo
toda de vidro adesivado para chamar atencéo e melhor visualizacdo dos manequins,
ja identificando o0 segmento de roupas infanto juvenil.



A seguir, a figura 2 refere-se ao interior da loja Daya com vista frontal do
balcdo e centro da loja, a partir da imagem é possivel visualizar a disposicdo dos
produtos e méveis no ambiente interno. Proximo ao balcdo de pagamentos existe
uma arara baixa em que estdo dispostas pecas em cabides para uma demonstracao
visual melhor, e embaixo dos cabides tem roupas dobradas com variadas opc¢des de
cores e tamanho. Nas paredes estdo dispostos diversos suportes de cabides com

roupas separadas por género e idade.

Figura 2 — Interior da loja com vista frontal do balcéo

Fonte: elaboragao propria.



Figura 3 — Interior da loja com vista da entrada principal

Fonte: elaboragao propria.

A figura 3 ilustra a entrada principal da loja onde se vé as duas mesas que
dividem o ambiente criando dois corredores, no meio das mesas tem uma mesa
menor e baixa com assentos. Nessa figura € possivel visualizar os dois lados da loja

com os suportes de cabide, nichos e prateleiras.
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1. INTRODUCAO

Cumprindo as exigéncias académicas, conforme o regulamento de Estagio
Supervisionado apresentado a Coordenadoria de Estagio do Instituto Federal de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba Campus Guarabira- IFPB-PB o seguinte
relatério de estagio supervisionado.

O presente trabalho apresentara de forma sucinta a franquia da marca Daya,
a loja Daya Store localizada na cidade de Guarabira-PB, que comercializa roupas
infantis e infanto-juvenis. Serdo abordados no decorrer deste trabalho as areas da
administracdo com vistas a compreender como funcionam os servicos oferecidos,
como a empresa iniciou no mercado e como vem atuando em meio a pandemia do
covid-19.

E importante comentar de forma pormenorizada sobre a atual situacdo no ano
de 2021, pois reflete diretamente no fluxo de funcionamento e vendas das lojas em
especifico a Loja Daya Store de Guarabira-PB.

Durante o ano de 2020, quando comecou a quarentena em decorréncia do
Covid-19, os consumidores brasileiros se viram quase que obrigados a comprar de
forma on-line em raz&o do isolamento social e fechamento dos comércios.

Dentro desse novo cenario houve uma mudanca de habitos dos
consumidores que se acomodaram a comprar no formato digital, no conforto da
casa, através do aparelho celular. No inicio da pandemia os produtos mais
comprados eram itens de necessidade, posteriormente houve a acomodacao com a
situacdo e o0s produtos passaram a ser relacionados a comodidade e
adaptacao.(VEJA,2020).

O comércio de vestuario mesmo tendo algumas baixas, contou com um
aumento nas vendas on-line, sendo que o tipo de roupa mais procurado foi
relacionado ao estilo de vida na quarentena, destacando as roupas mais
confortaveis, é o que a Loja Daya Store oferece dentre seus produtos a venda.

Diante do cenério de isolamento social o padrdao de consumo mudou, foi se
moldando para o digital, as empresas que antes existiam somente no formato fisico
precisaram se adaptar ao contexto dos consumidores em casa sem poder socializar

como antes.
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Atualmente, em alguns momentos ocorre a flexibilizagdo de horario do
funcionamento dos comércios fisicos, e por esse motivo a empresa aqui citada
trabalha das duas formas: vendas on-line e presencial.

Entdo, o presente relatorio de estagio esta devidamente alinhado com os
conceitos aprendidos no decorrer do curso de Gestdo Comercial em raz&o de
atender os objetivos pretendidos na contribuicdo de gerenciamento com a loja Daya
Store de Guarabira-PB, que foi analisar a satisfacdo dos clientes da franquia da loja
Daya , com o propésito de desenvolver ferramentas estratégicas para fidelizacao de
seus consumidores, além do crescimento académico e profissional como aluna,

sendo um aprendizado matuo que a experiéncia do estagio péde proporcionar.
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2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o periodo de aprendizagem do estagio as atividades desenvolvidas
foram com objetivo de entender o perfil dos clientes da loja Daya Store na intencéo
de prospectar e fidelizar os clientes. Foi feita uma abordagem através de pesquisa
para entender o publico da loja em questdo, consequentemente gerando uma
analise do atendimento fisico e no atendimento digital.

