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RESUMO

A importancia da satisfacdo do cliente € atualmente reconhecida pelas empresas.
Dessa forma, o objetivo do estudo é analisar a exceléncia marketing de servigos na
empresa JME modas. O estudo foi de origem qualitativa, e o método utilizado para a
coleta de dados foi através de um questionario onde foi realizado um estudo de caso
para compreender as necessidades da empresa. analisando que a principal forma de
incentivar o cliente a voltar e fazer novas compras é garantir sua satisfacédo atraves
de servicos prestados pela empresa. Sao fatores que afetam diretamente a satisfacao
dos consumidores em um mercado cada vez mais competitivo. Que no qual
destacamos como: Preco, variedade de produtos, qualidade do produto e capacidade
de resposta as sugestfes do cliente com um tempo de resposta rapido séo fatores
gue devem ser considerados. O estudo destaca a necessidade das empresas do setor
de vestuario se comunicarem continuamente com seus clientes por meio de servicos
de comunicacéo e fornecer servicos de marketing que destaquem seus pontos de
venda exclusivos, mantendo uma visao inovadora para o futuro.

Palavras Chaves: Exceléncia, Marketing de Servi¢cos, JME Modas

ABSTRACT

The importance of customer satisfaction is currently recognized by companies. Thus,
the objective of the study is to analyze the excellence of service marketing in the
company JME modes. The study was of qualitative origin, and the method used for
data collection was through a questionnaire where a case study was conducted to
understand the needs of the company. analyzing that the main way to encourage the
customer to return and make new purchases is to ensure their satisfaction through
services provided by the company. These are factors that directly affect consumer
satisfaction in an increasingly competitive market. That in which we highlight such as:
Price, product variety, product quality, and responsiveness to customer suggestions
with a fast response time are factors that must be considered. The study highlights the
need for companies in the apparel industry to continuously communicate with their
customers through communication services and provide marketing services that
highlight their unique selling points while maintaining an innovative vision for the future.

Keywords: Excellence. Marketing Services. JME Modes
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1. INTRODUCAO

O Mercado tem mantido transformacbes constantes e rapidas como a
globalizac&o, que remove todas as barreiras e obstaculos. Um dos desafios mais
dificeis enfrentados pelas pequenas empresas é que muitas delas sdo administradas
por membros da familia, criando um ambiente amigével no trabalho em detrimento de
certas habilidades administrativas necessarias para uma boa gestdo.
(VASCONCELLOS FILHO, 1986)

Dito isso, € muito importante que mesmo em empresas familiares haja a
presenca qualidade no Marketing de Servicos, no qual podemos observar servico

como.

Segundo Kotler (1998), qualquer acdo ou resultado que uma parte possa
fornecer a outra que seja fundamentalmente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada, independentemente de sua producéo estar vinculada

a um produto fisico ou néo, é referido como um servigo.

De acordo com Klotler (1998) um determinado servico € como uma acéo ou
desempenho que uma parte pode fornecer a outra que é basicamente intangivel, ndo
resulta no uso de nada e ndo estd necessariamente conectado a um bem fisico. No
qual, se torna muito comum, o pequeno empresario ter a expertise de que o marketing
de servicos em sua completude constitui apenas uma atividade de empresas grandes
e que por sua vez tem um custo elevado para implementacdo, tornando assim
inacessivel a organizacdes de pequeno porte.

Porém o que pode-se identificar nestes casos € que esta ideia parte da falta de
know-how onde mostra que a realidade € outra, uma vez que 0 processo de
planejamento do marketing e de um bom servico é realizado por uma atividade que é
intrinseca do proprio ser humano, fazendo com que cada um desenvolva um processo
diferente.

De acordo com Kotler (1998), vale a pena ressaltar que o marketing deve se
preocupar com algumas questbes fundamentais hoje em dia, como por exemplo a
escassez de recursos e degradacao ambiental, bem como explosao populacional,
doencas e pobreza global. Essa expansdo do conceito de marketing exige que as
empresas considerem trés dimensdes no desenvolvimento de suas estratégias: O

lucro, Satifacao e desejo, interesse do publico.



Conforme Las casas (2022), em termos do esfor¢co necessario para obter os
Servigos, 0s servicos podem ser categorizados. Existe dois tipos de servigos o servico
de consumo e industriais. Frente a esses questionamentos e desafios, o objetivo da
pesquisa € avaliar como a exceléncia do marketing de servigos impactam na empresa

de bens de vestuario JIME Modas.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para garantir que este tema seja compreendido em sua totalidade, este
referencial teérico apresenta consideracfes gerais sobre o marketing de servicos e

sua relevancia para a empresa.

