. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio — REASE

doi.org/10.51891/rease.v11i6.19641

MARKETING DE ADESAO E O USO DE TECNOLOGIAS PARA A RETENGCAO DE
CLIENTES

Ana Carla Nunes Brito da Silva!
Damares Frantiely da Silva Venancio?
Matheus Barros Bianquini?
Walysson Rodrigo da Costa Fernandes*
Suéllen Danubia da Silva®
Ijosiel Mendes®
Fernando Henrique Mainardi’
Elimeire Alves de Oliveira8

RESUMO: Este artigo tem como objetivo analisar como o marketing de ades3o, aliado ao uso
de tecnologias, pode ser uma estratégia eficaz para a retencdo de clientes nas organizagdes. A
pesquisa foi desenvolvida por meio de uma abordagem metodolégica exploratéria, bibliografica
e qualitativa, permitindo uma compreensio aprofundada sobre o tema. Os resultados
apontaram que o uso de estratégias de fidelizacdo, como programas de recompensas,
atendimento personalizado e tecnologias digitais (CRM, automagio de marketing, canais
digitais), contribui significativamente para o fortalecimento da relagio entre empresa e
consumidor. Além disso, constatou-se que a atuacio do pds-venda e o uso de dados para
personalizacdo das ofertas sdo elementos determinantes para o aumento da lealdade do cliente.
A anilise também destacou exemplos de empresas que adotam com sucesso o marketing de
adesio, como Avon, Amway e Mary Kay. Conclui-se que a integracio entre tecnologia,
relacionamento e estratégias de fidelizagdo é essencial para empresas que desejam aumentar
sua competitividade e promover a satisfagdo continua de seus clientes.
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ABSTRACT: This article aims to analyze how adhesion marketing, combined with the use of
technologies, can be an effective strategy for customer retention in organizations. The research
was conducted through an exploratory, bibliographic, and qualitative methodological
approach, allowing for an in-depth understanding of the topic. The results indicated that the
use of loyalty strategies, such as reward programs, personalized service, and digital
technologies (CRM, marketing automation, digital channels), significantly contributes to
strengthening the relationship between company and consumer. Furthermore, it was found
that after-sales service and the use of data to personalize offers are key elements in increasing
customer loyalty. The analysis also highlighted examples of companies that successfully adopt
adhesion marketing, such as Avon, Amway, and Mary Kay. It is concluded that the integration
of technology, customer relationship management, and loyalty strategies is essential for
companies seeking to enhance their competitiveness and promote continuous customer
satisfaction.

Keywords: Customer retention. Adhesion marketing. Loyalty.
INTRODUCAO

No cenério atual, marcado pela intensa competitividade entre as empresas e pelo acesso
facilitado a informagdo, a retengio de clientes tornou-se uma estratégia central para a
sustentabilidade dos negécios. A crescente autonomia dos consumidores, aliada a
transformacdo digital, exige das organiza¢des o desenvolvimento de a¢des que nido apenas
atraiam, mas principalmente fidelizem seus pablicos. Nesse contexto, o marketing de adesio,
aliado ao uso estratégico de tecnologias, tem se destacado como ferramenta eficiente para
promover a lealdade e o0 engajamento continuo dos clientes com as marcas.

A justificativa desta pesquisa estd ancorada na sua relevincia social, uma vez que a
fidelizagdo de clientes por meio de estratégias personalizadas e tecnolégicas impacta
diretamente na geracio de empregos, na estabilidade das empresas e no fortalecimento da
economia local. Ao compreender e aplicar praticas eficazes de retengio, os empreendimentos,
especialmente os de pequeno e médio porte, aumentam suas chances de se manterem no
mercado, contribuindo assim para a manutencio de uma rede de consumo sélida e sustentdvel.

Entretanto, observa-se que, apesar da crescente valorizacio da experiéncia do cliente,
muitas empresas ainda enfrentam dificuldades em implementar estratégias eficientes de
fidelizacdo, especialmente no que se refere ao uso adequado das tecnologias disponiveis. Esse
desafio se reflete na perda de consumidores e na fragilidade das relagdes comerciais. Diante
disso, surge o seguinte problema: como o marketing de adesio aliado ao uso de tecnologias pode
contribuir para a reten¢io de clientes nas organiza¢des contemporineas?

