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Resumo

Com o mercado cada vez mais globalizado e com a competicdo e com a diversidade de produtos e servigos
oferecidos, os clientes estdo cada vez mais exigentes. Neste cenario o conhecimento ou obtencao de estratégias de
marketing torna-se indispensavel na conquista por novos clientes e manutencao dos ja existentes. O objetivo geral
deste estudo foi de mostrar a importancia do marketing digital e sua utilizacdo de forma estratégica na empresa,
para a fidelizag8o e captacdo de novos clientes na empresa de vestuario, situada no Municipio de Morrinhos (GO),
dento como objetivos especificos de identificar as principais estratégias de marketing digital utilizadas pela
empresa de vestuario; mensurar a estratégia mais amigavel utilizada pela empresa. A abordagem qualitativa foi
escolhida neste estudo, e como instrumento de coleta de dados foi a entrevista ndo estruturada, contendo 16
guestbes com questdes discursivas com o socio proprietario da empresa. Este estudo foi reali0zado com o intuito
de analisar se a empresa esta fazendo uso de alguma ferramenta voltada ao Marketing Digital para fidelizar seus
clientes, sabendo que hoje relagdes solidas e duradouras é uma tarefa extremamente dificil. pode-se concluir que
para manter clientes fiéis através do marketing digital, € necessaria uma busca continua, as empresas devem sempre
ter um foco estratégico, conquistar a confianca diariamente dos clientes e investir nos funcionérios é primordial,
pois os funcionarios precisam estar bem preparados para atender e conquistar perfis diferentes de consumidores.
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Abstract

With the increasingly globalized market, competition has been intensifying more and more, as with the diversity
of products and services offered, customers become increasingly demanding. In this scenario, the knowledge or
obtaining of marketing strategies becomes indispensable in the conquest of new customers and maintenance of the
existing ones. The general objective of this study was to show the importance of digital marketing and its use in a
strategic way in the company, for the loyalty and capture of new customers in the clothing company, located in the
Municipality of Morrinhos (GO), within the specific objectives: the main digital marketing strategies used by the
clothing company; Measure the friendliest strategy used by the company. The qualitative approach was chosen in
this study, and the data collection instrument was the unstructured interview, containing 16 questions with
discursive questions with the owner of the company. This study was carried out with the aim of analyzing whether
the company is making use of any tool aimed at Digital Marketing to retain its customers, knowing that today solid
and lasting relationships are an extremely difficult task. it can be concluded that to keep loyal customers through
digital marketing, a continuous search is necessary, companies must always have a strategic focus, gain the daily
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trust of customers and invest in employees is paramount, as employees need to be well prepared to meet and
conquer different consumer profiles.

Keywords: (digital marketing, customer loyalty, strategy)

1. INTRODUCAO

Com o avanco tecnoldgico dos ultimos anos, surgiu as novas forma de fidelizagdo de clientes.
Sabendo que ndo é uma tarefa facil atender a esses objetivos, pois a sociedade e o ambiente de
negdcios estdo sempre em transformacao, que se explica pela rapidez dos avangos tecnoldgicos
e pelo novo comportamento do comprador.

Desta forma, as empresas necessitam estimular uma comunicacdo personalizada préximo de
seus clientes, de modo a estreitar a sua distancia ao consumidor, criando lacos mais duradouros
com 0s mesmos, isso porque clientes fiéis ndo apenas consomem produtos e servi¢os de marca
com alta frequéncia, mas também séo responsaveis pela divulgacdo da mesma para pessoas de
seu convivio.

Portanto, utilizar o marketing digital para melhor aprofundamento do conhecimento em uma
empresa seria um diferencial, para assim criar e colocar em pratica boas estratégias de
fidelizacdo de clientes. No qual o intuito € mostrar como o marketing digital esta se tornando
cada vez mais necessario para a captacdes de novos clientes para o sucesso da empresa.

Através deste estudo busca-se entender as vantagens de utilizar o marketing digital nas
empresas para serem capazes de idealizar procedimentos voltados aos seus consumidores, afim
de conseguir fidelizar os mesmos trazendo-o0s mais perto de seus produtos e servicos, de modo
que utilizem e indicar a outras pessoas.

