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Resumo

A opcdo por estudar os antecedentes da lealdade em um ambito de crise econdmica sob a itica
de consumidoras de roupas infantis se deu em razdo de ter detectado haver um pequeno nimero
de pesquisas na literatura sobre esse mercado (Sousa, 2010), bem como sobre antecedentes da
lealdade em um contexto de crise econdmica. Assim, esse estudo visou analisar os seguintes
antecedentes da lealdade: a satisfacdo e reputacdo da marca, apresentando como tema da
pesquisa os antecedentes da lealdade em um contexto de crise econdmica, tendo como objeto
de estudo as consumidoras de roupas infantis, gestora e vendedora. Diante disso, a pergunta da
pesquisa é: “De que forma os antecedentes da lealdade, satisfacdo e reputacao, influenciam as
maes que adquirem roupas para seus filhos?” e o objetivo geral deste trabalho é de “Investigar
os antecedentes da lealdade, satisfacdo e reputacdo, dos compradores de uma loja de roupas
infantis, em um contexto de crise econdmica” e. Para a realizacdo dessa pesquisa, 0 método
utilizado foi o estudo de caso em uma loja de roupas infantis na cidade de Getilio Vargas, RS.
Para o procedimento e coleta de dados, foi utilizada a entrevista semiestruturada em
profundidade com dez maes responsaveis por adquirirem roupas infantis para os filhos, de até
quatro anos de idade, bem como com a gestora e a vendedora. Também foi feita a triangulacdo
dos dados por meio das entrevistas e observacao com o diario de campo. A analise de contetido
foi utilizada na andlise dos dados. Os principais resultados da pesquisa foram que a lealdade
estd relacionada com seus antecedentes, satisfacdo e reputagdo, com o atributo qualidade do
produto e o atendimento prestado ao cliente. A satisfacdo e reputacdo também estdo

relacionadas com a qualidade e o atendimento, porém a reputagdo também esta relacionada com
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a diferenciacdo que a loja possui perante a concorréncia. As principais orientagdes que motivam
o consumo de roupas infantis sdo a beleza, design e diferenciacdo e por fim, vale destacar que
a crise econOmica afetou diretamente as compradoras e a loja em estudo.

Palavras-chave: Consumidores de roupas infantis; Lealdade; Reputagdo; Satisfacao.

Abstract

The option to study the history of loyalty in the context of an economic crisis from the
perspective of children’s clothes buyers was due to the fact that there was a small number of
researches in the literature on the market (Sousa, 2010), as well as on the background of loyalty
in the context of an economic crisis. Thus, the main goal of this study was to analyze the
following loyalty antecedents: brand satisfaction and reputation, presenting as research theme
the antecedents of loyalty in the context of an economic crisis, having the consumers of
children's clothes as object of study. Therefore, the question answered by it is: "How do the
antecedents of loyalty, satisfaction, and reputation, influence mothers who buy clothes for their
kids?” and the general objective of this paper is to "investigate the background of loyalty,
satisfaction and reputation of buyers of a children's clothing store in the context of an economic
crisis". The is a qualitative research with an exploratory approach based on bibliographic
investigation with an interpretative paradigm. In order to carry out the research, a case study
was conducted in a children's clothing store from the city of Getilio Vargas, RS. On the
procedure and data collection steps, the semi-structured interview was conducted in depth with
ten mothers responsible for purchasing children's clothes for kids of up to four years old, as
well as the manager and the seller. Data triangulation was also done through interviews and
observations of the field diary. Content analysis was used in the data analysis step. The main
conclusions of the research were that the loyalty is related to its antecedents, satisfaction and
reputation, along with the product’s quality and customer service. Satisfaction and reputation
are also related to quality and service, but the reputation is also related to the differentiation that
the store has before the competition. The main guidelines that motivate the consumption of
children's clothes are beauty, design and differentiation. Finally, it is worth mentioning that the
economic crisis affected the buyers and the store under study directly.

Keywords: Children's clothing consumers; Loyalty; Reputation; Satisfaction.
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1. Introducao

Os estudos sobre antecedentes da lealdade tém se tornado a principal preocupagio dos
especialistas no assunto, ocasionando interesse na academia e na comunidade empresarial
(PARASURAMAN & GREWAL, 2000). Antecedentes da lealdade podem ser a satisfacdo dos
clientes e a reputagdo da marca, considerados assuntos importantes as pesquisas de marketing
(PERILLO, 2007). Assim, as decisdes de compra sao orientadas pela qualidade, pela satisfacao,
pelo valor percebido, pela reputagdo e pelo comprometimento (GARBARINO; JOHNSON,
1999).

Esse estudo tem como objetivo geral investigar os antecedentes da lealdade, satisfacdo e
reputagdo, das clientes de uma loja de roupas infantis, em um contexto de crise econdmica,
tendo como objetos do estudo os consumidores de roupas infantis, a gestora e vendedora da
loja. Levando-se em consideragdo os fatores expostos, busca-se pautar este estudo a partir da
seguinte questdo de pesquisa: “De que forma os antecedentes da lealdade, satisfacdo e
reputagdo, influenciam as maes que adquirem roupas para seus filhos”?

A opcdo por estudar os antecedentes da lealdade em um ambito de crise econdmica sob a
oOtica de consumidores de roupas infantis é que existem algumas pesquisas na literatura sobre
esse mercado (SOUSA, 2010). Uma pesquisa semelhante desta foi a de Parente (2014) que
estudou a relacdo entre a lealdade da marca e os atributos de compra, em lojas e nas proprias
fabricas de confec¢do infantil. Também autores como Doney e Cannon (1997), Oliver et al.
(1997, apud Eisenbeiss et al., 2014), Fournier e Mick (1999), Szymanski e Henard (2001),
Laran e Espinoza (2004), Espartel (2005), Lardn e Rossi (2006), Theodoridis e
Chatzipanagiotou (2009) e Farias Santos (2000), estudam a satisfagao do consumidor. Sobre a
lealdade, as pesquisas encontradas foram de Espartel (2005), Brei e Rossi (2005) e Parente
(2014). E estudos de autores, tais como Oliveira (2007), Macédo et al. (2011), Eisenbeiss et al.
(2014), Roggeveen, Goodstein e Grewal (2014), Milan, Eberle e Nespolo (2016), estdo
relacionados com a reputacdo das organizacoes.

Um dos gaps da pesquisa foi que estudos sobre antecedentes da lealdade em um contexto

de crise econdmica ndo foram encontrados na literatura. Outro gap é que os antecedentes da
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lealdade em um contexto de crise econdmica em uma pequena cidade da regido Sul, analisando
o mercado vestuario infantil, também ndo foram identificados em estudos publicados. Desse
modo, o motivo de pesquisar essa lacuna tedrica se deu porque a pesquisadora nao encontrou
pesquisas com assuntos bem definidos tratando dos antecedentes e da crise econdmica.

No Brasil, o segmento de vestuério infantil representa cerca de 15% de todo mercado do
vestuario (FIT, 2011). Porém, diante da crise econdmica que assola o pais, as empresas do
varejo de moda infantil precisam buscar inova¢do no segmento, bem como devem estar atentas
em relagdo as reais necessidades do consumidor (IEMI, 2017).

Parasuraman e Grewal (2000) se referem a satisfagdo como um dos principais antecedentes
da lealdade dos clientes. A experi€ncia com a marca, a qualidade, a satisfacdo e a reputagao,
também influenciam positivamente a lealdade da marca (SAHIN; ZEHIR; KITAPCI, 2011). Se
existe relacionamento do cliente com a marca, consequentemente, existe lealdade e a disposi¢ao
para se pagar precos maiores para obté-la (THOMSON; MACINNIS; PARK, 2005).