2.1 EXCELENCIA DO MARKETING DE SERVICOS

O marketing de servico € o marketing aplicado na venda de servicos, e ndo de
produtos como costumamos ver, ou seja, essa estratégia é indicada para os
prestadores de servicos, aqueles que vendem beneficios intangiveis. Ele deve ser
compreendido ndo s6 no antigo sentido de vender, mas também de satisfazer as
necessidades do cliente” (KOTLER e ARMSTRONG, 1995, p. 03)

O planejamento estratégico € muito importante em toda e qualquer estratégia
de Marketing, e ele deve visar sempre alcancar os seus clientes ideais. A elaboracéo
do planejamento apresenta a empresa o perfil de seu publico-alvo e, a partir de seu
comportamento, possibilitando adequacdes, visando a atrair, a converter e a fidelizar
0S seus clientes.

Pride e Ferrell (2000, p. 4) dizem que:

O marketing € mais do que a simples publicidade ou venda de um produto;
implica desenvolver e gerenciar um produto que satisfara as necessidades
do cliente. Seu foco é fazer com que o produto esteja disponivel no lugar
certo e a um preco aceitavel para os consumidores. Requer também
comunicar informacdo que ajude os clientes a determinar se o produto

satisfara suas necessidades.

As atividades de marketing serdo implementadas e controladas para atender

as necessidades dos clientes, dentro do mercado-alvo, a partir dos seguintes



compostos: produto, preco, praca e promocao. Podem, obviamente, ser planejados
de acordo com os objetivos da organizacao, no intuito de se chegar aos resultados da
maneira mais eficaz.

Os objetivos de marketing sdo as metas que a empresa ira ou quer atingir. A
estratégia de marketing “[...] € o plano geral — o impulso direcional total do marketing
a ser empregado” (OGDEN, 2002, p. 06).

Para Baker (2005), a funcdo de marketing, basicamente, é responsavel por
gerenciar o composto de marketing (produto, preco, distribuicdo e comunicacédo). O
papel do marketing é tracar as estratégias para cada um dos elementos do composto,
de acordo com os objetivos da organizacéo e o posicionamento pretendido. Ou seja,
€ definir os rumos da organizacdo trazendo insights do mercado para pautar a
administracéo do portfélio de produtos; analisar os precos da concorréncia a fim de
tracar a melhor estratégia de preco, sempre levando em conta o posicionamento
pretendido; escolher os canais de venda certos; e comunicar este posicionamento ao
mercado.

O marketing estd relacionado as acbes de mercado que precisam ser
trabalhados de forma eficiente para garantir boas relacées com o publico consumidor
e se materializa na relacdo satisfatoria entre a empresa e o cliente.

Kotler, Hayes e Bloom (2002, p.7) afirmam que, apesar de algumas pessoas
terem uma concepcao equivocada de Marketing como algo manipulativo, ele € um
instrumento embasado na comunicacao eficiente entre a empresa e o cliente.
Portanto, “é um processo social e gerencial por meio do qual os individuos e 0s grupos
obtém aquilo de que precisam e também o que desejam, em raz&o da criacdo e da
troca de produtos/servigos de valor com outras pessoas”.

O setor de servigos vem se desenvolvendo rapidamente, hoje representando

expressiva parcela da economia.

Sabe-se que, quanto mais avancada a nagédo, maior a importancia do
setor de servigcos na economia de um pais. Entre as causas disso, destaca-
se 0 maior poder aquisitivo da populagcdo, que permite que as tarefas
rotineiras mais entediosas sejam transferidas a terceiros, prestadores de
servigo. (LAS CASAS, 2000, p. 11)

‘O servico possui dois componentes de qualidade que devem ser

considerados: o servigco propriamente dito e como ele é percebido pelo cliente” (LAS



CASAS, 2000, p. 115), desta maneira pode-se concluir que a qualidade em servico &
adquirida através da capacidade de proporcionar satisfacao ao cliente.

O desafio para o setor de servigos é ainda maior quando € preciso determinar
as estratégias para alcancar vantagens competitivas sobre os concorrentes. A forma
ideal é elaborar uma composi¢cao de “mix de marketing para servigos”. O mix de
Servicos € composto por recursos, instrumentos e técnicas controlaveis que podem
ser utilizados para estabelecer estratégias. No marketing de servigos, podemos
estruturar o mix em 8 Ps, que sao: “Produto, Preco, Praca, Promocao, Processo,
Palpabilidade” ou evidéncia fisica, Pessoas e Produtividade e qualidade’.

Assim definimos o Marketing de Servicos como um conjunto de taticas que ajudam a
agregar valor ao servigco ofertado, com o objetivo de convencer o cliente a escolher
uma empresa especifica. Por meio da estratégia de marketing de servicos, é possivel

garantir o maximo da satisfacdo dos consumidores e usuarios.
3. METODOLOGIA

3.1 AREA DE ESTUDO

A empresa que na qual foi realizado o estudo é a JME Modas, foi fundada no
ano de 2017 (Figura 1).