Levando em consideracdo, outro fator bastante importante que é a formacdo de um
relacionamento com os clientes é dado por diversos aspectos que agregam valor ao que se é
dado aos clientes, onde haver um vinculo custo beneficio se torna favoravel das duas partes.

Ter um bom relacionamento com o cliente é fundamental para qualquer empresa, pois 0 bom
relacionamento que langa as bases para a fidelizagdo do consumidor. Quando a organizagéo
consegue estabelecer relacGes significativas com sua audiéncia, o cliente se torna leal e passa a
promover o produto e a marca.

A partir das indagacdes o presente estudo visa conhecer as estratégias de marketing digital
utilizadas pela empresa para manter seus clientes fiéis e para captar novos clientes, e estabelecer
uma estratégia mais amigavel para alavancar a empresa no nivel do mercado de trabalho atual.

Nos ultimos anos, o marketing digital tem se tornado um acréscimo a estratégia de marketing
das organizagdes. Sua apresentagéo deve liberar, por exemplo, a conquista de novos mercados
consumidores, incorporar e consolidar a imagem de uma marca, intensificar a ligacdo das
empresas com seus clientes, entre outros rendimentos.

Optar por uma estratégia de marketing digital tem se tornado uma das praticas mais usadas no
meio corporativo. Um dos motivos é a oportunidade de atrair consumidores, que estdo sempre
conectados a internet e realizam procuras para encontrar 0 que precisam. As empresas que
utilizam as estratégias de marketing digital compreendem o poder da internet, onde se permite
conquistar segmentos de mercado em pouco prazo.

Portanto, 0 objetivo de encontra-las e coloca-las em pratica é de grande importancia para uma
organizacao.



Quais estratégias de marketing digital que séo utilizadas na fidelizacédo de clientes em uma loja
de vestuario?

Através do avanco tecnologico do mercado de trabalho, as empresas possuem a oportunidade
de usar o marketing digital, como estratégia para a captacédo e fidelizacdo de clientes. E como
as pessoas estdo cada vez mais utilizando as redes sociais como fonte principal para obter
informagdes, uma empresa podera e deve usar as redes sociais para divulgacdes de seus
produtos ou servicos, trazendo os clientes mais proximos da organizacdo. Como o mercado
progressivamente mais aberto as novas empresas, a concorréncia estd mais acirrada e as
empresas se veem obrigadas a se diferenciar.

As estratégias do marketing digital sdo cruciais na linha de manter a empresa em constante
atualizacdo nas redes sociais e principalmente na linha de valorizacao e de captacéo de clientes
para a empresa, e para adquirir uma posicdo forte no mercado, uma organizacao precisa ter o
diferencial dos seus produtos e atendimento.

Desta forma, abordar o marketing digital na empresa de vestuario, situada no Municipio de
Morrinhos (GO), contribuira de forma eficaz e eficiente hd uma atualizacdo da lucratividade, e
em novos planejamentos que a empresa podera utilizar algum dia, colocando as estratégias do
marketing digital em pratica.

2. Marketing

Na opinido de Kotler (2000), o marketing pode ser considerado como um processo em que as
pessoas despertam a necessidade de se dirigir até uma empresa, seja de forma fisica ou virtual,
para adquirir um produto ou um servico que tenha potencial de agregar valor a essas pessoas.

Além disso, Las Casas (2007) menciona que o marketing € um campo de conhecimento que
abrange todos os negocios relacionados com os vinculos de troca, tem como meta ir ao encontro
das necessidades dos clientes, para atingir alvos da empresa ou da populagéo, tendo sempre em
consideracdo o ambiente operacional e o impacto dessas relacées.

Diante desses conceitos, percebe-se que o marketing busca satisfazer necessidades e desejos
humanos e, desta forma, levar em consideracdo o publico-alvo antes de qualquer acéo, ja que é
preciso conhece-los e entender o seu comportamento.

De acordo com Guimaraes e Sampaio (2007), o marketing ndo € apenas um setor ou uma
atividade terceirizada da empresa, o0 marketing € essencial, pois atraves dele a organizacdo
consegue atingir a satisfacdo dos clientes, e é nos clientes que a empresa precisa pensar.