O contato inicial com o cliente é extremamente importante, seja na loja fisica
ou na loja digital, portanto, mesmo em época de pandemia do COVID-19 foi uma das
atividades trabalhadas no estagio.

De acordo com a literatura geral de marketing a sequéncia das etapas de
vendas foi originalmente proposta por Dubinsky em 1980 e pode ser aplicada a
diferentes setores em diferentes cenarios (CASTRO ALVES, 2015).

Os passos sao geralmente reconhecidos como formadores do processo de
vendas e séo:

e Prospeccéo;

e Abordagem e apresentacao;

e Negociacao;

e Fechamento;

e Pos-venda.

A prospeccdo, como ja foi citado anteriormente, atualmente acontece bem
expressivamente de forma on-line, feito de forma estratégica alcanca os clientes
certos, dentro do publico-alvo adequado a Loja Daya Store em questao.

Durante o ano de 2020, com a pandemia do novo coronavirus e a
necessidade de manter o isolamento social, os consumidores se viram quase que
obrigados a comprar de forma on-line, em razdo do fechamento dos comércios.

Dentro desse novo cenario, houve uma mudanca dos hébitos dos
consumidores, que se acomodaram em comprar no formato digital, no conforto de
casa, através do aparelho celular. No inicio da pandemia, os produtos mais
comprados eram itens de necessidades alimenticias e itens higiénicos,
posteriormente houve a acomodag¢ao com a situagcéo e os produtos passaram a ser

relacionados a comodidade e adaptacao.
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Pesquisa feita pela equipe do site E-Commerce Brasil com usuarios diversos
que o comércio de vestuario, mostrou que o segmento contou com um aumento nas
vendas on-line. De acordo com a pesquisa, 86% dos brasileiros compraram no
ambiente digital durante a pandemia, sendo que o tipo de roupa mais procurado foi
relacionado ao estilo de vida na quarentena, com destaque para roupas mais
confortiaveis (E-COMMERCE BRASIL, 2021).

Apoés o primeiro atendimento é preciso fazer uma boa negociacéo, por isso o
estudo anterior do perfil dos clientes precisa ser analisado, seguindo a negociacéo o
fechamento da venda acontece de forma mais assertiva.

Quando o cliente finalizar a compra o pos venda que ele receber vai definir se
comprara novamente na loja ou ndo. O atendimento no pés venda fideliza clientes,
seja para resolver um eventual problema ou alguma ddvida sobre os produtos da
loja.

Portanto, todas as etapas de venda que inicia na prospeccédo de vendas,
segue para o atendimento inicial e vai até a fase do pds venda serdo observadas de
perto e analisadas os pontos que precisam evoluir ou melhorar, tudo isso com o

objetivo de benfeitoria para a Loja Daya Store.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo apresentados e desenvolvidos tdpicos essenciais para a
fundamentacéo e desenvolvimento da presente pesquisa virtual.

3.1ATENDIMENTO AO CLIENTE

De acordo com ALMEIDA, 2001, o atendimento & considerado primordial,
sendo um dos servigos prestados ao cliente que mais se destaca em ser um forte

instrumento de diferenciacéao e fidelizacdo. Gerson (2001, p.3), destaca ainda que:

O atendimento a clientes envolve todas as atividades da empresa e seus
funcionarios para satisfazé-lo. Isso significa mais que atender reclamacdes,
providenciar reembolsos ou trocas nas devolugbes ou sorrir para 0s
clientes. O atendimento a clientes também significa sair em sua busca,
fazendo todo o possivel para satisfazé-los e tomando decisées que os
beneficiem, mesmo a custa de sua empresa.

A prestacdo de servico para atendimento ao cliente foi evoluindo com o
passar do tempo, sendo que muitas empresas incorporaram este servico como
essencial na cultura da empresa e treinamento dos funcionarios.