Quando a qualidade de um produto ou servigo preenche os desejos e as necessidades com
desempenho superior dos atributos, tende a elevar-se a satisfacdo do consumidor, indicando
relacdo de cunho positivo (VIEIRA; MATOS; SLONGO, 2009). A qualidade de uma marca
conduz o cliente a satisfacdo, tornando-o mais leal, e, consequentemente, isso contribui para
que a empresa tenha resultados positivos, isto €, a lucratividade (OLIVER, 2014).

A reputacdo das empresas € considerada algo mais duradouro ou prolongado, que reflete
na cultura das empresas (TORRES; GONCALVES; GOSLING; VEIGA, 2011). E de suma
importancia, pois, quando positiva, os consumidores possuem certo nivel de confianga e
credibilidade ao adquirir determinado produto ou servigo. Porém, quando as empresas possuem
niveis baixos de reputacdo, as expectativas dos consumidores sdo totalmente contrarias. A
reputacdo estd intimamente ligada a expectativa dos consumidores, ou seja, a satisfacdo e
lealdade em relacdo a marca (EISENBEISS; CORNELIBEN; BACKHAUS, & HOYER, 2014).

A lealdade considerada como vantagem competitiva para as empresas (GOMMANS;
KRISHNAN; SCHEFFOLD, 2001) é quando o consumidor decide, de maneira continua,
adquirir produtos ou servicos de uma mesma organizagdo, sendo a frequéncia e a postura
entrelacadas a estratégia de relacionamento do vendedor. Quanto maior o investimento no
relacionamento, maior € a predisposi¢ao a lealdade dos consumidores (MORGAN; HUNT,

1994).
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Esta pesquisa também tem foco no consumo utilitario e heddnico, nesse sentido, o valor
para o consumidor pode envolver ambos aspectos em variadas proporcdes. O primeiro esta
relacionado a realizacdo de um esfor¢o para atingir um objetivo almejado. Ja o segundo, se
refere ao prazer envolvido na aquisi¢ao de um bem ou servico (BABIN; DARDEN; GRIFFIN,
1994).

A contribuicdo dessa pesquisa para o avango do conhecimento, no que tange os
antecedentes da lealdade — satisfacdo e reputacdo — em um ambito de crise econdmica, em uma
loja de roupas infantis € que existem poucos estudos que abordam esse tema em especifico. A
maior compreensao sobre esse assunto pode ajudar as lojas de roupas infantis a fazer, reter e ter

um bom relacionamento com os clientes.

2. REFERENCIAL TEORICO
Neste capitulo serdo discutidos alguns assuntos, tais como satisfacdo, lealdade do
consumidor, qualidade do produto, marca, reputacao, consumo heddnico e utilitario, consumo

do ramo de vestuario infantil e a crise econdmica.

2.1 Satisfacao do consumidor

A satisfac@o foi considerada como um campo a ser pesquisado na década de 1970 por
meio de trabalhos sobre a desconfirmacgdo das expectativas e sua influéncia na avaliacdo dos
produtos ou servicos (COSTA, 2004). A satisfacdo pode ser considerada um sentimento que
possui relacio com determinados desejos e necessidades, isto €, pode-se estabelecer um
processo comparativo entre o que se espera e o que realmente acontece (PERILLO, 2007).

Os consumidores possuem diferentes percepcdes de comparagdo na idealizacdo da
satisfacdo, e até por isso podem abordar as expectativas preditivas, isto é, como sdo as
expectativas antes do cliente consumir determinado produto ou servico. Também se pode
descrever o desejo, que pode ser chamado de expectativa ideal, por meio da resposta a uma
pergunta: quais niveis de atributos ou beneficios os clientes esperam que o produto ou servico
proporcionara? (EISENBEISS et al., 2014).

A satisfacdo é uma resposta da avaliacado do consumidor em relagao ao produto ou servigo
adquirido, nesse processo, podem ocorrer efeitos no longo prazo, gerando receitas para as
empresas, bem como criar e/ou reter a lealdade do consumidor (OLIVER, 2014). Também

existe a insatisfacdo do consumidor, que pode ocorrer, por exemplo, se a comunicacdo da
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empresa promete muito, o que pode criar expectativas que o produto ou o servi¢o nao consegue
satisfazer. Porém, se as expectativas sdo muito baixas, a venda pode ndo ocorrer. Assim, a
estratégia correta € criar expectativas realistas que impliquem um nivel de desempenho que o
consumidor julgue atraente o bastante para selecionar a marca e, por fim, efetuar a compra
(SILVA; GIRALDI, 2010).

O conceito ‘expectativa’ foi o primeiro a ser julgado como um antecedente da satisfacdo
dos consumidores (ANDRADE; BRANDAO; PEREIRA; CUNHA 2010). Desse modo, as
expectativas sdo originadas pelo conjunto de informag¢des que o consumidor possui na fase de
pré-compra, que, na maioria das vezes, serve de auxilio nos trés estagios do comportamento do
consumidor, isto €, na tomada de decisdo, compra e no uso de determinado produto ou servigo
(JACOBY; JACCARD, 1981 apud ANDRADE et al., 2010).

Para a construcdo da satisfacdo deve-se levar em consideracdo que os consumidores
possuem diferentes padrdes de comparag@o. Assim, para expectativas preditivas, geralmente o
cliente tem conhecimento prévio do que vai adquirir, porém, quando esse conhecimento € baixo
ele ndo consegue produzir predicdes concretas sobre os beneficios de um produto ou servico.
Também existe aquele padrao de comparacdo que leva em consideracdo a opinido e as
experiéncias vividas de pessoas proximas ou, ainda, de uma anélise online descrevendo como
foi a experiéncia em adquirir determinado bem (EISENBEISS et al., 2014).

Fournier & Mick (1999) e Oliver et al. (1997 apud EISENBEISS et al., 2014) abordam
que a teoria da satisfacdo pode ser construida pelo propdsito de que as percepcdes de
desconfirmacdo ou confirmacdo sdo criadas a partir de um processo de comparagdao das
percepgoes. Desse modo, um desapontamento de um cliente gera consequéncias com impacto
negativo sendo mais predominante do que as consequéncias positivas. Assim, as experiéncias
negativas vividas e relatadas por consumidores sdo mais salientes e expressas com variedade
maior.

Relacionamentos positivos podem ser considerados diferenciais para muitas empresas,
resultando na satisfacdo dos consumidores. O bom relacionamento resulta em maior fidelidade,
levando a indicacdo do produto ou servico para um amigo ou colega. Dessa forma, ¢é
imprescindivel que os empreendedores compreendam os clientes, os sistemas de informacao e
apreendam a lidar com o tempo e os recursos, bem como com a cultura organizacional, para

atingirem os objetivos esperados (PEDRON; DAMACENA, 2004).
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2.2 Lealdade do consumidor

A lealdade pode ser definida como a probabilidade de o consumidor fazer determinada
escolha de uma marca diversas vezes se comparar com outras (YOO, DONTHU & LEE, 2000).
Também constitui a inten¢do do consumidor em considerar uma marca como primeira opgao
quando for adquirir um produto e/ou servico ou o comprometimento do consumidor em
selecionar a marca preferida ainda no futuro, tendo baixa sensibilidade aos fatores situacionais
e aos esfor¢cos de marketing das marcas concorrentes (YOO & DONTHU, 2001 apud COSTA,;
ALMEIDA, 2012).