2.1 Aevolucdo do Marketing

Segundo Dowling (1983) o avango do marketing pode ser explanado em defini¢des do teste,
pelas empresas, de se tornarem mais ligadas a comportar-se aos requerimentos dos seus diversos
e consideraveis publicos.

Assim, propds a seguinte observacdo sobre o futuro: “O ambiente futuro de todos os sistemas
sociais sera caracterizado por niveis incrementais de relevantes incertezas. O subsistema de
Marketing € mais bem-conceituado como, por exemplo, uma fun¢do homeostatica complexa
para o seu sistema parente, a empresa”. (Dowling, 1983) .

Com o decorrer dos anos, o marketing progrediu, ofertando diferentes conceitos, contudo
aparece no mercado atual o marketing digital, que as empresas possuem diferentes canais
eletronicos para a expansao da conex&o entre as organizacoes e os clientes.



Na compreensdo de Zinkhan & Williams (2007), para estudar as transi¢cdes na visdo e na
execucdo do marketing, os integrantes tém qualificado a doutrina de Marketing de maneiras
distintas nos ultimos anos. Do destaque inicial na posicéo fisica, ao interesse da Ultima década
no conhecimento e no bem-estar da comunidade, um recebimento amplo da descricdo de
Marketing vem se expondo evasiva.

2.3 Marketing Digital

Segundo Cobra (2006), um dos principais procedimentos usados para controlar o processo de
alteracdo de comportamento entre clientes e empresa, com o intuito de atender a imposicao dos
dois é o marketing.

Na afirmacéo de Costa (2013), as ac¢Oes voltadas para o mercado online sdo mais atuais, visto
que, estdo evoluindo no mundo das empresas. Com um mercado aberto a muitas viabilidades
de ampliacdo, desfruta de inimeras variedades de dispositivos de trabalho em qualquer tipo de
empresa, seja ela de pequeno, médio ou grande porte.

Segundo Costa (2013), uma estratégia de marketing bem estruturada é um fator-chave para que
um negdcio progrida, visto que ndo basta a empresa ter um site de 6tima qualidade, pelo motivo
de que o sucesso de um negdcio depende de inUmeras causas.

De acordo com Crocco et al (2013), a administracdo do marketing, se atenta com as atitudes
que podem e devem ser colocadas em pratica tanto na parte do preco da mercadoria, quanto na
divulgacao, pretendendo alcancar a satisfagdo dos clientes, gerando assim lucro a empresa.

O marketing, como foi dito por Kotler (2017), modifica os seres humanos em absolutos e o
autor atenta que o futuro do marketing esta na geracdo de produtos e servigos que representa a
cultura e os valores humanos.

Na visdo de Gabriel (2015), o marketing é uma acdo que acontece através de trocas, mas é
voltado a satisfacdo das necessidades, levando em conta o publico que deseja atingir, ja que as
pessoas e suas necessidades mudam, entdo é preciso se adequar as transformacdes, sendo
indispensavel dispor de um plano de marketing usado para criar as estratégias.

O mundo digital, na concepcdo de Turchi (2018), estd em crescimento continuo, porque tem
muito a ser estudado, e no presente instante é o comeco de todo uma progressao a ser examinada.
A forma de alcangar o cliente foi totalmente mudada, pois com as no¢des no marketing atual
faz com que a anterior se torne antiga.

2.4  Estratégias do Marketing Digital

No dizer de Gabriel (2010), as estratégias de marketing sdo criadas a partir dos pressupostos
produto, praga, preco e promog¢ao, mais conhecidos como os 4 P’s.

Campomar e Ikeda (2006), afirmam que o planejamento estratégico é a técnica de apontar 0s
principais objetivos da empresa, designar fundos e iniciar agdes intituladas para encontrar esses
objetivos. E um processo de adequacdo estratégica entre os objetivos da organizagio e sua
capacidade nesse ambiente de mudanca continua.

Dias (2006) afirma gque, o planejamento estratégico direciona a empresa penar antes de qualquer
acao, concedendo uma melhor assimilacdo dos ambientes e ofertando possibilidades para o
avanco da empresa.

Torres (2010), completa afirmando que, os clientes agora possuem instrumentos de buscas, que
possibilitam a localizacdo de negd6cios mais proximos. Sendo assim, o modo de procura ou
pesquisa estad em constante evolucdo, seguindo os avangos tecnologicos e o marketing digital.



