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Resumo
A satisfacdo e a fidelizag¢do de clientes constituem pilares estratégicos para as empresas, uma
vez que a recorréncia de consumo garante maior estabilidade ao negdcio. Nesse sentido, o
presente estudo tem como objetivo analisar o nivel de satisfacao dos clientes de uma empresa
localizada em Jaru-RO, com énfase em sua percep¢do sobre a qualidade do atendimento
recebido. Para alcancar tal finalidade, foi adotada a metodologia de estudo de caso.
Evidéncias de pesquisas anteriores apontam que o atendimento diferenciado configura-se
como um dos principais fatores de competitividade, visto que, em muitos casos, os clientes
priorizam a forma como sdo tratados no momento da compra, em detrimento do preco. Assim,
o atendimento torna-se decisivo para a consolidagdo da empresa no mercado, influenciando
tanto na intencdo de recompra quanto na recomendagdo espontinea do estabelecimento a
amigos e familiares. Os resultados obtidos no estudo confirmam essa tendéncia, evidenciando
que a qualidade do atendimento foi determinante para a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes
analisados.
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1 INTRODUCAO

A fidelizagdo de clientes representa uma das estratégias mais relevantes para a
sustentabilidade das organizagdes, uma vez que consiste em manter consumidores engajados,
satisfeitos e propensos a realizar novas compras. Mais do que assegurar a repeticdo de uma
venda, fidelizar significa transformar clientes em defensores da marca, capazes de recomendar
espontaneamente a empresa a outras pessoas. Trata-se de uma pratica altamente rentavel,
visto que clientes fi¢is tendem a consumir mais e com maior frequéncia, tornando-se
fundamentais para o crescimento do negdcio.

Entre os fatores que contribuem para a fidelizagdo destacam-se a qualidade do
atendimento, o cuidado oferecido no momento da compra e a percep¢ao de valor do produto.
Esses elementos reforcam a relagao de confianca entre empresa e consumidor, favorecendo a
preferéncia continua pelo estabelecimento. Nesse contexto, o problema central investigado
neste trabalho pode ser assim sintetizado: qual o diferencial competitivo que permitiu a
empresa manter-se estdvel no mercado e ampliar gradualmente sua carteira de clientes
fidelizados ao longo dos anos?

Assim, o objetivo geral consiste analisar o nivel de satisfacdo dos clientes de uma
empresa localizada em Jaru-RO, com énfase em sua percepcdo sobre a qualidade do
atendimento recebido. A metodologia adotada envolveu pesquisa bibliografica e pesquisa de
campo por meio de um estudo de caso.

Segundo Prazeres (1997, p. 74), “cliente ¢ o consumidor final, usuario da produgdo ou
servico, beneficiario ou parte interessada”. Complementarmente, Griffin (1998, p. 11) destaca
que, embora a satisfagdo seja essencial para qualquer empresa bem-sucedida, ela,
isoladamente, ndo garante a fidelidade. A lealdade ¢ resultado da atengdo constante as
necessidades dos clientes e da entrega consistente de valor.

Portanto, fidelizar clientes mostra-se mais relevante do que apenas conquistar novos
consumidores. Para isso, ¢ necessario que a empresa assegure experiéncias positivas e
consistentes, de modo que os clientes tenham sempre motivos para manter sua preferéncia
pelo estabelecimento.

Para a melhor compreensao do tema, este trabalho esta estruturado da seguinte forma:
apos esta introducdo, apresenta-se o referencial tedrico, em que se discutem conceitos e
estudos sobre satisfacdo e fidelizagdo de clientes; em seguida, descreve-se a metodologia
utilizada; posteriormente, expdem-se os resultados e discussdes; e, por fim, sdo apresentadas

as consideragdes finais, destacando as principais conclusdes do estudo.



2  FUNDAMENTACAO TEORICA
O referencial teérico tem como objetivo discutir os principais conceitos relacionados ao
atendimento ao cliente e a fidelizacdo, elementos considerados estratégicos para a

sustentabilidade das organizagdes.