A satisfacdo pode conduzir a lealdade quando um cliente satisfeito se sente recompensado
pelo consumo e pretende buscar essa experiéncia novamente (LARAN; ESPINOZA, 2004).
Assim, a lealdade de um cliente em relacdo a uma loja é obtida por meio da satisfacdo com a
marca. Partindo desse pressuposto, a satisfacdo ¢ feita de diversos atributos da imagem da loja.
Entdo, a imagem da loja influencia indiretamente a lealdade por meio da satisfacdo do
consumidor, bem como a imagem de loja forma a satisfacdo, influenciando-o diretamente
(BLOMER; RUYTER, 1998 apud SILVA; GIRALDI, 2010).

O consumidor ndo valoriza uma marca, ou seja, nao € leal, quando a escolha de um produto
¢ baseada em prego ou conveniéncia. Porém quando tem mudangas de prego e conveniéncia e
ainda assim o consumidor continua optando por determinada marca, significa que existe
lealdade deste para com a marca (PARENTE, 2014 ).

O tempo de duracao do relacionamento com o cliente, isto €, a lealdade, possui expectativa
de lucratividade. Quando um cliente continua comprando na empresa por muitos anos e esta
satisfeito, € provavel que compre mais produtos e promova a comunicagdo boca a boca positiva
(ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1996). Assim, relacionamentos sélidos e
duradouros com marcas também conduzem a lealdade, bem como a disposi¢do para pagar

precos mais altos pelas marcas (THOMSON; MACINNIS; PARK, 2005).

2.3 Qualidade do produto
Um produto pode ter dois tipos de significado, o utilitario e o simbdlico, sendo que ambos

interferem na maneira como os consumidores percebem tanto o produto em si, quanto a marca

(ALLEN, 2006).

Revista de Administracao da UNIMEP - v.16, n.1, Abril/Maio — 2018. Pagina 127



Os antecedentes da lealdade em um contexto de crise econdmica: um estudo de caso em uma loja de roupas
infantis
Paola Spilmann Bernardon, Evandro Luiz Lopes

A qualidade de um produto é formada por um conjunto de caracteristicas que determinam
sua natureza. Assim, pode-se considerar que um produto tem diversas qualidades e ndo apenas
uma e deve existir uma qualidade para cada caracteristica (ALMEIDA; TOLEDO, 1991).

Um produto ou servigo de qualidade € aquele que atende o cliente de forma confiavel,
acessivel, segura e lhe supre as necessidades (OLIVEIRA, 2004). A qualidade ndo ¢é algo
diretamente identificivel e observavel pelo consumidor. As caracteristicas das coisas e das
pessoas sdo identificaveis imediatamente, ja a qualidade € interpretada por meio de diversas
caracteristicas que o consumidor considera como sendo positivas ou negativas (ALMEIDA;
TOLEDO, 1991).

A qualidade pode ser avaliada sob duas dimensdes, objetiva e subjetiva. A primeira refere-
se a qualidade intrinseca do produto, ja a dimensdo subjetiva esta relacionada a percep¢ao que
as pessoas possuem das caracteristicas objetivas e subjetivas, isto é, a capacidade que o
individuo tem de pensar, sentir e se diferenciar em relacdo as caracteristicas do produto
(ALMEIDA; TOLEDO, 1991).

Na opinido de Oliveira (2014), para que se tenha o comprometimento de todos os
colaboradores com o objetivo de alcancar o sucesso nos processos e produtos da empresa, €
necessario o desenvolvimento e a implantacio de sistemas de gestao da qualidade (CAMPOS,
2004). Assim, a gestdo da qualidade nao deve limitar-se apenas a énfase do cliente no conceito
de qualidade, mas deve envolver toda a empresa para compreender exatamente o que cliente
deseja, determinando as alteragdes necessarias, introduzindo-as no processo produtivo para
adequa-las rapidamente, sendo eficiente e atingindo os requisitos propostos de qualidade por
ele determinado (PALADINI, 2010).

As empresas que querem alcancar o sucesso devem estar acompanhando as mudancas do
mercado e da sociedade como um todo. O consumidor deve ser o centro das atencoes,
demandando assim o monitoramento das tendéncias comportamentais que permitird que os
objetivos organizacionais estejam de acordo com os desejos dos clientes. Portanto, para que
€Sse processo ocorra, as organizagdes tém de aperfeicoar continuamente o sistema de qualidade

(OLIVEIRA, 2004).

2.4 Marca e sua reputacao
A marca surgiu como prioridade de gestao por meio da crescente percep¢ao de que constitui

um dos ativos intangiveis mais valiosos que as organizacdes possuem. Assim, estimulado pelo
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intenso interesse das empresas, pesquisadores tém estudado um grande nimero de tOpicos
relacionados com a marca, gerando muitos artigos, relatorios de pesquisas e livros (KELLER;
LEHMANN, 2006).

Marca € o que define um produto, bem ou servico de uma ou mais organizagdes por meio
do nome ou simbolo. Assim, a marca € a fonte do produto e protege o consumidor e o fabricante
de empresas concorrentes (AAKER, 2009 apud INOVA 2012). Ela pode influenciar as
avaliacdoes dos consumidores em relacdo a produtos e servigos, criando um diferencial
competitivo para as empresas. Mesmo que o consumidor nio adquira o produto e/ou servigo, a
tendéncia de comprar € maior se ele tiver referéncias positivas da marca (AAKER 1998).

As marcas conquistaram papel importante na estratégia das organizacgdes, pois sdo capazes
de criar sentimentos, sensagdes e emogdes quando o consumidor adquire o produto e/ou servigo.
Uma marca bastante reconhecida podera configurar-se como o maior patrimonio intangivel de
uma organizacdo. Desse modo, a evolu¢cdo da marca € considerada de extrema importancia,
pois pode maximizar os resultados da empresa (SILVA; NUNES; BASTOS, 2011).

O consumidor pode ter uma ligagdo com a marca, ou seja, pode ter uma combinacdo entre
a marca e a autoimagem do consumidor, bem como os pensamentos e sentimentos em relagao
a marca, provocam a disposi¢ao do consumidor em investir no tempo, reputacdo e dinheiro.
Tudo isso, para manter e aprofundar seu relacionamento com a marca (PARK; MACLNNIS;
PRIESTER; EISINGERICH; LACOBUCCI, 2010).

A imagem de uma marca pode ser considerada como esforcos diferenciados e um
importante aspecto da imagem € a experi€éncia que o consumidor obteve anteriormente.
Consequéncias recompensadoras de experiéncias passadas acabam resultando em uma imagem
positiva e favordvel da marca, induzindo a satisfacdo e lealdade. No entanto, se forem
experiéncias negativas, o resultado € contrario (SILVA; GIRALDI, 2010).

Sobre a reputacdo das empresas, a mesma é baseada em opinides, argumentos e crencas
estabelecidos na percep¢ao de qualquer um dos seus stakeholders (JABLIN, 2001). A reputagcdo
¢ formada ao longo dos anos e investimentos em tempo e financeiros sdo o alicerce para
construir uma desejavel reputacdo (PUROHIT; SRIVASTAVA, 2001).

A reputacdo organizacional pode ser considerada um bem intangivel, mas que gera
resultados palpaveis, pois pode influenciar, de forma positiva, o comportamento dos principais
grupos de interessados. A reputacdo pode ser representada pela imagem desejada e associada,

bem como pela identidade da empresa, e ambas buscam a qualidade dos produtos e/ou servicos
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atrelados a agregacdo de valor para acionistas, clientes, colaboradores, sociedade, entre outros,
por meio da ética e comprometimento, construindo, assim, a reputacao (MACEDO etal, 2011).