Finkelstein (2011) determina a internet como uma grande rede de computadores que auxiliam
milhares de pessoas no mundo todo. Ela parece ser consistente com uma estrutura basica
mundial que certifica a circulacdo da comunicacéo.

Segundo Pereira (2014), as estratégias de marketing devem ser analisadas e apds um
planejamento, devem ser realizadas por meio dos aspectos de desenvolvimento do mercado e
da concorréncia que se aumenta e oferta cada vez mais produtos parecidos e de diferentes
classes, ja que os clientes vém somando cada vez mais o poder de compra.

2.5  Satisfacdo do cliente

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) narram que a satisfacdo do consumidor com o valor do
servigo, pode ser determinado pela semelhanca de assimilacdo do servico prestado com a
esperanca de ter o servigo esperado.

Hoffman e Bateson (2003), declaram que muitas empresas possuem altas escalas de satisfacéo
do cliente, sdo escolhidas pela a exceléncia de seus servicos e ndo pelos precos que sdo
impostos, afinal, mais vale um servico caro e caprichado, do que um servigo de baixo custo mal
feito.

A existéncia de clientes satisfeitos e leais acarreta beneficios de varias ordens para as empresas,
provocando designadamente (VILARES e COELHO, 2005): Maior tolerancia dos clientes a
alteragcBes nos precos e a protecdo da empresa relativamente & concorréncia. O aumento da
satisfacdo reduz a sensibilidade dos clientes esta via a rentabilidade da empresa. Por outro lado,
a satisfacdo do cliente, ao incentivar a sua lealdade e fidelizacdo a empresa, dificulta as
estratégias agressivas da concorréncia; Baixa de custos de transac6es futuras.

Uma empresa com clientes leais ndo necessita de despender muitos recursos em futuras
transacdes. Os clientes leais vdo adquirir com regularidade os produtos atuais, assim como
outros produtos da mesma empresa. Estudos demonstram, por outro lado, que o0 custo para
fidelizar um cliente é largamente inferior ao necessario para a conquista de um novo;

Fortalecimento da reputacdo da empresa. Esta reputacdo constitui igualmente um ativo
intangivel de valor inquestionavel que facilita a atracdo de novos clientes, de colaboradores de
elevada qualidade e contribui para melhorar as relaces com os principais fornecedores e
potenciais alinhados;

Por ultimo, mas constituindo o fator decisivo, € a possibilidade de gerar maiores receitas
futuras. Como qualquer outro ativo econdmico, e conforme ser4 mostrado, existe muita
evidencia de que a satisfacdo do cliente € potencialmente geradora de receitas futuras.

Na abordagem de Corréa (2006), ele cita que o grau de satisfacdo do consumidor depende do
valor oferecido e do servigo prestado. Mais diretamente, é o valor deduzido pelo consumidor,
que estabelece algum tipo de toque com algum aspecto da prestacdo de servico.

Conforme a concepcdo exposta por Hayes (1995) sobre essas medi¢des de intangiveis, aborda
que as medicOes sobre a satisfacdo dos clientes comprovam suas informacdes e comportamentos
referentes a qualidade do servigo ou produto que sdo utilizados.

De acordo com Kotler e Keller (2006), a empresa deve calcular a satisfacdo dos clientes, uma
vez satisfeitos serdo sempre fiéis & organizacéo, divulgando quando se langa um produto novo
ou apenas quando se aprimora um produto ja existente. Além disto, quando a empresa se tem
consumidores altamente fiéis, a concorréncia para 0s mesmos, perde a atengéo.

Para Cobra (1997), deixar seus clientes satisfeitos ndo € o bastante, é preciso agrada-los da
melhor forma possivel, expandindo ainda mais suas expectativas.



2.6 Midias Sociais e Digitais

Segundo Santos (2010 apud TORRES, 2009), as midias sociais tratam-se de sites da internet
que permitem a criacdo e o compartilhamento de informacdes entre as pessoas. Esse nome é
dado as midias, pois sdo abertas para a interacdo de qualquer pessoa.

De acordo com Okada e Souza (2011), o uso do marketing digital como estratégia no mercado,
pode mudar para um processo de estudo e interagdo continua entre os consumidores e 0
mercado, deixando a comunicagdo mais pratica.

