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A LAAV+ inaugurada em 2010, € uma empresa de lavanderia doméstica, - o=
especialista em limpeza e higienizacao de estofados. Focada em atender

clientes que buscam praticidade.
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A empresa presta servicos de passadoria e lavagem de itens como roupas,
roupas de cama, mesa, banho e tapecaria. Apesar de estar de estar ha mais
10 anos no mercado, a empresa ainda encortra dificuldades em encontrar
uma gama clientes fiéis



INFORMAGOES DO
CLIENTE

Renan Galeano

Telefone: (11) 97297-8617

Emall pessoal: Galeano.com@gmail.com
Emall corporativo: renan@laavmais.com.br

Renan Galeano
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PROBLEMA DE
PESQUISA

Para que a compreensao do tema seja
possibilitada, torna-se necessario entender o
seguinte problema de pesquisa: “Como a
implementacao de um programa de
fidelidade impactaria na probabilidade de
utilizacao de clientes atuais e potenciais nos
servicos da Laav+?"




METODO DE
AMONSTRAGEM

Uma pesquisa quantitativa e nao
probabilistica, com amostragem por
julgamento, a qual obtivemos 128
respondentes. Tratando-se de uma pesquisa
descritiva transversal Unica.

PADRAO DE AGAO

Se 60% dos respondentes alegarem concordar
com a eficacia do programa de fidelizacao
proposto pela Laav+, podera ser confirmado a
viabilidade de aplicacao dessa estratéegia de
promocao.
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A lavanderia trabalha com individuos de 24-55
anos, de classes economicas B e C, sendo
fundido entre o publico feminino e masculino.
Com interesse em lavagem e passadoria
express. Nao necessariamente residentes das
proximidades da Vila Leopoldina, bairro da
zona Oeste de Sao Paulo (SP), onde esta
localizado o estabelecimento



| PERFIL DOS RESPONDENTES

Nossos respondentes sGdo mulheres que
ja contrataram algum servico de
lavagem e passadoria em uma
lavanderia e residem em Sdo Paulo
(capital)
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PERGUNTA

COM QUAL GENERO VOCE SE IDENTIFICA?

AO OBSERVAR OS RESULTADOS, VEMOS QUE
O GENERO DOS CORRESPONDENTES E
MAJORITARIAMENTE FEMININO, COM 64,1%
DAS RESPOSTAS.

Género

© Mulher
® Homem
® Outro




IDADE

PERGUNTA:

QUANTOS ANOS O(A) SR.(A) TEM?

NA PESQUISA FEITA, AS RESPONDENTES
MULHERES ENTRE 24 A 34 ANOS (46,9%)
TIVERAM MAIOR DESTAQUE.

® Entre 45a 54

® 24 a 34 anos

® Entre 35 a 44 anos
Acima de 54 anos




CLASSE SOCIAL

PERGUNTA:

QUAL A RENDA FAMILIAR DO(A) SR.(A)?

NOTAMOS QUE A RENDA FAMILIAR DOS
RESPONDENTES ENCONTRA-SE BEM DISTRIBUIDA.

® Entre R$ 3.391,00 e R$
6.780.,00

® Entre R$ 1.356,00 e R$
2.034.00

® Entre R$ 6.781,00 e R$
13.570,00

Entre R$ 2.035,00 e R$
3.390.,00

® Desejo ndo informar
® Acima de R$ 13.570,00




® Lavagem de edredons e
cobertores

® Lavagem de estofados
(tapetes, sofas ou carpetes)

® Lavagem de roupas delicadas
(ex.vestidos de festa ou ternos)

Lavagem de Roupas
@ Passadoria
® Lavagem de ténis e sapatos

PERGUNTA:

QUAL SERVICO O(A) SR.(A) TERIA MAIOR
PROBABILIDADE DE UTILIZAR EM UMA
LAVANDERIA?

O SERVICO DE LAVAGEM DE EDREDONS E
COBERTORES E O SERVICO QUE OS
RESPONDENTES MAIS UTILIZARIAM

(35.2%) EM UMA LAVANDERIA. PORTANTO,
A LAAV+ DEVE PRIORIZAR EM SEU

PROGRAMA DE FIDELIDADE DESCONTOS

PARA ESSE SERVICO.



PERGUNTA:

VOCE FAZ PARTE DE ALGUM TIPO DE PROGRAMA DE
FIDELIDADE DE LAVANDERIAS?

® Sim

AO ANALISARMOS QUE 90%
DOS RESPONDENTES AINDA
NAO FAZEM PARTE DE UM
PROGRAMA DE FIDELIDADE,
CONCLUIMOS QUE HA UMA
CLARA OPORTUNIDADE DA
LAAV+ INSERIR-SE NESSA AREA,

GERANDO ASSIM UMA
POSSIVEL OPORTUNIDADE DE
NEGOCIO.




FUNCIONALIDADES E PREFERENCIAS

PERGUNTA:

QUAL(IS) DAS SEGUINTES PROMOCOES OU PROGRAMAS DE
FIDELIDADE FARIA(M) COM QUE O(A) SR(A). UTILIZASSE
LAVANDERIAS COM MAIS FREQUENCIA?