O comprometimento com a marca possui forte conexdo com o relacionamento e a
reputacdo da marca. O comprometimento aumenta quando a pessoa valoriza a marca como
parte imprescindivel para preservar sua integridade ou até mesmo expressar caracteristicas no
meio social (VELOUTSOU; MOUTINHO, 2009).

As marcas tém funcdo social, a0 mesmo tempo, podem revelar o estilo, os gostos, a
personalidade do consumidor ou do grupo da qual faz parte. Para alcancar esse status, as marcas
precisam de um trabalho eficiente de valor da marca, que inclui a identidade da marca percebida
pelos receptores, a imagem e a reputacdo da marca, que revelam a sincronia entre a identidade
e imagem (CARVALHO; HAUBRICH, 2010).

A identidade de uma organizacdo é o resultado de como os consumidores a vislumbram
tendo como base as acoes realizadas por ela. O reflexo dessa identidade se modifica na imagem
da organizacgdo, que, nada mais é do que a soma de imagens positivas e/ou negativas, ao longo
de sua constituicdo, que, por sua vez, constroem a reputacdo. Desse modo, se a identidade for
construida por a¢des com ética, coeréncia e credibilidade, consequentemente a reputacio sera
positiva. Porém, se as intervencdes forem contrarias, a reputacdo estard relacionada a
desconfianca, sendo gerada imagem negativa (SILVA NETO, 2013).

E imprescindivel que as organizacbes adotem estratégias de comunicagdo, ou seja,
estratégias mais comerciais voltadas a divulgacdo dos beneficios que a empresa oferece aos
clientes, que s@o superiores aos niveis de sacrificio do cliente, e ainda comparando com a
concorréncia. Dessa maneira, os clientes devem reconhecer o valor percebido da empresa com
a qual se relaciona e, assim, atribuir uma reputacdo positiva baseada na credibilidade e

qualidade (MILAN et al., 2016).

2.5 Consumo Hedonico e Utilitario

A abordagem mais conhecida € a utilitaria, pois foca nos aspectos utilitarios e funcionais
do consumo. Porém, também existe o consumo heddnico, que envolve aspectos intangiveis,
simbolicos, emotivos, inconscientes e psicoldgicos (COSTA HERNANDEZ, 2009).

Os aspectos intangiveis e subjetivos de consumo estdo vinculados ao consumo hedonico.
A abordagem experimental feita por Hirschman e Holbrook (1982) foi pioneira e diz respeito

aos aspectos simbolicos, emocionais, inconscientes, estéticos e psicoldgicos do consumo. Ja os
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aspectos tangiveis e funcionais pertencem ao consumo utilitario, que se refere aos aspectos
objetivos, tangiveis, cognitivos, conscientes e utilitirios (HIRSCHMAN & HOLBROOK,
1982).

O processo de consumo € apto a satisfazer as necessidades em uma dimensao bivalente,
tanto no ambito funcional quanto psicolégico. Desse modo, os aspectos tangiveis dos produtos
podem colaborar para a satisfagcdo ou insatisfacdo dos consumidores. Por proporcionar
informacdes aos processos cognitivos, esses atributos devem estar relacionados as
consideragdes do valor de compra utilitario. Em contrapartida, as caracteristicas mais abstratas
dos produtos, por serem monovalentes, isto €, por contribuir de forma afetiva e psicoldgica para
a satisfacdo dos consumidores, devem estar relacionadas as avaliacdes do valor de compra
hedonico (OLIVER 1997, apud LOPES; TEIXEIRA; AMARAL, 2012).

Desta forma, o consumo hedonico se refere a imagens multissensoriais, fantasias e emogdes
(TEIXEIRA; HERNANDEZ, 2012), podendo os consumidores usufruirem dos beneficios dos
produtos sem compra-los (MACINNIS; PRICE, 1987). J4 a visdo tradicional, ou seja, a
utilitiria, relaciona atitudes e julgamentos dos consumidores com a utilidade econdmica que

determinado produto ou servico traz (TEIXEIRA; HERNANDEZ, 2012).

2.6 Consumo no setor de vestuario infantil e a crise economica
O consumo pode ser considerado um fendmeno em constante transformacao, desde que
produtos e servicos ganharam expressiva importancia na vida das pessoas, sendo responsaveis
pela interacdo dos individuos, bem como pelo relacionamento das pessoas (MARTINS, 2008).
Nas criancgas, além do amadurecimento natural, umas das formas de contrabalancear os
estimulos realizados pelo mercado € a socializacdo das criancas com o consumo, pois elas
descobrem e aprendem a consumir, observando e participando das a¢des de consumo. Nesse
desenvolvimento, as criangcas vao adquirindo conhecimentos, habilidades e atitudes de
consumidores, que elas convivem, sendo eles a familia, amigos e a midia (SOUSA, 2010).
O mercado de vestuario infantil representa cerca de 15% do setor de moda geral. O nticleo
de Inteligéncia de Mercado do Instituto de Estudos e Marketing Industrial (IEMI) apresentou o
estudo denominado Mercado Potencial de Moda Infantil e Bebé 2014, que teve como principal
objetivo expor a evolugdo de oferta e demanda desses produtos nos tltimos cinco anos, ou seja,
de 2009 a 2013, destinados ao publico até 12 anos. De acordo com a pesquisa, o Brasil estd com

cerca de 7.000 unidades produtoras que atuam no ramo de moda infantil e bebé. Juntas, sdo
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responsaveis por mais de 350.000 pessoas empregadas, direta e indiretamente, na produgao
(IEMI, 2017).

Segundo dados da Associacao Brasileira da Industria Téxtil (ABIT), o ramo do vestuario
vendeu 600 milhdes de pecas de roupa a menos no varejo do ano de 2016, uma queda
consideravel de 10,7% em relacdo aos 6,7 bilhdes de pegas vendidas em 2015 (SCRIVANO,
2017). No comércio, o setor de vestuario e calcados ainda esta sofrendo com a crise econdmica,
de acordo com Pesquisa da Consultoria Boa Vista SCPC (Servico Central de Protecdo ao
Crédito). Em 2016, houve contragdo de 7% na venda desses produtos (LIMA, 2017). Assim, a
crise atual se define com o declinio dos fluxos de renda e o aumento do endividamento,
impedindo o efeito multiplicador do gasto. Com esse panorama, se a evolugdo do setor externo
permitir, a reativagdo da economia brasileira dependera do refinanciamento das dividas e do

circuito gasto e da renda (CARNEIRO, 2017).

3 Método e Técnicas de Pesquisa

A pesquisa é de natureza qualitativa, que tem como objetivo ndo mensurar o que esta
sendo pesquisado, partindo para assuntos ou focos de interesses amplos, abrangendo dados
descritivos sobre pessoas, lugares e processos do contato do pesquisador (GODOQOY, 1995). A
abordagem é a exploratéria, que busca-se entender com maior profundidade o assunto,
tornando-o mais claro e construindo questdes essenciais para a condu¢do da pesquisa (RAUPP;
BEUREN, 2003), a partir de pesquisa bibliografica na literatura nacional e internacional.

O paradigma da pesquisa € interpretativista que ressalta a importancia dos significados
subjetivos e sociopoliticos, baseando-se no fato de que o ser humano constrdi e reconstroi a
propria realidade ou a percepcao do mundo (SACCOL, 2009). J4 o método utilizado € o estudo
de caso que € considerado uma investigacdo empirica, na qual se verifica um fendmeno
contemporaneo em sua profundidade contextualizando na vida real, sendo assim, procura o seu
entendimento, englobando as condi¢des contextuais (YIN, 2010).

