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RESUMO

O presente projeto de monografia serd apresentado com o foco principal em
analisar e compreender a importancia do atendimento ao cliente como um fator
decisorio no processo de compra no varejo online, tendo como objetivo analisar
0s principais pontos e fatores que podem ser considerados como barreiras e
facilitadores em casos de centrais que possuam uma ferramenta de auto
servico, fazendo assim com que o0s gestores analisem a possibilidade de se
modernizarem incluindo mais esta ferramenta que eventualmente ainda nao
utilizam e o quao estratégico a central de atendimento pode se tornar para
aumentar a conversdo de vendas. O tema em questdo foi adotado e sera
discutido, pois, sempre tive contato direto com esta area, e em conversas
diretas com gestores atuantes no mercado foi notado o descaso e ineficiéncia
no atendimento ao cliente. O atendimento deve ser um dos principais
departamentos de qualquer empresa por se tratar da “porta de entrada” e
principal meio de comunicac¢do com o cliente final, sendo assim, sera utilizado
como meio de estudos bibliografias de grandes estudiosos referencias neste
segmento, além de pesquisas sendo elas exploratérias e de campo. Podendo
citar alguns referenciais tedéricos, o estudo sobre a bibliografia do Prof® Mestre
e Doutor Alexandre Luzzi Las Casas, além do mundialmente conhecido
Michael Porter, tendo assim como principais resultados esperados a
confirmagéo de que o atendimento ao cliente muito mais do que somente um
departamento ou um centro de custos, deve ser encarado pelos gestores como
uma area estratégica e de negdécios, além de encontrar a satisfacdo dos
clientes entrevistados por terem sempre um canal aberto de comunicacdo com
diversas empresas e o principal, através deles dar voz ao cliente.

(Palavras-chave: Atendimento ao cliente, Atendimento como diferencial no

varejo online, Auto atendimento para o cliente).



ABSTRACT

The present monograph project will be presented with the main focus on
analyzing and understanding the importance of customer service as a deciding
factor in the online retail buying process, with the objective of analyzing the
main points and factors that can be considered as barriers and facilitators in
cases of power plants that have a self-service tool, thus causing managers to
analyze the possibility of modernizing, including this tool that they do not yet
use And how strategic the call center can become to increase sales conversion.
The topic in question was adopted and will be discussed, since | have always
had direct contact with this area, and in direct conversations with managers in
the market it was noticed the neglect and inefficiency in customer service. The
service should be one of the main departments of any company because it is
the "gateway" and main means of communication with the end customer, and
thus, will be used as a medium of bibliographical studies of great scholars
references in this segment, In addition to research being exploratory and field. It
is possible to cite some theoretical references, the study on the bibliography of
Prof. Master and Doctor Alexandre Luzzi Las Casas, in addition to the world-
renowned Michael Porter, thus having as main results expected the
confirmation that the customer service much more than just a department or A
cost center, should be considered by the managers as a strategic and business
area, in addition to finding the satisfaction of the clients interviewed for always
having an open channel of communication with several companies and the
main one, through them giving voice to the client.

(Keywords: Customer service, Customer service as differential in online retalil,
Self service for the customer).
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1- INTRODUCAO

Em um mercado competitivo, onde pessoas e empresas possuem uma
grande gama de oportunidades de adquirirem produtos a um “click” de
distancia, como grandes empresas conseguem se destacar e se tornarem
referéncia no processo decisorio de compra e escolha dos consumidores?
Como agradar seu cliente e/ou consumidor sem perder margem em
negociagdes “canibalistas”™? Este assunto vem se tornando frequente em
gestores, diretores e empresérios, e o que é discutido pelo mercado é o bom
atendimento, assim como confirmado pela pesquisa realizada pelo Site “E-
commerce News”, estudos revelam que 2/3 dos clientes trocam de fornecedor
Oou marca por terem experiéncias negativas de atendimento, pesquisa realizada
em 17 paises incluindo o Brasil.

Este fato ilustra e demonstra o quéo importante é para a empresa ter um
atendimento de pré-vendas qualificado, onde o0s colaboradores estdo
engajados para ouvir e sugerir sempre as melhores opc¢bes para os clientes,
afinal, hoje estamos cada vez mais perdendo o senso critico da “audi¢do” nos
negdécios, onde, o cliente tem a demanda, mas as empresas entregam somente
aquilo que a elas cabe como “facil de ser feito”. Sdo estes e outros pontos que
fazem com que, uma empresa que preze por um bom “ouvinte” torne a
experiéncia de compra mais assertiva e um pos-venda que fard o
acompanhamento gerando assim a satisfagcdo completa para aquele cliente ou
consumidor.

Como citado por especialistas “No entanto, muitas empresas ainda nao
conseguem realizar um bom atendimento, pois, ndo aprenderam a ouvir o
mercado”. (LAS CASAS (Organizador), 2011, p. 53)

Quantos consumidores ndo tiveram uma insatisfacdo pelo simples fato
de ndo conseguirem ser ouvidos pela empresa contratada? Ou seja, ndo basta
ter o recurso ou meio de comunicacdo entre empresa e consumidor, é
necessario que 0s canais e as pessoas estejam preparados para atender o

mercado de forma eficiente.


http://vomitando-duvidas.blogspot.com/
http://vomitando-duvidas.blogspot.com/
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Podemos entender que temos produtos e servicos cada dia mais
igualitarios, onde, a diferenciacdo e a escolha realizada pelo cliente no pré-
vendas vem sendo tomada através da influéncia do atendimento ao cliente, que
por sua vez é executado na grande maioria das vezes no simples fato de terem

pessoas dispostas a “ouvir” o seu cliente ao invés de apenas “falar”.

Abordaremos neste trabalho o quao importante para as empresas de
varejo eletrbnico terem e manterem seus clientes mais proximos e bem
atendidos, e o0 quao efetivo e significativo para os clientes sdo estas mesmas
organizacdes disponibilizarem canais de comunicacédo, tendo reflexos diretos
na escolha do fornecedor, sem contar a possibilidade de aplicacdes de precos
mais elevados, caso seja comprovado que o atendimento gera um valor

percebido para aquele consumidor.

1.1 TEMA

O tema se baseia em uma necessidade do mercado, que passa por
problemas de estrutura para a realizacdo da prestacdo de servico de
atendimento ao cliente, onde diariamente pessoas encaram dificuldades com
centrais menos uniformes e “indiferentes” para ajudar o cliente, dificuldades
essas que fazem com que o cliente mude rapidamente de loja online, o que
nao é bom para o cliente, que ndo possui uma loja de sua “preferencia” e para

0 e-commerce, que ndo consegue manter seu cliente, bem como suas vendas.

1.2 PROBLEMA

O comércio online vem tendo um constante crescimento em seus ultimos
anos, e o que é reparado por diversos usuarios desse novo segmento é que 0s
produtos e precos muitas vezes atendem a necessidade, porém quando ha um
problema ou dificuldade que faga com que o cliente se mobilize a entrar em
contato com centrais de atendimento, departamentos de SAC (servico de
atendimento ao cliente) e outros meios de comunicacdo entre cliente e

empresa, a retorica gira em torno de estresse e dificuldades de entendimento.
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Por tanto € preciso analisar e tentar elucidar quais sdo os melhores
meios para uma organizacao conseguir atender o seu cliente, sem de maneira
exagerada causar impacto na usabilidade e conveniéncia do e-commerce.

Aprofundaremos em modelos de autosservico como uma importante
ferramenta no processo de decisdo de compra, além de outros fatores que

possam influenciar o cliente neste mesmo processo.

1.3 JUSTIFICATIVA

As motivacOes pessoais e mercadoldgias sdo a de explorar e mostrar
para os gestores atuantes no mercado a importancia de um bom atendimento,
onde com um mercado de varejo online cada vez mais competitivo qualquer
nova manobra para deixar sua marca mais evidente e consolidada se torna um
fator extremamente importante para o consumidor em seu momento de
compra.

Venho desempenhando atualmente no mercado de trabalho uma fungéo
de consultor para esses gestores de contact centers de grandes marcas e me
deparo muitas vezes com o “descaso” de muitos em nao investirem neste que
deve ser considerado um novo e 0 mais importante departamento, 0O
departamento de “relacionamento com o cliente”.

Por diversas vezes acabo esbarrando na burocratizacdo de muitas
empresas com relacdo a crise, ou a falta de investimento entre outros pontos
levantados, porém, fica aqui uma pergunta, quanto vale para manter um cliente
X quanto vale para trazer um novo? Segundo Kotler (2009) atrair um novo
consumidor pode custar cinco vezes mais do que agradar um consumidor leal,
sendo assim, a retencdo de um cliente € muito mais benéfica e positiva para
sua empresa.

As motivacdes para a academia sdo a de reeducarem 0s gestores
atuantes no mercado, além de criarem conteddos bibliograficos mais
aprofundados sobre o tema e até mesmo desenvolverem cursos especificos
para o aprimoramento do assunto, uma vez que, na atualidade este topico vem

se tornando cada vez mais iminente dentre as grandes empresas.


http://vomitando-duvidas.blogspot.com/
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1.4- OBJETIVOS

O objetivo dos estudos da monografia sdo os de mostrar como utilizar o
modelo de autoatendimento, bem como centrais de atendimento como
importantes ferramentas de pré-vendas no processo de escolha de uma loja

online.

1.4.1. - OBJETIVOS SECUNDARIOS:

Analisar a participacdo do autoatendimento no processo de pré-vendas
no varejo online.

Diagnosticar o envolvimento de outros canais de atendimento no
processo de compra no varejo online.

Analisar a influéncia do servico de autoatendimento ao cliente no varejo

online.

1.5 HIPOTESES

O atendimento sera considerado um dos principais fatores no
processo decisorio de escolha da loja online pelo cliente.

O atendimento incentiva o cliente a comprar novamente com a
empresa em casos de experiéncias anteriores positivas.

Diversos clientes optam por se auto atender, quando este canal é

oferecido.

1.6 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do texto de monografia serd usada, em sua
grande maioria, a exploracdo e o estudo bibliografico de alguns autores que
sdo essenciais para a matéria como: Agnaldo Lima, Alexandre Luzzi Las
Casas, James Engel, Luiz Claudio Zenone, Michael Porter, Pepper and Rogers,
Philip Kotler, entre outros. Sendo assim as fontes serdo primarias em sua
esséncia, mas ndo deixando de ter dados secundarios.

Sera utilizado também como material de apoio entrevistas diretas com
Gestores atuantes na area de atendimento ao cliente, além da elaboracdo de

uma pesquisa qualitativa tendo como origem pesquisar a opinidao, tal como
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entender as atitudes e preferencias dos clientes na tomada de decisdo do

processo de compra no varejo online.
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2 — A IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO

Conforme j& abordado anteriormente vemos um mercado cada vez mais
competitivo e igualitario, onde empresas se digladiam no grande campo de
batalha chamado “necessidade”, e esta necessidade na grande maioria das
vezes gerada pelo cliente, vem sendo explorada e bem executada, porém, com
0 aumento tecnoldgico e da informagao, € muito dificil “segurarmos segredos”
por muito tempo, 0 que torna entdo a competitividade ainda mais acirrada, e o
cliente ainda mais informado e exigente.

Este mesmo cliente hoje mais consultivo e disponivel para novos testes
e novas opinides também gosta de se expor e de se relacionar com suas
marcas prediletas, seja simplesmente para sugerir algo, ou participar da
criacdo de novos produtos, ou até mesmo, para reclamar de algo que néo deu
certo antes, durante, ou ap0s sua compra, temos entdo o que denominei como
“cliente colaborativo”, aquele que ainda acredita de certa maneira que aquela
marca pode arrumar aquela situagdo, ou simplesmente justificar o ocorrido,
pois, a facilidade da troca hoje de fato esta ‘a um click de distancia.

Antigamente as empresas investiam no atendimento ao cliente se
limitando apenas no atendimento presencial, ou por telefone, sendo a
corporacdo sempre passiva nesta relacéo, ou seja, o cliente a procuraria caso
fosse do interesse do mesmo, mas com o passar do tempo e as necessidades
em ampliar os lucros, 0os gestores comecaram a notar a possibilidade de fazer
daquele meio de comunicacdo algo para atrair ainda mais clientes e ampliar
ainda mais sua rede de relacionamento, dando origem assim ao telemarketing
ou centrais ativas de vendas, que nada mais € do que o servi¢co de atendimento
ao cliente, porém, agora atuando conjuntamente com a area de Marketing e
Vendas da organizagdo. “Construa uma rede de relacionamento efetiva com os

principais publicos interessados e os lucros serdo uma consequéncia” (KOTLER;
KELLER, 2006, p.16).
Em pouco tempo o mercado ja olhava o telemarketing e observava mais

oportunidades para esta area, extrapolando os servicos ja de sua caracteristica
principal que s&o o atendimento e agora os chamados ativos para maior

alcance, além de campanhas massivas. E gerado entdo a necessidade de se
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relacionar com o cliente, entender quem € aquele que visita a loja, ou que liga,
ou até mesmo, que interage com a empresa via canais web, como e-mail ou
webchat, segundo Peppers e Rogers (2001) o servico de atendimento comeca
a ganhar contornos mais aprofundados, gerando assim a possibilidade de se
relacionar com seus clientes, seja no atendimento direto e indireto, venda,
servico de pos-venda, ou simplesmente em campanhas de Marketing. Contudo,
para que estas acdes sejam praticadas e efetivas, a corporagdo muitas vezes
deve passar por diversas readequacdes internas sobre seus processos
internos e estrutura organizacional, pois, este modelo exige que mais do que
somente a area de call center seja a centralizadora da informacéo e o front end
de contato com o cliente, este fluxo sera alterado para que a empresa
descentralize e inicie um trabalho em uma estrutura horizontal, onde, o cliente
passa a ter contato com outras areas internas para conseguir solucionar suas
demandas e problemas, podendo citar como exemplo, um cliente que
recentemente fez sua compra em um e-commerce, onde, este mesmo cliente
pedira a empresa pelo qual vendeu este produto informacgdes sobre status de
entrega deste produto, que por sua vez, recebera esta demanda pelo call
center e logo encaminhara para sua area “‘resolvedora”, que neste caso
especifico seré logistica, que detém desta informacdo. Este processo exige
consequentemente mais engajamento e treinamento interno das demais areas
com relacdo ao atendimento ao cliente.