2.1 Atendimento ao Cliente

O atendimento ao cliente ¢ apontado como um dos principais diferenciais competitivos
para empresas em diversos setores. Um estudo de Silva (2025) destaca que praticas eficazes
de atendimento elevam significativamente a percep¢do de qualidade e a satisfacdo dos
consumidores. No Brasil, uma pesquisa realizada pela Hibou (2020) revelou que apenas 11%
dos clientes estdo plenamente satisfeitos com o atendimento recebido, embora 94% o
considerem fator decisivo na escolha de uma empresa.

Esse dado demonstra a relevancia estratégica do atendimento para a fidelizagdo.
Segundo a Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico — ABComm (2021), 53% dos
consumidores afirmam que o atendimento ¢ o principal fator que influencia sua lealdade a
uma marca. A escuta ativa, o conhecimento sobre produtos e a cordialidade no tratamento sao
atributos valorizados e capazes de gerar vinculos duradouros entre cliente e empresa.

De acordo com Troncoso (1993), muitas vezes os clientes preferem pagar um valor
maior a buscar pre¢os mais baixos, desde que encontrem conveniéncia e um atendimento que
lhes proporcione confianca e comodidade. Esse aspecto mostra que o atendimento vai além da
resolucdo de problemas: ele constroi a imagem da empresa no mercado e ¢ determinante para
a decisdo de recompra.

Um estudo de Silva (2025) evidenciou que praticas eficazes de atendimento elevam
significativamente a percepcao do consumidor sobre a qualidade do servigo, impactando
diretamente na satisfacdo e na retencdo de clientes. Essa influéncia vai além da simples
resolugdo de problemas: o atendimento adequado constréi confianga na marca e motiva
compras repetidas, tornando-se elemento essencial para a fidelizagao.

Segundo Costa et al. (2015), a exceléncia no atendimento constitui um diferencial
competitivo crucial, especialmente em ambientes com elevada concorréncia. A qualidade no
trato ao cliente, aliada a um clima organizacional motivador, resulta em maior engajamento e
satisfacdo, além de fortalecer a imagem corporativa. Um atendimento consistente e acolhedor
transforma consumidores em promotores da marca.

Além disso, estudos recentes apontam que o atendimento ao cliente deixa de ser um

centro de custo e passa a funcionar como um centro de valor, integrando-se as metas



estratégicas das organizagdes. Empresas que utilizam abordagens omnichannel e inteligéncia
artificial preditiva conseguem entregar respostas rapidas e personalizadas, gerando
experiéncias mais fluidas e elevando a fidelidade do publico.

Em relagdo as expectativas do consumidor brasileiro, levantamento da Harmo (2024)
indica que 99% dos clientes valorizam experiéncias de atendimento personalizadas e 70%
sinalizam que houve uma evolugdo positiva no atendimento nos ultimos anos. Ainda segundo
essa fonte, 42% aguardam retorno em até 24 horas e uma parte significativa prefere interagir
por canais digitais de forma eficiente e integrada.

Por fim, Avancci (2023-2024) reforga que um bom atendimento ndo apenas retém
clientes, mas impulsiona a receita da organiza¢do. Clientes satisfeitos indicam
espontaneamente a empresa € consomem mais repetidamente, reduzindo os custos associados

a captacao de novos clientes e promovendo vantagem competitiva sustentavel.

2.2 Fidelizacao de Clientes

A fidelizacao de clientes ¢ uma estratégia essencial para o sucesso € crescimento
sustentavel das empresas. Segundo Kotler (2012), a fidelidade do cliente ¢ conquistada por
meio da entrega constante de valor superior ao cliente, o que gera confianca e lealdade a
marca. Essa abordagem ndo apenas retém clientes, mas também os transforma em defensores
da marca, promovendo um ciclo virtuoso de recomendagdo e atracdo de novos consumidores.

Ela vai além da satisfacdo momentanea e consiste em criar uma relagao continua de
confianca e preferéncia pela marca. Segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas — Sebrae (2017), fidelizar significa garantir que os clientes atuais nado
substituam a empresa por concorrentes e, além disso, recomendem a marca a outros
consumidores. Entre os principais beneficios, destacam-se: custos menores em comparagao
com a prospec¢ao de novos clientes, maior previsibilidade do fluxo de caixa e fortalecimento
da imagem empresarial.