Para ter destaque no mercado a empresa precisa focar no cliente, agregar
mais valor aos consumidores com um bom atendimento, pois é o inicio de tudo
antes mesmo do consumidor conhecer o produto.

O atendimento ao cliente é um forte instrumento de diferenciacdo, a empresa
gue presta um bom atendimento ao cliente terd mais chances de sobreviver, crescer,
desenvolver e lucrar. (ALMEIDA, 2001).

3.2 ANALISE DE PERSONA DA MARCA

De acordo com Alan Cooper, 1999, persona quer dizer um conjunto de
caracteristicas, padrées de comportamento do cliente ideal que a marca precisa e
guer alcancar para vender de forma mais eficiente para alcancar o cliente ideal. Uma
persona definida guia as estratégias de marketing da marca de modo efetivo: “Se
vocé deseja criar um produto que satisfagca um amplo publico de usuarios, a légica
dira para torna-lo o mais amplo possivel em sua funcionalidade para acomodar o
maximo de pessoas. A ldgica esta errada. Vocé terd muito mais sucesso projetando
para uma unica pessoa’(COOPER, 1999, p. 124).

Alan Cooper desenvolveu o conceito de personas para marcas em 1983, ele &
um designer e programador de softwares, que ao criar um sistema de

gerenciamento de projetos, entendeu a importancia da persona como uma pessoa
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que tem duvidas e necessidades reais, ficou mais facil perceber e resolver questbes
complexas de design e interacdo (AQUINO JUNIOR, 2008).

Posteriormente, as personas foram formalizadas por Alan Cooper e se
tornaram um meétodo dos seus processos de design, no ano de 1998 ele lancou o
livro onde explica tudo sobre o conceito de personas. Com o passar dos anos as
personas extrapolaram o universo do design de interagdo e chegaram ao marketing
que hoje tem crescido com o marketing digital (AQUINO JUNIOR,2008).

A marca precisa saber tudo sobre sua persona, pois esta € seu publico-alvo
informacdes como, a média de renda financeira, faixa etaria, género, estilo de vida,
hébitos em comum, dificuldades do cliente e qual sua maior motivagdo para finalizar
a compra apresentam-se enquanto importantes (SEBRAE, 2015)

A criacdo de um persona faz com que a marca desenvolva estratégias de
marketing focado no publico adequado e a publicidade chegue para os clientes
certos que no fim é o objetivo maior de uma empresa (SEBRAE,2015)

Existem questionamentos para ser feito de modo que a persona da marca
seja identificada, pode ser perguntas sobre a faixa etaria do cliente ideal,
sexualidade, estilo de vida infantil, juvenil ou maduro, com as respostas desses
exemplos de questionamentos da para visualizar as estratégia o publico-alvo na
criacdo do marketing para a empresa/marca.

3.3 CLIENTES NO MERCADO DIGITAL E O INSTAGRAM COMO

INSTRUMENTO DE VENDAS

A compra on-line é uma tendéncia que ja esta solidificada no cenério do
mundo atual, e que mesmo em meio a uma pandemia onde houve restricbes de
contato fisico as vendas on-line cresceram exponencialmente.

Seguindo essa linha de pensamento, utilizar a internet como ferramenta
estratégica € uma boa opcao, pois de acordo com Marques (2011):

A internet constitui um bom recurso para a empresa, pois permite
explorar novas formas de negdcio, promover uma comunicacao
direcionada e possibilita a interatividade com clientes,
colaboradores e fornecedores. Além disso, a internet é uma

excelente ferramenta para recolher dados sobre os clientes.
(MARQUES, 2011, P.29).

O Instagram é uma rede social que foi criada em 2010, aperfeicoada com o
tempo e focada no compartilhamento de fotos e videos entre seus usuarios.(CANAL
TECH,2021).
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O Instagram € bastante popular entre os brasileiros que tém acesso a
internet, desde 2015, a presenca de usuarios brasileiros na plataforma € maior do
gue a média global. Em 2016, esse numero subiu para 75%, mais do que os 42% da
meédia global do mesmo ano. Segundo especialistas, um dos motivos para a grande
presenca de brasileiros em midias sociais e aplicativos como o Instagram é a
combinacdo de um pais bastante social com uma crescente penetracdo de
smartphones no Brasil (CANAL TECH, 2021).