Novamente com o passar do tempo temos uma necessidade apontado
pelo consumidor, onde agora o cliente passa a exigir ainda mais meios de
comunicacdo com a empresa, saindo dos meios mais tradicionais como
telefone, chat e e-mail e abrindo assim novas frentes de comunicacéo, e
consequentemente exigindo maior desenvolvimento das centrais de
atendimento, tendo assim, a evolucdo do call center para o contact center, ou
SAC (servico de atendimento ao cliente), esta nova area por sua vez agrupara
0s canais ja utilizados e citados acima com novas ferramentas que foram
desenvolvidos, ou reutilizados para a finalidade de atendimento ao cliente,
podendo citar a criagdo da URA (unidade de resposta audivel), que servira
como um atendimento nivel 1 durante o ja utilizado atendimento telefonico, este
tipo de servico € muito Gtil, pois, trabalha diretamente o nivel de retencédo de

cliente, além de claro, gerar um ganho operacional e de receita maior, uma vez
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que, o cliente se auto atendera, deixando assim os operadores disponiveis
para atender a outras demandas e evitando filas. Outro canal que podemos
citar € o CTI (computer and telephony integration), permitindo a integracéo
completa entre telefone e computador, no qual, fard com que a operacao utiliza
plataformas em nuvem, e consequentemente o sistema de VolP (voz sobre IP),
gue representa a possibilidade de receber ou realizar chamadas telefénicas via
link de internet. Este dispositivo tem como finalidade o aumento de contatos
telefénicos realizado pela operacao, além da reducédo de custo, uma vez que,
este modelo ndo exigira muitas ou quase nenhuma instalacdo de softwares e
hardwares para a execucédo do servico.
Segundo Zenone (2010):

Do ponto de vista conceitual, o call center atual envolve
trés elementos basicos. O primeiro dele € hardware, com
as ferramentas que nos fornece, tais como PABX, banco
de dados, telecomunicacdo. Em segundo lugar vem o
software, ou seja, um conjunto de programas que ajuda
a empresa a alcancar as solugbes mais eficientes. Por
tltimo, mas ndo menos importante, os profissionais
ligados a esta &rea, onde as pessoas voltam a ter
sentido estratégico, significando os talentos humanos, a
cultura do usuario e a competéncia operacional
(ZENONE, 2010. p 80)

Contudo, o contact center discutido neste tépico vem nos mostrar que a
evolugdo também nos traz um novo elemento fundamental para este novo
consumidor do varejo online, que é a integracdo das midias sdcias, aplicacdes
mobile e ferramentas de autoatendimento como novos canais de interagcdes e
atendimento, e o fato de as centrais de contact centers serem consideradas

agora como centrais de atendimento Omni Channel*.

1 L . . . . ca . .

Manter a competitividade e reter clientes significa proporcionar uma experiéncia sensorial de
compra perfeita, através de todos os pontos de contato: web, loja, mobile, social, call center,
representantes e equipe. O conceito de Omni Channel traz uma perspectiva mais evoluida do
multicanal/ cross canal.



19

2.1 - O ATENDIMENTO OMNI CHANNEL

Diversas empresas na atualidade tendem a relutar sobre o atendimento
Omni Channel, ou desacreditam que este novo modelo ir4 de fato vigorar no
meio dos clientes, contudo, atualmente é cada vez mais comum 0S
consumidores quererem se comunicar com empresas via diversos canais,
inclusive por redes sociais, como por exemplo Facebook, Twitter, Instagram,
Snapchat, Google Plus, e tantas outras redes, entramos entdo em uma nova
era, onde o cliente quem decide quando, como e onde falar com a empresa
prestadora do servigo. Diversas portas estdo sendo abertas ao mercado que
agora devera se preocupar com tantas opcdes de canais de atendimento, além
dos j& atuantes anteriormente, como por exemplo, telefone, chat, e-mail, URA
(unidade de resposta audivel), CTI (computer and telephony integration), VolP
(voz sobre IP), DAC (direcionamento automatico de chamadas).

O conceito pratico de mercado sobre o Omni Channel nada mais €é, o
simples fato de o cliente conseguir transitar entre todos o0s canais de
atendimento, sem que haja “barreiras”, sendo elas, fisicas (atendimento
presencial), de canais (0 contact center ndo obtém informagfes sobre todos 0s
canais integradamente, ndo mantendo assim salvo o historico de atendimento
do cliente), além de “barreiras” de protocolo (o cliente, em todo contato
receberd um novo protocolo, pois a empresa quem o atende ndo consiga
segmentar se este atendimento é oriundo de um outro ja aberto, ou nao).
Todos estes exemplos se materializam na hora do atendimento, e o cliente,
hoje com o total poder de deciséo exigira ser reconhecido como Unico.

Veremos abaixo a opinido de Albert Deweik, CEO de uma empresa
prestadora de servigco sobre atendimento ao cliente, com mais de 15 anos de
experiéncia e como ele lhe da com esta nova realidade.

Para facilitar o entendimento do leitor sera usado a letra “P” nas falas

realizados pelo pesquisador, e “E” representando as respostas do entrevistado:

P — Vamos la entdo Albert? Vemos constantemente que o consumidor se

moderniza e consequentemente pede mudancas para as empresas, € na parte
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de atendimento nado seria diferente. Comente um pouco sobre a evolucdo do

contact center, ao qual hoje € conhecido como Omni Channel:

E — Vamos |4, antigamente as empresas que faziam o atendimento ao cliente e
basicamente disponibilizavam um canal de carta para os clientes se
comunicarem, isso, eu estou falando de muito tempo atras, isso evolui e com a
entrada da telefonia ficou cada vez mais acessivel a comunicacdo, logo os
atendimentos por cartas migraram para sua grande maioria para atendimentos
por telefone, até que préximo dos anos 2000 comecaram a surgir oS canais
digitais, com pouca forca ainda, estou falando de e-mail e um pouco de chat,
porém ja comecaram a surgir estes canais, e conforme a internet foi crescendo
no Brasil, 0 numero de usuario acompanhou o0 crescimento e estes canais
ficaram cada vez mais fortes, principalmente com o crescimento do e-
commerce a partir de 2005, entdo hoje podemos acompanhar que boa parte
dos atendimentos, em boa parte das empresas ja € feito através de canais
digitais, o problema € que as empresas nao se estruturaram direito para esta
mudanca, entdo comecou-se a ter células de atendimento por telefone e
células de atendimento em canais digitais, sendo elas separadas, com gestfes
diferentes e com sistemas diferentes que geralmente ndo se comunicavam, e
isso gerou uma falha de comunicacao, pois o cliente € o mesmo que acessa a
empresa, mas o cliente falava com canais e pessoas diferentes e por
consequéncia recebia instrucbes diferentes, porém neste mesmo tempo
surgiram também as redes sociais e as operac¢des de atendimento acabavam
tendo trés células, sendo elas uma para telefone, outra para canais digitais,
sendo estes chat e e-mail e outra para as redes sociais, que por diversas vezes
ficava abaixo da estrutura de marketing, e com isso as corporacdes
comecaram a notar que as informacgdes passadas pelos diferentes canais eram
discrepantes, gerando confusdo no atendimento e consequentemente com o0
cliente, pois os canais ndo se comunicavam e o cliente por diversas vezes era
trocado de setor o tempo inteiro, ou até mesmo de canal, sem o consentimento
do mesmo. E entdo comecaram a surgir as ferramentas multicanais, ou seja,
ferramentas que permitiam que as empresas tivessem varios canais de
atendimento dentro de uma Unica estrutura, mesclando-se assim os trés tipos

de canais de atendimento, sendo eles a parte de voz, o digital e as midias
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sociais, que resolveu o problema por um tempo determinado, sendo este
problema principalmente a questdo da unificagdo do histérico e canais. Este
movimento foi iniciado em meados de 2011/2012, perdurando-se até os dias de
hoje, porém no ano passo comecgou-se a surgir muito forte a tendéncia do Omni
Channel, sendo este ndo s6 para o atendimento mas ampliando-se para uma
experiéncia mais agradavel do cliente, como por exemplo, vocé comprar no e-
commerce e retirar na loja fisica, ou comprar na loja e poder receber em casa,
tendo vérias interacdes do Omni Channel para compras que comecaram a
funcionar muito bem e o atendimento acabou sendo incorporado neste novo
modelo também, percebendo-se que o ideal € que ndo houvessem “barreiras”
para mudangas de canais de atendimento, entdo o cliente hoje consegue em
uma central Omni Channel comegar o atendimento por voz e terminar este
atendimento por e-mail, por exemplo, ou o inverso, sendo o atendimento
iniciado por e-mail e finalizado por voz, ou entdo iniciar um atendimento por
chat e terminar pelo Facebook, ndo tendo o cliente mais limites de canais, ou
seja, o cliente ndo é obrigado a manter o mesmo protocolo no mesmo canal até
sua finalizacdo, podendo-se migrar no meio de uma interacdo, dando-se assim
muita facilidade para o cliente, pois 0 mesmo quem decide hoje por qual canal
quer ser atendido e principalmente em qual momento quer ser atendido, e
antigamente esse era um processo Moroso que por muitas vezes dependia da
acao do cliente, mas agora ndo depende mais, tendo a empresa a amabilidade

de o fazer com uma ferramenta adequada.

P — E legal que vocé citou um aspecto que seria a minha préxima pergunta,
que é a seguinte: como vocé enxerga 0 Omni Channel dentro de uma
corporacdo? E como uma empresa que nao possui este sistema de
atendimento Omni Channel deveria se portar, ou como vocé enxerga que estas
mesmas empresas estdo em comparacdo com 0S concorrentes que

eventualmente ja aderiram a esta tendéncia do Omni Channel?

E — O problema maior é que hoje as empresas nao “mandam” mais em nada,
pois quem “manda” € o consumidor, e a partir do momento que este mesmo
consumidor demanda um atendimento Omni Channel, ou ao menos ser

atendido de uma forma mais moderna, a empresa que nao se adaptar, ndo
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estd mais atingindo este publico, pois o cliente ndo comprarda se nao for
atendido da forma pela qual ele julgue como a ideal, ou seja, as empresas que
hoje j& ndo correspondem com as necessidades dos consumidores, que talvez
nao seja ainda a necessidade do Omni Channel, pois ainda estamos falando de
uma tendéncia do que esta iniciando agora e tende a ampliar em pouco tempo,
mas falando francamente, o consumidor ainda ndo exige que a empresa seja
de fato Omni Channel, ele exige sim que a empresa esteja em todos os canais
gue ele deseja ser atendido, entdo por exemplo, ndo adianta uma empresa que
presta servico de telefonia celular e s6 oferecer o canal de voz para
atendimento, pois o cliente ndo deve querer somente iSso, por mais que seja
de forma gratuita o cliente geralmente optaria ser atendido de forma online,
sendo este auto atendido ou entdo falando através do canal de chat, gerando
assim uma tendéncia. Voltando a sua pergunta, a empresa que hoje ndo esta
adaptada ao novo consumidor nos canais que ele quer ser atendido, esta
empresa praticamente ndo esta mais no mercado, ou esta de uma forma muito
timida e tem saido cada vez mais, pois a nova geracao tem exigido cada vez
mais este modelo de multicanais, entdo o mesmo devera acontecer com as
empresas que em um futuro proximo ndo se adaptarem a realidade do Omni
Channel, para vendas ou atendimento, se a empresa ndo se aprimorar e 0
consumidor exigir, dificilmente esta corporacéo ficara ativa no mercado, entdo o
gue eu enxergo para estas empresas € que elas tem a necessidade de se
adaptar e de se modernizar o mais rapido possivel, pois eu defendo muito forte
que o consumidor € quem “manda no relacionamento” ja faz um tempo e esta
“‘mandando” cada vez mais e de forma mais intensa, e a empresa que nao
estiver fornecendo para o cliente a melhor experiéncia de atendimento, esta
empresa tenderd a faléncia, podendo citar um exemplo, quando vocé quer
comprar alguma coisa online, vocé entra no site do Buscapé para fazer
comparacdes de preco, agora te pergunto, vocé vai comprar daquela empresa

gque tem o pre¢o mais barato?

P — Nao necessariamente...

E- Vocé irA comprar da que obtiver o melhor servico agregado, ndo estou

7

falando que preco ndo é importante, pois sei que €, mas vocé com certeza
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aceitaria pagar um pouco a mais para ter um servico melhor, mas vocé nao vai
aceitar pagar a menos, para uma empresa gue vocé nao conhece, ou que vocé
teve uma méa experiéncia com a entrega de um produto ou com um mal

atendimento.

P — Exato! Ou também de uma empresa que tenha por exemplo uma baixa

reputagao...

E — Com certeza vocé ndao iria comprar, pois é o que digo, se a empresa hoje
ndo estd adaptada a necessidade do cliente, esta mesma empresa deve estar
fora do mercado, e se vocé néo estiver adaptado também I4 na frente quando a
necessidade for ter um atendimento Omni Channel, pode ter certeza que esta

empresa também estara fadada ao declinio.

P — Entendido! Entdo s6 para finalizar vocé poderia explanar melhor esta
relacdo entre bom atendimento e mais conversao de vendas, se tratando do e-
commerce? Isso hoje na sua visdo como Gestor, € uma realidade? Ou seja,

vende-se mais quem atende melhor? Queria que vocé comentasse um pouco:

E — Principalmente no e-commerce sim, mais até do que no caso de lojas
fisicas, pois hoje o consumidor que compra online tende-se a ser o mais
conectado, até por razdes obvias, entao este consumidor ele ndo somente quer
ser bem atendido, como também busca referéncias, procurando em sites de
reclamacdo onde este cliente entra e consegue rapidamente procurar como
estd a reputacdo das empresas, e geralmente a reputacao ali mencionada ndo
€ sobre o produto, mesmo que este apresente falhas, mas em sua grande
maioria, a reputacdo é medida pelo servico prestado, sendo este o servi¢o o de
entrega ou o de atendimento, por exemplo, e este tipo de analise sdo as
principais para determinarem como esta a reputacéo desta loja online perante o
mercado, logo, com um pior atendimento, consequentemente vocé terd uma
pior reputacao e claro, menos vendas, e quanto melhor a sua reputacdo, mais
vendas, até para enfatizar melhor, citando o site do Reclame Aqui, a estatistica
oficial do proprio site é que 93% das pessoas gue acessam este site, entram

para pesquisar e 0s outros 7% entram para de fato realizaram quaisquer tipo
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de reclamacéo, logo, a grande maioria esta pesquisando e se tratando de e-
commerce o cliente esta conectado e consegue saber de fato qual empresa
atende bem ou n&o, aprofundando no exemplo, o cliente consegue sair do site
Reclame Aqui e acessar a pagina da loja online e fazer testes, para ver qual
loja de fato esta atendendo ou nao, qual loja online possui a operacdao melhor
treinada, etc. E o consumidor percebe isso e é obvio que quanto menos
atendimento, menos vendas e um bom atendimento é de fato responsavel por

uma boa parte da conversédo de vendas no e-commerce.

P — Legal! Albert, muito obrigado pelo seu tempo e sua disponibilidade.

Figura 1: Representatividade do Omni Channel

3. Omni-Channel é tudo sobre a Experiéncia do Consumidor

O consumidor ja enxerga a marca como a unido das iniciativas
fisicas e virtuais, sejam elas através de Ecommerce, Mobile
Commerce, ou através dos relacionamentos que acontecem nas
redes sociais ou centrais de atendimento.
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2.2 - ATENDIMENTO POR CENTRAIS MOBILE

Conforme ja& descrito no tépico acima, as centrais de atendimento e
contacts centers estao se revolucionando e se desdobrando cada dia mais para
tentarem entender e atender os mais diversos canais e meios de comunicacao
gue um cliente inicia seu atendimento e seu relacionamento, e dando vasao a
esta colocacdo, ndo poderiamos deixar de lado como novos canais de
atendimento as centrais mobile dentro de aplicativos, como por exemplo, uma
grande marca de sapatos de luxo disponibiliza dentro de seu aplicativo uma
pagina exclusiva para a central de atendimento, onde o cliente pode acessar no
horario que Ihe for mais agradavel e ser atendido de maneira rapida e eficiente.
Vale ressaltar que as centrais mobile geralmente demandam uma operacao
que atenda 24 horas por 7 dias da semana, pois, o cliente que possui a
praticidade de ter o meio de comunicacao no celular o acessara mais vezes e
exigird um pronto atendimento quando acionado.