Esse estudo acontecera em uma loja de roupas infantis, visto que para o procedimento e
coleta de dados serd utilizada a entrevista semiestruturada em profundidade com maes
responsaveis por adquirirem roupas infantis para os filhos, bem como com a gestora e a
vendedora. Também se fard a triangulacdo dos dados por meio de entrevistas e observacao do

diario de campo. A analise de conteudo sera utilizada na andlise dos dados.
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3.1 Procedimentos de coleta e analise de dados

A unidade de anélise foi uma loja de roupas infantis denominada de Era Uma Vez, e a
coleta dos dados se deu por meio de entrevista semiestrutura em profundidade com dez maes
que adquirem roupas para seus filhos, bem como entrevista com a gestora do negdcio e a
vendedora.

A loja foi escolhida por estar apenas ha dois anos no mercado, sendo considerada nova no
ramo de roupas infantis na regidao do Alto Uruguai - se comparada com a concorréncia - € por
possuir diversas marcas exclusivas na regido. Também € local de compras de consumidores
com caracteristicas fundamentais para serem a amostra. E por fim, o acesso as informagdes, as
clientes, a gestora e a vendedora foram facilitados, visto que a proprietaria tem interesse nos
resultados dessa pesquisa, para compreender o comportamento das suas clientes, levando em
consideracdo os antecedentes da lealdade, diante da crise economica.

Esse estudo possui potencial para gerar contribuicdes distintivas para o avanco do
conhecimento em antecedentes da lealdade em um contexto de crise econdmica, pois a autora
nao encontrou estudos semelhantes na literatura, nem mesmo com uma loja de roupas infantis
sendo a unidade de estudo.

A pesquisa foi realizada no més de junho de 2017, na cidade de Getilio Vargas (RS). O
roteiro das entrevistas contém dois blocos, sendo que no primeiro, constam as perguntas para
as compradoras e o segundo apresenta as questdes para a gestora e vendedora da loja. O roteiro
abordou a satisfagcdo, lealdade, qualidade e performance do produto, papel da marca/loja,
reputagdo, papel do hedonismo e utilitarismo e a crise econdmica. As questdes do roteiro foram
elaboradas com base na fundamentacao tedrica deste estudo.

Ap6s a validacao do roteiro, na primeira fase foi realizada a entrevista denominada de pré-
teste com uma cliente, quando foi constatado que o tempo e as perguntas estavam adequados,
pois a entrevistada ndo tinha nenhuma ddvida em relacdo as questdes. Entdo, apos o pré-teste
realizou-se as entrevistas em profundidade, pessoal, direta e semiestruturada, com outras nove
maes, totalizando dez entrevistadas. Para definir o numero necessario de entrevistados, foi
utilizado o critério de saturacdo das respostas das entrevistas (MILES & HUBERMANN, 1994
apud SCHWAB, 2009). Na fase dois, foram realizadas as entrevistas em profundidade, pessoal,

direta e semiestruturada com a gestora e vendedora, também gravadas em video. A terceira fase
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€ composta pela andlise de conteido, com transcricio e andlise dos videos de todas as
entrevistas, apresentada nos procedimentos de anélise de dados.

As entrevistadas possuem filhos(as) de até quatro anos de idade (partindo da premissa que
até essa idade as criangas nao fazem as proprias escolhas), e procuram tendéncias da moda e
possuem estilos diferenciados, muitas vezes pagando valor maior, prezando a qualidade,
durabilidade e diferenciacdo da marca. Vender produtos infantis também € considerado dificil
se comparado com as demais categorias, pois criancas com idade acima de quatro anos, ja tem
potencial para a funcdo decisdria da compra. Também na compra desses produtos existem
pessoas da familia, principalmente as maes, que decidem e adquirem produtos para as criangas
(BUHAMRA, 2012 apud PARENTE, 2014). Assim, consumidores infantis podem ser
considerados entre trés e doze anos de idade, ja os consumidores de até quatro anos tém os pais
como consumidores (MCNEAL, 1992; VALKENBURG; CANTOR, 2001; PRESTON;
WHITE, 2004 apud PINHO, 2012).

4 Analise e Interpretacao dos Resultados

Com todas as fases cumpridas e 0 método e técnicas de pesquisa concluidos, € possivel
analisar e interpretar os resultados das entrevistas, que € o objetivo deste capitulo.

As compradoras adquirem produtos na loja em estudo, principalmente pelo atendimento
e qualidade, porém preco, prazo de pagamento, promocao, diversidade e roupas diferenciadas
também sao levados em consideracao na hora da compra. Essa afirmacgao € sob a 6tica das maes
entrevistadas, bem como da gestora e vendedora da loja.

Sobre o atendimento da loja, para a maioria das maes e para a vendedora, o0 mesmo esti
muito bom, porém para uma mae e para a gestora da loja o mesmo poderia melhorar, em relagao
a vendedora. Entdo conclui-se que o atendimento estd muito bom, principalmente quando a
gestora da loja atende, mas pode melhorar, talvez com treinamento para a vendedora.

Considerando as entrevistas com as compradoras, gestora e vendedora da loja, pode-se
afirmar que as compras de roupas infantis ocorrem pela necessidade e pelo desejo. Pela
necessidade seria por comprar pecas para o dia a dia, ou, por exemplo, no inverno para comprar
roupas quentes. Ja pelo desejo é quando as compradoras acham as roupas bonitas, confortaveis
e diferenciadas.

A maioria das compradoras gosta e considera importante em uma loja de roupas infantis,

principalmente, a qualidade das marcas e o atendimento personalizado, bem como, com menor
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intensidade, as promogdes, roupas bonitas, ambiente agradavel, op¢des de pegas, preco, marcas
e condicional. Sobre o gostar das marcas vendidas, a maioria das maes respondeu,
principalmente, pela qualidade, mas outros fatores também s@o considerados importantes como
a beleza, design e diferenciais. A gestora e a vendedora também acreditam que as clientes
consideram importante em uma loja de roupas infantis a qualidade, o atendimento, as marcas e
o preco. Assim, relacionado as entrevistas pode-se concluir que a qualidade e o atendimento
sdo essenciais para uma loja de roupas infantis, mas outros atributos, com menor importancia,
também devem ser ressaltados, como, por exemplo, promog¢des, roupas bonitas, ambiente
agradavel, design, diferenciais das roupas, preco, marcas, op¢oes de roupas e condicional.

Com relacdo as marcas vendidas, a gestora e vendedora sabem quais as marcas
preferidas pelas clientes, pois elas procuram pela qualidade, pelo conforto, pela durabilidade e
pelo preco acessivel. Os atributos do varejo valorizados pelas clientes de roupas infantis
também sdo reconhecidos pela vendedora e gestora, pois elas priorizam pelo bom atendimento
e proporcionam pegas de qualidade.

Todas as compradoras afirmaram que se sentem satisfeitas e s@o leais com a loja e com
as marcas vendidas. O que gera esses antecedentes sdo a qualidade das roupas, o atendimento,
a diversidade das pecas, o design, o diferencial e a beleza dos produtos e s@o leais também pela
qualidade, pelo atendimento, pelas marcas e pela facilidade em comprar. A gestora e vendedora
da loja também acreditam que as clientes estdo satisfeitas e sao leais, pois sempre retornam na
loja para adquirir outros produtos. Entdo, é possivel concluir que, para essa pesquisa, a
satisfacdo e a lealdade existem, principalmente, pela qualidade dos produtos vendidos e pelo
bom atendimento.

