UNIVERSIDADE ESTADUAL DO RIO GRANDE DO SUL
UNIDADE UNIVERSITARIA EM SANANDUVA
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

MARIELI SLONGO

O PAPEL DO MARKETING DE RELACIONAMENTO NA FIDELIZACAO DE
CLIENTES

SANANDUVA
2024



MARIELI SLONGO

O PAPEL DO MARKETING DE RELACIONAMENTO NA FIDELIZACAO DE
CLIENTES

Trabalho de Concluséo de Curso, apresentado
como requisito parcial para obtencéo do titulo
de Bacharel em Administragdo na UERGS -
Universidade Estadual do Rio Grande do Sul —
Unidade Universitaria em Sananduva — RS.

Orientador: Prof. Dr. Oberdan Teles da Silva

SANANDUVA
2024



Catalogacgao de Publicagao na Fonte

S5634p Slongo, Mariéli.
O papel do marketing de relacionamento na fidelizac&o de clientes /
Mariéli Slongo — Sananduva, 2024.

56F ., il.

Orientador: Prof. Dr. Oberdan Teles da Silva.

Trabalho de Conclusgo de Curso (Graduacdo) — Universidade
Estadual do Rio Grande do Sul; Curso de Bacharelado em Administragéo,
Unidade em Sananduva, 2024.

1. Marketing de relacionamento. 2. Fidelizag&o de clientes. 3. Vestuario
infantil. 1. Silva, Oberdan Teles da. Il. Titulo.

Ficha catalografica elaborada pela bibliotecaria Carina Lima CRB10/1905




MARIELI SLONGO

O PAPEL DO MARKETING DE RELACIONAMENTO NA FIDELIZACAO DE
CLIENTES

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado como
requisito parcial para obtencdo do titulo Bacharel em
administracdo na Universidade Estadual do Rio Grande
do Sul.

Aprovado em

BANCA EXAMINADORA

Orientador: Prof. Dr. Oberdan Teles da Silva
Universidade Estadual do Rio Grande do Sul (Uergs)

Prof. Me. Geronimo Rodrigues Prado

Universidade Estadual do Rio Grande do Sul (Uergs)

Prof?. Dr2 Marcia Regina Maboni Hoppen Porsch
Universidade Estadual do Rio Grande do Sul (Uergs)

SANANDUVA
2024



AGRADECIMENTOS

Queridos familiares, amigos e professores,

E com imensa gratiddo que dedico este momento a todos aqueles que estiveram ao
meu lado durante esta jornada desafiadora. Cada um de vocés desempenhou um papel crucial
no meu caminho até aqui.

Primeiramente agradeco a Deus, por manter-me forte e com um objetivo em mente,
pela iluminagéo que me guiava a cada dificuldade enfrentada.

Aos meus queridos familiares, 0 meu profundo agradecimento em especial ao meu
esposo Felipe por todo o apoio incondicional, compreensao e incentivo por segurar as pontas
em casa quando ndo podia estar presente ao longo desses anos, as minhas filhas Melissa e
Alice, minha maior motivacdo. Vocés foram minha for¢a motriz e minha fonte de inspiracéo.

A0S meus amigos, cuja presenga trouxe leveza aos momentos mais intensos,
obrigado por cada palavra de encorajamento, amizade e por compartilharem comigo esta
experiéncia transformadora.

Aos meus respeitados professores e orientadores, sou grato pela orientacdo sabia,
pela paciéncia demonstrada e pelo conhecimento transmitido. Suas criticas construtivas foram
fundamentais para 0 meu crescimento académico e pessoal.

Por fim, agradeco a todos os que, de alguma forma, contribuiram para a realizacéo
deste trabalho. Este € um marco ndo apenas na minha jornada académica, mas também no
meu desenvolvimento como profissional.

Que este trabalho ndo seja apenas o fim de uma etapa, mas o inicio de novas
conquistas e aprendizados. Gratiddo por compartilhar este momento com cada um de vocés.

Obrigado por fazerem parte desta historia.

Com sincera gratidao,

Marieli.



RESUMO

Este estudo investiga a importancia do marketing de relacionamento na fidelizagdo de clientes
em empresas de vestuario infantil em Sananduva, RS. O objetivo geral foi compreender como
estratégias de marketing de relacionamento impactam a fidelizacdo de clientes. Para alcancar
esse objetivo, foi realizada uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa, utilizando
questionarios com perguntas abertas e fechadas para analisar as percep¢des de consumidores e
proprietarios sobre atendimento personalizado, programas de fidelidade e comunicacdo eficaz.
Os resultados destacaram que os clientes valorizam principalmente o atendimento
personalizado e os programas de fidelidade, embora tenham sido identificados desafios
relacionados ao atendimento p6s-venda e a presenca digital das empresas. O estudo concluiu
que, apesar das estratégias de marketing de relacionamento serem eficazes na fidelizacdo de
clientes, hd uma necessidade de melhorar o atendimento pds-venda e expandir a presenca
digital. Para futuros trabalhos, recomenda-se a realizacdo de estudos longitudinais para
acompanhar a evolucgdo das estratégias de marketing e a exploracdo do impacto de tecnologias
emergentes, como a inteligéncia artificial. Além disso, ampliar a pesquisa geograficamente
pode oferecer insights sobre praticas eficazes de marketing de relacionamento em diferentes

contextos culturais e econdmicos.

Palavras-chave: Marketing de relacionamento, fidelizacdo de clientes, vestuério infantil



ABSTRACT

This study investigates the importance of relationship marketing in customer loyalty in
children's clothing companies in Sananduva, RS. The overall objective was to understand how
relationship marketing strategies impact customer loyalty. To achieve this objective, a
descriptive research with a quantitative approach was conducted, using questionnaires with
open and closed questions to analyze the perceptions of consumers and owners about
personalized service, loyalty programs, and effective communication. The results highlighted
that customers mainly value personalized service and loyalty programs, although challenges
related to after-sales service and the digital presence of companies were identified. The study
concluded that, although relationship marketing strategies are effective in customer loyalty,
there is a need to improve after-sales service and expand the digital presence. For future work,
it is recommended to conduct longitudinal studies to monitor the evolution of marketing
strategies and explore the impact of emerging technologies, such as artificial intelligence. In
addition, expanding the research geographically can provide insights into effective

relationship marketing practices in different cultural and economic contexts.

Keywords: Relationship marketing, customer loyalty, children's clothing
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1 INTRODUCAO

O marketing de relacionamento tem se consolidado como uma ferramenta crucial
para a fidelizacdo de clientes em um ambiente de neg6cios altamente competitivo e dindmico.
Em um mercado onde as opg¢des de compra sdo vastas e as informac6es sobre produtos séo
amplamente acessiveis, as empresas enfrentam o desafio de manter e expandir sua base de
clientes. A instabilidade e a concorréncia acirrada exigem que as organizagdes invistam em
estratégias de marketing eficazes para construir e manter relacionamentos baseados na

confianca e na satisfacéo do cliente.

Para alcancar esse objetivo, é fundamental que as empresas compreendam
profundamente os desejos e necessidades dos seus clientes, buscando constantemente superar
suas expectativas. A implementacdo bem-sucedida do marketing de relacionamento depende
do conhecimento detalhado dos clientes, que pode ser obtido através de pesquisas de mercado,

analise de dados de vendas e coleta de feedback.

Este trabalho visa analisar o papel do marketing de relacionamento na fidelizacdo de
clientes, abordando conceitos essenciais e estratégias para estabelecer vinculos leais e
duradouros. Nesse contexto, os clientes se tornam uma parte vital para o crescimento e a
reputacdo de qualquer negécio, atuando ndo apenas como consumidores, mas também como
divulgadores da empresa. Considerando a alta competitividade no setor de vestuério infantil
na regido de Sananduva, a fidelizacdo de clientes se torna uma prioridade estratégica. Assim,
0 estudo busca aprofundar o conhecimento sobre o tema e propor a aplicacao de estratégias de

marketing de relacionamento adequadas para este nicho especifico.

1.1  PROBLEMA (QUESTAO NORTEADORA)
Qual o impacto das técnicas de marketing de Relacionamento na fidelizag&o de cliente

no setor de vestuario infantil de Sananduva- RS?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste texto é explorar o impacto do marketing de relacionamento na
fidelizacdo de clientes em lojas de vestuario infantil em Sananduva, apresentando estratégias

eficazes para tal.
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1.2.2 Objetivos especificos

o Identificar os elementos de relacionamento mais valorizados pelos clientes das
organizagdes em estudo.

o Identificar em grau de relevancia as agdes de relacionamento que podem gerar
fidelizacdo para as organizacdes em estudo.

o Propor acOes estratégicas de marketing de relacionamento que gerem fidelizac&o para

as organizacgdes em estudo.

o Como os proprietarios veem as praticas de relacionamento e prople estratégias para
melhorar a fidelizacdo dos clientes.

1.3  JUSTIFICATIVA

O marketing de relacionamento € uma abordagem que busca criar e manter
relacionamentos duradouros e de valor mutuo com os clientes, por meio de interacdes
positivas e personalizadas em diversas etapas do processo de compra. A fidelizacdo de
clientes, por sua vez, consiste em cultivar a lealdade do cliente a marca ou loja, incentivando-
0 a voltar a comprar e a recomendar o negdcio para outras pessoas.

No contexto de lojas de vestuario, a fidelizacdo de clientes € especialmente relevante,
ja que o setor é altamente competitivo e 0s consumidores tém diversas opgdes de compra.
Além disso, a concorréncia crescente do comércio eletrdnico e a mudanca de comportamento
dos consumidores exigem inovacdes na oferta de produtos e servi¢os e na experiéncia de
compra.

Diante disso, é que o marketing de relacionamento vem ganhando cada vez mais seu
espacgo, pois € ele que vai proporcionar meios para manter e atrair clientes, assim como
recuperar os que por algum motivo deixaram de comprar na empresa, trabalhar de forma a
oferecer maxima satisfacdo a esses clientes, fazendo com que eles sejam o maior meio de
divulgacdo da empresa e consequentemente isso atrai novos clientes. A finalidade desse
trabalho foi verificar quais as acOes e reacdes que o marketing de relacionamento pode causar
em uma empresa quando aplicado, tornando-a competitiva no mercado e conquistando e
fidelizando cada vez mais clientes no seu nicho de mercado.