Por este motivo que diversas empresas ainda analisam a possibilidade
de entrarem para este mundo mobile, pois, muito mais do que somente ter uma
central 24x7 (24 horas por 7 dias da semana), esta corporacdo também precisa
capacitar seus funcionérios e deixa-los apto para este novo canal e meio de
comunicacao.

Abaixo uma nova entrevista com o CEO Albert Deweik, e quais sao as
perspectivas deste Gestor com relacdo a mais este canal “aberto” pelos
clientes.

Para facilitar o entendimento do leitor sera usado a letra “P” nas falas

realizados pelo pesquisador, e “E” representando as respostas do entrevistado:

P — Vamos la entédo Albert? Falando um pouco sobre centrais mobile como que
hoje vocé enxerga, que esta nova demanda que vem sendo originada pelos
consumidores, principalmente pelos consumidores que gostam de acessar
diversos canais para serem atendidos; como hoje vocé considera que esta
demanda vem sendo originada dentro de aplicacdes mobile, e mais, como que
as empresas hoje devem se comportar para atender esta nova demanda

crescente no mundo de atendimento, principalmente no E-commerce?
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E — Bom, o futuro do atendimento sem duvida nenhuma € através do mobile,
na verdade ndo s6 o futuro do atendimento, como o futuro da navegacéo, o
futuro das compras, e 0 mobile representa cada vez mais um namero maior de
navegacao, ainda ndo de vendas online, até porque a experiéncia do cliente &
bastante prejudicada quando falamos sobre layouts responsivos?, pois 0s
aplicativos ndo sao desenvolvidos especialmente para isso, ainda ndo é uma
experiéncia boa, pois ndo é facil comprar pelo celular, algumas coisas sdo mais
faceis, como a compra de alimentos pelo mobile, porém, comprar uma
geladeira pelo celular € um pouco mais complicado, porém, o numero de
navegacao em aparelhos mobile nos grandes sites de varejo representam
quase 50%, e o numero de venda esta em torno de 15% (dados levantadas
pela empresa NeoAssist), iSso mostra que houve um crescimento muito rapido,
pois em torno de 5 anos o niamero de vendas online era praticamente zero
através de mobile e hoje ja esta em 15%, entdo isso mostra uma tendéncia. Se
a navegacao sera no celular, no tablete, ninguém sabe ainda qual aparelho ira

predominar, mas sera através de aplicagcdes moveis.

P — Isso me gera uma nova indagac¢do que eu ja ia levantar um novo ponto
sobre este assunto. Vocé acredita que em breve o mobile superara o desktop?
Imagino que a resposta desta pergunta pelo que ja foi informado por vocé
anteriormente sera positiva, mas qual o grau de importancia que hoje as

corporacOes devem dar para este novo canal?

E — A partir do momento que vocé ja tem uma navegacdo no minimo parecida
entre mobile e desktop, vocé ja deve ter uma navegacdo adaptada para este
canal, e uma navegacdo e um atendimento, entdo, por exemplo, da mesma
forma que a experiéncia de vendas e compras online é ruim no mobile a
experiéncia de atendimento também é muito ruim, se vocé entra em qualquer
site para ser atendido online, a maioria € muito ruim, a central de atendimento é
mal desenhada, os canais ndo sao claros, tem muitos que ndo possuem canais
de atendimento, entdo o cliente muitas vezes esta navegando, e por ventura

ele terd que sair da navegacao e pegar um outro aparelho para conseguir ligar

2 . . . , . . . , .
Layout responsivo: Site ou layout responsivo, ou também conhecido como site flexivel é quando o site
automaticamente se encaixa no dispositivo do usuario (PC, celular, tablet, etc).
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para a empresa, ou entrar em contato por chat, alids umas das coisas mais
absurdas que vejo € que existem varios sites de e-commerce hoje que nao
disponibilizam canais de atendimento online no mobile, disponibilizando
somente o telefone, entdo imagina a experiéncia do usuario que esta
navegando para comprar algo e vocé precisa fazer um contato com a central
para tirar alguma duvida, porém, vocé tera que usar o seu telefone celular para
fazer o contato, logo, o cliente ficard com o aparelho na orelha para falar e
consequentemente precisa ficar olhando para a tela para conseguir tirar aquela
duavida, ou seja, as empresas estado fazendo muito mal ainda, porém o grau de
importdncia deve ser o maximo para este canal, quando falamos de
experiéncia do cliente em atendimento, estamos falando de experiéncia em
qualquer canal, pois se a experiéncia é boa na navegacao web ela devera ser

boa também nos aplicativos e layouts responsivos, e ndo vem sendo boa.

P — Entdo para finalizar, gostaria que vocé comentasse um pouco sobre as
novas tendéncias que vocé enxerga como Gestor atuante voltado para a parte
de atendimento ao cliente, e que vocé acredita também que em breve se
tornardo novas oportunidades tanto de modernizacdo para as empresas,

quanto também novas demandas que 0s consumidores originarao.

E — Eu acho que a maior tendéncia € o atendimento automatizado que € algo
que venho monitorando a muito tempo e tem ganhado cada vez mais forca com
novas tecnologias, mas € o que vai ganhar ainda mais destaque, até por
reducado de custo, agilidade no atendimento, padronizacdo de respostas, enfim,
diversas caracteristicas consideradas importantes, porém, acredito que uma
grande tendéncia € ter um atendimento personalizado e também voltado a
parte do Omni Channel, claro que o auto atendimento hoje j4 adere grande
parte do atendimento no varejo online, mas sempre havera o cliente que nao se
auto atendera por diversos motivos, tais como, preferencias, reclamacoes, e
inclusive o auto atendimento ndo é recomendavel para este tipo de contato
feito pelo consumidor, mas vejo que o aspecto de integracao entre o servi¢o de
atendimento e os sistemas internos das empresas, sendo excluido o modelo
antigo de ter uma célula somente de atendimento, e iniciando um novo, onde

as centrais hoje devem estar integradas com todos os departamentos da
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empresa, seja através de uma ferramenta de comunicacéo interna ou fluxos
internos, deixando para o operador a opcado de operar o sistema de
atendimento integrado com outros sistemas, tendo disponivel a informacéo real
do cliente e atendendo da melhor forma possivel. A grande tendéncia quando
falamos, ndo de solucdo, porém de caracteristica de mercado, € que as
empresas que vao ganhar o jogo daqui para frente sdo as que vao fornecer a
melhor experiéncia de atendimento para o seu cliente, e, a empresa sO
consegue fornecer a melhor experiéncia de atendimento ao cliente tendo duas
caracteristicas principais, que sdo os operadores mais capacitados e treinados
e boas tecnologias, pois a tecnologia deve ser aliada da operagdo para
fornecer informacdes e inteligéncia. Entdo, quando eu falo de tendéncia, a
mesma € a corporacdo ter uma plataforma robusta de atendimento,
extremamente integrada com os sistemas internos, fazendo com que o
departamento de atendimento seja também totalmente integrado com o0s

demais fluxos internos e claro, étimos treinamentos para a equipe de gestao.

P — Legal! Albert, entdo é isso, mas uma vez muito obrigado pelo seu tempo e

sua disponibilidade.

ApoOs esta rapida conversa com o CEO Albert Deweik, se torna mais facil
elucidarmos e entendermos melhor o quao util e necessario se faz, que as
corporacbes dentro do segmento de varejo online se modernizem e se
adequem a mais este canal sugerido pelos consumidores.

Vale comentar que, este canal ainda esta se estruturando e sdo poucas
as empresas de varejo online que ja o possuem, ou seja, podemos considerar
que estd tendéncia ainda estd em crescimento e cabera uma analise mais

profunda com o passar dos proximos anos.

Figura 2: Centrais Mobile
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2.3 - ATENDIMENTO INTELIGENTE - O AUTO SERVICO
AUXILIANDO AS CENTRAIS

Vimos nos tépicos acima a evolucdo do atendimento ao cliente e como
0S novos consumidores comecaram a demandar mais canais de
relacionamento com as empresas, ndo por menos, houve esta nova
readaptacdo das centrais ou contact centers, podendo citar como grande
exemplo e principal influenciador deste novo recurso de atendimento sobre
auto servico toda a rede bancaria, pois, este segmento de mercado desde os
anos 1967 ja pensavam neste modelo de auto servico, onde o cliente que
quisesse consultar seu saldo ou extrato bancéario e até mesmo sacar o dinheiro
de sua conta poderia até entdo com o ATM (Automated Teller Machine)
executar tais atividades sem a necessidade de um humano para auxiliar. Com
este recurso temos a criagdo de um canal de auto servigo, 100% sem interagéo
humana.

Apesar desta tecnologia ter sido criado nos anos 60, apenas em meados
do ano 2000 com o surgimento do e-commerce no Brasil as empresas voltaram
a pautar o assunto de auto servi¢o, contudo agora focado neste novo segmento
que se iniciava, porém, as centrais da época ainda vivenciavam o modelo
tradicional de atendimento, com a utilizacdo dos canais de e-mail, telefone, e
cartas.

Contudo, este novo modelo de atendimento ainda causam algumas
duvidas na cabega dos gestores, tais como, “o atendimento robd ndo é tao
efetivo como o atendimento humano”, ou entdo, “este modelo de atendimento
nao traz proximidade entre empresa e consumidor”, porém, atualmente cerca
de 90% dos clientes esperam que a empresa ofereca um auto atendimento via
web, e 60% dos consumidores tem uma visdo mais favoravel da marca se ela
ja oferece este modelo de atendimento (Global State of Multichannel Customer
Service Report 2015), outra pesquisa realizada pela (Forrester Research’s
North American Consumer Technographics Customer Life Cycle Survey)
indicam que os clientes estéo utilizando cada vez mais o auto atendimento para
solucionarem suas duvidas “corriqueiras”, sendo este numero muito expressivo,
cerca de 67% em 2012 e com uma grande subida no ano de 2015 para seus
84%.


http://ww2.parature.com/lp/2015globalmultichannelreport_blog.html
http://ww2.parature.com/lp/2015globalmultichannelreport_blog.html
http://ww2.parature.com/lp/2015globalmultichannelreport_blog.html
https://www.forrester.com/Trends+2016+The+Future+Of+Customer+Service/fulltext/-/E-res61372#AST1021589
https://www.forrester.com/Trends+2016+The+Future+Of+Customer+Service/fulltext/-/E-res61372#AST1021589
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E a grande incognita que o mercado encara com tudo isso é como este
canal, somado com 0s outros ja abertos e em atividade podem acrescentar
ainda mais para satisfazerem e atenderem a este novo cliente que aciona
simultaneamente todos os canais em prol de obter a mesma resposta, sem
contar as diversas variaveis, como amigos ou familiares que podem também
acionarem a central de atendimento para auxiliar o individuo que ndo possui
muitas vezes tempo ou dominio destas tecnologias.

Veremos que apesar das ferramentas estarem cada dia mais inteligentes
e intuitivas, o atendimento humano ainda € um fator importantissimo durante a
experiéncia de relacionamento entre empresa e consumidor, onde tendo uma
operacdo dedicada e bem estruturada, além de operadores motivados,
engajados e com excelentes ferramentas, facilmente fardo com que o cliente se
fidelize e se apaixone por esta estrutura de atendimento, citando como
exemplo a Apple, marca mundialmente conhecida e muitas vezes tomada
como exemplo. Tais atividades geram assim um diferencial inalcancavel pelos
seus concorrentes, pois, 0 servico de atendimento, por mais que gere
inspiracées para os demais players de mercado, jamais serdo copiados em sua

plenitude.
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3 - ATENDIMENTO GERANDO DIFERENCIACAO:

“.... Uma empresa diferencia-se da concorréncia, quando oferece
alguma coisa singular valiosa para o0s compradores além de
simplesmente oferecer um preco baixo. A diferenciacdo permite que a
empresa peca um preco-prémio, venda de um maior volume do seu
produto por determinado preco ou obtenha beneficios equivalentes,
como uma maior lealdade do comprador durante quedas ciclicas ou
sazonais”. (PORTER, 1989, p.113)

Conforme descrito por Porter, a diferenciacdo competitiva nada mais €
do que uma empresa de um determinado segmento desenvolver em seus
servicos ou produtos uma singularidade que seja valiosa para o cliente,
lembrando que neste caso o valioso ndo passa necessariamente pela questao
“preco”, porém e até reforcado por Porter, quando se fala em diferenciacdo, as
empresas podem caso necessario praticar um pregco-prémio, uma vez que, tais
desenvolvimentos destas caracteristicas geralmente sdo onerosos.

Quando, porém, as instituicbes forem trabalhar o quesito preco, vale
dizer que deve ser levado em conta alguns custos e sempre tentar “enxugar”
ao maximo os valores. Conforme comentado por Porter, o quesito preco
sempre sera um fator importante e deve sempre ser observado quando se

falado em diferenciacao

Qualquer coisa que uma empresa possa fazer para reduzir o custo
total do comprador na utilizacdo de um produto, ou outros custos do
comprador, representa uma base potencial para a diferenciacéo.
(PORTER, 1989, p. 125)

Abordaremos também no projeto da monografia a questdo do valor
perceptivo, onde estes valores vdo muito além somente do break-even?, e sim
integram diretamente os valores “intangiveis” que este processo de

diferenciacdo pode e deve trazer ao produto ofertado.

Os compradores ndo pagardo por valor que ndo percebam, nado
importa quéo real ele possa ser. Assim o preco-prémio pedido por
uma empresa refletira ndo s6 o valor de fato apresentado ao seu
comprador bem como até que ponto este comprador percebe este
valor. (PORTER, 1989, p.129)

% Break-even = Ponto de equilibrio (¢ a denominacao dada ao estudo, nas empresas,
principalmente na area da contabilidade, onde o total das receitas é igual ao total dos gastos
(custos e despesas).
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Voltando ao aspecto de diferenciacéo por valores agregados, podemos
identificar diversas situacfes reais, em que sSOmoOs postos a prova e
consequentemente optamos muitas vezes por pagarmos um preco mais
prémio, desde que a empresa prestadora do servico ou comerciante do produto
tenha nos demonstrado o valor “agregado” imbuido em um dos fatores que
para nos é de extrema importancia, como por exemplo, credibilidade, tempo de
espera para entrega do produto, atendimento, durabilidade do produto ou
servico, entre outros. O comprador e/ou consumidor por sua vez, fard uma
andlise dos possiveis ganhos e perdas e tomara sua decisdo de acordo com
sua analise realizada. Quando trabalhado dentro do varejo online, podemos
citar como exemplo a marca A e B, que possuem o0 mesmo produto, tendo este
a mesma caracteristica fisica, porém, alguns aspectos neste caso podem ser o
ponto determinante para que o comprador finalize sua compra, como por
exemplo, o carrinho que tiver mais informacdes sobre formas de pagamento,
tempo de entrega, comentarios e analises de outras pessoas que ja realizaram
a compra, ou um operador que auxilie o cliente com davidas pontuais sobre o
produto que eventualmente ndo estdo descritas no website, entre outros.