A maioria das maes acredita que a reputacio influencia no momento da compra, pois
sabem que as marcas sdo de qualidade e que a loja é diferenciada das demais do ramo.
Corroborando com essas afirmagdes, a gestora enfatizou que a reputa¢do é muito boa, pois na
regido do Alto Uruguai a loja em estudo € considerada uma das melhores e também porque as
marcas vendidas sdo reconhecidas no Brasil. A vendedora também afirmou que a reputagdo é
excelente, tanto da loja, quanto das marcas. Desse modo, relacionando as afirmagdes das
entrevistadas, pode-se concluir que a reputacdo da loja e das marcas é muito boa, pois sao
vendidos produtos de qualidade e a loja € diferenciada se comparada com a concorréncia.

A imagem da loja e das marcas é considerada pelas maes como muito boa, afirmando

que o publico faz comentérios positivos, as marcas sao diferenciadas e tém qualidade, estilo e

Revista de Administracao da UNIMEP - v.16, n.1, Abril/Maio — 2018. Pagina 135



Os antecedentes da lealdade em um contexto de crise econdmica: um estudo de caso em uma loja de roupas
infantis
Paola Spilmann Bernardon, Evandro Luiz Lopes
exclusividade. Além disso, a gestora também afirma que a loja é conhecida como linda e de
extremo bom gosto, e tanto ela quanto a vendedora confirmam que as pecas tém precos um
pouco mais elevados do que da concorréncia, porém se tratam de produtos de qualidade. Desta
maneira, a imagem da loja € boa, pois tem qualidade, estilo e exclusividade nos produtos,
porém, por ter esses atributos, o preco € mais elevado do que da concorréncia, mesmo assim as
maes declararam que preferem pagar um pouco mais pela qualidade e pelo conforto.

As compradoras afirmaram que s@o consumidoras tanto heddnicas, como utilitrias,
corroborando com as declaracdes da gestora e da vendedora. Isso ocorre porque as vezes as
criangas necessitam da roupa, por exemplo, no inverno comprar uma roupa mais quente, bem
como quando a cliente se apaixona pelo modelo da roupa e efetua a compra. Entdo no ramo das
roupas infantis as clientes sdo hedonicas e utilitarias, dependendo do momento e das
circunstancias da compra.

Sobre recomendagdes da loja para amigos e familiares, todas as maes declararam que
dizem aspectos positivos e recomendam a loja e as marcas vendidas e que a qualidade e o
atendimento sdo os principais aspectos para isso suceder-se. A gestora e vendedora sabem que
suas clientes recomendam a loja para outras pessoas, pois muitas compradoras foram até a loja
pelo fato da recomendacao e dos aspectos positivos que abordam sobre a mesma.

O motivo das compradoras continuarem adquirindo produtos na loja em estudo é,
principalmente, pelo 6timo atendimento e pela qualidade dos produtos. A gestora e a vendedora
também acreditam que € pelo atendimento e pela qualidade. Desta maneira, pode-se concluir
que novamente a qualidade dos produtos e o atendimento sao os diferenciais para loja de roupas
infantis.

Todas as entrevistadas responderam que possuem confianca com a loja e as marcas, pois
sabem que as marcas sao de 6tima qualidade, reconhecidas no mercado e atendem a necessidade
das maes. Sobre a qualidade, beleza e se as roupas vestem bem, todas as entrevistadas
responderam que sim, ressaltando que os produtos sdao muito utilizados e continuam com boa
qualidade, que as roupas sdo lindas, as marcas sdo diferenciadas, confortaveis e duradouras. A
gestora e vendedora sabem dessas afirmacdes, pois conhecem as marcas vendidas e também
consideram os produtos de extrema qualidade.

Sobre o ambiente da loja, as compradoras acham que é aconchegante, com decoracio
linda, organizada, as pecas estdo bem expostas e distribuidas. A gestora acrescenta que a loja é

perfumada e a vendedora que a mesma simboliza uma loja infantil, com cores claras. Assim, o
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ambiente da loja € considerado agradavel e aconchegante, fazendo com que as clientes tenham
vontade de retornar para adquirir produtos.

A comunicag¢do daloja com as clientes € considerada muito boa, pois todas as novidades,
lancamentos e promog¢des podem ser visualizadas nas redes sociais ou pelo whatsapp. A gestora
e vendedora também afirmaram que a comunicacao € adequada e realizada pelas redes sociais,
whatsapp, ligacdes e divulgacdo “boca a boca”. Com isso, pode-se considerar que a
comunicacdo da loja esta acessivel, pois realiza postagens nas redes sociais (conforme ilustram
as imagens 15 e 16) e whatsapp diariamente com novidades, lancamentos e promogdes.

Quando indagado as compradoras, gestora e vendedora sobre qual atributo que as maes
procuram ao adquirir roupa infantil, todas responderam pela qualidade e conforto das roupas.
Vale destacar que para as compradoras, além deste atributo citado, o preco e o atendimento
também sdo importantes. Assim, é possivel analisar que os principais atributos para roupas
infantis sao a qualidade, o atendimento e o preco.

Todas as compradoras consideram excelentes os produtos vendidos pela loja, pois tém
qualidade, sdo duraveis, bonitos, apresentam design diferenciado, sdo confortaveis e a gestora
ressaltou que todas as marcas fazem pesquisas analisando se a roupa estd adequada para a
crianca. Deste modo, os produtos vendidos pela loja em estudo sao de qualidade, confortaveis,
duraveis, bonitos e diferenciados da concorréncia.

As entrevistadas acreditam que os precos e prazos de pagamento estdo acessiveis, pois
tém a op¢ao a vista ou a prazo no crediario, boleto ou cartao de crédito. Tanto as maes, como a
gestora da loja afirmaram que os precos podem ser maiores do que da concorréncia, mas paga-
se a mais pela qualidade do produto e também que a cultura da cidade é de comprar e pagar
quando se tem dinheiro, facilitando a compra de muitas clientes. Deste modo, os precos sdo
mais altos, mas as compradoras preferem pagar para obter qualidade e conforto para seus filhos,
e os prazos de pagamento estdo bons, tendo diversas op¢des que a loja proporciona.

A maioria das compradoras afirmou que nunca teve que trocar produtos por defeito,
sendo que a gestora e vendedora também confirmaram que sdo raras as vezes que ocorrem
trocas. Isso é considerado um ponto positivo para a loja e marcas, pois ressalta-se a qualidade
e durabilidade dos produtos vendidos.

Para a maioria das compradoras a crise econdmica afetou suas compras, pois antes

adquiriam mais produtos. Corroborando essas declaragdes, a gestora e vendedora afirmam que
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as clientes estdo comprando menos e somente 0 necessario. Assim, é possivel concluir que a
crise afetou tanto as compradoras de roupas infantis, bem como os resultados da loja.

Com isso, as estratégias para se manter no mercado, diante da crise econdmica do Pais
€ que deve ser mantida a divulgacdo dos produtos e novidades, que ocorre por meio das redes
sociais e whatsapp, bem como as promog¢des mensais, o atendimento personalizado e o envio
dos condicionais para as maes provarem a roupa nos seus filhos em casa. Tudo isso para for¢ar
a venda e se manter no mercado.

Também na entrevista foi indagado se as maes gostariam de sugerir melhorias para a
loja, a maioria ndo tinha, considerando a loja completa. Porém, trés maes propuseram suas
sugestdes, como, por exemplo, fazer um pequeno espago Kids, anotar os tamanhos dos filhos
para informar as novidades, melhorar o atendimento da funcionaria e realizar a venda de
calcados. Essas sugestdes serdo repassadas para a gestora da loja, que vai avaliar custo e
beneficio da implantacdo dessas ideias, que sdo consideradas valiosas para a retengdo e atragao
de clientes.