Como citado anteriormente, a rede social Instagram foi a que mais contribuiu
para 0 aumento expressivo de vendas on-lines, por isso ter uma cartilha
exemplificando como abrir uma loja on-line nessa rede social se torna relevante e
assertivo.

Apesar da ascensédo do Instagram, o Facebook ainda esta em primeiro lugar
no quesito quantidade de usuérios nas redes sociais, sdo cerca de 130 milhdes de
usuarios cadastrados, porém em relacdo as estratégias de visibilidade para o
mercado digital o Instagram é a melhor opcéo.

O Facebook tem um formato de mostrar conteidos que deixa o texto com
mais visibilidade que a imagem ou video, é uma rede social mais voltada para
escritas um pouco mais longas, debates nos comentarios, grupos com temas
diversos que vao desde a venda e divulgacdo de algo ou simplesmente discussao
de um determinado assunto.

De modo geral o Facebook é interessante para quem prefere compartilhar
links de sites, blogs (o que ndo é permitido de forma direta no Instagram), vendas
em grupos, quem prefere escrever textos longos e discussdes dos mais variados
temas.

Ja a rede social Instagram é a melhor ferramenta para lojas on-line, por ser
uma midia social extremamente visual 0 que vende mais que textos longos, no ano
de 2020 o Instagram cresceu muito como ferramenta de vendas, seja por
influenciadores digitais, seja por maior criacdo e interacdo de conteudos, o que
somado gera uma forma mais humanizada na relacdo de empresa com o
consumidor (CANAL TECH, 2021).

A humanizacéo de conteudos faz com que o cliente se sinta mais préximo da
marca, da empresa e tenha empatia e apreco pelo produto vendido, o que resulta

em vendas e satisfacdo de ambos os lados na relagdo comercial.
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3.4 FATORES QUE INFLUENCIAM O CONSUMIDOR NA COMPRA ON-LINE
Entender o comportamento do consumidor dentro do mercado digital é
importante, pois direciona as melhores estratégias em relacdo ao alcance de
vendas. A autora Eliane Karsaklian em seu livro “Comportamento do consumidor”
explica que o fator pessoal é o que impacta em primeiro lugar a decisdo de compra,
dentro deste fator estéo incluidos as opinides pessoais, gostos, género, regido onde
mora, idade, profissdo (KARSAKLIAN,2000).

Outro fator de acordo com Karsaklian que influencia o comportamento do
consumidor séo os fatores emocionais, pois cada consumidor responde de uma
forma quando é exposto as a¢fes de marketing(KARSAKLIAN,2000).0 ultimo fator
na decisdo de compra é o social, que vai desde o comportamento do consumidor
onde vive, com quem vive, sua renda financeira, nivel de escolaridade, seu circulo
de amigos, familiares, e o que esse consumidor consome nas midias sociais

Entrando nos aspectos mais especificos do produto a ser vendido, o preco &
um dos fatores de maior relevancia. Desde o inicio das vendas on-line, a percepc¢ao
gue o consumidor tem é que sai mais barato comprar on-line do que na loja fisica.

Depois do preco, vem a comodidade e facilidade para o consumidor, pois a
compra pode ser realizada a qualquer momento, através de um aparelho celular ou
computador. As informacfes sobre o produto também tém um papel decisivo na
compra, visto que o consumidor pode pesquisar feedbacks de outras compras,
comparar precos, informacBes técnicas e decidir de forma mais assertiva
(CASTRO,2015).

O consumidor também é influenciado pela boa experiéncia que tem desde o
primeiro contato com o produto, o que inclui imagens, videos, a capacidade de
responder rapido as duvidas do consumidor, a forma de expor o que esta sendo
oferecido, tornando a experiéncia intuitiva.

3.5COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR EM MEIO A PANDEMIA 2020

Durante o ano de 2020, com a pandemia do novo coronavirus e a
necessidade de manter o isolamento social, os consumidores se viram quase que
obrigados a comprar de forma on-line, em razédo do fechamento dos comércios.