Porter (1989) nos indica que o preco real do produto passa a ser apenas
mais um fator a ser analisado pelo cliente, e que, os valores agregados podem
vir a ser uma excelente estratégia de diferenciagdo, pois, muitas vezes, 0
cliente ndo tem conhecimento de tudo o que € util ou valido dentro do processo
de compra do produto, passando desde a andlise prévia da mercadoria, a loja,
e posteriormente a compra.

Outros fatores também poder ser adotados como pontos cruciais para
tomadas de decisdo, além dos pontos ja citados acima, Porter (1989) mais uma
vez vem nos mostrar que um tomador de decisdo podera exercer maior
influéncia que outros fatores “menos importantes” para aquele grupo de
consumidores, como por exemplo, uma familia que se programa para viajar,
sendo esta familia composta por 4 pessoas, marido e mulher, além de seus
filhos, neste caso especifico e mesmo contendo 4 pessoas sendo considerados
como consumidores deste servico, no caso a viagem, a decisdo sempre
passara pelas maos de 1 ou 2 pessoas, como principais decisores da compra,

neste exemplo hipotético, podemos imaginar as figuras que representam o pai
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e a mae, tendo estes a dificil missdo de avaliar alguns pontos como o0s

descritos abaixo:

Aceitacdo dos demais usuarios do servico (viagem);

Andlise de pontos importantes como horario de embarque, pacotes de
passeio, e pontos turisticos do destino;

Custo/beneficio;

Quantidade de dias que ocorrera este passeio;

Valor a ser desembolsado além do que foi contratado no passeio para
eventuais gastos,

Entre outros.

Este exemplo citado acima foi descrito para entrarmos no mérito dos

critérios de compra, que Porter lista em duas categorias, sendo eles o de Uso e

o de Sinalizagao:

e Critérios de uso: Sao critérios de compra originados a partir do modo

como o prestador do servico ou comerciante interagem e demonstram
seu valor real e percebido, passando desde o seu valor bruto “preco”,
até valores agregados, como por exemplo, a qualidade do produto,
tempo de entrega, atendimento durante e pds compra, etc.

Critérios de sinalizacdo: Sao critérios originados por meios terceiros,
como por exemplo, publicidade e propaganda feita sobre o produto,

indicacdes de compradores, reputacdo da marca, entre outros.

Voltando ao nosso exemplo, os tomadores de decisdo embasados

nestes e em outros pontos fardo sua escolha e finalizardo mais esta etapa,

porém, se acrescentarmos neste exemplo hipotético, no momento em que a

familia estd navegando no site de ambas as empresas e analisando ponto a

ponto tudo o que o pacote de viagens inclui, se neste momento um

representante de vendas desta empresa conseguisse interagir com esta

familia, como por exemplo, pelo canal de chat, qual seria o nivel de aceitacao,

e 0 quanto isso influenciaria no processo de decisdo? Uma vez que, este

especialista, auxiliaria esta familia com suas duvidas, além de sugerir, por
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exemplo, uma situacdo de voo mais econdmica, ou um pacote que se
“‘enquadre” melhor com o perfil mais jovem dos filhos. Comegamos entédo a
avaliar dentro do processo de compra online, que o atendimento ao cliente
pode gerar um diferencial durante as analises feitas pelas familias, e por este
motivo e tantos outros, que cada dia mais as organizacdes tendem a investir
neste departamento que estd sendo considerado como um dos pontos
estratégicos para as empresas, pois trata-se do contato direto com seu cliente.

Ainda sobre os critérios de diferenciacdo citados por Porter (1989), e
fazendo uma mencéao sobre os critérios de uso e diferenciacdo, Porter vem nos
mostrar que quando se tratado de critérios de uso, a empresa consegue
expandir a andlise do consumidor, ndo se limitando apenas ao produto em si,
como por exemplo, empresas concorrentes com 0 mesmo produto, mas que se
diferenciam pelo modelo de entrega, ou, fazendo uma mencédo ao tema
proposto, podendo ser considerado como um diferencial o atendimento
executado durante ou pés época de compra.

Ja nos critérios de sinalizacdo, o consumidor ira avaliar um conjunto de
acles que possam justificar a percepc¢ao ja criada sobre o critério de uso e que
aflorara ainda mais a percepcao do valor agregado pelo consumidor, podendo
citar como exemplo: Campanhas de propaganda, preocupacdo da empresa
com sua reputacdo e feedbacks’ negativos dados por clientes e outros
aspectos como embalagens e afins.

Podemos notar entdo que um processo de diferenciacdo passa por
diversas etapas e planejamentos, até de fato, ser notado pelo consumidor final,

Porter entdo vem nos afirmar que:

“Uma diferenciagao sustentavel exige que uma empresa execute
de um modo singular uma gama de atividades de valor que
influenciam os critérios de compra. A satisfacdo de alguns destes
critérios exige que uma empresa execute bem apenas uma atividade
de valor “ (PORTER, 1989, p.138)

Sendo assim, conseguimos afirmar que para uma empresa se destacar
e gerar sua diferenciacdo através do atendimento, ela deverd ndo apenas
investir e focar neste valor agregado, mas também, especializar-se em outras

atividades dentro desta para ampliar suas possibilidades de satisfazer ao seu

4 ~ . Z ~ N
Feedback: Informacéo que o emissor obtém da reacdo do receptor & sua mensagem, e que
serve para avaliar os resultados da transmissao.
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cliente de maneira mais rapida e eficaz, onde, ndo somente atender bastara,
mas também, ajuda-lo, solucionar suas duvidas, atender e entender as
reclamacdes realizadas no SAC, dentre tantas outras atividades.

Mas como uma empresa consegue identificar se estd indo para o
caminho certo? Como avaliar a individualidade de cada consumidor e
conseguir expor a ele o seu diferencial pelo atendimento? Porter (1989) vem
nos ensinar que o grupo de consumidores que notaréo este diferencial pode
ser facilmente identificado por sua identidade e caracteristicas similares, onde,
através destas informacdes, uma empresa consegue definir quais acdes para
este determinado grupo fardo mais sentido e serdo mais efetivas, como por
exemplo, para um e-commerce varejista, o publico de 32 idade nédo deve ter o
mesmo nivel de experiéncia utilizando ferramentas de auto atendimento e
atendimentos roboticos, como um comprador na faixa etaria de 18 anos, neste
caso, a empresa devera partir para meios mais tradicionais, como atendimento
via carta, ou até mesmo, ampliar sua estrutura interna de atendimento
telefébnico e e-mail, pois, gerando tais acdes a propria organizacdo conseguira
se planejar melhor no momento de investir em capital humano e ferramentas
de atendimento.

Pelo lado do cliente por sua vez, estas atitudes fardo o mesmo se sentir
mais confortavel e confiante com a marca ou empresa prestadora deste
servico, além de conforme ja visto em capitulos acima, este consumidor
satisfeito indicar ao seu ciclo de contatos esta empresa que “realmente”
entende suas necessidades e preferéncias.

Outra estratégia para que as empresas gerem este valor agregado
através do atendimento € entender as novidades e tendéncias de mercado,
onde, muitas vezes os proprios clientes e concorrentes ainda nao o veem como
um diferencial, podendo citar como exemplo, o atendimento feito através de
videos-chats durante uma compra online em um e-commerce varejista de
moda, pois, muitas vezes o cliente se considera experiente e conhecedor de
suas preferéncias e necessidades, porém, qual seria a reacdo deste mesmo
cliente se fosse oferecido este servico no momento da escolha de um artigo de
moda que sera utilizado em uma data importante, sabendo que do outro lado

estara uma especialista de moda para atendé-lo? O quao efetivo seria essa
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acao? Estas e outras questdes serdo abordadas no momento da pesquisa de
campo.

Este tdpico nos da uma nova ideia sobre diferenciagdo por parte do
atendimento ao cliente, o que Porter (1989) explica que novas cadeias de
valores sdo criados constantemente e sem que 0 proprio consumidor tome
consciéncia destas mudangas, onde, tais atividades passam a ser
fundamentais a partir do momento em que um grupo de clientes o consideram
importantes, isso por sua vez, pode trazer um nivel de exclusividade com
relacdo aos seus concorrentes, uma vez que esta demanda identificada e
atendida fard com que esta organizacdo vire uma referéncia neste assunto,
podendo citar como exemplo e justificando o que foi descrito 0 mesmo modelo
de atendimento via video-chat para um e-commerce de moda.

Podemos concluir embasados no que Porter nos mostra que existem
etapas que devem ser seguidas para de fato concretizarmos o atendimento ao
cliente como um diferencial Gtil e reconhecido perante a forte concorréncia,
sendo assim, podemos considerar que as etapas descritas abaixo devem ser

seguidas para termos a eficiéncia desejada:

1. Identificar e determinar o comprador: A primeira etapa no processo de
diferenciacéo, pois a organizacdo devera nao apenas saber de fato com
guem estara se comunicando, como também, entender quais sdo seus
gostos, 0 que este cliente de fato fala e por qual real motivo ele se
relaciona com a empresa

2. ldentificar a cadeia de valores do comprador: Assim como descrito na
etapa acima, uma organizacado que conseguir se aprofundar nos gostos
e desejos, assim como suas preferencias conseguird expor de maneira
mais efetiva e rapida quais sdo os reais valores entregues durante o
processo de atendimento.

3. Determinar os critérios de compra: Analisando a cadeia de valores a
organizacdo passara a ter em suas maos quais sdo as etapas a serem
vencidas durante um processo de compra, € em como o atendimento
poderd ajudar durante este processo, podendo intervir e agir nos
momentos cruciais, no qual o cliente passa pela indecisédo, ou de fato

procura ajuda para solucionar suas duvidas.
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Determinar quais atividades aplicar para criar a diferenciacédo: Esta etapa esta
diretamente ligada a etapa listada acima, onde por sua vez a empresa tendo o
conhecimento e os planos de acdo bem determinados podera a partir deste
ponto criar meios estratégicos sobre quais atividades aplicar para cada grupo
de clientes e perfil, singularizando o atendimento, mesmo que este por sua vez

seja massificado.
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4 — PRE-VENDAS NO E-COMMERCE

Quando se inicia uma conversa sobre pré-vendas com algumas
pessoas, as primeiras impressdes que serdo adotas é que se trata de alguns
artificios e artimanhas das organizagdes para “conquistarem” aquele cliente ou
prospect, ou entdo, algumas etapas que antecedem o momento de decisdo de
compra do cliente. Tais respostas encontradas em questionamentos feitos por
mim a leigos sobre o assunto ndo estdo em sua totalidade erréneos, contudo
Las Casas (2009) vem nos ensinar que uma estrutura robusta e bem
estruturada quando se trabalhado no planejamento de marketing e vendas vai
além destas afirmacfes listadas, pois passa também diretamente por uma
analise minuciosa sobre quais sao os clientes targets, como obter informacgdes
sobre os clientes e seus histéricos de compras recentes com a organizacao, a
percepcdo do cliente com relacdo a empresa e sua reputacdo, a formulacao
das suposicdes pelo qual o cliente ndo compraria com a empresa ou marca em
guestao. Estes fatores acima pelo qual vamos iniciar nossas conversas formam
0 que eu considero como “Planejamento de pré-vendas em um e-commerce”,
uma breve introducdo sobre como o cliente é impactado no momento de
escolha do e-commerce e como a loja online utilizara de estratégias para
incentivar a compra.

Para isso criei estes 3 passos que auxiliardo as empresas a entenderem

e satisfazerem melhor as necessidades aplicadas no mercado:

1. Identificacdo do publico alvo/target.
2. Percepcéo do cliente sobre a empresa e sua reputacao.
3. Os principais motivos pelos quais os clientes ndo comprariam no e-

commerce.
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4.1 — IDENTIFICACAO DO PUBLICO ALVO/TARGET.

Antes de uma empresa iniciar suas atividades de vendas online é
importante que os gestores destas organiza¢cdes tenham em mente e consigam
efetuar o processo de definicho do mercado alvo/target, para justamente
conseguirem com o decorrer de suas atividades operacionais serem mais
assertivos em acdes e estratégias adotas. Segundo Las Casas (2009) as
empresas devem responder a 3 questdes basicas, porém fundamentais para

alcancarem éxito nas vendas, sendo as seguintes perguntas:

a) A quem vender?
b) O que vender?

c) Qual o método de vendas mais apropriado?

Para conseguimos responder a primeira questdo, € preciso que seja
efetuado entdo o processo de segmentacdo, onde, dificilmente uma empresa
ndo segmentard o seu publico alvo e considerard o seu mercado como um
todo, e para o e-commerce nao seria diferente, pois, imaginando um exemplo
hipotético, onde uma loja online de artigos esportivos ndo efetuasse esta
segmentacdo e fosse criar campanhas motivacionais para ampliar suas
vendas, com que linguagem se comunicaria com seus clientes? Para quem
seria destinado esta comunicacdo? Como seria 0 atendimento a este cliente?
Pois, imaginando este exemplo, a empresa com o trabalho de segmentacao
criaria grupos especificos e em suas especificidades conseguiria direcionar e
customizar o melhor meio de comunicagéo, atendimento e por fim a venda.

Este trabalho de segmentacdo também propiciarda um melhor
conhecimento sobre o publico alvo, permitindo jA respondermos a segunda
questao listada acima “o que vender? ”, com uma visao mais simplificada do
mercado e direcionada ao seu publico alvo, a organizacdo comeca entao a
definir métodos e meios para definirem o produto ideal ao seu cliente ideal, ou
a melhor maneira de atender a este cliente e o canal de atendimento que mais
agradard o consumidor, pois, utilizando novamente o exemplo acima, pode-se

imaginar que o publico alvo deste e-commerce de artigos esportivos sejam
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pessoas que praticam esportes, ou pelo menos em sua grande maioria, que
tenham a vontade ou necessidade de praticar esportes.

Esta afirmacdo ndo pode ser generalizada, pois, existem casos
especificos em que o comprador ndo sera o usuario final, contudo e para estes
casos especificos, a loja online devera se precaver e ter trabalhado no que
sera utilizado para responder a ultima questao “qual o método de vendas mais
apropriado? “, pois, dentro de um mercado ja segmentado poderdo haver
novas segmentacfes, como esta exemplificada, ou entdo, para o publico alvo
em questado (pessoas que praticam esportes) e que formam outros subgrupos,
como por exemplo, por género ou por idade.

O mais importante nestas questbes levantadas acima € praticar a
segmentacao de seu publico alvo e saber direcionar de maneira individual uma
linguagem especifica que atraira este cliente até o ato da compra, passando
pelo planejamento de vendas e se concretizando com uma experiéncia positiva

do comprador no processo de compras.
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4.2 — PERCEPCAO DO CLIENTE SOBRE A EMPRESA E SUA
REPUTACAO

Em um processo de vendas no e-commerce, muitos clientes optam por
consultar outras pessoas ou opinides de outros usuarios que ja compraram ou
interagiram com a loja online antes de finalizarem sua compra, esta afirmacéao
esta escrita na pagina institucional da empresa Reclame Aqui, uma empresa
gue nasceu com o intuito de ajudar os consumidores a exporem sua opinido e
auxiliarem outras pessoas com estas experiéncias passadas.