Sendo assim, a pesquisa sobre as estratégias de marketing de relacionamento e

fidelizacdo de clientes nas lojas de vestuario justifica-se pela importancia do tema para a
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gestdo dos negocios, bem como pela necessidade de conhecimento e aprofundamento tedrico
para alavancagem da organizacdo e aumento da competitividade. Os resultados desta pesquisa
contribuiram para a compreensao das praticas adotadas pela empresa e o desenvolvimento de
novos insights com vista ao aprimoramento das estratégias de marketing, além do

desenvolvimento de novas taticas para retencao de clientes e aumento da rentabilidade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo teve como o objetivo buscar informacGes da teoria sobre o tema
proposto neste projeto. Sendo assim, serdo apresentados conceitos de diferentes autores sobre
marketing de relacionamento e valor e fidelizac&o de clientes.

Os artigos cientificos utilizados para 0 embasamento tedrico foram filtrados por meio
de uma busca na base de dados do Google Académico e Periddico Capes. Os titulos utilizados
para a pesquisa foram: Elementos do marketing de relacionamento; Marketing de
relacionamento no varejo; Valor e fidelizagdo ao cliente e O comportamento de compra do
consumidor no varejo infantil.

Foram encontrados um total de 175.240 publicacbes no Google Académico
(Quadrol), apds feito uma selecdo dos mais relevantes.

Para compreender o estado atual e as tendéncias de pesquisa no campo abordado por
este trabalho, foi realizada uma andlise bibliométrica utilizando o Google Académico (quadro
1). Este método permite avaliar a producdo académica, identificar os principais autores e
publicacOes, e entender a evolucdo do tema ao longo do tempo. O quadro a seguir apresenta
os resultados desta analise, proporcionando uma viséo detalhada da literatura relevante e das
principais contribui¢cbes no campo.

Quadro 1- Bibliometria (Google Académico)

Recentes |Idioma Relevancia em | Selecionado
Geral A o

(5 anos) | portugués citacdo S
Definicdo de Marketing 124.000 15.500 14.000 12.056 10
Elementos do marketing
de relacionamento 94.500 15.100 15.200 3.020 8
Marketing de
relacionamento no varejo 7.240 1.930 1.840 7.040 4
Valor e fidelizagdo ao
cliente 55.000 16.000 16.100 52.800 4
O comportamento de
compra do consumidor 19.000 8.320 8.160 7.830 3
no varejo infantil.
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Marketing de
relacionamento como

. - . 18.200 6.100 5.620 5.280 5
diferencial competitivo
na fidelizagéo de clientes
Definicdo De Clientes 454.000 15.600 143 446.000 6

Fonte: 1 Google Académico (2024)

No Periddico Capes (Quadro 2), foram encontrados um total de 224 publicacGes e

utilizado os mais relevantes na elaboracédo deste trabalho.

Foi realizada uma analise bibliométrica no periddico da Capes para identificar

principais publicacGes, autores e tendéncias relevantes para o tema deste trabalho. O quadro a

seguir resume os resultados dessa analise.

Quadro 2- Bibliometria (Periodico Capes)

Recentes | Idioma Relevancia em :
Geral A L Selecionados
(5 anos) | portugués citacdo
Definicdo de Marketing 134 57 42 33 6
Element_os do marketing 78 24 17 15 8
de relacionamento
Marketing de
relac_lonamento no 56 13 11 10 4
varejo
Valor e fidelizacdo ao
cliente 35 18 17 14 4
O comportamento de
compra do consumidor 55 48 42 36 2
no varejo infantil.
Marketing de
rglamongmento como 3 4 9 1 3
diferencial competitivo
na fidelizag&o de clientes
Definigédo De Clientes 225 80 77 65 4

Fonte: 2 Periddico Capes (2024)
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2.1 DEFINICAO DE MARKETING

A definicdo de marketing tem sido abordada por diversos autores ao longo do tempo,
refletindo diferentes perspectivas e evolucdo no entendimento dessa disciplina crucial para as
empresas. Segundo Philip Kotler, considerado um dos principais tedricos do marketing, em
seu livro "Administracdo de Marketing" Kotler; Keller, (2012), marketing é o processo social
e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam atraves da
criacdo, oferta e troca de produtos de valor com outros.

Além disso, Kotler e Armstrong, em "Principios de Marketing" Kotler; Armstrong,
(2020), ampliam essa definicdo ao incluir ndo apenas bens tangiveis, mas também servigos,
eventos, pessoas, lugares, organizacdes e ideias como objetos de troca.

Kotler destaca a importancia de entender o marketing ndo apenas como um conjunto
de atividades isoladas, mas como um processo integrado que envolve pesquisa de mercado,
desenvolvimento de produtos, comunicacdo, distribuicdo e precificagdo para satisfazer as
necessidades e desejos dos consumidores de forma lucrativa.

Por outro lado, segundo Theodore Levitt, em seu artigo classico "Miopia em
Marketing" Levitt, (1960), o marketing vai além da simples venda de produtos e servicos; ele
implica compreender e antecipar as necessidades dos consumidores de forma a criar valor
continuo e duradouro.

Essas perspectivas evidenciam como a definicdo de marketing evoluiu de uma viséo
centrada no produto para uma visdo mais ampla e orientada para o consumidor, destacando a
importancia da criacdo de valor, da satisfacdo do cliente e da adaptacdo continua as mudancas

no mercado e nas preferéncias dos consumidores.

2.2 ELEMENTOS DO MARKETING DE RELACIONAMENTO

O marketing de relacionamento é uma estratégia que visa estabelecer e fortalecer os
lagos entre uma empresa e seus clientes, com o objetivo de gerar fidelizagdo e construir
relacbes duradouras. De acordo com Rocha e Luce (2006), esse tipo de marketing esta
baseado no conceito de que € mais vantajoso para uma organizacgao investir na manutencéo e
no desenvolvimento de relacionamentos com seus clientes existentes do que conquistar novos
clientes.

Nesse contexto, € essencial compreender a importdncia do marketing de

relacionamento para as empresas. Segundo Arzeno e Canfield (2005), essa estratégia
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possibilita a personalizacdo do atendimento e a oferta de produtos e servicos de acordo com as
necessidades e preferéncias de cada cliente. Além disso, de acordo com Costa e Espirito Santo
(2017), um relacionamento solido com os clientes gera confianca e lealdade, o que leva a
recomendacdes boca a boca e ao aumento das vendas.

A implementacdo do marketing de relacionamento requer uma abordagem estratégica
por parte das empresas. Segundo Bitar (2018), é necessario priorizar a construcdo de um
banco de dados com informacdes sobre os clientes, como histérico de compras, preferéncias e
interesses. Com base nesses dados, as empresas podem estabelecer estratégias de segmentacédo
de mercado e personalizacdo do atendimento.

No entanto, é importante ressaltar que o marketing de relacionamento ndo se limita
apenas ao contato direto com os clientes. Segundo Faria (2019), é fundamental que as
empresas estabelecam também parcerias com outras organizacdes, como fornecedores e
distribuidores, a fim de oferecer solugdes integradas e atender as necessidades dos clientes de
forma mais eficiente.

O marketing de relacionamento € uma estratégia que evoluiu ao longo dos anos e se
adaptou as mudancas no comportamento do consumidor. Segundo Amaral e De Melo (2016)
Pereira e Silva (2020), com a ascensédo das redes sociais e do marketing digital, as empresas
passaram a ter novas oportunidades de se conectar e interagir com os clientes de forma mais
rapida e efetiva.

Em suma, o marketing de relacionamento é uma estratégia indispensavel para as
empresas que desejam construir relagbes duradouras e fidelizar clientes. Através de
abordagens estratégicas e da utilizacdo de diferentes canais de comunicacdo, as empresas

podem estabelecer conexdes mais profundas e significativas com seu publico-alvo.
2.3 MARKETING DE RELACIONAMENTO NO VAREJO

O marketing de relacionamento no varejo é uma estratégia indispensavel para as
empresas que desejam conquistar e manter clientes fiéis. Valorizar o cliente significa
conquistar a sua fidelidade, oferecendo vantagens que toquem suas emocg0es e Seu espirito.,
Larentis (2009), O consumidor toma a decisdo de comprar e ser fiel a uma marca pela
influéncia de suas proprias emogdes. Ainda nesse sentido, Dos Santos Pessoa e Borges (2023)
destaca que uma das principais vantagens do marketing de relacionamento no varejo é a
possibilidade de estabelecer uma conexdo emocional com os clientes, fazendo com que se

sintam valorizados e especiais. Isso contribui para a fidelizag&o e recomendacéo da marca.
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Para o marketing de relacionamento ser implementado com sucesso no varejo, as
empresas devem estar atentas a comunicacdo efetiva com os clientes. De acordo com Kotler e
Keller (2006), é preciso estabelecer um dialogo constante, ouvindo os clientes, respondendo
as suas necessidades e oferecendo solucdes rapidas. Além disso, é de extrema importancia
superar as expectativas dos clientes, surpreendendo-os positivamente.

E importante ressaltar que as acBes de marketing de relacionamento devem ser
continuas e transparentes, visando sempre a satisfacdo e encantamento dos clientes. Nesse
sentido, Vasconcelos e De Souza Lima (2023) destaca a importancia de ouvir e responder aos
feedbacks dos clientes, buscando constantemente melhorias e inovacfes para atender as suas
expectativas.

Em suma, o marketing de relacionamento no varejo é uma estratégia indispensavel
para as organizacdes que desejam obter vantagem em um mercado cada vez mais competitivo.
Ao adotar uma abordagem centrada no cliente, personalizada e focada na experiéncia, as
organizaclGes tém a oportunidade de construir relacionamentos solidos e de longo prazo,

gerando assim, fidelizacao e recomendacdes positivas.