No ponto de vista de Aradjo e Rios (2010), a internet se tornou uma realidade do nosso dia-a-
dia, mesmo que ainda tenham pessoas que ndo conhecam o poder que a internet tem, tanto para
0 comprador, quanto para o fornecedor.

Para Recuero (2009), as redes sociais possuem um grande potencial para contribuir na
transformacédo da sociedade, pois sdo pessoas que estdo constantemente utilizando as redes
sociais para ampliar suas conexdes e desenvolver uma zona mais ampla, para assim gerar
valores, bem como reputacdo, suporte social, acesso as informacdes e etc.

Torres (2009) ainda afirma que a midia € o recurso pelo qual a publicidade € divulgada.
Presentemente a internet se exibe de varias formas, sendo possivel divulgar uma marca ou um
produto através das midias digitais como publicidade online, sites, redes sociais, blogs e etc.

2.7  SWOT: Analise de Pontos Fortes e Fracos, Oportunidades e Ameacas

Criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen, professores da Harvard Business School, e
posteriormente aplicadas por inimeros académicos, a analise SWOT estuda a competitividade
de uma organizacdo segundo quatro variadveis: Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas),
Oportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas). Através destas quatro varidveis, podera
fazer-se a inventariacdo das forcas e fraquezas da empresa, das oportunidades e ameacas do
meio em que a empresa atua. Quando os pontos fortes de uma organizacao estdo alinhados com
os fatores criticos de sucesso para satisfazer as oportunidades de mercado, a empresa sera por
certo, competitiva no longo prazo (Rodrigues, et al., 2005.)

Para Martins (2006), a analise SWOT é uma das praticas mais comuns nas organizac¢des voltadas
para 0 marketing e o pensamento estratégico, € algo um pouco dificil de produzir, contudo a
execucao constante pode trazer ao profissional uma melhor viséo dos negdcios atuais e futuros,
afinal de contas, os cenarios onde uma empresa atua estdo sempre em constante mudancas.

Segundo McCreadie (2008), a analise SWOT ¢ uma ferramenta utilizada para realizar a analise
de ambientes internos e externos, que serve de base para um possivel planejamento estratégico,
ela serve também para posicionar ou verificar a situacao e a posi¢éo estratégica da empresa no
ramo em que atua.
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Figura 01 — Quadrante de como realizar a Analise SWOT
Fonte: E-Commerce Brasil

Na opinido de Yanaze (2007), para constatar as forcas e fraquezas, oportunidades e ameagcas,
sempre irdo proceder dos resultados de uma analise combinada, na qual as circunstancias
internas devem ser colocadas e associadas com 0s cenarios atuais de negocios da empresa.

3 METODO

Na opinido de Goldenberg (1997), a pesquisa qualitativa se atenta na percepgdo de um grupo
social ou de uma organizacdo. Os exploradores aderem essa abordagem para preservar um
modelo Unico de pesquisa entre todas as ciéncias. Portanto, os exploradores qualitativos
rejeitam o modelo positivo aplicado ao aprendizado da vida social.

Conforme Deslauriers (1991), a pesquisa qualitativa ndo é feita de modo estruturado, em outras
palavras a pesquisa qualitativa se preocupa mais com a geracéo de conhecimentos, o seu objeto
de pesquisa é parcial e limitado.

Para Minayo (2001), a abordagem qualitativa trabalha com crencas, valores e atitudes, que
representam um espaco mais profundo das relacBes, métodos e ocorréncias. A pesquisa
qualitativa é muito criticada por sua préatica, mas a tal sem vasto campo de atuacdo das areas.

A empresa de vestuario teve inicio aos trabalhos em 1996 e tem como missdo “levar ao publico
produtos de excelente qualidade e preco justo, satisfazendo as necessidades dos clientes/amigos,
sempre priorizando um bom atendimento, proporcionando conforto e bem-estar”.

Atuando no setor de “Comércio de roupas Delfino”, a empresa possui apenas trés funciondrios
e dois sécios-proprietarios (marido e mulher), sendo assim, é considerada uma empresa LTDA.