Dentro desse novo cenario, houve uma mudanca dos habitos dos
consumidores, que se acomodaram em comprar no formato digital, no conforto de

casa, através do aparelho celular. Pesquisa feita pela equipe do site E-Commerce
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Brasil com usuérios diversos que o comércio de vestuério, mostrou que 0 segmento
contou com um aumento nas vendas on-line. (E-COMMERCE BRASIL,2020).

De forma geral, o consumo de produtos relacionados ao conforto em casa,
home-office, utensilios de cozinha e reforma da casa ganharam destaque no
aumento de vendas. Os clientes também usaram bastante as plataformas digitais
para comprar produtos que até o momento da pandemia nunca haviam comprado de
forma on-line. Esse aumento de vendas eleva os padrdes de compra, pois 0S
clientes esperam uma experiéncia exclusiva no e-commerce, que se destaque das
demais experiéncias (E-COMMERCE BRASIL,2020).

Diante do cenario de isolamento social o padrédo de consumo mudou, foi se
moldando para o digital, as empresas que antes existiam somente no formato fisico
precisaram se adaptar por questdo de sobrevivéncia ao contexto dos consumidores

em casa sem poder socializar como antes.
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4. ANALISE DE DADOS DA PESQUISA

Neste capitulo serdo analisados os dados obtidos com a pesquisa de
satisfacdo dos clientes da loja Daya Store, localizada na cidade de em Guarabira na
Paraiba, local este onde realizou-se a pesquisa.

4.1 PERFIL DA AMOSTRA

A partir da pesquisa on-line realizada obteve-se o perfil dos consumidores da
loja, conforme os resultados expostos nos graficos abaixo, referentes a idade, sexo,
renda mensal do respondente, grau de escolaridade e como conheceu a loja. A
seguir no Grafico 1 esta o resultado da pesquisa sobre Idade:

Gréfico 1 — Idade

IDADE

87 respostas

® 13330snos

® 21240an0s
41350 anos

@ scims de 50 anos

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Com relacao a faixa etéria dos respondentes, observa-se que o maior publico
de clientes esta na faixa etaria de 18 a 30 anos sendo 50,85% dos respondentes.
29,9% tem 31 a 40 anos, 8% de 41 a 50 anos. Somente 2,3% dos respondentes

possuem mais de 50 anos.
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No grafico 2 mostra que a renda mensal de 80,5% dos respondentes esta
entre R$ 545,00 (quinhentos e quarenta e cinco reais) a R$ 1.100,00 (mil e cem
reais). 16,1% tém uma renda entre $ 1.100,00 (mil e cem reais) a R$ 3.000,00 (trés

mil reais), e apenas 3,4% recebem mais de R$ 3.000,00 (trés mil reais) por més.

Gréfico 2— Renda mensal

REMDA MEMSAL

E7 respostas

@ De RS 545, 00 & RS 1.100,00
@ DeR31.100,00 & R$3.000,00
Acima de R33.000,00

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

E possivel verificar no grafico 3 que a maioria dos respondentes € do sexo
feminino, representando 75,9% do total dos respondentes, visto que a loja trabalha

com os dois segmentos, feminino e masculino.

Gréfico 3 — Sexo
SEXO
87 respostas

@ MASCULINO
@ FEMININO

Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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De acordo com o grafico 4 o grau de escolaridade dominante com 54% dos
respondentes € de ensino médio completo, em seguida com 26,4% possui ensino
superior incompleto, e 8% ensino fundamental incompleto. 4,6% tém o ensino
fundamental incompleto, 3,4% com o ensino fundamental completo e finalizando

também com 3,4% dos respondentes com ensino médio completo.