Sobre a quantidade de clientes, a gestora afirma que aumentou moderadamente, pelo
fato de novos consumidores entrarem, conhecerem os produtos e as marcas que a loja
proporciona. J4 a vendedora acha que se mantiveram os clientes existentes, ou seja, nao
diminuiu nem aumentou. Com relacao a retencao de clientes, as duas entrevistadas consideram
que conseguem manter os clientes comprando pelo fato de ter produtos com excelente
qualidade, bonitos, a fidelizacdo das gestantes, prazos de pagamento, promog¢des e pela
divulgacdo dos produtos e novidades. As vendas diminuiram, pois as clientes, no momento,
estdo comprando mais pela necessidade e a inadimpléncia existe na loja, mas de um modo geral
€ baixa, pois a maioria das clientes paga no crediario ou até mesmo a vista.

Comparando as respostas das clientes, gestora e vendedora da loja, foi criada a tabela
01, que resume as respostas das entrevistadas, sendo que as que convergem estao destacadas na

cor verde e as que divergem na cor vermelha.
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Tabela 01 — Comparagdo com as respostas das clientes, gestora e vendedora.

Dimensées do consumo

Clientes

Gestora

Vendedora

Adquirir produtos na loja.

Atendimento, qualidade, preco, prazo de
pagamento, promog¢do, diversidade e
roupas diferenciadas.

Atendimento, qualidade, preco, prazo de
pagamento, promocdo, diversidade e roupas
diferenciadas.

Atendimento, qualidade, preco, prazo de pagamento,
promocao, diversidade e roupas diferenciadas.

Atendimento da loja.

Muito bom.

Bom, mas poderia melhorar.

Muito bom.

Clientes compram por desejo ou
necessidade.

Pelo desejo e necessidade.

Pelo desejo e necessidade.

Pelo desejo e necessidade.

Cliente considera importante em
loja de roupas infantis.

Qualidade das roupas e atendimento
personalizado.

Qualidade das roupas e atendimento
personalizado.

Qualidade das roupas e atendimento personalizado.

Satisfacdo e Lealdade com a loja.

Qualidade das roupas e atendimento
personalizado.

Qualidade das roupas e atendimento
personalizado.

Qualidade das roupas e atendimento personalizado.

Reputacio da loja.

Muito boa, pois sdo vendidos produtos
de qualidade e a loja é diferenciada se
comparada com a concorréncia.

Muito boa, pois sdo vendidos produtos de
qualidade.

Excelente, pois sdo vendidos produtos de qualidade.

Imagem da loja e das marcas.

Muito boa. O piiblico faz comentérios
positivos, as marcas sdo diferenciadas e
tém qualidade, estilo e exclusividade.

Muito boa, a loja € linda e de extremo bom
gosto. As pegas t€m precos um pouco mais
elevados do que da concorréncia, porém se
tratam de produtos de qualidade.

Muito boa. As pegas t€m precos um pouco mais
elevados do que da concorréncia, porém se tratam
de produtos de qualidade.

Consumo Hed6nico e/ou
Utilitario.

Hedobnico e Utilitario dependendo do
momento e das circunstincias da compra.

Hedonico e Utilitario dependendo do momento
e das circunstancias da compra.

Hedbnico e Utilitario dependendo do momento e das
circunstancias da compra.

Recomendagdes da loja para
amigos e familiares.

Dizem aspectos positivos e recomendam
a loja e as marcas vendidas, sendo que a
qualidade e o atendimento sao os

principais aspectos para isso suceder-se.

As clientes recomendam a loja para outras
pessoas, pois muitas compradoras foram até a
loja pelo fato da recomendacdo e dos aspectos
positivos.

As clientes recomendam a loja para outras pessoas,
pois muitas compradoras foram até a loja pelo fato
da recomendacdo e dos aspectos positivos.
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Otimo atendimento e qualidade dos
produtos.

Otimo atendimento e qualidade dos produtos.

Otimo atendimento e qualidade dos produtos.

Confianca com a loja e marcas.

Possuem confianca com a loja e com as
marcas, pois sabem que as marcas sao de
6tima qualidade, reconhecidas no
mercado e atendem as necessidades.

Sim, confiam na loja e nas marcas. Pois
consideram os produtos de extrema qualidade.

Sim, confiam na loja e nas marcas. Pois consideram
os produtos de extrema qualidade.

Ambiente da loja.

Agradavel, aconchegante e bonito.

Agradavel, aconchegante e bonito.

Agradavel, aconchegante e bonito.

Comunicacdo da loja.

Muito boa, novidades, lancamentos e
promogdes podem ser visualizadas nas
redes sociais ou pelo whatsapp.

Muito boa, novidades, lancamentos e
promocoes podem ser visualizadas nas redes
sociais ou pelo whatsapp.

Muito boa, novidades, lancamentos e promogoes
podem ser visualizadas nas redes sociais ou pelo
whatsapp.

Atributo que as maes procuram
ao adquirir roupa infantil.

Qualidade, conforto das roupas, preco e
atendimento

Qualidade e conforto das roupas

Qualidade e conforto das roupas

Como consideram os produtos
vendidos.

Excelentes os produtos vendidos pela
loja, pois t€ém qualidade, sdao duraveis,
bonitos, apresentam design diferenciado,
sdo confortaveis.

Excelentes os produtos vendidos pela loja, pois
tém qualidade, sdo duraveis, bonitos,
apresentam design diferenciado, sdo
confortaveis.

Excelentes os produtos vendidos pela loja, pois tém
qualidade, sao duraveis, bonitos, apresentam design
diferenciado, sdao confortaveis.

Precos de prazos de pagamento.

Estdo acessiveis, pois t€m a op¢do a vista
ou a prazo no credidrio, boleto ou cartao
de crédito.

Estdo acessiveis, pois t€ém a op¢ao a vista ou a
prazo no credidrio, boleto ou cartdo de crédito.

Estdo acessiveis, pois t€ém a op¢ao a vista ou a
prazo no crediario, boleto ou cartao de crédito.

Troca de produtos por defeito.

Raras vezes acontecem trocas por
defeitos nos produtos.

Raras vezes acontecem trocas por defeitos nos
produtos.

Raras vezes acontecem trocas por defeitos nos
produtos.

Crise econdmica.

Afetou as compras, pois antes adquiriam
mais produtos

Afetou os resultados da loja e as clientes estdo
comprando menos.

Sim, clientes comprando somente o necessario.
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Conforme visualizado na Tabela 01, apenas uma resposta diverge das demais, que é
sobre o atendimento da loja. As clientes e vendedora consideram muito bom, ja a gestora afirma
que o atendimento ¢ bom e precisa melhorar, principalmente quando a vendedora atende as
clientes. As demais respostas convergem entre si.