Tal afirmacdo nos leva a acreditar que hoje o processo de deciséo de
compra passou por uma reformulacdo, pois, antigamente o cliente comprava
confiando na marca e em sua longevidade, ndo por menos, muitas empresas
deixam destacado o ano de criacdo e o tempo de “vida” que possuem, porém,
o mercado vem se readaptando e hoje ndo atender bem o cliente pesa muito
mais na decisdo de escolha do que o tempo de vida da empresa, como por
exemplo, uma empresa que tenha destacado em seu slogan “20 anos de vida”,
porém tem diversas reclamacdes em sites publicos e privados, como o
Consumidor.gov ou o proprio Reclame Aqui, no momento em que o cliente
estiver fazendo suas analises sobre onde comprar e 0 mesmo se deparar com
estas reclamacoes, qual sera o impacto que estas informacfes levardo a este
consumidor que ao mesmo tempo navega na pagina do concorrente desta
empresa que possui apenas 5 anos de vida, porém constam somente elogios
sobre a maneira como trata os clientes e a rapida entrega? Até que ponto que
este cliente optar4 por se arriscar com uma empresa com mais tempo de
mercado e no qual ndo consegue arrumar estas pendencias, ou com uma
empresa teoricamente mais nova e muito bem recomendada?

Esta situacdo hipotética vem ilustrar a importancia ndo somente do
atendimento feito durante o processo de pré-vendas deste cliente especifico,
mas sim da cadeia que se origina apds esta etapa, pois, o atendimento se bem
executado, além de levar o cliente que o recebeu a finalizar a compra, este
mesmo cliente indicara esta empresa a outros para que também tenham esta

mesma experiéncia positiva, conforme esquema desenvolvido abaixo:
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Figura 3: Processo de feedbacks e indicacdes

Feedback Combra
[ o positivo P
e Empresa ® Prospect

¢ Cliente * Novo Cliente

Bom o
\— \ \

Fonte: O autor

Esta cadeia quando repetida diversas vezes fard com que o cliente ndo
apenas vire um comprador fiel, mas também um promotor desta marca e
empresa, iSSo pois, este cliente esta constantemente comprando e interagindo
com a organizacdo além de indicar e dar boas referéncias sobre a empresa e

Seus servigos ou produtos.
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4.3 - MOTIVOS PELOS QUAIS OS CLIENTES NAO COMPRARIAM NO E-
COMMERCE.

E importante avaliar neste momento alguns motivos pelos quais 0s
clientes ndo adeririam o modelo de compra online, pois, passada a etapa de
bom atendimento e indicac¢des, ainda podem restar algumas duvidas que para
o cliente virariam motivo de desisténcia durante a compra, podendo citar como
exemplo, a demora da entrega na cidade ou regido que o consumidor reside,
meios de pagamentos, situacdes de desconto entre outras. Vale citar que
alguns exemplos levantados acima vao além de situagBes comerciais e de
atendimento, tendo que a empresa acionar outros departamentos para
solucionar o problema ou davida do cliente.

Para casos no qual o time de vendas e atendimento tenha total
autonomia e resolucdo do chamado, novamente o atendimento podera auxiliar
0 gestor a conseguir retirar a davida do cliente e ajuda-lo no processo de
compra, citando como exemplo um canal de telefone disponivel para contato
diretamente com um consultor de vendas, que podera nao apenas retirar todas
as duvidas listadas acima, como inclusive auxiliar em eventuais processos de
negociacdo, ou entdo, uma central de autoatendimento onde através de um
modelo de perguntas e respostas o0 robd de atendimento em sua grande
maioria sanara as duavidas mais frequentes e fara com que o cliente se sinta
mais a vontade para finalizar sua compra, ou por fim, um canal aberto em
redes sociais no qual o cliente podera interagir publicamente a respeito de seu
chamado e ter naquele mesmo canal a resolucéo de sua duvida ou problema.

Em linhas gerais a loja online deve estar disponivel e disposta a atender
e entender o seu cliente e suas demandas em sua singularidade, deixando
assim sempre canais e “portas” abertas para quando o cliente precisar poder
ser atendido e interagir de maneira clara e objetiva, gerando assim mais

conforto, seguranca e credibilidade para o cliente e o0 e-commerce.
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5 -0 PROCESSO DE ESCOLHA DO CONSUMIDOR

Assim como descrito no tépico acima sobre pré-vendas no E-commerce,
diversos motivos podem causar impactos negativos sobre a escolha do cliente
no processo de compra, seja pela ma reputacdo da marca quanto a
experiéncias negativas de outros clientes, ou até mesmo por uma ma definicdo
do publico pelo qual seu produto deverd satisfazer as necessidades, neste
topico nos aprofundaremos sobre como funciona este processo de decisao
sobre a escolha de uma marca ou loja de preferéncia e o quéo importante para
a organizacao sera prestar um bom atendimento para ajudar na satisfacao final
do cliente.

Para iniciar um processo de escolha do consumidor é necessério que
este mesmo consumidor se encontre com uma “necessidade real”, ou entao,
que ele seja impactado e consequentemente comece a avaliar a possibilidade
de aquisicdo, seja para a satisfacdo pessoal ou conjunta com seus préximos,
sendo neste caso familiares, amigos, ou influenciadores diretos. Neste aspecto
especificamente, Engel (2000) vem nos ensinar que na visdo do cliente
diversos aspectos podem abranger o comportamento do consumidor, seja para
a resolucdo do problema/necessidade ou simplesmente fatores motivadores
que possam influenciar em outros aspectos, contudo, 7 estdgios foram
abordados por Engel para especificar esta afirmacéo:

1 — Reconhecimento de necessidade — Estagio em que o consumidor se
identifica com uma necessidade especifica, o que fara com que o0 mesmo
passe a procurar solucionar este “problema” identificado.

2 — Busca da informagdo — Momento em que o consumidor inicia o
processo de busca de informacdes, sejam elas na memaria (busca interna) ou
no ambiente (busca externa)

3 — Avaliacdo da alternativa pré-compra — Etapa em que o consumidor
avalia as opgBes em termos de beneficios esperados e inicia a etapa de
comparacdes para chegar a alternativa preferida.

4 — Compra — Aquisicdo da alternativa preferida ou de uma substituta
aceitavel, apo S a etapa de avaliacéo.

5 — Consumo - utilizag&o da alternativa adquirida.
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6 — Avaliacdo da alternativa pés-compra — Avaliacao sobre a experiéncia
de consumo.

7 — Despojamento — Etapa em que ha o descarte do item, seja pela
auséncia do consumo ou outro fator, podendo gerar novamente a necessidade
de nova compra

A imagem a seguir consegue nos ilustrar como este fluxo seria retratado

na visao dos consumidores:

Figura4: Processo de Reconhecimento das necessidades

Reconhecimento da
necessidade

Busca da
informagdo

Despojamento

Avaliagdo da Avaliagdo da
alternativa pos- alternativa pré-
compra compra

Consumo

Fonte: O autor

Abordaremos abaixo alguns fatores que podem influenciar e/ou moldar a

tomada de decisdo do consumidor.
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5.1 - FATORES QUE MOLDAM A TOMADA DE DECISAO

Assim como visto acima, para se iniciar um processo de escolha, o
consumidor deve primeiramente se encontrar em um estagio de necessidade,
contudo, diversos fatores podem ser influenciados durante o processo de
escolha do individuo, Engel (2000) outra vez vem nos mostrar que dentre
diversas possibilidades 2 categorias sdo denominadas principais, sendo estas
2 categorias a seqguir:

1 — Diferencas individuais

2 — Influéncias ambientais

Abordaremos abaixo estes fatores destrinchando subitens e em suas

particularidades.

5.1.1 — DIFERENCAS INDIVIDUAIS

Ao se tratar do individuo em sua peculiaridade, Engel (2000) aborda 4
principais subcategorias para conseguir explanar melhor este item, sendo estas
subcategorias divididas em (1) recursos do consumidor; (2) conhecimento; (3)

atitudes; (4) motivacao e (5) Personalidade, valores e estilo de vida.

5.1.1.1 — Recursos do consumidor

Engel (2000) nos mostra que de maneira geral o consumidor tem como
principais recursos para tomada de decisdo o tempo para aquisicdo, o fator
financeiro e o impacto que isso podera gerar para sua estabilidade, além da
capacidade de processamento da informacg&o, sendo ele o impacto gerado
sobre campanhas, ou o impacto gerado pela ndo aquisicdo. No varejo online
esta regra pode-se aplicar, inclusive somando um quarto recurso fundamental,
a possibilidade de o consumidor observar diversos produtos iguais ou
substitutos simultaneamente e medir, dentro de suas possibilidades o que mais

Ihe trara o retorno desejado quanto a satisfacdo desta necessidade.
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5.1.1.2 — Conhecimento

Assim como citado no topico acima, o consumidor tem uma vasta
possibilidade e disponibilidade de produtos com caracteristicas igualitarias e
tantos outros com seus diferenciais, além de o proprio consumidor poder
através de poucos “cliques” definir qual loja sera sua favorita, entrando no
aspecto de varejo online, o melhor momento para se comprar e cOomo
consumir. E importante citar o nivel de conhecimento deste publico sobre sua
marca e seu produto, e quais sdo 0s principais atributos procurado por este
publico, para que a organizacdo de maneira estratégica consiga impactar de

maneira mais assertiva este cliente.

5.1.1.3 — Atitudes

Engel (2000) expbe neste tdpico que a atitude tomada muitas vezes pelo
cliente passa Unica e exclusivamente pelo conhecimento da marca ou produto
e avaliacbes de consumidores com relacéo a eles, podendo ser esta avaliacao
positiva ou negativa. Este ponto abordado por Engel reforco o tdpico
comentado acima sobre a importancia do bom atendimento e a relevancia que
os consumidores dao as avaliagdes de outros clientes. Sendo que esta imagem
criada uma vez estabelecida para este cliente, dificilmente sera alterada dentro
da percepcdo do mesmo sobre o item avaliado, podendo ser a marca ou o

produto especifico.

5.1.1.4 — Motivacao

A motivacao que a empresa exerce sobre o cliente e sua necessidade é
um item extremamente importante de ser abordado, pois, o conhecimento do
cliente em sua individualidade e suas preferéncias, novamente se enquadram
neste aspecto.

Podemos citar como um exemplo ficticio, uma loja online de vinhos,
onde simultaneamente dois consumidores homens, com uma média de idade
em torno de 29 anos acessam o0 web chat, estes mesmo clientes procuram um
vinho para uma ocasido especial, contudo, um deseja que este item seja
entregue até trés dias apds a compra, pois celebrara o seu aniversario de

casamento, e 0 outro ndo se importa muito com a data de entrega, pois, ndo
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consumira o produto de imediato, neste caso hipotético, o atendente tera que
avaliar estas situagOes distintas e agira na particularidade, pois, caso aplique o
periodo padrdo de entrega de 7 dias Uteis, com toda certeza perdera aquele
cliente que deseja uma entrega mais rapida. Este exemplo vem ilustrar que a
motivacdo que influenciou os dois personagens a comprarem o vinho foram
totalmente distintas, porém, a acdo do atendente de ouvir a necessidade e agir
fez toda a diferenca para ter dois clientes satisfeitos e felizes. Engel ainda nos
reforca que “as necessidades e os motivos afetam de maneiras importantes

todas as fases dos processos decisoérios” (Engel, 2000, p.93)

5.1.1.5 — Personalidade, valores e Estilo de vida

Neste tdpico Engel (2000) aborda a variedade de gostos e objetivos que
uma mesma classe de individuo possui, ou seja, mesmo com diversos recursos
tecnologicos, gestores de Marketing e Atendimento ao cliente trabalhando em
prol do entendimento do publico alvo, mesmo assim, torna-se dificil, pois, a
particularidade do cliente, mesmo que diagnosticada dificilmente sera atendida

em sua totalidade.
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5.1.2 — INFLUENCIAS AMBIENTAIS

“Os Consumidores vivem num ambiente complexo. Seu
comportamento de processo decisorio € influenciado por
cultura, classe social, influéncia pessoal, familia e
situacao”. (ENGEL, 2000, p.94)

Novamente notamos subdivisdes que Engel aplica para facil visualizagcéo
e entendimento do nivel de influéncia causado por cada uma delas.

Abordaremos abaixo estes 5 pontos.

5.1.2.1 — Cultura

A cultura € um item muito importante que uma empresa deve avaliar em
seus clientes, tais como seus pensamentos, valores, ideais, valores religiosos
entre outros. Estes aspectos poderao influenciar o cliente de modo negativo
caso a organizacao nao considere o estudo do individuo, podendo citar como
exemplo a alteracdo das cores da marca Coca-Cola comercializada dentro do
estadio do Grémio Futebol Clube, tendo este time de futebol as cores preto,
azul e branco como principais em seu logo.

A Coca-cola avaliou que o processo de decisdo dos torcedores do
Grémio quando iam comprar o produto era de repulsa, uma vez que as cores
vermelho e branco, geralmente utilizada pela Coca-Cola, sdo também as cores
utilizadas pelo principal rival, o Sport Clube Internacional.

Esta acdo gerou uma valorizagdo positiva para a marca sobre este
publico, que possivelmente considerava as cores da latinha como um item de

avaliacao.

Figura 5: Coca-Cola
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Fonte: Google

Figura 6: Coca-Cola azul

Fonte: Google
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5.1.2.2 — Classe social

A classe social € uma segmentacao natural dentro da sociedade, que
partilham de valores, interesses e comportamentos semelhantes entre si. Os
consumidores também poderdo segmentar as empresas de acordo com suas
possibilidades financeiras e o quéo necessitario € a aquisicdo deste item que

sera avaliado dentro da lista de prioridades criada pelo cliente.

5.1.2.3 — Influéncia pessoal

“Como consumidores, Nosso comportamento
frequentemente é afetado por aqueles com quem nos
associamos estreitamente. Frequentemente

respondemos a pressdo percebida para nos
conformarmos as normas e expectativas fornecidas por
outros. Também, valorizamos as pessoas a hossa volta
por seus conselhos sobre escolhas de compras”.
(ENGEL, 2000, p.94)

Engel (2000) nos ilustra outra vez que as pessoas proximas tendem a
influenciar o processo de escolha, podendo também citar o novo
comportamento do consumidor, que hoje com a facilidade de acesso a outras
pessoas, também consideram opinides de terceiros validas neste mesmo

processo.

5.1.2.4 — Familia

Assim como exemplificado no 3 desta monografia “Atendimento como
diferencial” a familia € um forte influenciador para a tomada de decisbdes, tendo
sempre a empresa que tentar analisar o grupo familiar e ndo somente o
individuo, pois, este que até entdo tinha o relato de outras pessoas ou
consumidores sobre a marca ou produto, além de sua necessidade descoberta,
agora soma-se a necessidade de outros membros dentro da mesma cadeia de

valores.

“A familia frequentemente é a unidade primaria de
tomada de decisdo, com um padréo complexo e variado
de papéis e fungées”. (ENGEL, 2000, p.94)
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5.1.2.5 - Situacao.