A empresa de vestuario é a loja mais tradicional da cidade. Podendo ser encontrados roupas
masculinas, femininas, infantil, cama, mesa e banho, os mais variados looks, jeans, camisetas,
blusas, roupas de inverno, verdo, colegdes novas com precos arrasadores, diversidade de
marcas, cores, estampas com modelos exclusivos.

No ano de 1996 nasce em Morrinhos uma loja de roupa e Delfino. Sendo que atualmente se
mostra como uma das lojas mais tradicionais e conhecidas na cidade, por conta do seu tempo
existente na cidade e pelo reconhecimento de clientes fiéis.

A empresa ja nasceu trazendo sua missao € levar ao publico produtos de excelente qualidade e
preco justo, satisfazendo as necessidades dos clientes/amigos, sempre priorizando um bom



atendimento, proporcionando conforto e bem-estar, a empresa nao trabalha com a compra na
condicional, mais trabalha também com entregas a domicilio, proporcionando um conforto
maior aos seus consumidores.

Durante muitos anos recebeu o titulo de ser a loja mais procurada na cidade, por sua qualidade
em seus produtos de primeira linha, mais atualmente vem enfrentando novos desafios, com o
mercado mais aberto, com novos entrantes no ramo de atuacdo, a concorréncia fica cada vez
mais acirrada. A empresa esta situada no endereco Avenida Senador Hermenegildo de Moraes,
925 no bairro Setor Central em Morrinhos no Estado de Goias.

A entrevista é definida por Haguette (1997), como um procedimento de interagdo social entre
duas ou mais pessoas na qual uma delas, seré o entrevistador, e as outras os entrevistados, e tem
por finalidade adquirir informacdes por parte do outro, o entrevistado.

Para a coleta de dados foi aplicado a abordagem metodoldgica por meio de uma pesquisa
qualitativa, onde sera realizada uma entrevista ndo estruturada, contendo 16 (dezesseis)
perguntas discursivas, destinada ao socio proprietario da empresa de vestuario, para obter uma
maior flexibilidade para explorar a questao desejada.

A entrevista foi aplicada em 16 de novembro de 2021, direcionada ao proprietario da empresa,
que € o responsavel por toda a parte de gerenciamento da organizacdo. A finalidade é entender
se a empresa utiliza alguma ferramenta do Marketing Digital para fidelizar seus clientes com o
uso das redes sociais que por sinal, estd cada vez mais sendo utilizada pelas pessoas de todo
mundo.

A entrevista é composta por 16 (dezesseis) perguntas discursivas, e foi aplicada ao Socio
Proprietario da empresa de vestuario. Como mensuracao dos resultados obtidos foi escolhido a
ferramenta de analise SWOT, foi coletado algumas imagens das redes sociais mais utilizadas
pela empresa, tais como WhatsApp, Facebook e Instagram, todas foram registradas através de
print de tela feito pela autora.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente trabalho se caracteriza como um estudo de caso em que foi feito uma entrevista
pessoalmente, os dados foram coletados do sdcio proprietario da empresa de vestuario. O
objetivo de coletas de dados, informacdes, sobre fidelizacdo dos clientes.

4.1 Apresentacdo e Analise dos Resultados

A empresa analisada, esté situada no municipio de Morrinhos — GO, cidade com populacao
estimada no ano de 2021, com 46.955 habitantes, de acordo com o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE.

Com a razdo social — Comércio de roupas Delfino, € uma Empresa de Sociedade Limitada —
LTDA, com seus dois fundadores, sécios proprietarios. O proprietario afirmou que a criacdo da
empresa é fruto de um sonho entre o casal, muito antigo que foi realizado quando surgiu a
melhor oportunidade. Toda administracdo da empresa é realizada pelo proprietario da empresa.

A resposta do entrevistado, quando questionado de como ele avalia a satisfagdo dos clientes em
relagdo aos produtos oferecidos e ao atendimento foi: “Nossos clientes ja foram bastante
satisfeitos em relacdo aos nossos produtos e ao nosso atendimento, mais hoje em dia deixamos
a desejar em alguns aspectos por conta de inovacao e de alguns profissionais ndo qualificados”.



Através deste questionamento podemos afirmar que atualmente no mercado de trabalho, o
atendimento entre profissionais e clientes faz toda a diferenca, pois além do cliente sair
satisfeito da empresa, com toda certeza ele ira recomendar a empresa para outras pessoas.