Estudos recentes evidenciam que a fidelizagdo estd diretamente relacionada a
consisténcia na entrega de valor. Unes et al. (2019), em pesquisa no setor bancario,
verificaram que a qualidade do atendimento e a facilidade de acesso aos servigos estdo entre
os fatores determinantes para a retencdo de clientes. J& a revisdo integrativa de Oliveira e
Teixeira (2025) sobre fast food identificou atributos como confianga, personalizagdo,
inovagao e qualidade dos produtos como elementos que influenciam positivamente a lealdade

a marca.



Griffin (1998) ressalta que, embora a satisfacdo seja essencial, ela sozinha ndo garante
a fidelidade. A lealdade resulta da atencdo continua as necessidades dos clientes e da entrega
consistente de experiéncias positivas. Assim, empresas que buscam fidelizar clientes precisam
ir além de satisfazé-los, criando mecanismos para encantar, surpreender e reforgar
continuamente a percepg¢ao de valor.

De acordo com a ActiveCampaign (2024), empresas que investem em estratégias de
fidelizacdo observam um aumento significativo na reten¢ao de clientes, o que resulta em
maior previsibilidade de receita e reducdo nos custos de aquisi¢do de novos clientes. Além
disso, clientes fiéis tendem a gastar mais e a recomendar a marca para outros, ampliando o
alcance da empresa sem custos adicionais significativos.

O marketing de relacionamento desempenha um papel crucial nesse processo.
Conforme destacado por Feijao (2024), empresas que adotam estratégias de marketing de
relacionamento obtém beneficios como aumento da fidelizagdo de clientes, maior retencao e
vantagem competitiva. Essas estratégias incluem acgdes personalizadas, comunicagdo
constante e programas de fidelidade que fortalecem o vinculo entre a empresa e o cliente.

Além disso, a implementagdo de programas de fidelidade tem se mostrado eficaz na
retengdo de clientes. A DocuSign (2025) afirma que programas de fidelidade, como acimulo
de pontos e recompensas, incentivam os clientes a retornarem, aumentando a frequéncia de
compra ¢ a lealdade a marca. Tais programas ndo apenas recompensam o comportamento de
compra, mas também criam um senso de pertencimento e valorizagdo para o cliente.

Por fim, a importancia da fidelizagao ¢ evidenciada por dados que mostram que
aumentar a retengdo de clientes em apenas 5% pode resultar em um aumento nos lucros de
25% a 95% (Bain & Company, 2024). Isso destaca que investir na fidelizagdo ¢ ndo apenas
uma estratégia de marketing, mas uma decisdo financeira inteligente, que contribui

diretamente para a satide financeira e competitividade da empresa.

2.3 Inter-relacio entre Atendimento e Fidelizacao

A literatura aponta que o atendimento ¢ um dos fatores mais influentes no processo de
fidelizagdo. Para Barbosa (2021), o atendimento ao cliente deve ser entendido como
ferramenta estratégica de construcdo de relacionamentos duradouros, pois transmite
confianga, acolhimento e valorizacdo ao consumidor.

A relacdo entre atendimento e fidelizagdo ¢ direta e estratégica. Segundo Zeithaml,
Bitner e Gremler (2018), a qualidade do atendimento ¢ um dos fatores mais determinantes na

construcdo da lealdade do cliente, pois influencia sua percepcdo sobre a empresa e sua



disposi¢do em retornar ou recomendar a marca. Um atendimento de exceléncia, portanto,
contribui para criar vinculos duradouros entre empresa e consumidor.

Estudos recentes indicam que experiéncias de atendimento positivas nao apenas
mantém clientes fi¢is, mas também estimulam o marketing boca a boca, ampliando a base de
clientes sem custos adicionais. De acordo com Oliveira e Teixeira (2025), clientes que se
sentem valorizados tendem a compartilhar suas experiéncias com familiares e amigos,
refor¢ando a imagem da empresa e fortalecendo a fidelizagao.

A personalizacdao do atendimento ¢ um elemento central nessa inter-relagdo. Conforme
Harmo (2024), consumidores valorizam empresas que reconhecem suas preferéncias,
historicos de compras e necessidades especificas. Um atendimento personalizado aumenta a
satisfacdo, cria um vinculo emocional e faz com que o cliente perceba que a empresa esta
genuinamente interessada em seu bem-estar.