2.4 VALOR E FIDELIZACAO AO CLIENTE

A questdo do valor e da fidelizacdo ao cliente tem sido cada vez mais discutida por
especialistas em marketing e gestdo de negocios. Para conquistar a fidelidade do cliente, é
essencial oferecer valor agregado, ou seja, atender as suas necessidades e expectativas

Segundo Toledo e Moretti (2016), o valor para o cliente é composto por dois
elementos principais: o beneficio percebido e o custo percebido. O beneficio percebido diz
respeito a tudo o que o cliente ganha ao adquirir um produto ou servi¢o, enquanto o custo
percebido refere-se aos recursos (tempo, dinheiro, esfor¢o) que o cliente investe para obté-lo.
Sendo assim, as organizacdes devem buscar entender e atender as necessidades e desejos de
seus clientes, proporcionando beneficios e minimizando os custos percebidos, que sdo um
fator determinante no processo de fidelizagdo. Quando um cliente percebe que esté recebendo
mais do que pagou por um produto ou servico, ele tende a se tornar mais fiel & marca.

Nesse sentido, De Oliveira e De Souza (2022) afirmam que a fidelizacdo do cliente
estd diretamente relacionada a capacidade da empresa em oferecer um atendimento
personalizado e solugbes adequadas as necessidades do cliente. Segundo esses autores, €
fundamental criar um vinculo emocional com o cliente por meio de a¢bes que demonstrem

interesse genuino em seu bem-estar.



20

A importéncia da valorizacdo do cliente também é destacada por De Almeida e Dos
Santos (2022), que ressaltam a necessidade de oferecer um atendimento humanizado, com
foco no relacionamento de longo prazo. Segundo esses autores, € essencial que a empresa
esteja atenta as expectativas do cliente e busque sempre supera-las, proporcionando uma
experiéncia positiva em todas as interagoes.

Além disso, Ferreira (2022) afirma que a valorizagdo do cliente esté relacionada a
construcdo de um sentimento de confianga mutua. Para esses autores, a empresa deve ser
transparente em suas relacdes com o cliente, cumprindo o que foi prometido e demonstrando

comprometimento em resolver eventuais problemas.

2.5 0 COMPORTAMENTO DE COMPRA DO CONSUMIDOR NO VAREJO INFANTIL.

Com a evolugdo da sociedade e o poder de decisdo de compra das criangas, 0S
habitos de consumo tém se modificado e exigem uma maior compreensao e atencdo por parte
dos gestores do ramo. Compreender como as criancas influenciam as decisdes de compra de
seus pais, quais sdo os fatores que influenciam seus desejos e preferéncias infantis, bem como
as estratégias de marketing podem ser implementadas para alcancar esse publico, sdo
indagacdes fundamentais para o sucesso das empresas no segmento infantil.

Pesquisas realizadas por autores como Rosa (2007) tém explorado diferentes
aspectos desse comportamento, como a influéncia da publicidade direcionada ao publico
infantil e a interacdo com os pais durante o processo de compra.

Segundo Pelinson (2013), a publicidade tem um impacto significativo nas criangas,
influenciando suas escolhas e desejos de compra. A autora destaca a importancia de se
compreender como a publicidade atua sobre os consumidores mirins, levando em
consideracdo fatores como a persuasdo, as estratégias utilizadas e os valores transmitidos.

Ja Rosa (2007) discute a influéncia dos pais no comportamento de compra das
criangas. A autora destaca que os pais desempenham um papel fundamental na formacéo dos
habitos de consumo dos filhos, influenciando suas preferéncias, valores e atitudes em relagcdo
as marcas e produtos. Além disso, Santos ressalta a importancia de os pais estarem atentos ao
marketing direcionado ao publico infantil para evitar o consumo excessivo e influéncias
negativas.

Portanto, compreender o comportamento de compra do consumidor no varejo infantil
é fundamental para o sucesso das empresas que atuam nesse segmento. E necessario

considerar que as criancas tém poder de influéncia nas decisdes de compra, que sdo
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influenciadas pelos amigos, pela midia e pelas estratégias de marketing. Além disso, as
empresas devem criar uma experiéncia de compra atrativa para as criancas, levando em
consideracdo suas emocdes e necessidades. A familia também desempenha um papel
importante nesse processo, pois sdo 0s pais 0s principais tomadores de decisdo, por meio de
mesada ou através de valores transmitidos, sendo assim se faz necessario conquistar a

confianca dos pais ou responsaveis.

2.6 MARKETING DE RELACIONAMENTO COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO NA
FIDELIZACAO DE CLIENTES

No ambito do marketing, a definicdo de clientes transcende a mera transacao
comercial, envolvendo a compreensdo profunda das necessidades, expectativas e
comportamentos dos consumidores. Segundo Kotler e Keller (2012), em "Administracdo de
Marketing", os clientes sdo individuos ou organizacdes que adquirem produtos ou Servicos
para uso pessoal ou comercial. Esta definicdo destaca a importancia de uma abordagem
centrada no cliente, onde entender suas preferéncias e construir relacionamentos sélidos se
torna essencial para a fidelizacéo.

O marketing de relacionamento emerge como uma estratégia crucial nesse contexto,
permitindo as empresas nao apenas atrair novos clientes, mas também manter os existentes
através da criacdo de vinculos duradouros e significativos. Kotler e Armstrong (2017), em
"Principios de Marketing" enfatizam que o marketing de relacionamento abrange atividades
que visam estabelecer e fortalecer lacos com os clientes, proporcionando experiéncias
personalizadas e valor agregado em cada interacao.

Autores como Gronroos (2003) em "Marketing: Gerenciamento e Servigos”,
ressaltam que o marketing de relacionamento ndo se restringe apenas a programas de
fidelizagdo, mas também inclui a gestdo da qualidade do servico e a construcdo de confianca
muUtua entre empresa e cliente. Essa abordagem integrada ndo sé fortalece a lealdade do
cliente, mas também pode servir como um diferencial competitivo significativo no mercado.

No ambiente atual, onde a concorréncia € intensa e a oferta de produtos e servigos é
cada vez mais homogénea, as empresas que investem em estratégias eficazes de marketing de
relacionamento tendem a se destacar. Ao personalizar o atendimento, antecipar as
necessidades dos clientes e cultivar um ambiente de confianca e transparéncia, as
organizacOes ndo apenas garantem a fidelizacdo, mas também aumentam a probabilidade de

recompra por parte dos clientes satisfeitos.
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Em sintese, a definigdo de clientes no contexto do marketing contemporéaneo inclui
ndo apenas a identificacdo de compradores potenciais, mas também a criacdo de conexdes
emocionais e racionais que sustentem relacionamentos de longo prazo. O marketing de
relacionamento, ao ser adotado como diferencial competitivo, ndo sO contribui para a
fidelizagdo, mas também para o crescimento sustentavel e a perenidade das empresas no

mercado.

2.7 DEFINICAO DE CLIENTES

A definicdo e compreensdo dos clientes sdo aspectos fundamentais no campo do
marketing, pois sdo eles que constituem o cerne das estratégias empresariais voltadas para a
criacdo de valor e o desenvolvimento de relacionamentos duradouros. Segundo Kotler e
Keller (2012), em "Administracdo de Marketing" os clientes sdo definidos como individuos
ou organizacfes que adquirem produtos ou servicos para uso pessoal ou comercial. Esta
definicdo enfatiza ndo apenas a transacdo comercial, mas também a importancia de entender
as motivacdes e necessidades que impulsionam as decisfes de compra dos consumidores.

Kotler e Armstrong (2020), em "Principios de Marketing", ampliam essa visdo ao
considerar que o marketing ndo se restringe apenas a venda de produtos, mas engloba todo o
processo de criacdo de valor para os clientes. Nessa perspectiva, a compreensao profunda dos
clientes envolve ndo apenas identificar quem sdo e o que compram, mas também entender
seus comportamentos, preferéncias e expectativas ao longo do tempo.

Michael Solomon e Gary Bamossy (2011), autores de "Comportamento do
Consumidor” destacam que entender os clientes vai além de simples transacGes comerciais.
Envolve uma analise detalhada dos fatores psicoldgicos, sociais e culturais que influenciam as
decisdes de compra e o relacionamento dos consumidores com as marcas. Essa abordagem
permite as empresas ndo apenas satisfazer as necessidades imediatas dos clientes, mas
também antecipar suas demandas futuras e criar experiéncias personalizadas que promovam a
fidelidade e a recompra.

No contexto contemporaneo, onde a personalizacdo e a experiéncia do cliente séo
diferenciais competitivos decisivos, a definicdo de clientes evoluiu para incluir ndo apenas a
compra de produtos, mas também a interacdo continua e a construcdo de relacionamentos
baseados na confianca e na reciprocidade. Autores como Peter Fisk (2006), em "Marketing
Genius" e Pine e Gilmore (1999) , em "A Economia das Experiéncias” argumentam que 0
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verdadeiro valor estd na capacidade das empresas de criar experiéncias memoraveis que
transformem clientes em defensores da marca.

Em suma, a definicdo de clientes é multifacetada e dinamica, refletindo ndo apenas
as transacdes comerciais, mas também as relacfes interpessoais e emocionais que as empresas
estabelecem com seus consumidores. Compreender profundamente quem sdo os clientes, o
que valorizam e como se comportam é essencial para que as empresas desenvolvam
estratégias de marketing eficazes que ndo apenas atraiam, mas também retenham e encantem

seus publicos-alvo.
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3 METODOLOGIA

A presente pesquisa sobre o papel do marketing de relacionamento na fidelizacéo de
clientes se caracteriza como uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa, realizada
no 1° semestre de 2024 no setor de varejo infantil da cidade de Sananduva/RS. Para responder
a questdo-problema, foram aplicados dois questionarios: um com 15 perguntas abertas e
fechadas de multipla escolha para o publico de Sananduva e Regido (apéndice A), e outro
com 11 perguntas abertas para os proprietarios de lojas de vestuario infantil (apéndice B). No
total, foram entrevistadas 38 pessoas, incluindo clientes e proprietarios de lojas infantis de
Sananduva.