De acordo com Cobra (2009), “a satisfacdo dos clientes ¢ construida por meio da qualidade e
valor de um bem ou servigos. Portanto, no conceito de qualidade existem particularidades
fisicas como durabilidade, desempenho e confiabilidade”.

Quando perguntado se a empresa utiliza alguma estratégia para fidelizacdo, o entrevistado
responde: “Atualmente utilizamos datas promocionais bem como: dia das maes, dia dos pais,
dia dos namorados, dia das criancas, Black Friday e Natal. J& utilizamos também cartdo
fidelidade, porém essa estratégia foi retirada”.

Ao ser perguntado quais estratégias ele considera importante para obter clientes fiéis, o
entrevistado respondeu que: “Disponibilizar canais de comunica¢do abertos como as redes
sociais, proporcionar produtos e servigcos de qualidades e exclusivos, realizar um atendimento
inteligente, eficiente e humanizado, elaborar programas de fidelidade, obter dados e
informagdes sobre os clientes”. Sabemos que estratégias para fidelizacdo de clientes ¢
extremamente importante para qualquer empresa, pois um consumidor fiel a sua empresa, a sua
marca, possui uma tendéncia maior para indicar a outras pessoas.

Mediante as perguntas quais sdo os tipos de marketing que a empresa utiliza, e cite exemplos
de ferramentas utilizadas no processo de fidelizacdo de clientes, o entrevistado respondeu:
“Utilizamos o marketing digital e o marketing de relacionamento”, “E-mail, campanhas de datas
comemorativas”.

O marketing digital e o marketing de relacionamento sdo duas ferramentas de extrema
importancia para alavancar uma empresa. O marketing digital por ser um tipo de estratégia
possibilita a empresa otimizar a comunica¢do com o consumidor, para criar uma relacdo mais
préxima com ele e suprir suas necessidades de forma personalizada com o uso da tecnologia. E
0 marketing de relacionamento é uma estratégia que ajuda a falar com o seu publico-alvo no
momento certo, para criar uma relagcdo continua e progressiva com cada pessoa, Ou Seja,
aproximar ainda mais o cliente da empresa.

Em relacdo a divulgacdo da empresa, a frequéncia com que atualiza as divulgacOes, e quem
seria o(s) responsavel(eis) pela comunicacdo com os clientes, o entrevistado ressaltou que: “A
divulgacdo da empresa é feita pelas redes sociais, carro propaganda e via radio, atualizamos as
divulgacdes de 3 em 3 dias, e 0s responsaveis pela comunica¢do com nossos clientes, sdo dois
funcionarios da loja”.

Como ja foi referido no topico 2.6, na citagdo indireta do autor Recuero (2009), as redes sociais
possuem um grande potencial para contribuir na transformacao da sociedade, pois sao pessoas
que estdo constantemente utilizando as redes sociais para ampliar suas conexdes e desenvolver
uma zona mais ampla, para assim gerar valores, bem como reputagéo, suporte social, acesso as
informacoes e etc.

Portanto o acesso e as divulgacOes de alguma empresa nas redes sociais sdo primordiais para o
crescimento e desenvolvimento de uma boa relagdo com o mercado de trabalho e também com
0s consumidores que é o objetivo principal.

O entrevistado ao ser questionado sobre quais séo 0s principais pontos positivos do marketing
digital e quais sdo os principais pontos negativos da empresa, responde que: “Melhor custo-
beneficio para a execucdo, maior precisdo de dados e resultados, facil segmentagéo de publico,
inovagdes atualizadas e alto engajamento”, “O investimento no marketing digital, a
complexibilidade, a necessidade de conexdo com a internet e o publico totalmente avangado™.
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Por meio das perguntas feita quais sdo as oportunidades que vocé verifica perante ao marketing
digital e quais sdo a principais ameagas com relagdo ao marketing digital, o entrevistado deu
sua resposta e através delas, constatamos a seguinte analise SWOT no marketing digital da
empresa.