O item situacdo é analisado sobre uma influéncia interna ou externa no
processo de decisdo do consumidor, podendo esta ser prevista pelo
consumidor ou ndo, como por exemplo, uma compra de um aparelho televisor
parcelado em 10x no cartdo, contudo, esta compra podera ser adiada caso
este mesmo consumidor tenha um problema de saude, ou financeiro.

Neste caso especifico a organizacao devera manter um relacionamento
estreito com este cliente, que possivelmente ja tinha feito sua escolha sobre o
produto e a marca, porém, teve este imprevisto durante a finalizacdo da
compra.

Abaixo temos uma imagem que representa perfeitamente estes itens
abordados acima, além de conseguir exemplificar o fluxo de reconhecimento da

necessidade feita internamente pelo consumidor.

Figura 7: Reconhecimento de necessidade

Influéncias ambientais

*Cultura
*Classe social
* Influéncias pessoais
* Familia

*Situagdo

Reconheicmento
de necessidade

Diferencas individuais

* Recursos do consumidor

*Motivagdo e

Memoria envolvimento

*Conhecimento
*Atitudes

* Personalidade, valores e
estilo de vida

Fonte: Engel 2000
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5.2 — RECONHECIMENTO DAS NECESSIDADES

Assim como ja introduzido no topico acima, o reconhecimento da
necessidade do consumidor passa por diversos pontos de extrema importancia
para o mesmo, podendo este ainda ser influenciado por outros fatores e/ou

pessoas de sua convivéncia, contudo Engel (2000) afirma que:

“O reconhecimento da necessidade depende
essencialmente de quanta discrepancia existe entre o
estado real (a situacédo atual do consumidor) e o estado
desejado (a situagdo em que o consumidor deseja estar).
Quando esta discrepéncia chega ou ultrapassa um certo
nivel ou limiar, uma necessidade €& reconhecida”.
(ENGEL, 2000, p.116)

Podemos exemplificar estd afirmacéo feita pelo autor com o seguinte

fluxograma:

Figura 8: O processo do reconhecimento de necessidade
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Fonte: Engel 2000

E de extrema importancia levantarmos um ponto de atencdo neste
tépico, pois, o autor afirma que a necessidade é reconhecida apés a analise e a
conclusdao do consumidor que, mede a discrepancia entre o estado atual e o

desejado, sendo esta analise representativa, contudo, e segmentando para o
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varejo online, € normal encontrar casos de “compras feitas por impulso”, onde

na maioria das vezes o consumidor ignora estd andlise prévia e age de

maneira inconsciente, afirma o site E-commerce Brasil, umas das instituicbes

responsaveis pelo estudo deste segmento, contudo, Engel (2000) também nos

mostra que a compra por impulso pode passar por 5 caracteristicas especificas

entre os consumidores, sendo elas:

“(1) Um desejo subito e espontdneo de agir,
acompanhado de wurgéncia, (2) um estado de
desequilibrio psicolégico no qual uma pessoa pode sentir
falta de controle temporario, (3) o comeco de um conflito
e luta que é resolvido por uma acdo imediata, (4)
avaliacdo objetiva minima - as consideracfes
emocionais sdo dominantes, (5) ndo consideracdo das
consequéncias.” (ENGEL, 2000, p.106).

Este ponto analisado acima fara com que o fluxograma do processo de

reconhecimento de necessidade seja readaptado, excluindo-se a etapa da

andlise e acrescentando o imediatismo na tomada de decisdo sobre a compra,

tendo entdo o seguinte formato:

Figura 9: Compra por impulso
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Fonte: O autor

A figura representada acima ilustra o processo de compra feito por

impulso e como a tomada de decisao do cliente se encurta por se tratar de uma

compra realizada inconscientemente. Porém, em processos de compras por
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impulso ou mesmo através da necessidade encontrada de maneira refletida, o
consumidor gerara um “motor primario”, tendo como ponto de partida a busca
sobre o0 que ira satisfazer estas vontades, podendo este individuo utilizar a
busca interna ou externa, Engel (2000) comenta que a busca interna passa
diretamente pela analise da memoria do cliente, tendo o0 mesmo uma busca
consciente sobre possiveis produtos ou marcas que satisfardo as vontades
levantadas, contudo, caso esta busca interna ndo tenha o éxito esperado, o
préprio cliente parte para uma busca externa, avaliando ndo somente a
memoria, como também opinides de terceiros sobre o produto ou marca
pesquisado.

Este item vem de encontro com outros pontos ja citados acima neste
trabalho, o que reforca que o atendimento e a experiéncia causada no
consumidor poderdo gerar um valor agregado ao cliente em sua busca sobre

informagdes e consequentemente tomada de deciséo.
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5.3 — CRITERIOS DE AVALIACAO

Os critérios de avaliagdo estdo constantemente na vida das pessoas,
onde para todas ou quase todas as atividades faz-se algumas avaliacoes,
como por exemplo, os riscos de vida em caso de uma pessoa que deseja saltar
de paraquedas, ou entédo, os problemas financeiros possiveis para uma pessoa
gue deseja obter um item de alto valor.

Para o e-commerce nao seria diferente, contudo, Engel (2000) nos
mostra que os critérios de avaliacdo feitas pelo consumidor passam por
definicbes prévias de atributos que serdo tomadas em consideracao e analise
prévia antes da finalizagdo de uma compra, podendo citar como exemplo, um
casal que ira se casar e deseja comprar um aparelho televisor, tendo como
critério pré-definido entre ambos o fator preco, reputacdo da marca e tempo de
entrega, em contra partida, um outro casal que define também comprar um
aparelho televisor pode ter atributos totalmente diferentes, podendo ser o nome

da marca e as avalicbes de outros usuarios como principais critérios.

“Critérios de avaliagdo nada mais sdo do que dimensoes
ou atributos particulares que sdo usados no julgamento
das alternativas de escolha”. (ENGEL, 2000, p.136).

Contudo, outras caracteristicas podem ser adotas como medias
decisérias do processo de compra, Engel (2000) traz para a discussao o ponto
que ele denomina como “regras de decisdo ndo-compensatorias”, onde
basicamente tem como principal caracteristica a andalise dos atributos
considerados como importante pelo consumidor e a nado validade de um
atributo ser analisado como fraco e ser “compensado” por outro atributo
analisado como forte, fazendo com que o cliente opte pela opcédo que tiver o
melhor desempenho sobre o principal ponto de avaliacdo. Citando o exemplo
do primeiro casal acima, o principal fator e o primeiro a ser abordado foi o
preco, contudo o tempo de entrega também € importante nesta situacao,
porém, caso o casal avalie que o preco esta de pleno acordo com o ideal
planejado entre eles, mesmo que o tempo de entrega ndo atenda a expectativa
inicial, possivelmente este casal tomara a decisdo de finalizar a compra com
esta loja online, mesmo que ela ndo os atenda em sua plenitude, pois 0 ponto

considerado forte (preco) esta sendo atendido.
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Outro ponto abordado por Engel (2000) é a questdo da Lexicografia®,
onde, tem como principal caracteristica a andlise dos pontos e a classificacdo
entre eles, onde, existe a comparacédo de todos os itens e a analise do produto
ou marca de acordo com o0s principais atributos selecionados pelo cliente,
onde, em caso de empate, outros pontos serdo avaliados consequentemente
até que haja o desempate de uma das lojas, ou seja, voltando ao exemplo
citado acima, tendo como primeiro critério de avaliacdo o fator preco, o
segundo o fator entrega e consequentemente o fator reputacdo da marca,
podemos demonstrar no fluxo abaixo, como uma analise Lexicografica seria

avaliada pelo cliente em relacéo as lojas A, B e C:

Tabela 1: Itens de comparacédo

Atributo irgrr)?)?gndcei}a Marca A | MarcaB | MarcaC
Preco 1 Excelente |Bom Excelente
Entrega 2 Ruim Bom Ruim
Reputacdo da marca 3 Ruim Excelente |Bom

Fonte: Engel 2000

Neste caso especifico a loja vencedora seria a alternativa C, pois,
mesmo havendo o empate entre os atributos preco (Excelente) e entre (Ruim),
o fator reputacdo finalizou esta analise fazendo com que o casal optasse por
esta opcdo, contudo, caso pudéssemos alterar a ordem de escolha e
colocassemos o fator “Reputacdo da marca” como o principal, neste novo
exemplo a loja a ser selecionado seria a loja B.

Por fim uma Ultima analise pode ser considerada pelo cliente e uma
nova forma de avaliar também, Engel (2000) denomina este fator como
“Eliminagao por aspecto”, onde, seguindo o exemplo Lexicografico o cliente
também fara suas analises sobre os aspectos mais importantes, contudo, ele

comecara a delimitar algumas linhas de corte para melhor avaliagdo, podendo

® Lexografica: Em matematica, uma ordem lexicografica, (também conhecida como ordem do
dicionario, ordem alfabética), € uma estrutura de ordem natural do produto cartesiano de dois
conjuntos ordenados.
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citar como exemplo o casal que comprara o televisor, contudo, neste momento
eles tomardo a decisdo de ndo comprarem um produto acima de R$ 1.500,00.
Pegando o mesmo fluxo citado acima e inserindo no fator preco um numero

real, temos uma possibilidade de exemplificar este método:

Tabela 2: Itens de comparacdo com preco

Atributo irgprager}gndcei)a Marca A Marca B Marca C
Valor 1 R$ 1.400,00 | R$ 1.400,00 R$ 1.600,00
Preco 2 Excelente Bom Excelente
Entrega 3 Ruim Bom Ruim
Reputacdo da marca 4 Ruim Excelente Bom

Fonte: O autor

Neste exemplo citado, assim como no antigo, possivelmente a marca C
ganharia esta concorréncia, pois, tem como diferencial o quarto item “reputagao
da marca” como critério de desempate, porém, inserindo a régua de corte
(valor), o item C automaticamente é descartado, gerando assim novamente um
empate, porém, entre as marcas A e B, contudo assim como afirmado por
Engel (2000), em caso de empate deste valor considerado como principal, o
segundo atributo entrard como um fator de desempate, sendo neste caso o
atributo “preco” o que faria com que o consumidor optasse pela Marca A.

Outros exemplos poderiam ser abordados neste trabalho, contudo, estes
citados acima participardo do processo de pesquisa de campo, afim de validar

estas afirmacgoes.
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6 — CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente, considero importante ressaltar que este trabalho tem como
objetivo buscar respostas as questbes pelas quais hoje encontro atuando
profissionalmente, tendo como objetivo direto analisar a ferramenta de
autoatendimento ao cliente no Brasil e o quanto este canal de relacionamento
vem se tornando importante principalmente para as empresas no segmento de
varejo online.

Sequencialmente, visando meu aperfeicoamento técnico e profissional, e
criando um questionamento pessoal sobre o tema, resolvi me aprofundar afim
de conseguir analisar alguns fatores pré compra no varejo online e o quéo util
as ferramentas de auto servico vem se tornando para auxiliar no processo
decisério de compra, tais questionamentos me levaram a pensar em como 0
atendimento de fato incentiva o cliente e a aceitacdo que este novo canal
eventualmente possui em relacdo aos demais canais eventualmente ja
oferecidos por estas empresas do varejo online.

Por ser uma pesquisa exploratoria deste mercado que inicialmente ainda
ndo é estudado profundamente por especialistas e por corporacdes, foi
elaborado um questionario com perguntas de multiplas escolhas e dissertativas
tendo como principal objetivo analisar o que influencia o processo decisorio de
compra e consequentemente a escolha do cliente pré compra em definir qual
loja efetuard sua compra.

Foi levantado uma amostra com 56 respostas, tendo sua diviséo feita em
média 57% masculina e 43% feminina, dentro desta amostragem, foi levantado
uma régua predominante que efetuam compras online, tendo nesta amostra
68% representados por idades entre 25 e 40 anos, sendo que, um outro
aspecto importante nesta andlise € o fato de 50% dos entrevistados serem
casados e outros 50% n&o, o que nos levou a uma tendéncia, onde, no caso
das pessoas casadas, 73% compartilharam que ndo efetuam compra online
sem antes consultar seus conjuges, sendo que a grande maioria das
justificativas foram levantas pelo fato de terem uma renda compartilhada e por
este motivo, também compartilham seus desejos e consequentemente sua

vontade de comprar.
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Ao entrarmos mais a fundo sobre o processo de decisdo de compra, foi
levantado que cerca de 70% dos entrevistados afirmam que antes de efetuar
uma compra online procuram informacdes sobre o produto ou servigo, sendo
em sua grande maioria, informacdes sobre formas de pagamento, ou mais
informacdes do produto, podendo ainda consultar ambas as informacdes
conjuntamente, sendo que, destes cerca de 61% afirmaram que preferem
retirar suas duvidas em ferramentas de auto atendimento quando oferecido
pela loja online, isso pois, segundo os proprios entrevistados, torna-se um
processo de maior praticidade, mais agil e eficaz. Este dado € importante ser
reforcado, pois, infere diretamente na opcdo do consumidor optar se auto
atender e analisar que mais da metade se adaptariam a este cenario de
atendimento, o que justifica uma hipdtese ja levantada anteriormente neste
trabalho.

Quando perguntado sobre uma situagcdo hipotética de compra, onde o
fator preco de uma compra online era exatamente o mesmo, foi questionado
qual seria entdo a analise realizado por este cliente para escolher uma loja
online, e o fator confianca sobre a loja teve maior votacdo, seguindo por frete
mais rapido (caso haja) e subsequentemente o servigco de atendimento pré ou
pés-vendas, estas respostas reforcam algumas hipdteses previamente
levantadas durante o discorrimento deste trabalho de monografia, onde, foi
levantado que o atendimento seria assim um dos principais fatores no processo
de tomada de deciséo,

Por fim foi analisado se dentro de um processo de compra o entrevistado
considera que uma ferramenta de autoatendimento seria considerada um fator
diferencial no auxilio deste cliente no processo pré compra, bem como em sua
retirada de duvidas, e as respostas confirmaram que cerca de 89% consideram
este canal uma facilidade para sua tomada de decis&o. Tais respostas podem
nos direcionar a uma tendéncia que tem como premissa a condicdo de os
consumidores optarem por se auto atender, sem deixar claro os demais canais
de atendimento disponiveis também, fazendo com que as corporacdes
repensem suas estratégias de atendimento se adequando a esta nova
realidade e considerem este canal de atendimento dentro de seu portfolio para

0 processo de pré-vendas.
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Mesmo com algumas tendéncias apontadas nesta pesquisa sobre a
facilidade que a ferramenta de autoatendimento gera para o cliente no
processo de pré-vendas no varejo online, é passivel que sejam feitas mais

analises e um maior aprofundamento sobre o tema.
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7 — CONCLUSAO

Conclui-se que o problema levantado neste trabalho sobre como os
clientes do segmento de varejo online sdo atendidos e o quao importante o
atendimento se torna perante o processo decisorio de compra foram mitigados
dentro desta pesquisa, o qual nos traz uma tendéncia apontada entre pessoas
na faixa etaria entre 25 e 40 anos que consideram que a loja online deve
disponibilizar uma ferramenta de autoatendimento dentro de seu portfélio de
canais de atendimento no processo de pré-vendas, confirmando assim como
esperado dentro das hipéteses levantadas, que o atendimento seria
identificado como um dos principais fatores para a tomada de decisao.