Gréfico 4 — Grau de escolaridade

QUAL SEU GRAU DE ESCOLARIDADE 7

ET7 respostas

@ Ensinc Fundaments| Incomplsto

@ Ensine Fundamentsl Complato
Ensine Média Incompleto

@ Ensine Médic Completo

@ Ensino Superior Incompleto

@ Ensino Superior Completo

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Conforme resultado do grafico 5 50,6% conheceram a loja por outras pessoas
que falaram da loja, 32,2% conheceram através das redes sociais, e 11,5%
conheceram através de propagandas em radio e outdoor. Apenas 5,7% dos
respondentes conheceram a loja através de outras opcdes. De acordo com o Sebrae
(2005) é de extrema importancia saber o perfil do consumidor, pois sera partir

desses dados que a empresa prospectara suas estratégias de vendas.

Grafico 5 — Como conheceu a loja

COMO VOCE CONHECEU A LOJA ?

87 respostaz

@ Atrzvas de redes socisis
@ Outras pessoas falaram dels pra vocé

Atfraves de propagandss, em radio,
cutdoor

@ Cutras opcdes

Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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4.2 QUALIDADE E DURABILIDADE
A seqguir é possivel analisar os atributos referentes & qualidade e durabilidade
das pecas de roupas. Pode-se verificar no grafico 6 o resultado a respeito de qual

género € mais buscado na loja:

Gréfico 6— Frequéncia de compra do género de roupa

QUANDO VAI A LOJA COMPRA COM MAIS FREQUENCIA QUAL GENERQ DE ROUPA?

B7 respostas

@ Masculing
@ Femininc

Amibos

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Foi possivel perceber no grafico 7 que o género masculino € o mais
procurado: sendo 47,1%. Em seguida com 36,8% estdo ambos os géneros e com
16,1% esta o género feminino.

Sobre a busca de promocdes por género o maior publico respondeu que
procura mais para o género masculino representando 47,1%, em contrapartida

35,6% busca para ambos os géneros com apenas 17,2% para o género feminino.

Gréfico7 — Busca de promocgdes por género

QUANDO VAl A LOJA BUSCA PROMOGOES PARA QUAL GEMERQ?

BT respostas

@ Masculino
@ Femining
Aminos

Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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No gréfico 8 quando foram perguntados sobre a qualidade e variedade das
pecas do género feminino 60,9% responderam que € bom, e 39,1% consideram
regular.

Sobre o0 género masculino o resultado divergiu pouco, onde 62,1%
consideram a qualidade das roupas como bom, e 32,2% consideram regular, apenas

5,7% considerou ruim a qualidade e variedade das pecas masculinas.

Grafico8 — Qualidade e Variedade das roupas do género Feminino e Masculino

O que vocé acha da QUALIDADE e VARIEDADE das pegas
oferecida para o género FEMININO e MASCULINO ?

0,8
60,9% 62,1%
0,6
0,4
0,2
0,0
Feminino Masculino
B Bom [ Regular Ruim
Fonte: dados da pesquisa, 2021.
4.3 PRECO

Conforme o gréfico 9, 54% dos respondentes responderam que acham o
preco das roupas femininas como razoavel, e 43,7% consideram como caro.

Somente 2,3% consideraram barato o prego das roupas femininas.
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A respeito do prego das roupas masculinas o resultado foi diferente, sendo
que 82% responderam que consideram razoavel e 14,9% responderam que
consideram caro, e apenas 3,4% dos respondentes consideraram barato o preco

das roupas masculinas.

Gréfico 9 — Preco das roupas femininas e masculinas

O que vocé acha do PRECO das roupas FEMININAS E
MASCULINAS?

1,00
82%

0,75

54%
0,50
0,25

2,3% 3.4%
0,00
FEMININO MASCULINO
B Barato [ Razoavel Caro

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

De acordo com o resultado do grafico 10 o fator mais importante quando os
clientes compram roupas na loja sdo os descontos e promog¢des com 34,5% de
optantes. De forma subdividida com 29,9% os clientes escolheram o prego, em
seguida com 27,6% o atendimento foi considerado relevante. Finalizando com
apenas 8% dos respondentes considerando como fator importante a forma de

pagamento.
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Graficol0- Fator mais importante quando compra roupa.