A hipétese que norteia esta pesquisa é a de que a aplicagio eficaz de estratégias de

marketing de adesdo, aliada ao uso adequado de tecnologias digitais, promove um aumento
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significativo na fidelizacdo de clientes, contribuindo para a estabilidade e o crescimento das
organizagdes. Parte-se da premissa de que empresas que integram essas priticas conseguem
oferecer experiéncias mais personalizadas, fortalecer vinculos emocionais com os
consumidores e reduzir os indices de evasio de clientes.

Neste contexto, esta pesquisa tem como objetivo analisar como o marketing de ades3o,
apoiado por recursos tecnolégicos, pode ser utilizado como estratégia eficaz para a retengio de
clientes. A proposta é compreender quais préticas estio sendo adotadas por empresas que
alcangam bons indices de fidelizagio e de que forma essas a¢des influenciam na permanéncia
dos consumidores.

Para atingir o objetivo geral, foram tracados os seguintes objetivos especificos:
compreender os fundamentos tedricos do marketing de adesio e sua aplicagio no contexto
empresarial atual; identificar as principais tecnologias utilizadas pelas organizac¢des para
promover a fidelizacio de clientes; analisar exemplos de empresas que adotam estratégias de
ades3o com uso intensivo de tecnologia como forma de retengio; e avaliar os impactos dessas
préticas na lealdade do consumidor e na vantagem competitiva das empresas. Esses objetivos
servirdo como guia para a conducdo da pesquisa, possibilitando uma anilise ampla e
fundamentada sobre como o marketing de adesio, aliado 4 tecnologia, pode transformar a
relagdo entre empresa e cliente.

A metodologia adotada nesta pesquisa é composta pelas abordagens exploratéria,
bibliogrifica e qualitativa. A pesquisa exploratéria foi escolhida por permitir uma compreensio
inicial e aprofundada sobre o fenémeno da retengio de clientes através do marketing de adesio.
A pesquisa bibliogréfica fundamenta-se na anélise de livros, artigos cientificos e fontes
especializadas, fornecendo embasamento teérico ao estudo. Ji4 a abordagem qualitativa
possibilita uma anélise interpretativa dos dados e informacées, considerando a complexidade

das relacdes entre empresas e consumidores no contexto contemporineo.

REFERENCIAL TEORICO
CONCEITO DE MARKETING DE ADESAO

O marketing de adesio tem se mostrado uma das estratégias mais eficazes para
incentivar comportamentos especificos dos consumidores, utilizando-se de incentivos e
promocdes direcionadas. Esse conceito se apoia na ideia de que, ao oferecer beneficios, como
descontos ou recompensas, as marcas conseguem atrair e reter clientes ao promoverem a ideia

de "fidelidade" ou "comportamento desejado" de maneira continua.
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A adogdo de priticas de marketing de adesio se baseia em diversos fatores-chave que
influenciam tanto a decisio do consumidor quanto sua lealdade. O uso de sistemas de
recompensa, por exemplo, é uma das formas mais eficientes de criar uma relagdo de longo prazo
com o consumidor. Esses sistemas proporcionam um senso de exclusividade, onde o cliente se
sente incentivado a continuar a compra ou o uso do servigo para garantir beneficios adicionais.
As empresas, por sua vez, ganham ao fidelizar esse cliente, que se torna cada vez mais
envolvido com a marca, o que resulta em uma reducio dos custos de aquisicio e maior
rentabilidade.

Em termos de marketing, a adesdo também envolve uma comunicacio clara e constante
com o publico-alvo. Ao envolver consumidores em um ciclo de comunicacio eficaz, as
empresas conseguem reforcar o valor de suas ofertas e aumentar o engajamento do cliente.
Além disso, estratégias como o marketing de contetdo, por meio de blogs ou redes sociais,
ajudam a educar e engajar os consumidores sobre os beneficios de fazer parte de um programa
de adesdo, o que solidifica ainda mais o vinculo entre marca e cliente. A adocdo de estratégias
de adesio também estd ligada a um conceito importante dentro do marketing moderno: a
criagio de uma experiéncia personalizada para o consumidor. Ao oferecer ofertas adaptadas ao
comportamento e preferéncias individuais, as empresas conseguem transformar a simples troca
de produtos e servigos em uma experiéncia exclusiva e desejada. O marketing digital e a coleta
de dados, muitas vezes, desempenham um papel fundamental nesse processo, permitindo que
as marcas conhecam melhor seus consumidores e possam atender suas necessidades de forma
precisa.