Além disso, a gestdo de reclamacgdes ¢ outro fator critico. Estudos de Santos (2022)
mostram que lidar adequadamente com insatisfagdes transforma situagdes negativas em
oportunidades de fidelizacdao. Clientes cujos problemas sao resolvidos de forma eficaz nao
apenas retornam, mas também se tornam defensores da marca, aumentando a confianca e a
reputacao do negocio.

Por fim, integrar estratégias de atendimento e fidelizagdo potencializa os resultados da
empresa. Segundo Avancci (2023-2024), empresas que tratam clientes com atencio,
personalizacdo e consisténcia conseguem nao apenas reter consumidores, mas também gerar
maior receita, reduzir custos de aquisicdo e garantir vantagem competitiva sustentavel no
mercado. Essa integracdo torna-se, portanto, indispensavel para qualquer organizacdo que

busque crescimento solido e duradouro.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso, uma vez que teve como
objetivo analisar de forma detalhada e aprofundada a satisfagdo e fideliza¢do de clientes em
uma empresa especifica do municipio de Jaru-RO, denominada “A Casa do Pao de Queijo”.
Segundo Yin (2015), estudos de caso permitem compreender fendmenos complexos dentro de
seu contexto real, sendo particularmente adequados quando hd necessidade de explorar
aspectos qualitativos e quantitativos de um unico caso organizacional.

Para a coleta de dados, foi utilizado um questionario estruturado, composto por
perguntas fechadas e algumas abertas, elaborado no Google Forms. O instrumento foi

aplicado aos clientes da empresa, sendo disponibilizado através do status do WhatsApp oficial



do estabelecimento. Ao todo, 56 clientes responderam ao questiondrio, fornecendo
informagdes sobre sua percepcdo em relacdo ao atendimento, qualidade do produto,
frequéncia de compra e fatores que influenciam sua fidelizagao.

A escolha do questiondrio como instrumento de coleta justifica-se pela facilidade de
aplicacdo, rapidez na obten¢do de respostas e possibilidade de analisar quantitativamente a
percepcao dos clientes. Além disso, a aplicacdo digital permitiu atingir clientes de diferentes
horéarios e perfis, respeitando o periodo de maior movimento da empresa e garantindo
representatividade da amostra em relacao ao publico-alvo.

Os dados coletados foram analisados por meio de estatistica descritiva, que
possibilitou a organizagdo e interpretacdo das informacdes de forma clara e objetiva. Foram
utilizados procedimentos como calculo de frequéncias absolutas e relativas, média, mediana e
analise de distribui¢do das respostas para identificar padroes de comportamento, satisfagdo e
fidelizagdo dos clientes. Essa abordagem permite descrever o perfil dos respondentes e
compreender as tendéncias observadas na amostra, sem a necessidade de inferéncias sobre
populagdes maiores.

A metodologia adotada garantiu que o estudo atendesse aos objetivos propostos,
permitindo identificar os fatores que influenciam a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes da
empresa analisada. Ressalta-se que todos os procedimentos foram realizados seguindo
principios éticos de pesquisa, garantindo anonimato e confidencialidade das respostas, em
conformidade com as diretrizes da legislacdo vigente para pesquisas com seres humanos

(BRASIL, 2012).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES OU ANALISE DOS DADOS
A presente se¢do apresenta os dados obtidos com a aplicacdo do questionario, além de
descrever, analisar e interpretar os dados de 56 clientes, conforme apresentado na

metodologia.



Como conheceu a empresa casa do pao de queijo?

56 respostas

@ Através de amigos

@ Propaganda em ( radio, redes sociais,
carro de som)

) Passando pelo comércio

Grifico 01 — Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

Observa-se no Grafico 01 que a principal forma de divulgacao da loja € o boca a boca,
uma vez que 69,9% dos clientes afirmaram ter conhecido a empresa por meio de amigos.
Apenas uma pequena parcela dos respondentes foi impactada por propaganda de rua,
correspondendo a 8,9%, enquanto 21,4% dos clientes relataram ter descoberto a loja ao passar
pelo comércio local. Esses dados reforcam a importancia das recomendacdes pessoais e da
reputacdo construida pela empresa junto aos clientes, evidenciando que estratégias de
fidelizagcdo e satisfacdo do consumidor desempenham papel fundamental na expansdo da

clientela.