QUAL FATOR VOCE CONSIDERA MAIS IMPORTAMTE QUANDO COMPRA ROUPA?
BT respostas
@ Fraco

@ Atendimanto

Descontos & promogdes

A @ Formas de pagamento

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Importante ressaltar também dentro do fator preco sobre as promocdes da
loja, onde o resultado no grafico 11 ficou majoritario em 41,4% considerando como
bom. Sendo 34,5% dos respondentes considerando como razoavel, e 24,1%

consideraram excelentes as promogdes da loja.

Gréfico 11— Promocdes da loja

O que vocé acha das Promogoes da loja?

B7 respostasz

@ Excelents
@ Eom
Razodvel

@ Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

4.4  ATENDIMENTO PRESENCIAL E VIRTUAL

Em relacdo ao atendimento das funcionarias na loja descrito no gréafico
12,77% dos respondentes consideram como excelente. 20,7% consideram como
bom. Nenhum dos respondentes considerou como ruim o atendimento o que é um
indicativo bom para a Loja. Uma quantidade de apenas 2,3% votou para razoavel

sobre a educacéo e simpatia das funcionarias da loja.
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Gréfico 12— Atendimento em relagdo a educacédo e simpatia das funcionarias

O que vocé acha do atendimento em relagdo a educagdo e simpatia das funcionarias da loja
?

B7 respostas

@ Excelente
@ Eom

Razodvel
@ Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

O atendimento on-line demonstrado no grafico 13 foi considerado excelente
pela maioria dos respondentes, correspondendo a 51,7% do total. 33,3% dos
respondentes consideraram bom o atendimento on-line e, 14,9% consideraram

razodavel.

Gréafico13— Atendimento on-line

O que vocé acha do atendimento online?

B7 respostaz

@ Excelente
@ Eom

Razodwel
i Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Conforme explicito no grafico 14 sobre o nivel de satisfagdo com a facilidade
para realizar a compra, 56,2% dos respondentes consideraram como excelente.
32,2% consideraram como bom o nivel de satisfacdo para comprar on-line, e 12,6%

consideraram como razoavel.
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Graficol4 — facilidade para realizar compra on-line

Sobre o atendimento online, gual seu nivel de satisfagdo com a facilidade para realizar a
compra 7

B7 respostas

@ Exzelente
@ Bom
O Razosvel
@ Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2021.

Finalizando o questionério, sobre o processo de compra on-line até a fase de
pagamento, os respondentes de forma predominante consideraram como rapido, o
gue corresponde a 65,5% no gréafico 15. O restante dos respondentes, sendo 34,5%

votou que o atendimento é bom, mas poderia ser mais rapido.

Gréficol5 — processo de compra on-line até o pagamento

Sobre o atendimento online, como vocé considera o processo de compra até o pagamento?

B7 respostas

@ Rapido

@ Som, mas poderia 20 mais rapido

@ Lento, demora para finslizar 2 compra
@ Ruim

Fonte: dados da pesquisa, 2021.
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5. CONCLUSAO

A partir da pesquisa on-line desenvolvida no Google Formularios, realizada
com 87 clientes respondentes, na loja Daya Store, foi possivel perceber o nivel de
satisfacdo dos clientes da empresa em questdo. Inicialmente para um melhor
desenvolvimento da pesquisa, primeiramente realizou-se uma pesquisa bibliografica
para fundamentar a base da importancia de se fazer pesquisa on-line com os
clientes.

De acordo com o estudo foi possivel entender a importancia de satisfazer o
cliente, saber suas necessidades, identificar o publico-alvo da empresa, seu persona
para direcionar de maneira adequada as estratégias de marketing tendo um
posicionamento melhor no meio digital, e assim atingir o publico desejado,
consequentemente gerando lucro e clientes fidelizados.

Uma empresa pode ter mais de um persona, porém é uma op¢ao que precisa
ser muito bem trabalhada estrategicamente para nao gerar conflito de ideias, falta de
comunicacdo ou comunicacdo confusa com o cliente, mas de qualquer forma se a
marca tiver mais de um persona ambos precisam ter caracteristicas bem similares, e
gue a comunicacdo da marca seja clara, pois o intuito da persona € o cliente ideal.