Referéncias importantes sobre o tema incluem Kotler et al. (2017), que abordam como o
marketing de fidelidade pode ser estruturado para engajar os consumidores de maneira eficaz,
e diversos estudos recentes que discutem a importincia do comportamento do consumidor e
sua adesdo a programas de recompensas, como sugerido por Chandon et al. (2020). O conceito
de marketing de adesio estd, portanto, intimamente ligado 4 psicologia do consumidor e a

utilizagdo estratégica de ofertas que promovem a retencio e engajamento em longo prazo.

EMPRESAS QUE UTILIZAM O MARKETING DE ADESAO

Empresas como Amway, Avon, Herbalife, Hinode, Jequiti, Mary Kay e Tupperware
sio exemplos representativos da aplicagio do marketing de adesdo, também conhecido como
marketing multinivel (MMN). Nesse modelo de negécios, revendedores independentes nio
apenas comercializam produtos, mas também tém a oportunidade de recrutar novos
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distribuidores para suas equipes. Assim, suas comissdes provém tanto das vendas diretas
quanto das realizadas por sua rede de distribuidores.

Amway: Atuando em mais de 100 paises, a empresa disponibiliza uma variedade
diversificada de produtos, que abrangem desde cosméticos e itens de higiene pessoal até
suplementos nutricionais e solu¢des voltadas ao bem-estar.

Avon: Reconhecida mundialmente, é especializada na venda de cosméticos e produtos
de higiene pessoal, utilizando uma vasta rede de consultoras independentes.

Herbalife: Focada em nutricio e bem-estar, disponibiliza produtos voltados para
emagrecimento, controle de peso e alimentacio saudével.

Hinode: Empresa brasileira que adota o modelo de MMN para distribuir seus produtos
nas dreas de perfumaria, cosméticos e bem-estar.

Jequiti: Também brasileira, atua no setor de beleza e perfumaria, com forte presenca no
varejo por meio de revendedores autdnomos.

Mary Kay: Marca americana voltada para a venda de cosméticos e cuidados com a pele,
opera por meio de consultoras independentes.

Tupperware: Conhecida por seus utensilios de cozinha e produtos para conservacio de
alimentos, utiliza 0o MMN como canal de distribuigio direta.

Essas organizacdes demonstram como o marketing de adesdo pode ser uma alternativa
eficiente para a comercializacdo de bens, especialmente em setores que se beneficiam do contato

direto com o consumidor e da construcdo de redes pessoais de confianga.

RETENCAO DE CLIENTE

A fidelizacdo de clientes é um fator fundamental para a continuidade e expansido das
empresas, sobretudo em um cenério de concorréncia crescente. Pesquisas mostram que reter
clientes é mais econdmico do que a busca por novos consumidores. Isso se deve ao fato de que
clientes j4 familiarizados com a marca demandam menos recursos em marketing e vendas para
serem persuadidos a realizar novas compras. Assim, ao focar na retencido, as organizagdes nio
apenas reduzem seus custos operacionais, mas também aumentam a lealdade de seus clientes,
o que se traduz em receitas mais robustas a longo prazo. Essa abordagem estratégica também
proporciona uma estabilidade maior no fluxo de caixa e cria uma base sélida para o
planejamento de crescimento sustentavel.

Ademais, o contentamento do cliente é um elemento chave para a sua fidelizacdo. Essa

relagio emocional nio apenas fortalece o vinculo com a empresa, mas também torna o cliente
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menos suscetivel & concorréncia. Pesquisas sugerem que a satisfagdo nio apenas promove a
lealdade, mas também encoraja recomendagdes, ampliando o alcance da empresa no mercado
por meio do marketing boca a boca, que é uma das formas mais eficientes e confidveis de
divulgacio.

Nesse contexto, o papel do Departamento de Pés-Vendas se torna fundamental, pois é
responsivel por manter um relacionamento continuo com os clientes, oferecendo
acompanhamento, suporte e feedback, especialmente em servicos de satde, onde as
necessidades podem mudar frequentemente (MILAN; RIBEIRO, 2003).