0 que motivou o(a) Senhor (a) a entrar na empresa pela primeira vez?
56 respostas

@ Localizacéo

@ Curiosidade
P Prego

@ Ambiente

@ Atendimento

Grifico 02 — Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

No Grafico 2, observa-se que 42,9% dos clientes visitaram a loja pela primeira vez por
curiosidade, seguido por 28,6% motivados pelo preco, 17,9% pelo atendimento, 7,1% pelo
ambiente e apenas 3,6% pela localizacdo. Esses resultados indicam que, como a empresa nao
iniciou suas atividades investindo em propaganda nos meios de comunicacao, a maior parte

dos clientes teve o primeiro contato com a loja por iniciativa propria ou por interesse em



conhecer o estabelecimento. Esse primeiro contato ¢ fundamental, pois permite ao cliente
experimentar os produtos e servigos oferecidos, avaliando posteriormente se continuara
comprando na empresa, o que demonstra a importancia de uma boa experiéncia inicial para a

fidelizacao futura.

Qual a frequéncia que vem a até a empresa?

56 respostas

@ Todos os dias

@ Uma vez por semana
@ E aprimeira vez

® Uma vez ao més

@ Dia sim dia ndo

Grifico 03 — Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

O Grafico 3 evidencia que a frequéncia de visitas dos clientes a loja ¢ diversificada:
35,7% afirmaram ir a loja apenas uma vez por semana, 28,6% disseram visitar uma vez ao
més, 23,2% relataram ir dia sim, dia ndo, 8,9% comparecem diariamente e 3,6% estao
visitando a loja pela primeira vez. Esses dados mostram que a maioria dos clientes realiza
visitas regulares, mas nao didrias, indicando um padrdo de consumo mais espagado,
possivelmente influenciado pela rotina pessoal e pela natureza dos produtos adquiridos. A
presenca de clientes que visitam diariamente demonstra, ainda, a existéncia de um grupo fiel,

que mantém forte vinculo com a empresa e contribui para a estabilidade das vendas.

Referente a relagdo da empresa para com o cliente, como o (a) senhor a) avalia?
56 respostas

@ Regular
® Bom

' Excelente
® Ruim




Grafico 04 — Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

No Grafico 4, observa-se que a maioria dos clientes, 73,2%, avaliou a loja como
excelente, refletindo a preocupacao da empresa em aperfeicoar continuamente seus produtos e
servicos em prol do consumidor. 23,2% dos clientes consideraram o atendimento ou os
servigos como bons, enquanto 3,6% avaliaram como regular, e nenhum cliente atribuiu notas
ruins ou péssimas. Esses resultados demonstram que a loja mantém um alto padrdo de
qualidade percebido pelos clientes, evidenciando que os esfor¢os voltados a satisfagdo e ao
atendimento tém impacto positivo direto na experiéncia do consumidor, fortalecendo a

fidelizagao e consolidando a imagem da empresa no mercado.

H& mais ou menos quanto tempo é cliente da empresa?
56 respostas

@® 1ano

@® Desde que inaugurou
2 anos

@® 3 meses

@® 1 més

Grafico 05 Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

Dos 56 clientes que responderam ao questionario, observa-se que 35,7% sdo clientes
desde a inauguracao da loja, demonstrando um grupo fiel e de longa data. Em seguida, 28,6%
frequentam a empresa ha cerca de um ano, enquanto 23,2% mantém relacionamento com a
loja ha dois anos e 8,9% sao clientes recém-chegados, com aproximadamente trés meses de
frequéncia. Esses dados indicam que a empresa conseguiu manter uma base solida de clientes
ao longo do tempo, evidenciando a eficacia de suas estratégias de atendimento e fidelizagao,
que favorecem a permanéncia de consumidores e contribuem para a estabilidade e

crescimento do negocio.



Qual diferencial da empresa que fez com que fidelizasse vocé como cliente?

56 respostas

@ Atendimento

@ Delivery

@ Preco

@ Variedades no cardapio

Grafico 06 Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

No Gréfico 6, ¢ possivel observar um dos principais resultados do estudo, relacionado
ao diferencial competitivo da empresa. 32,1% dos clientes identificaram o atendimento como
o fator que mais contribui para sua satisfacdo, evidenciando a importancia da relacao direta
entre colaboradores e consumidores. Em seguida, 30,4% destacaram o servi¢o de delivery
como diferencial, 23,2% citaram o preco e 14,3% a variedade do cardapio. Esses resultados
indicam que, embora fatores como preco e diversidade de produtos sejam relevantes, o
atendimento personalizado e atencioso € o elemento que mais se destaca para a fidelizacdo e
manuten¢do da clientela, corroborando a discussdo sobre a centralidade do relacionamento

com o cliente para o sucesso da empresa.