Figura 1 — Vista da JME Modas

;’ZW MODA FITNESS E ESPORTIVA @

Fonte: Elaborado pelo préprio autor



Sua base é localizada no Bairro da Casa Amarela, centro comercial da cidade
do Recife onde é composto por 4 funcionarios. O seu diferencial é que seus produtos
e servicos oferecido para seus clientes € Unico, pois ja est4 ah 6 anos no mercado
empresarial nos ramos de vestuario de moda fitness, a fundadora e dona da Empresa
a Sra. Janaina Alves, tornou-se uma referéncia local, para os novos empreendedores

na regido que atua no mercado.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS: NATUREZA DA PESQUISA

De acordo com Cleber e Ernani (2013), um estudo cientifico € concluido
guando foi planejado e utiliza uma abordagem do problema que se distingue por sua
analise cientifica. Assim, o objetivo dele € descobrir respostas a questionamentos
através do uso de uma metodologia cientifica.

Este estudo pode ser classificado como exploratério e estudo de caso, mas
tem potencial para ser classificado também como pesquisa qualitativa. O objetivo da
pesquisa exploratéria € reunir mais detalhes sobre o material em estudo, facilitando
sua definicdo e delimitacéo, permitindo o desenvolvimento de objetivos ou, em alguns
casos, hipoteses para uma nova abordagem do assunto (CLEBER, ERNANI, 2013).

Sobre o estudo de caso, é possivel definir esse tipo de pesquisa como uma
forma diferenciada do levantamento, de modo que haja flexibilidade nos
guestionamentos e nos resultados obtidos frente as perguntas executadas, interando
com o(s) ambiente(s) ou o(s) individuos de interesse. E um método muito utilizado
nas Ciéncias Sociais Aplicadas, por se tratar de um territério com muitas empresas
e informacdes que podem ser obtidas por esse meio (GIL, 2008).

J4 a pesquisa qualitativa visa compreender os varios aspectos que estdo
relacionados ao assunto em questdo; € uma investigacdo minuciosa que é realizada

através da coleta de dados e informagdes relevantes (CLEBER, ERNANI, 2013).
3.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS: EXECUCAO
Durante esta etapa do trabalho, realizou-se uma coleta de dados por meio de

survey aplicado a empresa JME Modas. Ademais, a pesquisa Survey teve auxilio de

um questionario semiestruturado de modo que haja informacdes relevantes sobre o



tema em questdo. Sobre os questionamentos, estes podem ser observados no
Quadro 1.

Segundo Freitas et al. (2000), o survey é muito utilizado em situacdes no qual
busca-se obter respostas do tipo “como, o0 que, por que, quanto ou por que esta
acontecendo”. Outro aspecto do método é a nao escolha, ndo-interesse e/ou nao ha
a possibilidade de controle das variaveis, o que inclui a referida pesquisa, no qual
ndo h& controle nas respostas e como serdo as respostas dos entrevistados,
podendo ser negativas, neutras ou positivas, em relacdo a diferentes perguntas.

Ainda justificando a pesquisa survey, utiliza-se a mesma em regides ou
situacdes naturais, observando sempre 0 passado ou o0 passado-presente,
descobrindo as opinides, manifestacdes e outras relacdes entre 0 objeto de estudo
e os individuos expostos, como € o caso do Survey Descritivo (MINEIRO, 2020). As
perguntas em estilo semiestruturado facilitam para quem é entrevistado, uma vez
que a presenca de questionamentos abertos e fechados incentivam a resposta
completa e ndo cansativa para o individuo, trazendo assim, respostas mais
fidedignas (SOLIDES, 2022).

E interessante apresentar que a amostra foi do tipo por conveniéncia, isto €,
uma amostra que depende da disponibilidade dos individuos (FREITAS et al., 2000),
e desta forma e motivo, aplicou-se as perguntas para todos os gestores da empresa,
todos os funcionarios e os clientes que se dispuseram responder, totalizando vinte
(20) individuos. A escolha da empresa se deu justamente pela disponibilidade da

mesma em entregar o espaco e pessoal para as respostas.