O acompanhamento préximo contribui para a percepgio de seguranca e valoriza¢io do
servico, fatores que sio altamente relevantes em setores nos quais a confianga é um elemento
decisivo. Os clientes que percebem as a¢des do Pés-Vendas como um investimento em seus
relacionamentos tendem a demonstrar maior lealdade. Essa percep¢io é impulsionada pela
sensacio de valorizagdo e atencdo que recebem, o que cria um vinculo de confianca e
reciprocidade.

O atendimento personalizado e a adaptacdo as demandas individuais dos consumidores
sdo fatores que reforcam essa percep¢io favorivel, promovendo uma vivéncia dnica e
agradivel. A equipe de Pds-Vendas, ao centralizar informagdes e resolver problemas de
maneira 4gil, melhora a experiéncia do cliente, criando um ponto de contato claro para ddvidas
e preocupagdes, o que aumenta a confianca dos clientes na empresa.

Além disso, priticas como o acompanhamento pds-compra, a antecipagio de
necessidades e a oferta de solucdes personalizadas elevam ainda mais o nivel de engajamento e
satisfacdo. Entrevistas realizadas com clientes revelaram que a qualidade do atendimento é um
fator primordial na prestacio de servigos. Os entrevistados destacaram a importincia da
facilidade de negociacdo e da construcio de relacionamentos préximos como determinantes na
decisdo de permanecer com um provedor de servicos. Isso ressalta a necessidade de uma
comunicagdo aberta, transparente e continua, bem como de um atendimento que se preocupe
genuinamente com as necessidades dos clientes, indo além da simples resolucdo de problemas
(MILAN; RIBEIRO, 2003).

Neste sentido, a escuta ativa e o esfor¢o para compreender o contexto de cada cliente
sio fundamentais para o desenvolvimento de relacdes duradouras e baseadas na confianga
mutua. Clientes que depositam confianca em uma empresa tendem a manter sua fidelidade e

continuar consumindo seus produtos ou contratando seus servigos. O compromisso se reflete

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v. 11, n. 6, jun. 2025.
ISSN: 2675-3375

1275



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

na disposi¢io dos clientes em ignorar pequenos problemas, desde que sintam que suas
preocupagdes sio levadas a sério (MILAN; RIBEIRO, 2003).

Tal comportamento evidencia que a retencio de clientes estid diretamente associada a
constru¢io de vinculos emocionais e & percep¢io de valor nas interagdes cotidianas, o que
reforca a importéncia de estratégias voltadas para a empatia e para o cuidado continuo ao longo
de toda a jornada do cliente. A énfase na redugio de estoques levou muitas organizagdes a
reexaminar a qualidade da entrega dos fornecedores, reconhecendo seu impacto direto na
experiéncia do cliente (SOUZA; MOORI; MARCONDES, 2005).

Seguindo isso, o alinhamento dos processos logisticos e a eficiéncia na gestdo da cadeia
de suprimentos se tornaram elementos estratégicos para a retencdo de clientes, uma vez que a
confiabilidade nas entregas influencia diretamente a satisfagio e a confianga no relacionamento
comercial. Alinhar as praticas de gestio da cadeia de suprimentos as exigéncias dos clientes é
essencial, pois previne falhas e conflitos nas decisdes, promovendo mais integracio e
produtividade, além de colaborar para o fortalecimento da reputagio da organizacio no
mercado (SOUZA; MOORI; MARCONDES, 2005).

O conhecimento organizacional também se sobressai como um elemento essencial para
manter a fidelidade dos clientes. Segundo Bertolla et al. (2015), esse conceito abrange ativos
intangiveis que incluem o conhecimento, as habilidades e as capacidades de inovagio da equipe,
bem como as relagdes mantidas com os clientes. A gestdo eficaz do capital intelectual permite
que a empresa antecipe tendéncias, personalize produtos e servigos e ofereca solugdes
inovadoras, reforcando seu diferencial competitivo. O capital intelectual é considerado um
diferencial competitivo que possibilita s empresas desenvolverem estratégias mais eficazes de
fidelizacdo, uma vez que ele se traduz em um melhor entendimento das necessidades dos
clientes e na capacidade de atender a essas demandas de forma personalizada e eficiente.