Os questionarios foram criados no Google Forms e aplicados por meio das redes
sociais (Instagram e WhatsApp), utilizando links disponibilizados pela ferramenta. Os dados
obtidos foram apresentados por meio de tabelas e graficos, analisados através de estatistica
descritiva e contextualizacdo. A analise estatistica descritiva permitiu uma compreensao
detalhada das respostas dos participantes, enquanto a contextualizagdo proporcionou insights
a partir da teoria e de autores como Kotler (2006), Cobra (2007), Toledo e Vasconcelos
(2016).

Esta metodologia de pesquisa permite uma visdo ampla e aprofundada sobre o
impacto do marketing de relacionamento na fidelizacédo de clientes no setor de varejo infantil
em Sananduva/RS, contribuindo para o entendimento dos comportamentos e das preferéncias

dos consumidores e empresarios locais.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Realizou-se uma analise de dados do questionario aplicado aos clientes das lojas
infantis de Sananduva. Este questionario visou compreender a percepcdo e experiéncia dos
clientes em relacdo as empresas de vestuario infantil na cidade de Sananduva, Rio Grande do
Sul. Através de uma andlise detalhada dos dados coletados, foram explorados aspectos como
faixa etaria e género dos respondentes, além da satisfacdo com os servigos oferecidos pelas
lojas. Foram abordadas também as estratégias de relacionamento mais valorizadas pelos
clientes, suas sugestbes para melhorias e a importancia percebida do marketing de

relacionamento na fidelizag&o.

Comparando esses dados com estudos semelhantes, observa-se que nossos resultados
corroboram com as conclusfes de pesquisas anteriores que também destacam a importancia
do atendimento personalizado e programas de fidelidade na satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes (Kotler, 2006; Cobra, 2007). Assim como em estudos realizados por Toledo e
Vasconcelos (2016), nossos dados indicam que a satisfacdo com o atendimento é um fator
crucial para a fidelizacdo, corroborando a importancia de estratégias de relacionamento

eficazes.

No entanto, alguns aspectos divergentes foram identificados. Enguanto outros
estudos apontam que a presenca digital tem um impacto significativo na fidelizacdo dos
clientes (Silva et al., 2020), nossos dados sugerem que, para 0 contexto especifico de
Sananduva, a importancia da presenca digital ainda ndo é tdo acentuada, refletindo uma

possivel diferenca nas expectativas e comportamentos dos consumidores locais.

Esses insights sdo cruciais para orientar praticas que fortalecam o vinculo com os
clientes e impulsionem o sucesso das empresas estudadas, destacando a necessidade de
adaptacdo das estratégias de marketing de relacionamento ao contexto local e as

particularidades do publico-alvo.

4.1 ANALISE DO QUESTIONARIO DISPONIBILIZADO PARA OS CLIENTES DE
LOJAS DE VESTUARIO INFANTIL DE SANANDUVA.

O grafico abaixo ilustra a idade dos participantes do questionario realizados aos

clientes das lojas de vestuario infantil de Sananduva.
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Figura 1- Qual a idade dos participantes
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Fonte: 3 Autora (2024)

Os resultados indicam uma predominéncia significativa na faixa etéaria de 35 a 40
anos, com 45,9% dos participantes. Outros 27% néo se enquadraram nas opcdes fornecidas.
As faixas de 25 a 30 anos e de 30 a 35 anos registraram ambas 13,5% de representacdo. Esses
dados revelam insights sobre a demografia dos respondentes, destacando a necessidade de
considerar a diversidade de idades ao interpretar os resultados da pesquisa.

Os resultados revelam uma predominéncia de participantes na faixa etaria de 35 a 40
anos, seguida de uma distribuicdo mais uniforme entre outras faixas etarias. Essas
informacdes séo essenciais para contextualizar os resultados da pesquisa e compreender como

diferentes grupos demograficos respondem as questdes abordadas.

O gréfico abaixo apresenta os dados da distribuicdo das respostas dos clientes sobre a
pergunta: "Vocé é cliente de empresas de vestuario infantil de Sananduva?" A analise dos
dados revela a proporcdo de clientes que frequentam essas empresas em comparacdo com

aqueles que ndo séo clientes.

Figura 2- Distribui¢do percentual de clientes de empresas de vestuario infantil de Sananduva.
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Fonte: 4 Autora (2024)

A analise dos dados revelou uma adesdo expressiva por parte dos entrevistados as

lojas de vestuario infantil em Sananduva. Conforme evidenciado pelo gréfico, 94,4% dos
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participantes responderam afirmativamente, indicando uma alta taxa de participagdo. Em
contraste, apenas 5,6% dos entrevistados relataram nédo serem clientes dessas lojas.

Esses resultados fornecem uma visao clara do comportamento dos consumidores em
relacdo ao setor de vestuario infantil na regido de Sananduva. A predominancia esmagadora

de clientes sugere uma demanda robusta por produtos infantis nessas lojas especificas.

O gréafico abaixo apresentado na Figura 3 ilustra a distribuicdo dos géneros dos
participantes da pesquisa. Observa-se que a maioria dos participantes se identifica como
feminino.

Figura 3 - Distribuicdo percentual dos géneros dos participantes da pesquisa.
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Fonte: 5 Autora (2024)

A andlise revelou uma homogeneidade notavel entre os respondentes em relacdo ao género. O

grafico mostrou que 100% dos participantes identificaram-se como femininos.

O grafico abaixo mostrado na Figura 4 demonstra o grau de satisfacdo dos
participantes com as empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS. De acordo com 0s
dados, ruma tendéncia positiva quanto ao grau de satisfacdo dos participantes em relacédo as
empresas de vestuario infantil em Sananduva, Rio Grande do Sul. O grafico demonstrou que
2,8% dos entrevistados se classificaram como "Muito insatisfeitos”, enquanto 91,7%

afirmaram estar "Satisfeitos" e 5,6% declararam estar "Muito satisfeitos".
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Figura 4 - Grau de satisfagdo dos participantes com as empresas de vestuario infantil
em Sananduva/RS
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Fonte: 6 Autora (2024)

Esses resultados refletem uma predominancia de respostas positivas em relagcdo a
satisfacdo dos consumidores com as empresas de vestuario infantil na regido. No entanto, é

importante considerar a pequena porcentagem de respondentes que expressaram insatisfacao.

O gréafico abaixo apresentado na Figura 5 detalha as agdes de relacionamento
desenvolvidas pelas empresas que os participantes consideram mais importantes para a
fidelizagdo do cliente. A andlise dos dados da figura 5, demonstra insights valiosos sobre as
preferéncias dos clientes em relacdo as a¢6es de relacionamento desenvolvidas pelas empresas

visando a fidelizacdo do cliente.

Figura 5 - Acdes de relacionamento consideradas mais importantes para a fidelizacéo do
cliente.
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Fonte: 7(Autora 2024)

Dos entrevistados, 69,4% indicaram que consideram o atendimento personalizado
como a acdo mais importante para a fidelizagdo do cliente, seguido por 47,02% que

destacaram o cartdo de descontos. Em menor escala, 25% mencionaram o0 programa de
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fidelidade, 22,2% apontaram acOes de pds-venda, e 13,9% destacaram o envio de newsletters
e e-mails promocionais.

Esses resultados refletem a diversidade de estratégias que as empresas podem adotar
para fidelizar seus clientes. A predominancia do atendimento personalizado sugere a
importancia de estabelecer conexdes individuais e personalizadas com os clientes. Por outro
lado, a relevancia atribuida ao cartdo de descontos indica o valor percebido pelos

consumidores em beneficios tangiveis e econdmicos.

O grafico abaixo apresentado na Figura 6 mostra os elementos de relacionamento

que os participantes consideram mais importantes ao interagir com a empresa.

Figura 6- Elementos de relacionamento mais importantes ao interagir com a empresa.
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Fonte: 8 Autora (2024)

A andlise dos dados referente a figura 6 demonstra aspectos significativos sobre as
preferéncias dos consumidores em relacdo aos elementos de relacionamento com as empresas.
Dos entrevistados, 72,2% destacaram o atendimento ao cliente personalizado como o
elemento mais importante para eles, seguido por 83,3% que mencionaram a qualidade dos
produtos. Além disso, 44,4% dos participantes consideraram a comunicagdo eficaz como um
fator relevante, enquanto 63,9% valorizaram a facilidade de troca e devolucdo. Por fim 38,9%
dos entrevistados indicaram os programas de fidelidade ou recompensa como elementos
importantes em suas interagcdes com as empresas.

Esses resultados refletem a complexidade das expectativas dos consumidores em
relacdo ao relacionamento com as empresas. A alta prioridade atribuida ao atendimento
personalizado e a qualidade dos produtos ressalta a importdncia de uma abordagem
individualizada e da entrega de produtos de alta qualidade. Além disso, a relevancia da
comunicacdo eficaz e da facilidade de troca e devolucdo destaca a importancia da

transparéncia e da conveniéncia para 0s consumidores.
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No entanto, é importante reconhecer que as preferéncias dos consumidores podem
variar de acordo com diversos fatores, como o contexto da compra, as experiéncias anteriores

e as expectativas individuais.

O gréafico abaixo apresentado na Figura 7 ilustra as acbes de relacionamento
promovidas pelas empresas que mais influenciam a decisdo dos clientes de continuar
comprando, nos mostra percepgdes diversas dos consumidores sobre o impacto das acGes de

relacionamento promovidas pelas empresas em sua decisao de continuar comprando nelas.

Figura 7- Quais as agdes de relacionamento promovidas pelas empresas influenciam sua
decisdo de continuar comprando.

®:=m
® Nio

Talvez

Fonte: 9 Autora (2024)
Dos entrevistados, 86,1% responderam "Sim", indicando que acreditam que as a¢6es

de relacionamento das empresas tém influéncia em sua decisdo de continuar comprando nelas.
Em contrapartida, 2,8 % responderam "N&o", enquanto 11,1% responderam "Talvez".