Quadro 1 — Questionamentos aplicados no survey na JME Modas

1. Género

a) Masculino
b) Feminino
c) Prefiro ndo dizer

2. Faixa etéaria*

a) 18 a 20 anos
b) 20 a 26 anos
c) 26 a 30 anos
d) 30 a45 anos

3. E morador do bairro do Recife?

a) Sim




b) Nao

4. Caso vocé moraem recife?

a) Zona Rural

b) Zona Urbana

¢) Nao sou de Recife

5. Quanto tempo é cliente dessa loja?

a) 2a3Anos

b) 6 Meses a1l Ano

c) 6 Meses

Quanto aos ambientes internos da empresa em estudo

6. Com que frequéncia vocé costuma fazer compras?

a) Muito frequente

b) Frequentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

7. Organizacao dos produtos e limpeza?

a) Muito importante

b) Importante

c) Moderado

d) As vezes importante

e) Nao é importante

8. Ofertas e promoces

a) Muito frequente

b) Frequentemente

¢) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

9. Como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente realizado por esta
empresa?

a) Muito importante

b) Importante

¢) Moderado

d) As vezes importante

e) Na&o é importante

10. Qual o meio de comunicacdo que vocé recebe notificacdo sobre as ofertas
desta loja?

a) Internet

b) Jornal

¢) Radio

d) Panfleto

e) Bocaaboca

f) Nenhuma das anteriores




Em comparacdo com 0s outros mercados, avalie 0s seguintes itens marcando sua
opinidao na escala ao lado.

11. Acercadas qualidades e servicos prestados pela empresa concorda que
sdo importantes para 0s seus clientes?

a) Concordo Totalmente
b) Concordo

¢) Nao estou decidido
d) Discordo

e) Discordo Totalmente

12. Os precos dos produtos estdo de acordo com o mercado?

a) Quase sempre é Verdade
b) Geralmente é Verdade

c) As vezes é Verdade

d) Geralmente é falso

e) Quase sempre é falso

13. Qual sua opinido sobre o0 atendimento dos funcionarios?

a) Muito importante

b) Importante

¢) Moderado

d) As vezes importante
e) N&o é importante

14. O que vocé acha que poderia ser melhorado nesta empresa?
15. Quais 0s motivos pelos quais vocé continua sendo cliente desta empresa?

Segundo Quadro 1, pode ser observar 15 (quinze) questdes sobre as
informacdes gerais, moradia, frequéncia de compras, organizacdo e produtos de
limpezas, ofertas e promoc¢des, atendimento ao cliente, meio de comunicacéo,
qualidade de servico prestado, precos justos, atendimento dos funcionarios,
localizacdo da empresa e melhorias gerais. Essa é a etapa mais essencial, pois é
aqui que sao demonstrados os resultados obtidos por meio da aplicacdo de

perguntas, visando alcancar o objetivo principal.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Sobre os guestionamentos apresentados ha empresa, é possivel compreender

as percepcoes dos clientes e funcionarios a partir dos graficos ao longo do texto. O



grafico 1 apresenta consideracbes sobre o0 género dos entrevistados.

Gréfico 1: Sobre o género dos entrevistados na empresa.

Género
20 respoatan

 Masculing
& Feminina
& Prafiro nao dizer

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
Podemos considerar conforme grafico que apresenta informacfes que a

empresa pode considerar que seu publico na grande maioria 60% sdo do género
masculino e 40% do género feminino. O grafico 2 apresenta resultados no sobre a

faixa etaria dos consumidores da empresa.

Grafico 2: Sobre a faixa etaria dos entrevistados.

Faixa etaria
20 reEpastas

P 184 20 anos
B 204 28 anos
W 26 a 30 anos
@ 30445 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Observando gréfico 2 sobre informacdes de faixa etaria, onde de 20 a 26 anos
apresenta uma porcentagem 55% e entre 18 a 20 anos apresentou 25% ja 30 a 45



anos apresenta uma menor taxa de 20%. O grafico 3 tem como consideracfes 0s

clientes que estéo localizados no bairro do Recife.

Gréfico 3: Respostas sobre naturalidade dos entrevistados.

E morador do bairro do Recife?
20 respostas

@ Sim
& MNao

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme o grafico 3 que apresenta informacfes sobre localizacdo dos
entrevistados, podemos identificar que a grande maioria dos clientes € morador do
bairro do recife, onde o gréafico aponta que 70% dos clientes moram em Recife e 30%
estdo espalhados pelas cidades vizinhas.

De acordo com a pesquisa realizadas podemos definir que seu publico alvo
sera de grande maioria do género masculino e a faixa etaria no qual frequenta a
empresa serd de 20 anos até 26 anos, também pode se destacar que 70% dos
entrevistados sdo moradores da regido do recife, com isso pode-se criar meios de
impulsionar suas ofertas e servicos da JME modas.

A empresa € de pequeno porte, do tipo comercial em varejo, localizada em
Recife, em area comercial central da cidade, o que facilita 0 acesso dos clientes a loja.

O grafico 4 entrega informacdes sobre o tempo de clientela da empresa
estudada.

Gréfico 4: Sobre o tempo de clientela da empresa estudada.