Outro ponto levantado e confirmado pela pesquisa é o fato de os clientes
optarem se auto atender quando este canal for oferecido, este fator nos indica
uma mudanca de comportamento pelo lado dos consumidores, pois, assim
como analisado a evolugdo do atendimento ao cliente traz novas iniciativas e
processos no qual as corporacdes devem se adaptar.

Como visto neste projeto um bom servico de atendimento prestado pela
loja online, somado a uma ferramenta de autoatendimento, faz-se com que o
cliente sinta mais segurangca no processo de compra, acarretando
consequentemente em uma maior reputacdo da loja online, o que segundo
pesquisa realizada também € um dos principais fatores analisados pelos

consumidores dentro de seu processo decisério de compra.
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ANEXO A - TERMO DE USO DE IMAGEM

AUTORIZAGAO PARA USO DE VOZ E IMAGEM

CEDENTE

NOME ALBERT ALEXANDER DEWEIK

RG 28.565.132-8

ENDERECO Rua Pard, n? 394, apto. 71, CEP: 01243-020
TELEFONE 11 3323-3323

CESSIONARIO

NOME LUCAS NICODEMO TOJO

RG 48.875.769-1

ENDEREGO Rua Utupeva, n® 288, CEP: 02933-110
TELEFONE 11 3975-5395

O CEDENTE, acima qualificado por este instrumento e na melhor forma de direito
AUTORIZA para todos os efeitos legais, o CESSIONARIO, a utilizar sua voz e imagem no

projeto: As estratégias adotadas pelo e-commerce que facilitam o
autoatendimento e que possibilitam um valor agregado ao cliente no
processo de pré-vendas.

Declara, outrossim que a presente autorizagao é feita pelo prazo indeterminado, tendo
ciéncia que o CEDENTE ndo fara jus a qualquer reclamagao futura, que titulo for.

$ao Paulo, 31 de jangiro de 2017.

CEDENTE

NeoAssst.com S/A
Av. Angélica, 2346 - 13° andar
Consolagao - Sao Paulo - SP
Fone (11) 3323.3456 Fax (11) 3323-3469
WWW.Neocassist.com

66



67

ANEXO B — QUESTIONARIO: ATENDIMENTO PRE-COMPRA
NO VAREJO ONLINE

Vide PDF anexo neste projeto.



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questionario é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catélica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usudrios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma intervengé@o humana.

Endereco de e-mail *

procha@neoassist.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 1/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

Sim
@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 2/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Rapidez/agilidade

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 3/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sado os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Qualidade do produto e rapidez na entrega.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 4/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Qualidade e bom atendimento sdo mais importantes que prego

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Estar disponivel em multiplos canais e responder de maioria rapida e proativa

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 5/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

mnsidney@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 6/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Real necessidade da compra

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

15 dias

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 7/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

N&o procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 8/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sado os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Disponibilidade

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 9/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Confiabilidade

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Programa de fidelidade (desconto)

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 10/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas nao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

ricardofefeitosa@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 11/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Para pesquisar melhor preco

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

2 meses

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 12/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

N&o procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Descrigao do produto

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 13/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sado os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Prazo de entrega, seguranga no pagamento, qualidade do produto

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 14/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Seguranga do site e primordial

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ja pratica

Este contetddo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 15/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas nao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rogeriogallo09@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® sSim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 16/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cbnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Porque somos casados e nossa renda é unica.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 17/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

N&o procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Procuro um canal rapido e pratico pra tirar minhas duvidas naquele momento.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Curto prazo, precgo e layout do site

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 19/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

8

A loja ter boa reputacgao

[

Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Ultimas compras.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Chat rapido e com respostas precisas.

Este contetddo néao foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas nao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

natalia.perreti1999@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 21/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cbnjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 22/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Se existe uma boa indicagao de outras pessoas no produto e sobre o site, facil confio

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Melhor descrigcao do produto, fotos etc .

Este contetddo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

luanlafayete@gmail.com

1- Sexo *
(® Masculino

Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cbnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Compartilhar informacgao

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

3 semanas
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Prefiro atendimento via telefone

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Seguranga, credibilidade e rapidez na resolugao de problemas

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligagoes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagédo

Frete gratis

Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

S6 caracteristicas de um bom atendimento e garante fidelidade

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Atendimento via fone, chat ou email. E importante saber que ha uma pessoa falando com
VOCé.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

claudinhags_1610@hotmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cbnjuge para efetuar suas compras?

Sim
@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

Divorciada

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Seguranca
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Satisfacao

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Bom atendimento

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Agilidade e eficiéncia

Este contetddo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

hen_nt@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cbnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Para que haja o consentimento sobre o0 orgamento familiar e sobre prioridades

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Principalmente a praticidade, agilidade e baixa interagcdo no momento da compra.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Preco, qualidade na entrega, alta disponibilidade de informacdes no site (site mais
completo), transparéncia.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Quando vou comprar em uma loja online busco op¢des que atendam ao meu poder
aquisitivo, tendo atendido as expectativas de outros usudrios (conhecidos ou que
realizaram compras nas mesmas condi¢des pretendidas por mim) e que tenham a
necessidade minima possivel de atendimento pos -vendas.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@® Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma FAQ bem completa, politicas de troca/cancelamento/pagamento, entre outras, de facil
acesso e entendimento, além de painéis de auto atendimento com possibilidade de
cancelamento, solicitagado de troca e mudancga de endereco.
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Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rubens.cicon@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
@® Sim
Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Simplesmente pelo fato de que tudo é transparente.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 44/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Procuro referéncias em lugares neutros como reviews no YouTube.

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Tempo de entrega e condi¢des da embalagem.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

8

A loja ter boa reputacgéo

<]

Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Geralmente as grandes lojas online oferecem isso. Mas o principal motivo é o prego e
confianga na loja.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ser rapido para iniciar o atendimento e saber resolver e ndao simplesmente ter respostas
automaticas.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

hcmoreira@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Para ter um segundo ponto de vista sobre a compra

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

O pronto atendimento
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Forma de pagamento seguro, prazo e forma de entrega claras e prego baixo

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Quero ter seguranga de que estou fazendo uma compra segura

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Formas de pagamentos, detalhes sobre o frete, devolugao de produtos (se possivel)

Este contetddo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rafael.h.o.lima@gmail.com

1- Sexo *
(® Masculino

Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 semana
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Informagdes de produtos que ndao contém no site da loja ou fabricante
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confiancga, prego baixo, rapido prazo de entrega e facilidade na compra

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Para realizar uma compra online todos os fatores que satisfazem o consumidor tem de
estar presentes. Caso contrario melhor ir na loja fisica.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma estratégia que te oferega prego baixo com rapidez na entrega e um facil canal de
atendimento caso precise. Além disso se faz necessario uma equipe que te informe a
disponibilidade e clareza sobre o estoque e prazo de chegada do produto no destino.

Este contelido nao foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

edgard.perreti@gmail.com

1- Sexo *

® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

Sim
@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

Compras pequenas de produtos para uso pessoal/particular ou necessidades domésticas.

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

0 mes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confianga no site. Prazo de entrega. Precos.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Seguranca e qualidade na compra.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Na pagina de oferta do produto ja conter o maximo de informacgdoes possiveis preco. Prazo
de entrega. Descritivo total e fotos do produto. Valor do frete.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

Ibranco@neoassist.com

1- Sexo *
(® Masculino

Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Seguranga, confiabilidade e garantia.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacoes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Ter a certeza que néo entrarei numa roubada, garantir os acordos (prazo, prego, entrega,
etc) e ndo ser o Unico a "errar".

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Frete gratuito e desconto por compras acumuladas.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

thamires.moraisp@yahoo.com.br

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu cdnjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

2 meses

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 70/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Agilidade
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Qualidade

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Ser bem atendido me da atengao de que estou tendo atencao

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Agilidade e personalizacao no atendimento.

Este contetddo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

aylafcolognesi@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

5 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

A praticidade do atendimento..
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Se tem um bom atendimento, pregos competitivos e produtos de boa qualidade.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagéo

Frete gratis

Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Porque sao todas correspondem a minha realidade... hoje o mercado é muito competitivo e
os diferencias sao decisorios

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ofercer objetivamente as respostas das perguntas feitas no autoatendimento.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

fmontagnoli@neoassist.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Para termos um controle melhor das compras, dividirmos as informag¢des melhor
compreensao de compra.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Pra ser mais rapido o atendimento
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Produto e atendimento

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Preco é um fator crucial para comprar qualquer produto, atendimento personalizado € algo
que fideliza, a loja ter boa reputagao, nao ter reclamacgdes é algo que conta muito.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma empresa que saiba atender com educacgao, que nao me faca esperar e repetir varias
vezes 0 que eu procuro, que me dé um atendimento rapido e eficaz.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 83/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 84/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

promovafilipe@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® sSim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Ela manda em casa rs... Sinto mais seguranga ao consulta-la

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

3 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Nao gosto de ficar esperando filas para resposta simples
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Credibilidade com relagéo a entrega e atendimento

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Na internet eu procuro por pregcos

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Atendimento Rapido e Preco bom

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

ferhamro@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Fazemos juntos a gestao financeira de casa.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Economia de tempo.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Entrega no prazo, qualidade do produto, prego.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagéo

Frete gratis

Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Todas as opgdes acima sao essenciais em uma loja online. O frete gratis talvez seja o
menos importante mas, caso exista, € um diferencial.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

0 atendimento que sempre prefiro é o chat online. Acho muito importante existir uma
equipe remota pronta a atender o cliente. Fora que o chat é mais barato e menos "chato"
que ligagoes.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

vitortojo@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim
@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 mes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confianga

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagéo

Frete gratis

Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Seguranga de um produto de qualidade e empresa que passe segurancga

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Divulgar produtos em promocao

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

awpvinicius@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

0 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade e celeridade.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Preco, tempo de entrega, frete gratis e conter bastante detalhes sobre o produto.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Creio que todas as opgdes sejam importantes. Porém nao vou arriscar comprar em
qualquer lugar. Em segundo lugar vem o prego.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Fotos bem nitidas com o maximo de fidelidade ao produto real. Informacdes técnicas
claras.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

yagobarbosa_3@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

0 mesea
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 109/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

A rapidez de entrega

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Confianga a loja

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Facilidade de comunicacao para retirar duvidas

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

priscillabertinato@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

Eu tenho controle sobre minhas finangas quando o valor é pequeno e corriqueiro. Agora,
quando a comprar é de um bem de grande valor, a consulta é feita.

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

5 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade e rapidez
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Pontualidade na entrega, facilidade em caso de troca e produto de qualidade e sem vicios

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Sempre procuro comprar em sites que possuem um bom atendimento e, além disso, fago
pesquisa no mercado acerca do nome da empresa.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Auto Atendimento para o consumidor tirar todas as duvidas.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 116/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

bpaula@neoassist.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Nos dividimos todas as despesas, com isso para maior controle, compras com valores alto
normalmente consultamos uma a outro.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

Comprei ontem dia 23/01 uma chuteira na Netshoes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

N&o procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

entrega e prazo

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

s6 compro online, ser bem atendido em todos os casos, por mais problemas que tenha eu
resolvo meu problema por ser bem atendido. Sobre a boa avaliagao é consequéncia dos
demais, uma boa avaliagao é porque o atendimento foi eficaz ndo apenas para mim.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@® Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

entrega, prazos, qualidade e atendimento.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

vbotingnon@neoassist.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® sSim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

Dividimos as despesas basicas e temos contas individuais.

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 125/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Prazo de entrega, pre¢o e qualidade do produto

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

ltens que procuro para ter seguranca, conforto de comprar online e economia.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Atendimento por chat, telefone e email. Nessa ordem, que funcionem de forma clara,
rapida e objetiva.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

marciozocatelli@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

As compras em nossa familia sempre sao coletivas, acredito fazer parte de um bom
relacionamento a informacgao e o envolvimento.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Autonomia, rapidez e praticidade
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Sem duvida a confianca e o bom atendimento (mesmo que seja um autoatendimento ele
precisa ser bom, pensado em quem vai se autoatender)

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Toda compra esta associada a satisfazer uma necessidade, ser bem atendido, ter
confianga e a seguranga de um coletivo avaliando a reputagao dos produtos/loja, sdo
fatores importantes para que a experiéncia seja satisfatéria

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Acredito que falar a mesma linguagem do principal publico da loja é importante,
autoatendimento ou atendentes (Chat/Email) que dao respostas genéricas ndo geram uma
boa experiéncia.
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Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

bognar_junior@yahoo.com.br

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

2 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Quando tenho as duvidas sobre o produto que vou comprar e tem um auto atendimento,
prefiro fazer, assim ja vou direto e ndo preciso perder tempo esperando filas de chat ou
mesmo telefone.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Bom atendimento, entrega dos produtos no dia marcado ou antes do prazo, se o produto
oferecido realmente tem a qualidade mencionada no site

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

A opinido das pessoas que ja compraram na loja e a reputagao da loja sdo as melhores
formas de se avalia-la, outra coisa que levo em consideragdao também é o bom
atendimento, pois o cliente é o maior bem da loja e se eles tratam o cliente mal, ndo
merecem que eu compre meus produtos com eles

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@® Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Enviar emails quando o cliente finaliza a compra, sugerir produtos semelhantes quando
comprei um determinado produto, ou mesmo sugerir um produto mais barato ou mais
vantajoso, um bom atendimento no chat, com operadores preparado para tirar as duvidas,
pouco tempo de espera para ser atendido, etc..
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Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

tgarcia@neoassist.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim
@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

Temos liberdade para tomarmos a decisao sozinhos

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

Comprei essa semana
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Preco e agilidade

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Sou uma pessoa pratica e objetiva

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Informacdes claras e objetivas

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

alinepbastos@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 145/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

menos de 1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Muitas vezes o auto atendimento nao traz as informagdes relevantes

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

preco, politica de frete e descontos personalizados

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Transagdes comerciais online ainda sofrem com problemas de seguranga, problemas com
entrega. A loja quando passa confiabilidade e ainda pregos bons, politica de frete acaba
fidelizando o cliente.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Personalizagao e rapidez no atendimento ao cliente

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

adeweik@neoassist.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

facilidade e rapidez
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

atendimento e entrega

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

00

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

auto atendimento

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusao do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

julianacrossi@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Indicagao de amigos

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu conjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 mes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Facilidade do pagamento, isencao de frete e indicagao

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Percepgoes de um todo

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Oferecer isencao de frete e/ou estipular um valor minimo e oferecer "combo" de produtos
com valores diferenciados

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

thaahduarte@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

4 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade, uma vez que nao dependerei de outra pessoa ou aguarda uma resposta, eu
mesma irei atras da resposta.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Precos praticados, qualidade na sua informacdes oferecidas no site e o tempo de entrega.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Ter bom precgo e ser bem atendido é essencial em qualquer loja fisica ou online e avaliagao
conta muito, uma vez que é a reputacao da loja.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Respostas rapidas e diretas, ajuda muito ao procurar as informagoes. Muitas vezes
aqueles textos longos, cansam e eu nem leio até o final.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

thaiscanola@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

0 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a ddvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Habito