Esses resultados destacam a diversidade de opinides dos consumidores em relacdo ao
papel das acdes de relacionamento das empresas em suas decisdes de compra. Enquanto uma
parcela significativa acredita que essas a¢des exercem influéncia em sua fidelidade & marca,
uma parte menor expressou duvidas ou descrencga quanto a esse impacto.

E importante considerar que as percepcdes dos consumidores sobre as acdes de
relacionamento podem ser influenciadas por uma variedade de fatores, incluindo experiéncias

passadas, preferéncias individuais e a eficacia percebida dessas acoes.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 8 mostra as principais sugestfes dos participantes

para melhorar as estratégias de marketing de relacionamento das empresas.
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Figura 8- Sugestdes para melhorar as estratégias de marketing de relacionamento das

empresas
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Fonte:

10 Autora (2024)

O resultado revelou uma gama diversificada de sugestdes dos entrevistados para

melhorar as estratégias de marketing de relacionamento das empresas de vestuario infantil.

Entre as sugestdes mais frequentes estiveram:

compra;

o Mais atengdo no pds-venda e atendimento;

J Fidelizacdo de clientes, com atendimento personalizado e facilidade na hora da

o Maior apresentacdo dos itens, incluindo diversidade no catalogo e apresentacdo

de exclusividades e novidades;



32

o Realizacdo de promog6es com precos acessiveis e promocdes da estacao;

o Treinamento dos colaboradores, incluindo a utilizacdo de ferramentas como
cliente oculto para avaliar o atendimento;

. Enfase na qualidade dos produtos, bom preco e transparéncia na divulgago
dos valores;

o Utilizacdo de estratégias de marketing digital, como apresentacdo dos produtos
por meio de lives, resposta rapida nas redes sociais e investimento em conteudo para as redes
sociais.

Essas sugestbes refletem a importancia atribuida pelos consumidores a diversos
aspectos do relacionamento com as empresas de vestuario infantil, desde a qualidade do
atendimento até a apresentacdo dos produtos e as estratégias de comunicacao. As opinides dos
participantes destacam a necessidade de as empresas estarem atentas as expectativas do
cliente e de desenvolverem estratégias de marketing de relacionamento que atendam a essas

expectativas de forma eficaz.

O gréfico abaixo mostrado na Figura 9 apresenta a percepc¢do dos participantes sobre
0 quanto as empresas valorizam o relacionamento com os clientes. A analise revelou uma
diversidade de percepc¢oes entre os participantes em relacdo a valorizacdo do relacionamento

com os clientes por parte das empresas.

Figura 9- Sobre a valorizacdo do relacionamento com os clientes
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Fonte: 11 Autora (2024)

Dos participantes, 22,2% afirmaram sentir que as empresas valorizam o
relacionamento com o0s clientes, enquanto 2,8% responderam "N&o". Uma parcela
significativa de 75%% dos entrevistados respondeu "Talvez", indicando uma incerteza ou

falta de clareza em relagéo a valorizacdo do relacionamento por parte das empresas.
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Esses resultados refletem a complexidade das percepc¢des dos consumidores sobre o
compromisso das empresas com o relacionamento com os clientes. Enquanto uma parte dos
participantes expressou confianca na valorizagdo do relacionamento, uma minoria indicou
uma falta de reconhecimento por parte das empresas. A maioria dos participantes manifestou
uma posi¢do neutra ou indecisa, sugerindo uma ambiguidade em relacdo a efetividade das
estratégias de relacionamento das empresas.

E importante considerar que as percepcdes dos consumidores podem ser
influenciadas por uma variedade de fatores, incluindo experiéncias passadas, interacdes

individuais com as empresas e a comunicacdo externa das empresas.

O grafico abaixo apresentado na Figura 10 ilustra a opinido dos participantes sobre a
eficacia de diferentes estratégias de marketing de relacionamento e sua influéncia na decisédo

de compra e na fidelizagdo com a empresa.

Figura 10- Opinido dos participantes sobre a eficacia das estratégias de marketing de
relacionamento na decisdo de compra e fidelizacdo com a empresa.
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Fonte: 12 Autora (2024)

Os dados revelam que a maioria dos participantes acredita que estratégias
personalizadas e programas de fidelidade sdo mais eficazes em influenciar suas decisdes de
compra e aumentar a lealdade a empresa, demonstrando uma clara maioria de 97,2% dos
entrevistados que responderam "Sim", indicando uma forte convicgédo nessa relacao.

Por outro lado, uma minoria de 2,8% dos participantes respondeu "N&o", sugerindo
uma visdo contraria a influéncia de estratégias de marketing de relacionamento em suas
decisdes de compra e fidelizacdo. No entanto, essa porcentagem é consideravelmente baixa
em comparagdo com o grupo que acredita na influéncia dessas estratégias.

Esses resultados evidenciam a importancia atribuida pelos consumidores a
implementacdo de estratégias eficazes de marketing de relacionamento pelas empresas. A

maioria dos participantes acredita que essas estratégias tém o potencial de influenciar
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positivamente sua decisdo de compra e sua fidelizagdo com a empresa. Ressaltando a
relevancia de as empresas investirem em abordagens eficazes de relacionamento com o0s

clientes para manter a lealdade do consumidor e promover o crescimento do negdcio.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 11 exibe as recomendagdes dos participantes
para a implementacdo de um programa de marketing de relacionamento mais eficiente nas
empresas em estudo. A analise revelou recomendac6es significativas dos participantes para a
implementacdo de um programa de marketing de relacionamento mais eficiente nas empresas

em estudo.

Figura 11- Recomendacdes para a implementacdo de um programa de marketing de
relacionamento mais eficiente nas empresas em estudo
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Fonte: 13 Autora (2024)

Do total, 77,1% destacaram a melhoria no atendimento ao cliente como prioridade.
Além disso, 25,7% sugeriram a criacdo de um programa de fidelidade, enquanto 22,9%
enfatizaram o investimento em comunicacdo personalizada. Outras recomendac@es incluiram
31,4% para acOes de pds-venda mais efetivas e 48,6% para promocdes exclusivas para
clientes fiéis.

Essas sugestbes destacam a importancia percebida pelos consumidores de um
atendimento de qualidade, programas de fidelidade e comunicacdo personalizada para
fortalecer o relacionamento com as empresas. Essas estratégias podem ser cruciais para

melhorar a satisfacdo do cliente e promover a fidelidade a marca.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 12 mostra a disposi¢éo dos participantes em
recomendar as empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS para amigos e familiares. Os

dados revelam que a maioria expressiva de 86,1% dos entrevistados respondeu "Sim",
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indicando uma alta propensdo para recomendar as empresas. Por outro lado, 13,9% dos
participantes responderam "Talvez", sugerindo uma hesitagdo ou incerteza em relacdo a

recomendacéo.

Figura 12- Disposic¢do dos participantes em recomendar empresas de vestuario infantil em
Sananduva/RS para amigos e familiares.
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Fonte: 14 Autora (2024)

Esses resultados refletem a percepc¢éo positiva da maioria dos entrevistados sobre as
empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS. A alta proporcao de participantes dispostos
a recomendar as empresas sugere um nivel geral de satisfacdo com os produtos e servi¢os
oferecidos. No entanto, a presenca de uma minoria que respondeu "Talvez" indica a existéncia
de areas onde as empresas podem melhorar para aumentar a confianca e a disposi¢do dos
consumidores em recomendar seus servigos para outros.

Essas descobertas sdo cruciais para a compreensdao do relacionamento entre as
empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS e seus clientes, fornecendo insights valiosos

para possiveis melhorias e estratégias futuras de marketing e fidelizacdo de clientes.

O grafico abaixo apresentado na Figura 13 ilustra a avaliacdo dos participantes sobre

a fidelizag&o de clientes nas empresas em estudo.
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Figura 13- Avaliacdo da fidelizacdo de clientes nas empresas em estudo
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Fonte: 15 Autora (2024)

A andlise revelou uma visdo mista sobre a fidelizacdo de clientes nas lojas de
vestuério infantil de Sananduva. Dos entrevistados, 63,9% avaliaram como "Média", 19,4%
como "Baixa" e 5,6% como "Alta". Uma minoria 11,1% néo tinha opinido formada. Esses
resultados destacam a necessidade de estratégias para fortalecer a fidelizacdo, com foco em
melhorias no atendimento e programas de fidelidade.

Essas descobertas fornecem insights importantes para as empresas em estudo,
destacando areas onde podem ser necessarias estratégias de melhoria para fortalecer a
fidelizacdo de clientes e promover um maior engajamento e lealdade. Isso pode incluir o
aprimoramento dos programas de fidelidade, a melhoria do atendimento ao cliente e a
personalizacdo das experiéncias de compra para atender as necessidades especificas dos

clientes.

O grafico apresentado na Figura 14 ilustra a percepcdo dos participantes sobre a
importancia do marketing de relacionamento para a fidelizacdo de clientes em empresas de
vestuario infantil. A analise dos dados revelou uma percepcdo amplamente positiva sobre a
importancia do marketing de relacionamento para a fidelizagdo de clientes em empresas de

vestuario infantil.
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Figura 14- Percepcéo sobre a importancia do marketing de relacionamento para a fidelizacéo
de clientes em uma empresa de vestuario infantil.

Muito importante/indispensdvel atendi

Muito importante, fideliza o cliente e chances de novas vendas
Muito importante

E muito importante

Cria uma relacdo de confianga entre o cliente e a empresa, fazendo com que a pessoa mantenha a
szatisfacdo com a marca, preferindo obter produtos com a empresa antes de buscar outra opgéo.

0 marketing ainda & deficitaric em algumas empresas.
Os clientes importantes precizam de cuidado constante e atencdo especial para garantir a retencéo e
fidelizagdo dos mesmos

Além da fidelizac&o existe a possibilidade do mesmo indicar @ empresa para outras pessoas.

Atendimento.

Manteria novas CoOmMpras na empresa, visto g vestudrio infantil € necessario a cada troca de estacao.
Importante, pois € onde mais se tem visualizagdo de produtos e gera comunicagdo e interesse

A mais importante

Acho essencial para agregar valor a loja

Com estratégias de marketing assertivas, & possivel atingir o publico de maneira eficaz para a venda de
produtos.