A marca de roupas infantis como é o caso da Daya Store precisa estar
alinhada estrategicamente para conversar com 0s pais compradores diretos, e com
as criancas de forma indireta, ndo seria uma boa opg¢do uma loja de roupas no
segmento infantil ter uma identidade visual sensual por exemplo, ou com
caracteristicas que remetesse a comida, como no caso de restaurantes e
lanchonetes.

Com a realizacdo da pesquisa percebeu-se que o publico de clientela
predominante da loja em questédo € do sexo feminino entre a faixa etaria de 18 & 30
anos com um grau de escolaridade maior de ensino médio completo, renda mensal
predominante entre R$ 545,00 (quinhentos e quarenta e cinco reais) e R$ 1.100,00
(mil e cem reais).

Foi possivel perceber que a maioria dos clientes estdo satisfeitos com a loja,
pois cerca de metade dos respondentes conheceram a loja através de outras
pessoas, e houve um crescimento na divulgagcdo no meio digital de clientes que

conheceram através de redes sociais.
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7

O género masculino é o mais procurado para compras e na busca de
promocdes por género. Sobre qualidade e variedade das pecas em ambos 0s
géneros as pecas foram consideradas boas e regulares. O preco das roupas
femininas ficou dividido entre razoavel e caro, diferente do preco das roupas
masculinas que a grande maioria considerou razoavel.

Com as perguntas sobre o atendimento on-line foi possivel perceber que a
loja estd seguindo um caminho promissor tendo em vista que o atendimento foi
considerado excelente e rapido

Com os resultados obtidos, pode-se dizer que a loja esta agradando ainda
mais seus clientes e atraindo novos. Como sugestédo de melhoria a loja deve investir

mais no sistema virtual.
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APENDICE
APENDICE A- QUESTIONARIO

1- Idade:
() 18 a 30 anos
() 31 a40 anos
() 41 a 50 anos
() Acima de 50 anos

2- Sexo:
( ) Feminino

( ) Masculino

w
1

Renda Mensal:

( ) De R$ 545, 00 a R$ 1.000,00
( ) De R$1.001,00 a R$2.000,00
( ) Acima de R$2.000,00

4

Qual seu grau de escolaridade?

( ) Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Superior Incompleto

() Ensino Superior Completo

5- Como vocé conheceu a loja?
( ) Através de redes sociais
( ) Outras pessoas falaram dela pra vocé
( ) Através de propagandas, em radio, outdoor

( ) Outras opgodes



[ep)
1

(o)
1

©
1

Quando vai a loja compra com mais frequéncia qual género de roupa?
( )Masculino

( )Feminino

( JAmbos

Quando vai a loja busca promocdes para qual género?
( )Masculino

( )Feminino

( JAmbos

Qual fator vocé considera mais importante quando compra roupa?
( )Preco

( )Atendimento

( ) Descontos e promogdes

( ) Formas de Pagamento

O que vocé acha da QUALIDADE e VARIEDADE das pecas oferecida para o género
Feminino ?

( )Bom

( )Regular

( JRuim

10- O que vocé acha da QUALIDADE e VARIEDADE das pecas oferecidas para o
género Masculino?

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

11-O que vocé acha do PRECO das roupas femininas?
( ) Barato

( ) Razoavel

( ) Caro



12-O que vocé acha do PRECO das roupas masculinas?
( ) Barato

( ) Razoavel

() Caro

13- O que vocé acha do atendimento em relacdo a educacdo e simpatia das
funcionérias da loja ?

( ) Excelente

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

14- O que vocé acha das Promocgdes da loja?
( ) Excelente

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

15- O que vocé acha do atendimento de pds-venda, apds a compra ser realizada ?
( ) Excelente

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

16- O que vocé acha do atendimento on-line?
( ) Excelente

() Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

17- Sobre o atendimento on-line qual seu nivel de satisfagcdo com a facilidade para
realizar a compra ?

( ) Excelente



( ) Bom
( ) Razoavel
( ) Ruim

18- Sobre o atendimento on-line, como vocé considera o0 processo de compra até o
pagamento?

( ) Rapido

( ) Bom, mas poderia ser mais rapido

( ) Lento, demora bastante para finalizar a compra

( ) Ruim