OS RESULTADOS DA PESQUISA INDICAM QUE METADE DOS
RESPONDENTES (50.8%) CONSIDERAM QUE “DESCONTOS
EM SERVICOS REGULARES" OS MOTIVARIAM A UTILIZAR
SERVICOS DE LAVANDERIA, INDO DE CONCORDANCIA COM
A IMPLEMENTACAO DE UM PROGRAMA DE FIDELIDADE
QUE IMPLEMENTE DESCONTOS EM SERVICOS REGULARES.

® Promogdes em servigos especificos

® Descontos em servigos regulares

® Pontos acumulativos para troca por servicos
Outros:




FUNCIONALIDADES E
PREFERENGIAS

PERGUNTA:

ABAIXO ESTAO LISTADOS ALGUNS MOTIVOS PARA

O USO DE SERVICOS DE LAVANDERIA. SELECIONE

O QUE VOCE CONSIDERA MAIS RELEVANTES PARA
SUA REALIDADE:

AO ANALISAR OS RESULTADOS VEMOS QUE
“DESCONTOS EM SERVICOS DE LAVAGEM" E
“DESCONTO EM ENTREGAS A DOMICILIO"” SAO OS
SERVICOS MAIS PROPENSOS A SEREM BEM
ACEITOS PELOS CLIENTES EM UM PROGRAMA
FIDELIDADE. DANDO ASSIM, UM NORTE PARA A
LAAV+ REFERENTE A QUAIS SERVICOS OFERTAR
EM SEU CARTAO FIDELIDADE.

@ Servico gratuito apds atingir
determinada quantidade de utilizacao
dos servigos da lavanderia

@® Descontos em servigos de lavagem

@® Descontos em coleta e entrega em
domicilio

QUALIDADE
@ Descontos em servicos de passadoria
@ Acredito que A e D sao importantess

@ Coleta e entrega gratuita acima de X
valor



INFORMAGOES
SOCIODEMOGRAFICAS

PERGUNTA:

QUAL SEU GRAU DE INSTRUCAO?

METADE (50%) DAS PESSOAS QUE UTILIZA OS
SERVICOS DE LAVANDERIA POSSUI O ENSINO
SUPERIOR COMPLETO.

® Ensino Superior - Completo
® Ensino Medio - Completo

® Ensino Superior -
Incompleto

Ensino Medio - Incompleto




INFORMACOES
SOCIODEMOGRAFICAS

PERGUNTA:

O(A) SR.(A) CONTRIBUI COM A RENDA FAMILIAR?

NOTAMOS QUE 71.9% DOS RESPONDENTES
CONTRIBUEM COM A RENDA FAMILIAR.

® Sim
® Nao




INFORMAGOES
SOCIODEMOGRAFICAS

PERGUNTA:

O(A) SR.(A) POSSUI FILHOS?

52.3% DOS RESPONDENTES NAO POSSUEM FILHOS

® Um filho

® Nenhum filho

® Dois filhos
Trés filhos

® Mais de trés filhos



APLICAGAO

PERGUNTA:

A LAVANDERIA PROPOE QUE A CADA 10 SERVICOS, O
CONSUMIDOR GANHA UM DESCONTO DE 50% NA
PROXIMA COMPRA. O SENHOR(A) CONSIDERA QUE O
NUMERO DE REALIZACOES DE SERVICO PARA CHEGAR
NO BENEFICIO E:

A MAIORIA DOS RESPONDENTES (65.6%) AFIRMOU
QUE O METODO PROPOSTO PELA PESQUISA E
ADEQUADO.

® Adequado
® Muito
® Pouco




API.ICAGAO ® Adequado

® Muito
® Pouco

PERGUNTA:

A LAAV+ PROPOE QUE, A CADA SERVICO PRESTADO, O
SEU CARTAO FIDELIDADE SEJA CARIMBADO PELO
ATENDENTE OU ENTREGADOR PARA ASSIM
CONTABILIZAR O SEU SERVICO. O QUE VOCE ACHA
DESSA ABORDAGEM?

COM BASE NA PESQUISA, PODEMOS CONCLUIR QUE A

ABORDAGEM PROPOSTA PELA LAAV+, DE CARIMBAR O

CARTAO FIDELIDADE A CADA SERVICO PRESTADO, FOI
BEM RECEBIDA.

UMA EXPRESSIVA MAIORIA DOS RESPONDENTES (82,0%)
CONSIDERA ESSE METODO ADEQUADO, INDICANDO
UMA ACEITACAO SIGNIFICATIVA E UMA TENDENCIA
POSITIVA PARA A IMPLEMENTACAO DESSE SISTEMA DE
FIDELIZACAO.



APLICAGAQ

PERGUNTA:

A LAAV+ PROPOE UM CARTAO DE FIDELIDADE A SER CARIMBADO A CADA SERVICO
UTILIZADO. QUAL DOS DOIS CARTOES O SENHOR(A) PREFERE?