Importante, pois assim fideliza mais clisntes.

Fonte: 16 Autora (2024)

Os participantes expressaram que o marketing de relacionamento é "Muito
importante/indispensavel”, enfatizando que o atendimento personalizado € fundamental para
garantir a satisfagdo do cliente e aumentar as chances de novas vendas. Além disso, foram
citados aspectos como a criacdo de uma relacdo de confianca entre o cliente e a empresa, a
importancia de cuidar dos clientes importantes de forma constante e a possibilidade de
clientes satisfeitos indicarem a empresa para outras pessoas.

Outras respostas ressaltaram a importancia do marketing de relacionamento para
manter novas compras na empresa, especialmente no segmento de vestuario infantil, onde as
trocas de estacdo sdo frequentes. Além disso, o marketing de relacionamento foi considerado
essencial para agregar valor a loja, alcangar eficazmente o publico-alvo e aumentar a
fidelizag&o dos clientes.

Esses resultados evidenciam o reconhecimento da importancia estratégica do

marketing de relacionamento para as empresas de vestuario infantil, destacando sua
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capacidade de fortalecer o vinculo com os clientes, impulsionar as vendas e construir uma

base de clientes fiéis e engajados.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 15 ilustra os elementos de relacionamento
que os participantes consideram mais importantes em uma empresa de vestuario infantil. Os
dados mostram que uma diversidade de elementos de relacionamento considerados
importantes pelos participantes em uma empresa de vestuario infantil. O grafico apresentou
uma variedade de respostas, refletindo a complexidade das expectativas dos clientes em

relacdo ao relacionamento com a empresa.

Figura 15- Elementos de relacionamento considerados mais importantes em uma
empresa de vestuario infantil

Atendimento, simpatia

Atendimento personalizado

Comunicagao eficaz, programa de fidelidade

Comunicagdo eficaz

Todos os citados a cima

Atendimento diferenciado

Atendimento personalizado, programas de fidelidade e descontos para clientes

Atendimenio e produtos diferenciadoes

Atendimento de qualidade e agilidade.

Atendimento personalizado, comunicac3o, atengéo e cuidado com os clientes.

Atendimento personalizado, comunicacgdo eficaz

Atendimento.

Valores acessiveis para manter uma fidelidade 2 empresa.

Comunicacgao eficaz e direta.

Comunicagao eficaz online, vendedores que ndo forcam venda

Comunicacao eficaz, gualidade no atendimento ao cliente

1]

Atendimenio bem feito e simpatia

Bom atendimento € comunicacdo eficaz

Programa de fidelizag&o, descontos para clientes que gastam bem &

Atendimento personalizado, ambiente adeguado.

Atendimento personalizado.

Comunicacéao eficaz

Programa de fidelidade

Fonte: 17Autora (2024)
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Os participantes destacaram elementos como "Atendimento personalizado”,
"Comunicacdo eficaz", "Programas de fidelidade™ e "Simpatia". Muitos mencionaram a
importancia de um atendimento diferenciado, qualidade nos produtos e valores acessiveis para
manter a fidelidade do cliente. Além disso, foram citados aspectos como a atencdo e o
cuidado com os clientes, a agilidade no atendimento, o ambiente adequado na loja e
vendedores que ndo forgam a venda.

Esses resultados evidenciam a multiplicidade de fatores que os clientes consideram
importantes para um relacionamento satisfatorio com uma empresa de vestuario infantil.
Desde a qualidade do atendimento até a eficacia da comunicacéo e a disponibilidade de
programas de fidelidade, as empresas precisam considerar uma ampla gama de elementos para

atender as expectativas dos clientes e construir relacionamentos sélidos e duradouros.

4.2 ROTEIRO DE ENTREVISTA DISPONIBILIZADO PARA OS PROPRIETARIOS DE
LOJAS DE VESTUARIO INFANTIL DE SANANDUVA.

Realizou-se também uma analise de dados sobre um roteiro de entrevista aplicado
aos proprietarios das lojas infantil de Sananduva, o qual proporciona uma visao detalhada das
estratégias de relacionamento adotadas pelos proprietarios por elas, destacando o atendimento
personalizado, programas de fidelidade, comunicacao pds-venda e a importancia do feedback
para aprimorar servigos. Além disso, evidencia desafios como a cria¢do de conteudo relevante

e a gestdo eficiente das redes sociais para alcancar e engajar os clientes.

O grafico abaixo apresentado na Figura 16 ilustra as praticas adotadas pelo

proprietario para manter um relacionamento personalizado com os clientes.

Figura 16- Préticas de relacionamento personalizado adotadas pelos proprietarios com os
clientes.

Conhecendo mais a fundo nossos clientes, criando um histérico e interagindo nas redes sociais.
Pelas redes Sociais, entendendo suas vontades e desejos e necessidades.
Ma minha loja infantil, nds nos esforcamos para criar uma experiéncia personalizada para cada cliente,

como, Atendimento Individualizado, Programas de Fidelidade, Comunicacéo Personalizada, Eventos
Especiais, Personalizacio de Produtos.

Fonte: 18 Autora (2024)
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Os dados revelam que a maioria das respostas destaca a importancia de conhecer
profundamente os clientes, 0 que sugere que as lojas estdo investindo em estratégias para
entender suas preferéncias, necessidades e comportamentos de compra, oferecendo um
servigo personalizado e adequado as expectativas dos clientes.Podemos analisar também que
estdo utilizando as redes sociais como uma ferramenta para interagir com os clientes, entender
seus desejos e necessidades, e fortalecer o relacionamento, 0 que mostra uma adaptacdo as
tendéncias contemporaneas de comunicacdo e marketing, permitindo uma abordagem mais

direta e personalizada.

As estratégias mencionadas, como atendimento individualizado, programas de
fidelidade, comunicacdo personalizada, eventos especiais e personalizacdo de produtos,
demonstram um esforco consciente da loja em proporcionar experiéncias unicas e
personalizadas para cada cliente, contribuindo significativamente para a construcdo de
relacionamentos duradouros para a fidelizag&o dos clientes.

O grafico abaixo apresentado na Figura 17 ilustra as estratégias de fidelizacdo

utilizadas pela empresa, conforme identificado nas entrevistas.

Figura 17 - Estratégias de fidelizagdo utilizadas na empresa

Fornecendo um atedimento agil e humanizade, dispenibilizando descontos e brindes .

Atendimento personalizado e cordial, descontos especiais.

A nossa loja infantil baseia-se em programas de fidelidade, comunicagao persenalizada, entre outras

Fonte: 19 autora (2024)
As respostas sugerem que existem varias abordagens comuns para alcangar esse

objetivo, ou seja, as lojas estdo adotando uma abordagem abrangente para a fidelizacdo de
clientes, combinando diferentes estratégias para atender as necessidades e preferéncias de
seus clientes. 1sso sugere um compromisso com a exceléncia no atendimento ao cliente e uma

compreensdo da importancia de cultivar relacionamentos duradouros com 0S mesmos.

O gréfico apresentado na Figura 18 mostra as praticas de comunicagdo da empresa

com os clientes apds a compra, com o objetivo de garantir a satisfacéo.
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Figura 18- Comunicacdo da empresa com os clientes ap6s a compra, para garantir sua
satisfagdo.

Sempre que possivel entrando em contato pedindo um feedback do produto adquirido

Procuramos sempre fazer a analise do pds venda, procurando saber se o produto atendeu as expectativas do
cliente.

ApOs a compra, nos comunicamos com o3 clientes por mensagens de texto ou telefonemas para garantir
sua satisfagdo. Também solicitamos feedback por meio de pesguisas de satisfagdo do cliente e oferecemos
suporte pos-venda para resolver guaisguer problemas ou duvidas que possam surgir.

Fonte: 20 Autora (2024)

As respostas fornecidas revelam diferentes abordagens para a comunicacdo pos-
compra com os clientes, todas visando garantir sua satisfacdo como:Feedback Direto; Analise
Pds-Venda e Comunicacdo Multicanal e Suporte P6s-Venda. Essas abordagens combinadas
refletem uma preocupacdo genuina da empresa em manter um relacionamento positivo com
os clientes mesmo ap6s a conclusdo da compra, 0 que pode contribuir significativamente para

a satisfacdo do cliente e a fidelidade a marca.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 19 detalha os beneficios e programas de
recompensa oferecidos aos clientes fiéis, conforme identificado nas entrevistas realizadas. As
respostas refletem uma estratégia abrangente para recompensar a fidelidade dos clientes,
oferecendo uma variedade de beneficios e programas de recompensa, tais como: descontos

Progressivos; Descontos Especiais e Beneficios Diversificados.

Figura 19- Quais beneficios ou programas de recompensa séo oferecidos aos clientes fiéis.

Descontos progressivos

Descontos especiais, condigdes de pagamento.

Oferecemos diversos beneficios e programas de recompensa para clientes fiéis, incluindo:

Descontos Exclusivos, Ofertas Personalizadas, Brindes e Mimos, entre outros.

Fonte: 21 Autora (2024)
Essa estratégia ndo apenas aumenta a satisfacdo do cliente, mas também fortalece o
vinculo emocional com a marca, criando uma base sélida de clientes fiéis que sdo mais

propensos a recomendar a empresa a outros e a permanecer leais a longo prazo.
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O gréfico abaixo apresentado na Figura 20 ilustra as estratégias adotadas pelo
proprietario para compreender as necessidades e preferéncias dos clientes, com o objetivo de

oferecer um atendimento mais personalizado.

Figura 20- Como o proprietario busca entender as necessidades e preferéncias dos clientes
para oferecer um atendimento mais personalizado. .

Sempre avaliando cada perfil de cliente, investindo em marketing nas redes sociais.

Conhecendo o perfil e desejos de cada cliente, oferecendo atendimento personalizado tanto na loja fisica ou
pelas redes sociais

FPara entender as necessidades e preferéncias dos clientes e oferecer um atendimento mais personalizado,
empregamos diversas estratégias:

Pesquisas de Satisfacdo, Andlise de Dados, Registro de Histdrico de Compras, Interagido nas Redes Sociais
Feedback Direto...