Quanto tempo é cliente dessa loja?
20 respostas

® 243 Anos

® 6 Mesesa 1 Ano
® 6 Meses

@® 243anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

A partir do gréfico 4 verifica-se que a empresa JME tem um equilibrio entre os
clientes onde 45% séo cliente de 6 meses a 1 ano e 35% séo cliente a 6 meses, 20%
2 a 3 anos. Quanto aos ambientes internos da empresa em estudo, € possivel

observar no grafico 5:

Grafico 5: Sobre a frequéncia de fazer compras.

Com que frequéncia vocé costuma fazer compras?
20 respostas

@ Muito trequente
© Frequentemente
§ Ocasicnaimente
® Raramente

@ Nunca

@ Quinzonaknento

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Pode-se observar no grafico 5, portanto, que de acordo com a pesquisa
realizada com 20 pessoas, apenas 40% dos entrevistados fazem compras de forma
frequente, 55% das pessoas entrevistadas fazem compras de forma ocasional e rara
ou ndo fazem compras. E acerca da consideracdo sobre a organizacdo do ambiente



e dos produtos, tém-se as consideracfes dos entrevistados, conforme o grafico 6

abaixo:

Grafico 6: Sobre as organizacdes dos produtos e limpeza de ambiente.

Organizagao dos produtos e limpeza?
20 reapoaiag

i Muio imporianie

i Importante
Modarado

@ As vezes importante

i Mo & imporanbe

& MLUITO BOM

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Os resultados revelados pelo grafico 6 mostra que grande parte dos
entrevistados notam de forma rigorosa a organizacao de produtos e limpeza dos locais
onde realizam suas compras. Observando que as primeiras impressdes sao um fator
importante nas decisdes de compra, ndo importa em que setor se trabalhe, o respeito
ao meio ambiente € sempre essencial. Deve ser feito sempre com o objetivo de
conquistar o cliente a primeira vista, no qual um local limpo e organizado, bem como
produtos e servicos de qualidade, sdo fatores fundamentais para garantir uma
experiéncia de compra positiva (DANTAS, 2004).

O estado do ambiente ndo afeta apenas o cliente; os funcionarios também séo
afetados e tém a maior atencao. Afinal, ele fica no ponto de venda por 6, 8 horas ou
até mais em algum momento, na maioria dos dias da semana. Com locais de trabalho
limpos e organizados, a moral, a saude e o bem-estar dos funcionarios sdo melhores.
Assim, quanto melhor a produtividade, melhores seréo as vendas (DANTAS, 2004).

Além da limpeza e organizagéo, outro aspecto de percepcéo foi apresentado

sobre as ofertas e promogodes (grafico 7)

Gréfico 7: Sobre ofertas e promocgdes.



Ofertas e promocoes

20 respostas

@ Muito frequente

. Frequentementeo
Ocasionaimente

® Raramente

. Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

De acordo com o grafico 7, cerca de 70% dos entrevistados observam e
compram mais produtos, quando estdo em ofertas ou promocdes especiais em
relacdo a situacdes tipicas do mercado.

Uma parte significativa da promoc¢do de vendas é focada em criar um efeito
imediato. O objetivo é fazer a compra acontecer rapidamente e ao mesmo tempo em
que proporciona uma motivagao para que o consumo aumente constante. A JME pode
utilizar uma estratégia de servico, exemplos, os descontos para aniversariantes do
més, brindes e etc. De acordo com Kloter e Armstrong (2001, p. 559) Eles definem a
promocdo de vendas como "incentivos de curto prazo para encorajar a compra ou
venda de um bem ou servi¢co". A maioria das ofertas promocionais sao feitas com a
Unica intencéo de provocar uma compra rapida.

Um aspecto que se torna importante sdo as acbes de marketing que séo
desenvolvidas dentro da empresa, foi observado que muitos clientes observam e
compram mais produtos quando ha alguma oferta ou promocao especial, o que motiva
a empresa a focar uma parte significativa das vendas dentro desse nicho, que tem o
objetivo de fazer com que a velocidade de vendas aumente, causando um efeito
imediato. A JME utiliza de estratégia de servicos como, descontos especiais para
aniversariantes, brindes, queima de estoques de colec¢des passadas, promogdes para
produtos que ja foram lancados anteriormente, descontos na primeira compra e etc.

Sobre aspectos de percepcbes acerca do atendimento, preferéncias de
comunicacao, qualidade de servico e atendimento de funcionérios, as Figuras abaixo

(Graficos 8, 9 e 10) apresentam as informacdes:



Gréfico 8: Sobre informacdes de atendimento da empresa.

Como voceé avalia a qualidade do atendimento ao cliente realizado por esta empresa?
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@ Exodento

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Observa-se que cerca de 95% dos entrevistados concordam que o atendimento
realizado por colaboradores da empresa faz a diferenca e influenciam no processo de
decisdo de compra de um determinado produto. 5% das pessoas ouvidas, levam em
consideracao de que a qualidade no atendimento deve ser excelente para que haja a
decisdo de compra.