Cartao Fidelidade

COMPLETE 10 SERVICOS CONOSCO

Cartao Fidelidade

COMPLETE 10 SERVICOS CONOSCO

GANHE 50% OFF GANHE 50% OFF
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OPCAO1 OPCAO 2
35,2% DOS VOTOS 64,8% DOS VOTOS



QUAL(IS) DAS SEGUINTES PROMOGOES OU PROGRAMAS
DE FIDELIDADE FARIA(M) COM QUE O(A) SR(A). UTILIZASSE
LAVANDERIAS COM MAIS FREQUENCIA?



ANALISAMOS O PRINCIPAL RESULTADO DA PERGUNTA BASE E
PROCURAMOS ENTENDER QUAL O PERFIL DAS PESSOAS QUE
RESPONDERAM QUE A PROMOGAO DE SERVIGOS
REGULARES EM UM PROGRAMA DE FIDELIDADE CONTRIBUIRIA
PARA QUE ELES UTILIZASSEM COM MAIS FREQUENCIA 0S
SERVIGOS DA LAAV+,



SE 36 MULHERES RESPONDERAM QUE PREFERIRIAM
DESCONTOS EM SERVIGOS REGULARES E AS MULHERES
REPRESENTAM 64.,1% DO TOTAL DE RESPONDENTES, A

PONDERAQAO FOI FEITA POR: 36 X 0,641. COM 1580, FAZEMOS
UMA EQUIVALENCIA DE DADOS, QUE NOS PERMITIRA ANALISAR
COM MAIOR PRECISAO 0S RESULTADOS OBTIDOS.



Acima de 54...
4.1%

Entre 45 a 54
24.9%

Entre 35a4...
5.3%

24 a 34 anos
65.8%




DOS RESPONDENTES QUE PREFEREM SERVIGOS REGULARES 70.1% SAO MULHERES

Outro
0.0%

Homem
29.9%

Mulher
70.1%




0S RESPONDENTES QUE PREFEREM DESCONTO EM SERVIGOS REGULARES SAO 60.6% CASADOS

Divorciado(a)
0.4%

Solterio(a)
39.0%

Casado(a)
60.6%




A MAIORIA DOS RESPONDENTES QUE PREFEREM DESCONTO EM SERVIGOS REGULARES POSSUEM RENDA ACIMA
DE 13.570 REAIS POR MES

® Entre R$ 1.356,00 e R$
2.034,00

® Entre R$ 2.035,00 e R$
3.390,00

© Entre R$ 3.391,00 e R$
6.780,00

Entre R$ 6.781,00 e R$
13.570,00

® Acima de R$ 13.570,00




11.4% DOS RESPONDENTES QUE PREFEREM DESCONTO EM SERVIGOS REGULARES NAO POSSUEM FILHOS

Dois filhos
6.9%

Um filho
14.8%

Nenhum filho
17.4%




CONCLUSOES DA ANALISE CRUZADA

A partir da analise do cruzamento da pergunta base com 0s dados sociodemograficos, é
possivel concluir que os esforcos de comunicacao e promocao do programa fidelidade

devem ser direcionados para mulheres, de e 24 a 34 anos, casadas, com renda acima de
R$ 13.570,00 e sem filhos.

Na pratica, no momento de divulgar os 50% de desconto para o 11° servico, a marca podera
segmentar seus anuncios, palavras-chave e midias para esse publico, trabalhar e atrelar a
mensagem do programa aos servicos com maior probabilidade de serem utilizados nas

lavanderias, que, como observado na pesquisa, sao as lavagens de cobertores e edredons e
lavagem de roupas.



| CONCLUSOES

FINAIS

Em uma analise primaria das respostas, pode-se observar que ha uma
oportunidade para a empresa em relacao ao programa de fidelidade em
lavanderia, visto que mais de 90% dos entrevistados nao fazem parte de
nenhum programa desse tipo.

Quanto a decisao da implementacao do programa, nota-se a opiniao de
Mais de 64,8 % dos consumidores consideram a estratégia como eficaz.

Portanto, € recomendado gue a LAAV+ implemente o programa
de fidelidade proposto com a finalidade de atrair mais clientes
para o negocio, seguindo o que fol detrminado 60%



ICONCLUSOES

JLLIR

Como o tomador de decisao deixou aberta a possibilidade de mudancas no
programa proposto ao final da pesquisa, perguntamos aos entrevistados
qual dos beneficios mais os atraem em um programa de fidelidade no ramo
de lavanderias e o mais votado foi “Descontos em servicos de lavagem’,
seguidos de “servicos gratuitos apos atingir determinada quantidade”.

Desse modo, recomenda-se manter o programa proposto, mas com foco na
comunicacao (paga e organica) em servicos de lavagem de tecidos
delicados, os quais predominaram na pergunta de qual servico o
entrevistado preferiria".



CONCLUSOES
FINAIS

A conclusao da questao anterior também €& dada pela resposta de mais de
50% de preferéncia do publico em ter descontos em servicos regulares. O

qgque nos leva a entender que o maior foco do programa e em sua
comunicacao deve ser em servicos regulares.




OBRIGADO!