Fonte: 22 Autora (2024)

No geral, essas estratégias refletem um compromisso genuino das lojas infantil em
oferecer um servico verdadeiramente personalizado. Ao entender profundamente seus clientes
e adaptar suas operacGes de acordo, a empresa cria um ambiente onde os clientes se sentem
valorizados, compreendidos e incentivados a retornar, fortalecendo assim os lacos de

fidelidade e confianga com a marca.

O gréfico abaixo apresentado na Figura 21 ilustra a importancia atribuida ao

feedback dos clientes para o aprimoramento dos servigos e produtos oferecidos pela empresa.

Figura 21- Importancia do feedback dos clientes para o aprimoramento dos servigos e
produtos oferecidos pela empresa.

Muito importante para o crescimento da empresa, sempre gue possivel entramos em contato com o cliente
apos & compra para saber se ele esta satisfeito

Indispensavel para um bom desempenho da empresa, cliente satisfeito se torna fiel e indica a loja a outras
pessoas.

0 feedback dos clientes € essencial para aprimorar servigos e produtos, identificando pontos fortes, éreas de
melhoria, adaptando-se as preferéncias dos clientes, incentivando a inovacéo e fortalecendo o
relacionamento com o cliente.

Fonte: 23 Autora (2024)

As respostas ressaltam a importancia vital do feedback dos clientes para o
crescimento e sucesso da empresa. Reconhecem que o feedback ndo apenas identifica areas de

melhoria, mas também fortalece a fidelidade do cliente e impulsiona a inovagdo. Destacam a
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necessidade de manter um relacionamento sélido com os clientes, valorizando suas opinifes e

experiéncias para garantir a evolugéo continua da empresa.

O grafico abaixo apresentado na Figura 22 ilustra as estratégias adotadas pelo
proprietario para manter um relacionamento duradouro com os clientes, mesmo apds a

primeira compra.

Figura 22- Como o proprietario busca manter um relacionamento duradouro com os clientes,
mesmo apos a primeira compra.

Criando vinculos com os clienmtes através das redes sociais, postando produtos direcionados para aguele

perfil de cliznte.

Mantendo o vinculo através de contato pelas redes sociais, WhatsApp, oferecendo produtos de gualidade.

Para manter relacionamentos duradouros apds a primeira compra, Nossa empresa mantém comunicagio
regular, oferece programas de fidelidade, suporte pas-venda, personaliza a experiéncia do cliente e utiliza
feedback para melhorias continuas.

Fonte: 24 Autora (2024)

As respostas oferecem uma visdo abrangente das estratégias adotadas pela empresa
para manter relacionamentos duradouros com os clientes ap6s a primeira compra.

A primeira resposta destaca a importancia de criar vinculos atraves das redes sociais,
direcionando produtos especificos para o perfil de cada cliente.

A segunda resposta ressalta a comunicagdo multicanal, mantendo contato através de
redes sociais e WhatsApp, enquanto enfatiza a oferta de produtos de qualidade como parte do
processo de manutencdo do relacionamento.

Por fim, a terceira resposta revela uma abordagem mais completa, mencionando a
comunicacdo regular, programas de fidelidade, suporte poOs-venda, personalizacdo da
experiéncia do cliente e utilizacdo de feedback para melhorias continuas. Essa resposta
evidencia um compromisso em adaptar-se as necessidades individuais dos clientes e em

promover uma experiéncia personalizada e satisfatoria.

O grafico abaixo apresentado na Figura 23 ilustra as acOes de pos-venda

implementadas para garantir uma experiéncia positiva para o cliente.
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Figura 23- AcOes de pds-venda realizadas para garantir uma experiéncia positiva para o
cliente.

Sempre pricrizande o atendimento pés venda com atengdo, perguntando se o cliente estd satisfeito e
rezlizando novas campanhas para atral lo novamente & COMPrar Conosco .

Sabendo do seu Feedback em relagdo aos produtos adguiridos e do atendimento.

Apos a venda, realizamos agdes como acompanhamento por mensagem ou telefone (ligagdo) para garantir a
satisfacdo do cliente, oferecendo suporte adicional, resolvendo guaisquer problemas e solicitando feedback
para melhorias futuras.

Fonte: 25 Autora (2024)

As respostas refletem uma compreensdo sélida da importancia do pds-venda para
garantir uma experiéncia positiva ao cliente, sendo possivel identificar uma série de acOes
implementadas pelas empresas para manter um relacionamento continuo com os clientes ap6s
a compra inicial.

Desde a priorizacdo do atendimento pés-venda, passando pela valorizacdo do
feedback do cliente até o acompanhamento personalizado e oferecimento de suporte
adicional, fica claro que as empresas estdo comprometidas em proporcionar uma experiéncia
completa e satisfatdria aos seus clientes.

Essas acBes ndo apenas visam garantir a satisfacdo imediata do cliente, mas também
tém o objetivo de construir relacionamentos sélidos e duradouros, promovendo a fidelidade a
marca e estimulando recomendacdes positivas a outros potenciais clientes.

Portanto, investir em estratégias de pds-venda é fundamental para as empresas que
desejam se destacar no mercado competitivo atual e cultivar um vinculo forte e duradouro

com seus clientes.

O grafico apresentado na Figura 24 ilustra a avaliacdo da eficacia das estratégias de
marketing de relacionamento utilizadas pelas empresas, conforme percebido pelos
participantes da pesquisa.

Figura 24- Avaliacdo da eficacia das estratégias de marketing de relacionamento utilizadas

20% positiva, nossa loja trabalha 100% com o marketing digital .
Muito boa.

Avaliamos a eficacia das estratégias de marketing de relacionamento por meio de métricas como taxa de
retencgao de clientes, aumento nas vendas repetidas, feedback dos clientes e participacdo em programas de
fidelidade.

Fonte: 26 autora (2024)
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As respostas refletem diferentes niveis de detalhes e abordagens para avaliar a
eficacia das estratégias de marketing de relacionamento na loja infantil. Enquanto a primeira
resposta demonstra uma forte confianca no marketing digital, a segunda oferece uma
avaliacdo mais genérica e a terceira destaca meétricas especificas para avaliacdo. Essas
respostas mostram uma consciéncia da importancia de avaliar o desempenho das estratégias

de marketing de relacionamento e adaptar as abordagens com base nos resultados obtidos.

O gréfico apresentado na Figura 25 ilustra como o proprietario lida com feedbacks e
reclamacdes dos clientes, além de mostrar se existem processos estabelecidos para resolver

problemas e garantir a satisfacéo do cliente.

Figura 25- Como o proprietario lida com feedbacks e reclamag6es dos clientes? Existem
processos estabelecidos para resolver problemas e garantir a satisfacdo do cliente.

Tentamos sempre resolver da melhor maneira possivel onde o cliente sai em vantagem e satisfeito .
Procurar resclver da melhor forma, procurando sempre manter um atendimento cordial.
Sim, nossa loja infantil tem processos estabelecidos para lidar com feedbacks e reclamacdes dos clientes.

Respondemos rapidaments, ouvimos atentamente suas preocupacoes, oferecemos solugdes adeguadas e
fazemos o acompanhamento para garantir sua satisfagéo.

Fonte: 27 Autora (2024)

As respostas nos mostram uma variedade de abordagens para lidar com feedbacks e
reclamacdes dos clientes, desde um foco na resolucdo vantajosa para o cliente até processos
estabelecidos e uma abordagem proativa para garantir a sua satisfacdo. Essas abordagens
refletem um compromisso em manter um alto padréo de atendimento ao cliente e preservar

relacionamentos positivos com os clientes.

O gréfico apresentado na Figura 26 ilustra os principais desafios enfrentados na
implementacdo de estratégias de marketing de relacionamento, conforme relatado pelos

entrevistados.
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Figura 26- Desafios enfrentados ao implementar estratégias de marketing de relacionamento.

Com certeza o maior desafio e criar contelddos auténticos e atraent a dia, lidar com a

25
concorréncia e fazer postagens alcancar um numero significative de s

Hoje tudo gira em torno das redes sociais e criar conteddos que desperte o interesse e crie engajamento &
um grande desafio.

0s maiores desafios incluem garantir a coleta e andlise eficaz dos dados dos clientes, manter a
personalizacdo das interactes em grande escala, garantir a consisténcia do atendimento ao clieme em todos
05 canais e medir o impacto & retorno das estratégias de marketing de relacionamento.

Fonte: 28 Autora (2024)

As respostas revelam uma série de desafios enfrentados pela empresa ao implementar
estratégias de marketing de relacionamento, incluindo a necessidade de criar contetdo
auténtico e atraente, o desafio de gerar engajamento nas redes sociais e as dificuldades
relacionadas a coleta, andlise e utilizacdo eficaz dos dados dos clientes. Esses desafios
destacam a complexidade e a importancia de se desenvolver estratégias eficazes para

promover relacionamentos significativos e duradouros com os clientes.

4.3 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

A pesquisa realizada em empresas de vestuario infantil em Sananduva corrobora com
diversos estudos existentes sobre estratégias de marketing de relacionamento e fidelizacdo de
clientes. A énfase na personalizacdo do atendimento e na criacdo de experiéncias Unicas para
cada cliente é amplamente apoiada na literatura. De acordo com Kotler e Keller (2012), em
seu livro "Administracdo de Marketing”, a personalizacdo e o atendimento individualizado
sdo fundamentais para fortalecer o relacionamento com o cliente e impulsionar a lealdade.

A prética de comunicacdo pos-compra e a valorizagdo do feedback dos clientes
também encontram respaldo em pesquisas anteriores. Zeithaml, Bitner e Gremler (2006), em
"Administragdo de Marketing de Servigos", destacam que o acompanhamento pos-compra e a
coleta de feedback sdo estratégias eficazes para manter o engajamento dos clientes e adaptar
0S servicos as suas necessidades, corroborando a abordagem observada na pesquisa de
Sananduva.