Na Figura 01 estdo relacionados os objetivos deste estudo com os seus principais
resultados. Entdo € possivel observar que a qualidade € o atributo que as compradoras procuram
mais, pois estd relacionada com a lealdade, satisfacdo, reputacdo, papel da marca, principais
atributos que geram satisfacao e lealdade e a principal orientacdo que motivou o consumo de
roupas infantis. O atendimento estd relacionado com a lealdade, satisfacdo e os principais
atributos que geram tanto a lealdade, como a satisfacdo. A loja considerada diferenciada da
concorréncia esta ligada com a reputacdo. O conforto das roupas infantis também pode estar
relacionado com o papel que a marca oportuniza. A necessidade, o desejo, hedonismo e
utilitarismo correspondem aos principais atributos dos produtos. A beleza, o design e a
diferenciagdo dos produtos estdo relacionados também com a principal orientacdo que motiva
o consumo de roupas infantis. E por fim, a crise econdmica afetou diretamente compradoras e

a loja em estudo.
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Lealdade Qualidade dos produtes

Antecedente da
Lealdade:
Satisfacio da
loja edasmarcas

Atendimento personalizado

Antecedente da
Lealdade:
Reputacio da
loja edas marcas

Loja diferenciada da concorréncia

Papel da marca Conforto das roupas

de roupas infantis

s S

i Principais Necessidade e desejo.
{/ atributos dos Hedonismeo e Utilitarismo
f
\ produtos que
5 geram satisfagio e

lealdade

Beleza, design e diferenciagdo dos

Principal produtos
{ orientaciio gque
I-\ motiva o consumo
\\ de roupas infantis
M s Afetou as compradoras: estdo gastando
s~ menes
fa=r T / Afetou a loja: vendas diminuiram e

Crise Econdmica ) estoque alto

Figura 1 — Modelo final gerado com base nos achados deste estudo.

S Conclusoes

Os estudos sobre antecedentes da lealdade, abrangendo a satisfagdo dos consumidores
e reputacdo, tém elevada capacidade para o avango de pesquisas, considerando que esses
construtos sao de extrema importancia e aplicabilidade no desenvolvimento de novos trabalhos,
trazendo oportunidades para a academia e para as organizacdes. Para Perillo (2007), os
antecedentes da lealdade s@o assuntos julgados importantes com relacdo as pesquisas de
marketing. Deste modo, essa pesquisa analisou os antecedentes da lealdade, satisfacdo e
reputagcdo, com o tema de relevancia atual, ou seja, os antecedentes em um contexto de crise
econOmica, tendo como objeto de estudos consumidores de roupas infantis, uma gestora e
vendedora da loja em estudo.

Esta pesquisa foi fomentada pela importancia dos antecedentes da lealdade, ndo
existindo muitas pesquisas que abordem os antecedentes no ambito de crise econdOmica em uma
loja de roupas infantis. Também foi motivada pela grande importancia do setor vestuario no

mercado brasileiro, em que o Brasil ocupa a quarta posicdo entre os maiores produtores
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mundiais (Abit, 2013). E, por fim, a pesquisa foi relacionada com o segmento do vestuario
infantil, onde existem oportunidades para pesquisas académicas, considerando que as criangas
representam um mercado consumidor significativo, levando as organizacdes a manter a
melhoria continua de produtos, a fim de atender aos desejos e as necessidades deste publico
(PEREIRA & ANDRADE, 2013). Entao esta dissertagao contribuiu para ressaltar a importancia
que possuem os antecedentes da lealdade, satisfacdo e reputacdo, nos relacionamentos
duradouros e confidveis em lojas de roupas infantis.

De acordo com a revisdo da literatura apresentada, algumas pesquisas merecem
destaque por se tornarem importantes e por estarem de acordo com os resultados deste estudo.
Iniciando com as pesquisas sobre lealdade, um estudo desenvolvido por Almeida e Ramos
(2012) expde que existe significativa importancia entre a lealdade e a qualidade dos produtos,
na perspectiva do consumido brasileiro. J4 em uma pesquisa realizada em lojas especializadas
e de fabrica de confeccdo infantil, as relacdes com a lealdade sdo a imagem da loja,
diferenciacdo do produto, produto melhor que o da concorréncia, acabamento do produto e
relacdo preco-qualidade (Parente, 2014). Abordando sobre satisfacdo, Laran e Rossi (2006)
concluiram que uma experiéncia de compra positiva transforma consumidores mais satisfeitos.
Theodoridis e Chatzipanagiotou (2009) relatam que o atendimento, preco, produto e a
conveniéncia apresentaram significativo impacto na satisfacdo. E, em um estudo, foi
pesquisado sobre os atributos mais valorizados por clientes satisfeitos e os resultados sdo os
produtos, servigos, o ambiente da loja, a qualidade, conveniéncia, rapidez na compra, prego,
entre outros (ESPARTEL, 2005).

Relacionando a lealdade e satisfacdo, um estudo feito pelos autores Brakus, Schmitt e
Zarantonello (2009), concluiu que a marca influencia positivamente a lealdade e a satisfagao,
ou seja, se a marca € reconhecida, os clientes ficam mais satisfeitos e sdo mais leais a ela.
Também a satisfacdo pode conduzir a lealdade quando um cliente satisfeito pretende buscar
essa experiéncia positiva novamente e que clientes satisfeitos possuem a tendéncia de serem
mais leais (LARAN; ESPINOZA, 2004). E, por fim, de acordo com as pesquisas sobre
reputacdo, com base no estudo de Frombrun (1996), as compradoras sdo influenciadas pela
confianca, credibilidade e responsabilidade da loja. Para Eisenbeiss et al (2014), quando uma
empresa possui boa reputacdo os consumidores a percebem como confidvel e estavel, porém

em empresas com baixa reputacdo, as expectativas sao contrarias.
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Diante desses resultados, pode-se afirmar que a lealdade esta relacionada com os seus
antecedentes, satisfacdo e reputacdo, com o atributo qualidade do produto e o atendimento
prestado ao cliente. A satisfacdo e reputacdo estdo relacionadas com a qualidade e o
atendimento, porém a reputagao também esta relacionada com a diferenciacao que a loja possui
perante a concorréncia. Assim, a loja em estudo, bem como o comércio e a industria em geral,
devem tratar seus clientes com excelente atendimento, manter a qualidade no produto e tentar
se diferenciar positivamente da concorréncia, agregando a lealdade dos clientes e seus
antecedentes, satisfacdo e reputacao.

A motivacdo da autora nesta pesquisa foi positiva, pois agregou novos conhecimentos
tedricos e praticos. Espera-se que esses resultados beneficiem gestores de lojas, académicos e
a sociedade em geral. Para a area da Administracao, compreender os antecedentes da lealdade
em um contexto de crise econdmica, com foco no vestudrio infantil, ¢ um assunto importante e
considerado atual, pois desde as micro até as grandes organizag¢des devem identificar e conhecer
esses construtos para ter uma boa e adequada gestao.

Algumas limitagdes foram encontradas e estudos futuros sugeridos. A primeira
limitacdo se refere a amostra pesquisada, pois foram considerados somente os resultados
encontrados para essa populacdo entrevistada. Para estudos futuros, é interessante realizar a
pesquisa em outras cidades do mesmo estado ou de estados diferentes e comparar os resultados.
Ainda sobre a amostra, outra limitacdo € das maes entrevistadas que possuem filhos de até
quatro anos de idade, considerado restrito em relacao a pesquisa. Para pesquisas futuras, sugere-
se entrevistas com as maes que possuem filhos maiores de quatro anos e também entrevistas
com os filhos, j4 que com idade acima de quatro anos as criangas t€ém potencial para decisao de
compra.

Outra limitacdo encontrada € de a pesquisa ser realizada em uma tnica loja do ramo de
roupas infantis. Assim, sugere-se que sejam feitas novas pesquisas futuras para que seja
possivel fazer comparacdes com outras lojas do mesmo segmento, avaliando se o resultado é
parecido ou ndo. Nessa pesquisa, analisaram-se os antecedentes da lealdade, satisfacdo e
reputagdo. Em estudos futuros, poderia se analisar, além desses antecedentes, outros
antecedentes como, por exemplo, o valor percebido, comprometimento e a confianga da marca.
Também vale ressaltar que esse estudo é qualitativo, com consequente dificuldade de
mensuragdo. Para realizar uma pesquisa quantitativa também torna-se uma oportunidade de

estudos futuros.
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