Segundo uma pesquisa realizada por Medeiros e Cruz (2006) observou-se que
guestdes como preferéncia de sexo no que se referia a venda de materiais de
construcdo se tornaria irrelevante, porém os entrevistados mostraram que haviam
pontos os quais deveriam ser considerados pec¢as fundamentais, no atendimento,
dentre eles: capacidade do atendente em conhecer o produto ou servico que esta
sendo ofertado, sensibilidade do vendedor sendo capaz de estabelecer um
relacionamento entre vendedor e cliente enxergando o bem ou servico no minimo de
palavras do consumidor. Um dos principais motivos que fazem com que o consumidor
desista de adquirir determinado produto ou que se sinta lesado a comprar algo se da
pelo acabamento do produto, preco ou atendimento.

Outra pesquisa realizada pelo Servico de Protecéao ao Crédito (SPC Brasil) e a
Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas, pode ser observado que dentre os
fatores que mais influenciam no processo de decisdo de compra, ter um bom
atendimento e boa comunicacado esta incluida como um grande diferencial, uma vez
gue o consumidor é bem recebido a possibilidade de um viés positivo e as chances

de fideliza-lo aumenta. Entretanto, quando o mesmo néao é bem atendido, encontra



funcionarios desmotivados, as chances de nao realizar a compra e nao indicar se
tornam ainda maiores.

Com relacéo ao meio de comunicacgao utilizado pelos entrevistados, a Figura
10 mostra que 85% informaram que utilizam a internet como principal vetor de
comunicacao para receber notificacdes referentes a ofertas e promocées desta loja.
Apenas 10% das pessoas entrevistadas na pesquisa informaram que o principal
veiculo de comunicacao utilizado seria 0 “boca a boca”, quando se tratava sobre
ofertas da loja.

Quando had uma comunicacéo efetiva, as chances do cliente se sentir motivado
a comprar aumentam, entretanto, quando ha falha nesta comunicacéo essas chances
diminuem e o risco do cliente néo se fidelizar e nem indicar a empresa se tornam
maiores, sendo assim ter um bom atendimento e boa comunicagcdo de forma
padronizada influenciam no poder de decisdo de compra e se torna um diferencial,

seja in loco ou de forma digital.

Grafico 9: Preferéncias do meio de comunicacao para recebimento de informacdes.

Qual o meio de comunicagao que vocé recebe notificacdo sobre as ofertas desta loja?
20 respostas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

As comunicacdes de vendas s&o mais do que apenas apresentar e demonstrar
0s produtos e servigos que uma empresa oferece. A interacdo com os leads deve ser
vista como uma via de mao dupla que fornece insights criticos para que o0s
representantes de vendas possam entender questdes relevantes e abordar pontos
especificos (COBRA, 2003).

Ainternet tem e tornado um grande veiculo de comunicacao, onde as empresas

podem proporcionar mais comodidade aos seus consumidores mais comodidade na



hora de realizar a aquisicdo de um determinado produto ou servico. Ao analisar a
pesquisa que foi implementada, notou-se que cerca de 85% dos entrevistados entre
eles clientes e funcionérios da loja, notou-se que os mesmos preferem ser impactados
pela internet, desta forma a JME MODAS, optou pelo desenvolvimento do site da
empresa, trazendo assim mais agilidade e praticidade no atendimento e entrega dos
produtos fornecidos pela loja.

Em um primeiro momento, foi analisado que houve um crescimento significativo
na velocidade de vendas da empresa, podemos analisar que com a utilizagcdo do
instagram muitos clientes acabam sem resposta e as mensagens estavam filtradas e
padronizadas com o atendimento que é feito de forma presencial, sendo assim o site
pode auxiliar na padronizacao do atendimento seja in loco ou no espaco virtual. O que
por sua vez auxiliou a empresa a enxergar um publico que a mesma néo alcancava
no seu nicho.

O comércio eletronico se define como a capacidade de realizar transa¢des com
o envolvimento de bens e servicos, sendo realizado através da internet, com vendas
de produtos e servicos e entregas de forma offline. No caso da JME MODAS, a
empresa dispde da divulgacédo dos seus produtos através de redes sociais, trazendo
um comércio que se classifica como B2C.

Segundo Kotler (2000), o e-commerce inclusive a classificacdo business to
business (B2B), 0 que por sua vez torna as compras mais faceis para grandes
corporacgoes.

A internet tem se tornado um grande veiculo de comunica¢édo, onde 0 mesmo
pdde proporcionar a empresas e consumidores mais comodidade na hora de realizar
a aquisicdo de um produto ou servigco. Ao analisar a pesquisa que foi implementada
na empresa JME MODAS, notou-se que cerca de 85% dos entrevistados, dentre eles
clientes, funcionarios e gestdo, preferem ser impactados através da internet, a
empresa optou pelo desenvolvimento de um site e criagao de rede sociais para auxiliar
no desenvolvimento da empresa e na venda dos produtos da marca.