Por outro lado, os desafios relacionados a criacdo de contedos atrativos para redes
sociais e a gestdo de dados dos clientes sdo questdes amplamente discutidas na literatura.
Kunz e Schlegelmilch (2018), em "Marketing: Conceitos e Praticas", discutem como a cria¢éo

de contetdo relevante e a analise eficaz de dados sdo essenciais para a personalizacdo em
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larga escala e para a superacdo das dificuldades enfrentadas por muitas empresas na era
digital.

As recomendacOes para aprimorar o atendimento ao cliente, expandir programas de
fidelidade e promover ofertas direcionadas também s&o alinhadas com o que Moller e Halinen
(2017) sugerem em "Relationship Marketing: A Consumer Perspective". Eles enfatizam que a
expansdo de programas de fidelidade e a criagdo de ofertas personalizadas sdo cruciais para
aumentar o engajamento e a lealdade do cliente.

A sugestdo de utilizar marketing de contetdo educativo e organizar eventos e
parcerias comunitarias para fortalecer a marca também é suportada por outros autores. Cohen
e Strong (2019), em "Marketing de Conteudo", argumentam que o marketing de contetdo que
educa e engaja o publico pode posicionar uma marca como uma autoridade no seu setor e
fortalecer a lealdade dos clientes. Da mesma forma, Campos e Camargo (2020), em
"Estratégias de Marketing para Pequenas Empresas"”, discutem a importancia de eventos e
parcerias comunitarias para criar conexdes significativas e construir uma base de clientes mais
fiel.

A recomendacao para 0 monitoramento continuo de feedback e analise de sentimento
é apoiada por Pereira e Oliveira (2021), que, em "Gestdo de Relacionamento com o Cliente",
discutem como sistemas robustos de feedback e andlise de sentimento sdo essenciais para
ajustar rapidamente as estratégias de marketing e melhorar a experiéncia do cliente.

Em suma, as estratégias e praticas observadas na pesquisa realizada em Sananduva
estdo amplamente alinhadas com as recomendacdes e achados de diversos autores e estudos
na area de marketing de relacionamento e fidelizagdo de clientes, reforcando a importancia de
uma abordagem centrada no cliente e a necessidade de adaptacdo continua as suas

expectativas e necessidades.
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CONSIDERACOES FINAIS

No contexto das lojas infantis, 0 marketing de relacionamento desempenha um papel
de extrema importancia na construcdo de lagos duradouros com os clientes. Para isso, €
essencial entender e aplicar os elementos fundamentais desse tipo de marketing. O que inclui
a personalizacdo da experiéncia de compra, desde comunicag¢bes personalizadas até
recomendacdes de produtos, como ofertas exclusivas baseadas no histérico de compras a
lembretes de datas importantes. Além disso, programas de fidelidade adaptados as
necessidades das familias, oferecendo beneficios como descontos progressivos e acesso a
eventos especiais, sdo fundamentais para incentivar a repeticdo de compras, fortalecendo o
vinculo emocional com a marca.

No varejo infantil, a criacdo de uma experiéncia sensorial positiva na loja € um
diferencial importante. Ambientes ltdicos e seguros que estimulem a interacdo das criancas,
ao mesmo tempo que proporcionem conforto aos pais, sdo estratégias que prolongam o tempo
de permanéncia na loja e aumentam as chances de compra. Além disso, o engajamento eficaz
nas redes sociais, com conteudo relevante e interativo, e a realizacdo de eventos familiares
como workshops educativos e festas teméticas, ndo apenas atraem clientes, mas também
reforcam o vinculo afetivo com a marca.

Valorizar e fidelizar o cliente envolve oferecer mais do que produtos; é essencial
construir uma relacdo de confianga e transparéncia. Isso se traduz em politicas claras de troca
e devolucdo, programas de recompensas que reconhecam o engajamento continuo dos clientes
e a oferta de produtos de alta qualidade que atendam as necessidades especificas das criangas.
Além disso, entender o comportamento de compra dos consumidores no varejo infantil,
influenciado por fatores como seguranga, praticidade e recomendacGes de pares e
influenciadores, permite ajustar estratégias sazonais e de marketing para maximizar as

oportunidades de venda.

Em relacdo a pesquisa realizada, os objetivos propostos foram alcancados com
sucesso, proporcionando insights valiosos sobre as preferéncias e comportamentos dos
clientes no setor de varejo infantil de Sananduva/RS. Contudo, algumas limitagdes podem ser
consideradas, como a amostra restrita geograficamente, focada principalmente em uma Unica
cidade, o que pode limitar a generalizacdo dos resultados para contextos mais amplos. Além

disso, poderia ter sido explorado mais profundamente o impacto de estratégias especificas de
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marketing de relacionamento em diferentes segmentos demograficos dentro da populacéo

estudada.

Para estudos futuros, recomenda-se ampliar a amostragem para incluir outras regides
e verificar se as conclusdes se mantém consistentes. Além disso, seria interessante explorar
ainda mais a eficacia de diferentes tipos de programas de fidelidade e estratégias de
engajamento digital especificas para o publico infantil, com o objetivo de refinamento
continuo das préticas de marketing utilizadas no setor.

Em resumo, investir em estratégias de marketing de relacionamento personalizadas e
centradas no cliente ndo so fortalece a fidelidade & marca, mas também estabelece bases
solidas para o crescimento sustentavel no competitivo mercado de lojas infantis. Ao criar
experiéncias memoraveis, oferecer valor percebido e entender profundamente as necessidades
do consumidor infantil, as lojas ndo apenas atraem, mas também mantém uma base de clientes

leais e satisfeitos ao longo do tempo.
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APENDICE A - Questionarios da Pesquisa para publico.

Questionario disponibilizado para o Publico de Sananduva.
1- Qual a sua idade?

() 18-25 anos

( ) 25-35 anos

( ) 35-45 anos

( ) outro

2- VVocé é cliente de empresas de vestuario infantil de Sananduva?
() Sim
( ) Nao

3- Género.

( ) Masculino

( ) Feminino

4- Qual é o seu grau de satisfacdo com as empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS?
( ) Muito insatisfeito

( ) Insatisfeito

() Satisfeito

() Muito satisfeito

5- Quais agdes de relacionamento desenvolvidas pela empresa que vocé considera mais
importantes para a fidelizagéo do cliente?

( ) Programa de fidelidade

( ) Cartdo de descontos

( ) Envio de newsletters e e-mails promocionais

( ) Agdes de po6s-venda

( ) Atendimento personalizado

6- Quais dos seguintes elementos de relacionamento s&o mais importantes para vocé ao
interagir com a empresa? (Escolha todas as opgdes que se aplicam)
( ) Atendimento ao cliente personalizado

( ) Programas de fidelidade/recompensa
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( ) Comunicacéo eficaz (e-mail, SMS, redes sociais, etc.)
( ) Qualidade dos produtos

( ) Facilidade de troca/devolucao

7- Vocé acredita que as acOes de relacionamento promovidas pelas empresas influenciam sua
decisdo de continuar comprando nela?

() Sim

( ) Néo

() Talvez

8- Que sugestdes vocé daria para melhorar as estratégias de marketing de relacionamento das

empresas de vestuario infantil?

9- Vocé sente que as empresas valorizam o relacionamento com os clientes?
() Sim
() Néo

10- Vocé acredita que uma estratégia eficaz de marketing de relacionamento pode influenciar
na sua decisdo de compra e fidelizagdo com a empresa?

() Sim

( ) Néo

11- Quais recomendacOes vocé daria para a implementacdo de um programa de marketing de
relacionamento mais eficiente nas empresas em estudo?

( ) Melhoria no atendimento ao cliente

( ) Criacdo de um programa de fidelidade

( ) Investimento em comunicagdo personalizada

( ) Acgdes de pos-venda mais efetivas

( ) Promogdes exclusivas para clientes fiéis

12- Vocé indicaria as empresas de vestuario infantil em Sananduva/RS para amigos e
familiares?

()Sim

( ) Nao
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() Talvez

13- Como vocé avalia a fidelizacéo de clientes nas empresas em estudo?
( ) Baixa

( ) Média

() Alta

( ) Ndo sei/ndo tenho opinido

14- Qual a sua percepgdo sobre a importancia do marketing de relacionamento para a

fidelizacdo de clientes em uma empresa de vestuario infantil?

15- Quais os elementos de relacionamento que vocé considera mais importantes em uma
empresa de vestuario infantil? (ex: atendimento personalizado, programas de fidelidade,

comunicagéo eficaz, entre outros).

Obrigado pela participacdo! Suas respostas serdo de grande importancia para a elaboracdo do

meu Trabalho de Conclusdo de Curso.
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APENDICE B - Roteiro de Pesquisa para Proprietarios.

Questionario disponibilizado para os Proprietarios de Lojas de vestuario infantil de

Sananduva.

1- Como sua loja infantil se relaciona com os clientes de forma personalizada?

2- Quais estratégias de fidelizacéo de clientes vocé utiliza em sua loja?

3- Como sua empresa se comunica com os clientes apds a compra, para garantir sua

satisfacao?

4- Que tipo de beneficios ou programas de recompensa vocé oferece aos clientes fi€is?

5- Como sua loja infantil busca entender as necessidades e preferéncias dos clientes para

oferecer um atendimento mais personalizado?

6- Qual a importancia do feedback dos clientes para o aprimoramento dos servi¢os e produtos

oferecidos pela empresa?

7- Como sua empresa busca manter um relacionamento duradouro com os clientes, mesmo

apos a primeira compra?

8- Que acgdes de pos-venda sdo realizadas para garantir uma experiéncia positiva para o

cliente?

9- Como voceé avalia a eficacia das estratégias de marketing de relacionamento utilizadas em

sua loja infantil?

10- Como vocé lida com feedbacks e reclamagdes dos clientes? Existem processos

estabelecidos para resolver problemas e garantir a satisfacao do cliente?

11- Quais sdo os maiores desafios que sua empresa enfrenta ao implementar estratégias de

marketing de relacionamento?
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Obrigada pela participacdo! Suas respostas serdo de grande importancia para a elaboracdo do

meu Trabalho de Concluséo de Curso.