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

* Melhor custo-beneficio

. L * Investimento no Marketing Digital
* Maior preciséo de dados e resultados « Complexibilidad

omplexibilidade
* Facil segmentacdo de publico
. y lizad * Necessidade de conexdo com a internet

novacéo atualizada )
] * Publico totalmente avangado
* Alto engajamento

OPORTUNIDADES AMEACAS

* Ter um site de qualidade sempre * Politica
atualizado
« .. | *Crises econbmicas

Estar sempre presente nas redes sociais

. . . * Novos concorrentes no mercado
* Criar campanhas de links patrocinados

Tabela 01 — Analise SWOT do Marketing Digital da empresa

Toda empresa precisa fazer um mapeamento interno e externo para descobrir seus pontos
positivos e negativos, oportunidades e ameacas, tanto sobre o marketing digital, quanto da
empresa em si, pois assim terdo uma maior facilidade em tracar suas futuras estratégias, e se
caso for necessario criar algum programa de fidelidade para o éxito da empresa.

A empresa possui pagina em redes sociais, bem como Facebook, Instagram, possuindo também
E-mail. Sua maior ligacdo atualmente feita com os clientes € a partir da rede social mais usada
WhatsApp.

A rede social WhatsApp, que é a rede social mais utilizada para a comunicacdo com seus
clientes, tanto para esclarecer duvidas, quanto para vendas, entre outros. A rede social
Facebook, onde também utilizam para comunicar-se com os clientes, para fazer postagens de
novos produtos, horarios de funcionamentos, promocdes, entre outros.

O Instagram, que atualmente é a rede mais usada no quesito divulgagdes, pois as pessoas estdo
cada vez mais utilizando o Instagram e promovendo empresa através dos anuncios pagos dentro
dessa rede social.

Diante de todas as informacOes podemos constatar que a empresa utiliza muito mais o
WhatsApp para comunicar com os clientes, o Facebook e o Instagram sdo mais usados como
fonte principal para fazer divulgagdes de seus produtos, promogdes, descontos, entre outros.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com o avango das tecnologias e 0s meios de comunicacdo, fica cada vez mais facil de cativar e
manter clientes, o que se tornou algo mais desafiante, se faz necessario estar sempre
identificando fatores de melhorias para conseguir fidelizar pois € mais facil e barato manter do
gue conquistar novos clientes.
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O objetivo de fidelizacdo € reter clientes evitando assim a perda para a concorréncia. As
empresas atuais buscam clientes fiéis para que possam conseguir vantagens financeiras, para
isso é necessario um foco no relacionamento pois para os clientes se tornarem fiéis eles exigem
ndo s6 bons produtos, mas também desejam toda a atencdo que merecem de forma respeitosa.

Pode-se verificar que a pergunta principal da pesquisa foi respondida, e 0s objetivos foram
alcancados através do estudo. Com tudo pode-se concluir que para manter clientes fiéis atraves
do marketing digital, € necessaria uma busca continua, as empresas devem sempre ter um foco
estratégico, conquistar a confianga diariamente dos clientes e investir nos funcionérios é
primordial, pois os funcionarios precisam estar bem preparados para atender e conquistar perfis
diferentes de consumidores.

De acordo com o primeiro objetivo especifico — identificar as principais estratégias de
marketing digital utilizadas pela empresa de vestuario — pode-se compreender através dos
guestionamentos obtidos que a empresa utilizada duas estratégias para alavancar a fidelizacéo
e captacao de clientes, sdo elas as estratégias do marketing digital, com o intuito de melhorar a
exposicao dos produtos em sites, redes sociais, para manter a empresa cada vez mais atualizada
no mercado de trabalho, e as estratégias do marketing de relacionamento para construir e
disseminar a marca, produto, para criar uma interacdo mais forte entre a empresa e o cliente,
estabelecendo um lago que vai além das compras e das vendas.

Ao chegar no segundo objetivo especifico — mensurar a estratégia mais amigavel utilizada pela
empresa — verificamos que as estratégias que empresa ja coloca em pratica no seu dia-a-dia é
bastante amigavel pois, além de estar melhorando o status da empresa em relacdo a atualizacéo
tecnoldgica, esta também melhorando no quesito de como se relacionar com o cliente.

Portanto, a pesquisa foi de extrema relevancia pois, trouxe um novo campo de Vvisdo aos
proprietérios, que irdo adotar o método de estratégia de Analise SWOT, para irem mais afundo
e analisar quais pontos podem ser melhorados e quais pontos podem continuar do modo em que
estdo.
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