Ao trabalhar em vendas, a comunicacdo € o fio condutor entre clientes e
vendedores. Essa cultura do didlogo deve ser desenvolvida internamente para que
possa ser refletida externamente. As comunicagdes de vendas nao afetam apenas os
clientes atraidos por estratégia e comportamento, portanto, dominar essa técnica é

fundamental para chegar a todos os tipos de clientes almejados (COBRA, 2003).



Em um primeiro momento, foi analisado que houve um crescimento significativo
na velocidade de vendas da empresa, podemos analisar que com a utilizacdo do
instagram muitos clientes acabam sem resposta e as mensagens estavam filtradas e
padronizadas com o atendimento que é feito de forma presencial, sendo assim o site
pode auxiliar na padronizacao do atendimento seja in loco ou no espaco virtual. O que
por sua vez auxiliou a empresa a enxergar um publico que a mesma nao alcancava
no seu nicho.

Quanto aos ambientes externo da empresa em estudo, observa-se nos gréaficos

a sequir:

Grafico 10: Sobre as qualidades e servigos prestados aos clientes.

Acerca das qualidades e servicos prestado pela empresa concorda que sdo importantes para os
seus clientes 7
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Podemos identificar através da Figura 11, 65% dos clientes concordaram
totalmente que é importante as qualidades e servigos prestados pela loja e 30%
concordaram que servi¢cos sao importantes para a loja. De acordo com 0s meios que
a organizacéao disponibiliza, os colaboradores vao apurando as suas competéncias e
avancando nas suas qualificacdes.

Por meio de exposicdes, visitas as fabricas para entender melhor os produtos
e sua origem e leituras nos sites das empresas fornecedoras dos produtos disponiveis
no mercado para esclarecer qualquer duvidas e curiosidades do cliente.

Segundo Kotler e Keller (2006) As promoc¢des sédo usadas pelos proprietarios

de empresas para atrair novos clientes, recompensar clientes fiéis e aumentar as



taxas de recompra para futuros clientes. Sobre a percepcao dos clientes e o0 preco

dos produtos, observa-se o resultado no grafico 11.:

Gréfico 11: Percepcéo dos clientes sobre os prec¢os e sua proporcionalidade.

Os precos dos produtos estdo de acordo com o mercado ?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme Figura 12 podemos identificar que a empresa através do questionario
realizado sobre os precos e produtos estdo de acordo com o mercado, 35% das
pessoas informam que a empresa geralmente informa a verdade sobre os precos e
produtos vendidos e 40% informaram que isso é quase verdade e 20% informaram
que as vezes é verdade que os precos estdo de acordo com o mercado. Podemos
identificar que a JIMD modas esta dentro dos parametros de pre¢co do mercado, onde
seu publica é moda fitness

A opinido sobre o atendimento dos funcionarios é relevada no gréfico 12:

Gréfico 12: Opinido sobre o atendimento dos funcionarios

Qual sua opinido sobre o atendimento dos funciondrios ?
0 respostas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

A empresa realizou um questionario sobre o atendimento dos funcionarios e
identificaram que 65% dos clientes informaram que € muito importante o atendimento
dos funcionarios na empresa, ja 25% informaram que é importante e 10% informaram
que as vezes é importante o atendimento dos funcionarios na empresa como mostra
o grafico cujo as informacfes séo sobre o atendimento dos funcionarios da empresa.

O processo de vendas deve ser simples para lojistas e clientes, independente
do ponto de venda (loja fisica, e-commerce, representante etc.). Ao criar processos
simples, um vendedor ou cliente pode se concentrar na qualidade do produto e em
guem o esta atendendo (LAS CASAS, 2008).

E a forma mais facil de satisfazer os clientes, com bom atendimento e agilidade.
O numero de clientes atendidos em um processo simples € muito maior, assim como
a satisfacao do cliente, pois ficard gravado na memoria de compra do cliente que o
negocio é agil e simples (MAGALHAES, 2006).

Outro ponto importante nas empresas e no processo de vendas, € pensar
desde o inicio onde 0 negdcio facilita os processos de expansdo e capitalizar as
oportunidades de crescimento. As pessoas que escolhem um local adequado as suas
necessidades tém menos preocupacfes em suas rotinas de trabalho e concentram
seu trabalho em outros assuntos de negécios mais importantes (HOFFMAN, 2003).

Pata Kotler (2000), a ideia relaciona-se com a importancia da localizagdo na
expansdo dos negdécios. Quem pensa no futuro deve posicionar sua marca em um
local pronto para receber muitos clientes, de modo a ndo causar consequéncias ao
meio ambiente e a sociedade ao seu redor.