Referente aos produtos ofertados, como o (a) senhor (a) avalia?
56 respostas

@ Satisfeito
@ Insatisfeito

Grafico 07 Elaborado pelos pesquisadores com base nos dados.

No Grafico 7, observa-se que 100% dos clientes que responderam ao questionario
declararam estar satisfeitos com a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa, reforcando
que a exceléncia na prestacdo de servicos ¢ um fator determinante para a fidelizagdo. Esse

resultado evidencia que, além do atendimento e do delivery, a manutencdo de padrdes



elevados de qualidade em produtos e servigos contribui diretamente para a satisfagdo do

cliente, consolidando a confianga na marca e incentivando a recorréncia nas compras.

5 CONCLUSAO

A pesquisa realizada evidencia que a empresa estudada, “A Casa do Pao de Queijo”,
conseguiu estabelecer uma clientela fiel, garantindo estabilidade e crescimento mesmo diante
de desafios como a pandemia da Covid-19. Observa-se pelos dados coletados que a maior
parte da divulgacdo da empresa ocorre por indicagdo de amigos, confirmando a eficacia do
boca a boca como ferramenta de marketing. O atendimento, embora considerado excelente
por grande parte dos clientes, ainda demanda atencdo continua para manter e potencializar a
satisfagao do consumidor.

Vale destacar que a pesquisa apresenta algumas limitagcdes, principalmente
relacionadas ao numero de questiondrios aplicados. Dos cerca de 1.000 contatos do
WhatsApp da loja, apenas 56 responderam ao questiondrio, o que pode influenciar a
confiabilidade dos dados. Entretanto, ao complementar a andlise com as avaliacdes da
empresa no Google, observa-se que o atendimento ¢ consistentemente avaliado de forma
positiva, corroborando a percepcao de fidelizacdo e satisfacdo do cliente.

Os resultados mostram que ¢ possivel manter uma clientela fiel sem grandes
investimentos em marketing, baseando-se na qualidade do atendimento, na manutengdo da
exceléncia dos produtos e no relacionamento préximo com os clientes. O estudo demonstrou
que os objetivos gerais e especificos da pesquisa foram atingidos, identificando claramente o
diferencial da empresa: o cuidado com o atendimento, a qualidade constante dos produtos e o
relacionamento de confianga construido com os clientes ao longo do tempo.

A analise também revela que, em muitos casos, investimentos financeiros elevados
ndo sdo determinantes para o sucesso. A empresa iniciou suas atividades com divulgagao
limitada, inicialmente apenas pelo boca a boca e redes sociais, e recentemente expandiu sua
visibilidade por meio de parceria com uma radio local. Essa estratégia proporcionou alcance
regional sem comprometer a identidade da empresa, mantendo o vinculo com os clientes fiéis.

Por fim, percebe-se que o verdadeiro diferencial competitivo da empresa esta no
compromisso e dedicacdo dos proprietarios. Eles atuam diretamente na produgdo e
atendimento, garantindo padrdo de qualidade e proximidade com os clientes. Como diz o
ditado popular, “¢ o olho do dono que engorda o gado”, refletindo que o cuidado, a atencao e
o amor pelo negdcio se traduzem em fidelizagdo, satisfacdo do cliente e consolidacao no

mercado.



Para estudos futuros, recomenda-se ampliar a amostra de clientes, buscando uma
quantidade maior de respondentes e diversificagdo de canais de coleta de dados, o que
possibilitaria aumentar a confiabilidade estatistica das analises. Além disso, seria interessante
investigar outros fatores que podem influenciar a fidelizacao, como promogdes, programas de
fidelidade, presenca em redes sociais e percepcao de valor agregado dos produtos. Pesquisas
complementares poderiam também analisar a satisfacdo do cliente em diferentes periodos do
ano e comparar o comportamento de clientes novos e antigos, proporcionando insights mais

detalhados para estratégias de marketing e gestao do relacionamento com o consumidor.
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