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Entrega rapida, frete gratis ou justo e a qualidade do produto ofertado.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagado

Frete gratis

Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

A reputacao da marca é de extrema importancia para minha decisao, pois gera menos
duvidas sobre a qualidade da loja, além da certeza de nado ser "golpe" de Internet. Os
outros motivos sao secundarios, por comodidade.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Facilidade no atendimento via telefone para resolver qualquer problema imediatamente.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

hldmeirelles@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Garantir uma melhor escolha.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacgdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Obijetividade
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Cumprimento do todo, desde o pedido até o recebimento.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagado
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

A possibilidade de satisfagao.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Facilidade de tirar duvidas.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

renatacalheiros32@yahoo.com.br

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
@® Sim
Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Pq ele me ajuda a pagar caso eu nao consiga

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Sempre bom saber com outros usuarios se o produto é bom

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma boa explicagao do produto

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

robson.martinsim@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

Eu sou responsavel pela finanga

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Atender minhas necessidade

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o0 que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ser uma loja confiavel

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

lucasbcd@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 188/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Cumplicidade.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

Comprei este més.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Prefiro evitar o contato direto com atendentes, para agilizar o processo.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 190/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Oferta de produtos, tempo do frete, rapidez, promogdes.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagado
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Preco é importante para a economia. Ja a reputagao da empresa me da uma certa
garantia/tranquilidade com a compra.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Considero que sendo o mais claro possivel, evitando que o cliente tenha qualquer divida
que a faca desistir de realizar a compra. Portanto uma empresa que tenha avaliado todos
0s cenarios e colocado solugdes para todos eles, é a empresa mais bem preparada pada
atender as duvidas que possam surgir.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

alessandracasella@hotmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

Alguns dias
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacgdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Qualidade do produto e entrega eficiente

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 197/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagado
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Garantia de ter um bom produto

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Comunicacao clara e completa

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

dan.adb@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Minha mulher e eu temos uma vida financeira conjunta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

6 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Produto bom, vendedor / loja com bom atendimento.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Precisa ser um conjunto de fatores positivos.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Quanto mais rapido, agil, e efeciente for o atendimento. Mais e Melhor conquista seu
comprador.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

juconaga@yahoo.com.br

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Temos esse costume de compartilhar todos os tipos de decisoes.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Tenho preferéncia em tirar dividas com algum especialista que a empresa possa oferecer.

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confianga.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Fatores que eu busco em uma loja online

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma boa ferramenta de busca

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

bjanefeitosa@hotmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Opiniao do meu marido é importante.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 mes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

Prefiro desenvolver um dialogo com a empresa

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

O sucesso da compra anterior.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Porqué precgo e qualidade sao primordiais.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

Sim

@ Nao

19- Descreva abaixo o0 que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Atendimento telefonico 24 horas.

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

deisemoraes@uol.com.br

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
@® Sim
Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Fazemos um planejamento financeiro. Entao precisamos estar em sintonia para que tudo
ocorra bem.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

1 més

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 215/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacgdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Me traz mais seguranga na compra quando consigo tirar minhas duvidas com represente
da empresa.

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confianga e Credibilidade em todo processo de compra do produto, inclusive o pos venda.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagado
Frete gratis
Boa avaliagdo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Penso ser no minimo itens basicos para que uma empresa possa atender os
consumidores.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Prontidao e conhecimento do seu produto.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rafaelvarla@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

As contas sao em conjunto

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

Prefiro falar com um atendente em tempo real

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Agilidade na entrega e atendimento

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Ser bem atendido é primordial e a loja ter boa reputacao traz conflanga na hora da compra

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Gosto muito de chat e auto atendimento

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

cacl.brunozarista@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 226/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Compra realizada com sucesso no prazo estabelecido.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Seguranga de que meu produto sera entregue.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o0 que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ela memoriza produtos que eu tive interesse, além de me mostrar de novo quando faco
login, me manda por e-mail propostas sobre o produto.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

pedrohcruz@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Alinhamento, opiniao

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacgdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

N&o procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Entrega

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacoes

Através de e-mails

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 232/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

A condicao do preco

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Canal de relacionamento com o cliente

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

mariananotari@yahoo.com.br

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

Menos de 1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento

Informagdes sobre o produto

Comentaérios de outros usuarios

Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Rapidez para buscar a solugao da duvida de forma rapida
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Quando o produto chega no prazo ou antes do prazo estipulado

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja
Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Geralmente os produtos tem precgos similares em lojas com reputacao no mercado, o que
diferencia € em relagao ao frete. O que se torna meu principal fator para tomada de
decisao

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Frete rapido. Produtos de consumo, calcularem o tempo médio para que se possa se
consumido e sugerir uma nova compra quando meu produto estiver acabando. Auxiliaria
eu lembrar que preciso comprar novamente.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

daniloluiz@hotmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Financeira

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

1 mes
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacgdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

8

Ligo para retirar a duvida

[

Converso com a central de atendimento via chat

(<)

Tiro minhas dudvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Duvidas
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Confianga

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagado
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Confianga

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Pre venda

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

barbosa.brunasilva@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos

Entre 25 e 40 anos

Acima de 40
3- Casado? *
@® Sim

Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim

Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Porque partilhamos nossas vidas e queremos que nossas decisdes sejam tomadas em
conjunto.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Nao acho pratico e rapido atendimento por telefone ou chat.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Entrega rapida e com produto sem defeito.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Para fazer uma compra pela internet busco confianga no site para ndao haver nenhuma dor
de cabega, prego baixo e frete gratis.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Deve ser uma estratégia que garanta respostas claras e rapidas. Precisa também
demonstrar, quando necessario, que existe um atendimento personalizado.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rafaelacotrim1@hotmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

2 meses
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade e agilidade
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Qualidade do produto, valor do frete, custo x beneficio do produto e compra.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

8

A loja ter boa reputacgéo

[

Frete gratis
Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Preco é algo sempre a se pensar e analisar. E importante que a loja tenha uma boa
reputacao, para passar credibilidade e confianga. Frete gratis é amor, geralmente alguns
fretes sao fixos ou com valor muito elevado. As avaliagdes sdao sempre importantes para
termos nogéao das experiencias de outros usuarios.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@® Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma maior variedade de perguntas frequentes, nem sempre o que eu tenho duvida esta I3;

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rpassuelo@hotmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
@® Sim
Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

Em relagao a questao financeira, pq tudo que gastamos € em comum acordo e também por
uma questao de opiniao.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

Mais ou menos uns 6 meses
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a divida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Rapidez na resposta
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Preco e facilidade em ter as respostas desejadas

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

A loja ter boa reputagéo

Frete gratis

Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Preco baixo é importante para economizar, uma boa reputac¢ao da loja e uma boa avaliagao
de outros usuarios gera confianga, frete gratis é sempre bem vindo, agora qto a ser bem
atendido considerei em resposta levando em consideragao boas informagdes que a loja
tiver na pagina.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@® Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Colocar todas as informagdes necessarias na pagina, sem ter que precisar recorrer a
outros atendimentos, pq geralmente qdo compro online é pela rapidez e facilidade. Prefiro
ter tudo ali em maos do que ficar recorrendo a atendimentos alternativos como chat, email
e outros.
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Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

betinha.bete22@bol.com.br

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

Separagéao

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Procuro sempre produtos de qualidade

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Produtos de qualidade e preco assesivel pronta entrega isso no maximo uma semana para
a entrega

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndao podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.
Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

mtbarbosa@neoassist.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

@ Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)

menos de 1 més
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

rapidez e facilidade
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

facilidade na hora do check out e rapidez da entrega.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

experiencias com as lojas online que ja comprei

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

cadastro rapido com login do facebook ao invés de ficar preenchendo todas minhas
informacoes.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

rcestari@neoassist.com

1- Sexo *
(® Masculino

Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informacdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas dividas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Na verdade, gostaria que as informagdes ja estivessem no checkout. Sdo muito simples e
nao iria gostar de perder tempo entrando em contato com a central de relacionamento. Por
isso, o caminho mais rapido depois de ter essas informagdes diretamente no checkout
seria 0 autoatendimento.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 275/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

0 quao foi facil comprar, melhor oferta de pregos quando pesquisei pela primeira vez,
entrega dentro do prazo, etc. Na real, se eu nao tive nenhum problema e o prego foi bom da
primeira vez, volto a fazer negécio com a mesma loja.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputagéo
Frete gratis
Boa avaliacao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Prego porque posso comparar. Entdo comparo entre as lojas que confio o melhor prego. O
bom atendimento e a avaliagao de outros usuarios é critério de desempate, mas considero
fundamentais. Se sao muito ruins, desclassifico na hora.

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Ela deve disponibilizar TODAS as informagdes que eu quero sobre produtos, servigos e
quaisquer outras coisas que oferega. Nao preciso de atendimento para esclarecer duvidas.
No entanto, se eu tiver problemas, o atendimento precisa ser o mais rapido e efetivo o
possivel.
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Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

gpinh3iro@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

2 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto

Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Praticidade e agilidade
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Preco e prazo de entrega

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos

Ser bem atendido

8

A loja ter boa reputacgéo

[

Frete gratis
Boa avaliagéo de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Experiéncias anteriores tanto positivas quanto negativas

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o0 que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

As lojas precisam focar em TMA. Independente do modo de atendimento, precisam ficar
no maximo 30 segundos com o consumidor. O consumidor nao tem mais tempo, cada
segundo vale ouro.

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observacgéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

laura.storni@gmail.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
@® Sim

Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que ndao compra?
(Descrever em meses)

3 meses
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento
Informagdes sobre o produto
Comentaérios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados

Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez ndo se
auto atender:

Falta de costume

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

Entrega dentro do prazo

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servico de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Bom atendimento pra mim é essencial em qualquer servigo

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o0 que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Uma boa estratégia de atendimento é profissionalizar os funcionarios para que eles
entendam as politicas de compra e entrega adotadas pela empresa.

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

ataideoliveirafilho@gmail.com

1- Sexo *

(® Masculino
Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
@® Sim
Nao
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

@® Sim
Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

O dinheiro é nosso. Logo para gastar tem que ter o conhecimento dos 2

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?
(Descrever em meses)
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informacgdes sobre pagamento
Informacdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail

Ligo para retirar a duvida

Converso com a central de atendimento via chat

Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja

Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Nao compro online

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Nao compro online

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

As respostas ndo podem ser editadas

Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

Este questiondrio é como parte da pesquisa de Monografia para conclusado do Curso de MBA em Marketing pela
Pontificia Universidade Catdlica de Sdo Paulo (PUC-SP). Elaborado pelo Aluno Lucas Nicodemo Tojo.

Ao responder estas perguntas, eu concordo em disponibilizar minhas respostas para serem utilizadas como
parte deste estudo.

Observagéo:

Auto atendimento é um sistema de respostas que une inteligéncia e tecnologia permitindo que as perguntas
feitas pelos usuarios sejam interpretadas e respondidas em tempo real. Isso é feito com a analise do banco de
informagbes e com a comparagao do comportamento do consumidor e palavras utilizadas por eles. A resposta
automatizada é capaz de detectar e retornar instantaneamente, sem nenhuma interveng@o humana.

Endereco de e-mail *

vtavares@neoassist.com

1- Sexo *
Masculino

@ Feminino

2- ldade *

Entre 15 e 25 anos
Entre 25 e 40 anos

Acima de 40

3- Casado? *
Sim

® Nao
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4- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 3. Vocé costuma consultar
seu conjuge para efetuar suas compras?

Sim

@ Nao

5- Caso tenha respondido "Sim" na pergunta 4, explique brevemente o
motivo pelo qual ha esta consulta.

6- Caso tenha respondido "Nao" na pergunta 4, O que te motiva a nao
consultar o seu cénjuge?

7- Vocé costuma fazer compras online de produtos para o seu uso? *
Sim

@ Nao

8- Se "Sim" para a pergunta 7, ha quanto tempo faz que nao compra?

(Descrever em meses)

Eu nunca fiz uma compra na internet, tirando ingressos para shows. Eu gosto muito de

olhar e pesquisar tudo pela internet, mas sou muito ansiosa e prefiro escolher o produto e
ja sair com ele da loja, rs.
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9- Ao comprar, o que vocé procura no check-out (carrinho de compra):

Informagdes sobre pagamento

Informagdes sobre o produto
Comentarios de outros usuarios
Produtos similares sendo ofertados
Politica de frete

Nao procuro nada e compro diretamente

10- Caso voceé tenha selecionado alguns dos itens a seguir na pergunta
9, tais como “Informacgdes sobre pagamento ; informacgdes sobre o
produto ; comentarios de outros usuarios ; produtos similares sendo
ofertados; politica de frete”. Como vocé prefere obter a sua resposta?

Falo com a central de atendimento via e-mail
Ligo para retirar a duvida
Converso com a central de atendimento via chat
Tiro minhas duvidas no auto atendimento quando oferecido

Tento procurar em outras paginas

11- Caso tenha selecionado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, escreva em detalhes o que te levou a
se auto atender.

Nao ter que depender de ninguém.
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12- Caso nao tenha citado “tiro minhas duvidas no auto atendimento
quando oferecido” na pergunta 10, detalhe o motivo que o fez nao se
auto atender:

13- Explique em poucos palavras quais sao os principais fatores que te
levam a comprar pela segunda vez na mesma loja online:

No caso dos ingressos, facilidade no pagamento.

14- Em uma situagao hipotética de compra online, onde apds vocé ter
analisado diversos sites de compra e ter se deparado que o valor do
produto é o MESMO, o que te leva a comprar na loja A, ao invés da B:

O servigo de atendimento (pré-vendas/pds-vendas)
Gosto desta loja

Confianga sobre a loja
Frete mais rapido (caso houver)

Facilidade de pagamento

15- Caso tenha citado “o servico de atendimento” na pergunta 14, detalhe
abaixo como prefere ser atendido(a) durante o processo de pré-vendas e
por quais canais: (lembrando que vocé deve citar os canais de sua
preferéncia).

Auto atendimento
Chat com consultor
Através de ligacdes

Através de e-mails
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16- Qual(is) fator(es) vocé considera mais importante para escolher sua
loja online? *

Ter bons pregos
Ser bem atendido
A loja ter boa reputacgéao
Frete gratis
Boa avaliagao de outros usuarios

Outros

17- Descreva com suas palavras o que te motivou a selecionar esta(s)
opcao(des) acima: *

Além do diferencial de pre¢o, o principal € o bom atendimento. Eu, que tenho muita
desconfianga em compras online, ganharia mais confianga se fosse bem atendida e fosse
tratada com algum diferencial. ;)

18- Caso a loja tenha uma ferramenta de auto atendimento, vocé
considera que este canal te auxilia no seu processo de compra, bem
como na retirada de duvidas? *

@ Sim

Nao

19- Descreva abaixo o que vocé entende como uma boa estratégia de
atendimento que sua loja online favorita deveria aderir ou ja pratica: *

Tratar os clientes como Unicos pra mim € o mais importante.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 299/300



01/02/2017 Questionario - Atendimento pré-compra no varejo online.

https://docs.google.com/forms/d/1U 118K8M4xtPk TrrpOnOn3_ySbgYGkFYJfC5gSUOM4r|/edithresponses 300/300


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