Conforme questionério aplicado na JME modas, podemos destacar que o seu
diferencial € no atendimento ao cliente, no qual é sempre elogiado pelos clientes que
frequentam a empresa. Foi identificado também que existe alguns pontos de melhoria
que podem ser avaliados no sentido de melhorar sua exceléncia no servi¢o prestado
pela empresa que foram conforme questionario aplicado na JME modas, podemos
destacar que o seu diferencial € no atendimento ao cliente, no qual € sempre elogiado
pelos clientes que frequentam a empresa.

Foi identificado também que existe alguns pontos de melhoria que pode ser
avaliados no sentido de melhorar sua exceléncia no servi¢o prestado pela empresa

que foram a realizacdo de uma comunicacdo mais assertiva através das redes



sociais, criagdo de um site que possa atender os pedidos on-line de forma mais
eficiente, que acabe contribuindo para a o crescimento da organizacado dentro do
cenario virtual do mercado que ela atua, realizacdo de campanhas que facilitem a
queima de estoque e o entendimento através das redes sociais e canais de apoio.

Pode-se observar que apds a implementacéo do questinario, a gestao pode ter
uma visdo mais ampla do mercado que ela atua e de quem sdo seus principais
concorrentes. Pontos como qualidade no atendimento, localizagcdo, organizagao e
limpeza do ambiente tiveram participacéo crucial no processo de tomada de decisao
da gestdo no momento da realiza¢éo da analise da concorréncia dentro do bairro em
que a JME esta inserida.

Gargalos como dificuldade de aceitacdo da entrada no ambiente de e-
commerce pode proporcionar a empresa uma Vvisdo mais completa, a mesma apoés
insersao, pode reavaliar a forma como se posicionava no espaco digital.

Trazer a percepcdo de um bom atendimento no fisico e no espaco digital foi
algo que pode proporcionar a crescente qualidade no atendimento, fazendo com que
mais clientes procurassem a empresa, ndo sO6 pelo atendimento de qualidade

padronizado, mas também pela 6tima qualidade de seus produtos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Desta forma, pode-se concluir que de acordo com a analise realizada pela
pesquisa exploratéria deste artigo foi possivel com a utilizacdo deste questionario,
proporcionar a empresa JME MODAS um modelo de ferramenta para seu
planejamento estratégico e desenvolvimento do seu marketing, a pesquisa de
satisfacdo aplicada de forma externa a clientes e interna a colaboradores e gestao,
resultou no aprimoramento e na melhoria na tomada de decisdo da empresa.

Na etapa de analise de dados, coletados por meio de questionarios aplicados
a clientes e na empresa JME Modas, foi destacado que ao desenvolvermos um
produto, devemos nos atentar para questdes como género do publico alvo; idade;
tempo de fidelidade do cliente; frequéncia a qual o cliente realiza compras; como a
forma de organizacgéo e limpeza do ambiente influenciam na decisdo de compra do
cliente; como a qualidade de atendimento contribui ou atrapalha no poder de decisao
de compra e fidelizacdo do cliente; como a localizacdo pode afetar na projecéo de

vendas, dentre outros aspectos.



Com a utilizacdo do questionario de satisfacdo e pesquisa de mercado,

podemos observar que se tornou de facil aplicacdo, uma vez que a organizacao tem
um bom planejamento e conhece as tendéncias utilizadas no comeércio varejista.
O questionario realizado, serviu para que pudéssemos entender e auxiliar a empresa
a sanar os principais gargalos, uma vez que entendemos através da sua aplicacéao as
necessidades basicas daqueles que o responderiam. A utilizacdo do questionario
pode auxiliar a entender os desafios que a empresa poderia enfrentar e ajudar a
desenvolver um plano de acdo que por sua vez auxiliar a organizacéo a se destacar
entre seus concorrentes no mercado de Pernambuco.

Durante o estudo foi constatado que através da exceléncia desenvolvida dentro
do marketing da organizagdo, o mesmo pode auxiliar a empresa a entender as
tendéncias do seu mercado, resultando assim em beneficios de forma interna para
colaboradores, gestdo quanto de forma externa para seus clientes e para o
crescimento da empresa.

A imersao da empresa no espaco digital foi um grande divisor de aguas, uma
vez que o impulsionamento de campanhas e promoc¢des acontecem apenas através
da rede social, implementar sites e anuncios das ofertas e promocdes disponibilizadas
pela loja, pode trazer uma percepc¢ao de um mercado mais amplo pelos socios.

Com isso, o setor de marketing conseguiu desenvolver uma comunicagao mais
assertiva dentro do espaco digital e fisico da empresa, tornando o atendimento padréao
nos dois ambitos. O que por sua vez proporcionou ganhos e velocidade nas vendas
dos produtos ofertados pela JME MODAS.
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