A integracio desses elementos fortalece a experiéncia do cliente e, consequentemente,
sua lealdade & marca, promovendo um ciclo virtuoso de crescimento e consolidagdo da posi¢io
da empresa no mercado. Dessa forma, a combinagio de uma abordagem centrada no cliente, o
uso eficaz de estratégias de Pés-Vendas e a valorizagdo do capital intelectual resulta em um
ciclo positivo, onde a qualidade do atendimento e o comprometimento da empresa com seus
clientes se traduzem em altos indices de retencio e satisfacdo. Ao priorizar o desenvolvimento
de relacdes sélidas e a entrega de valor continuo, as organizacdes nio apenas asseguram sua

permanéncia em mercados cada vez mais dinimicos, como também constroem fundamentos
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para a inovacdo, o fortalecimento competitivo e a conquista de resultados sustentdveis no

futuro.

TIPOS DE RETENGAO DE CLIENTE

A retencdo de clientes é um tema fundamental, especialmente considerando que o
consumidor atual possui autonomia para escolher seu fornecedor, podendo inclusive alterar
essa escolha a qualquer momento.

Essa mudanca n3o representa apenas uma troca direta de fornecedor, mas estd
relacionada a um conjunto de fatores como preco, qualidade do produto, ciclo de vida e o desejo
por um relacionamento de longo prazo com um fornecedor confidvel.

A retencgio tem ganhado destaque como uma das principais estratégias no cenério de
mercado contemporineo. A satisfagio do cliente tornou-se um diferencial competitivo
essencial, pois, em muitos casos, é justamente essa satisfacdo que estimula o cliente a voltar a
comprar ou até a se tornar um comprador recorrente.

As empresas, cientes dessa realidade, tém investido tanto na aquisi¢io quanto na
manutencdo de clientes. Essa diferenciacdo é importante, j4 que, como destaca Bolton (1998),
“o custo de retengio de um cliente atual é menor que o custo de aquisi¢io de um novo”. Kotler
(2000) complementa ao afirmar que “os custos de aquisi¢io podem ser até cinco vezes maiores
do que os custos de manutengio”.

Dessa forma, evidencia-se que a retencio de clientes nio apenas fideliza o consumidor
ao longo do tempo, como também aumenta o volume de compras por cliente e reduz as chances
de ele buscar alternativas no mercado. Embora o cliente tenha liberdade de escolha, quanto
mais duradouro e satisfatério for o relacionamento com o fornecedor, maiores serio os
beneficios para ambas as partes.

Retencdo de clientes é um elemento essencial para as empresas, pois nio se limita
apenas 4 manutencio de sua base de consumidores, mas envolve estratégias diversas que visam
aumentar a fidelidade e satisfacdo ao longo do tempo. De acordo com diversos estudos,
diferentes tipos de reten¢io podem ser adotados pelas empresas, e cada um se baseia em
diferentes beneficios oferecidos aos consumidores.

Um dos tipos mais comuns é a retenc¢do por beneficios financeiros, que inclui ofertas
como descontos, promogdes e programas de recompensas, os quais visam incentivar a recompra
e a fidelizagdo do cliente. Karadeniz (2010) afirma que essa abordagem é eficaz, pois os

consumidores muitas vezes sdo atraidos por incentivos econdmicos diretos. Esse tipo de
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retencio é particularmente comum em setores como o varejo e e-commerce, onde o preco é um
fator decisivo para a decisdo de compra. Outra forma de retengio é a retengio por beneficios
sociais, que se concentra no desenvolvimento de um relacionamento mais profundo e
emocional com o cliente. Leal (2005) argumenta que, ao personalizar a experiéncia e oferecer
beneficios exclusivos, como encontros, clubes e eventos, as empresas conseguem criar lacos
mais fortes com seus consumidores, incentivando a lealdade e a recompra continua. Esse tipo
de retencdo é especialmente eficaz em servicos de alto valor agregado, como hotéis e servicos
personalizados.

Além disso, a retencdo por beneficios estruturais envolve a implementagio de sistemas
e processos que dificultam a mudanca de fornecedor por parte do cliente, criando uma "barreira
A saida". Karadeniz (2010) também aponta que a exclusividade de produtos ou servigos e a
criagio de uma relacdo de parceria estreita entre a empresa e o cliente sio fundamentais para
manter esse vinculo.

Empresas que utilizam essa estratégia frequentemente buscam integrar-se mais
profundamente a rotina de seus consumidores, tornando-se indispenséveis. Por fim, a retencio
por pds-vendas é outro tipo importante, focando na assisténcia e no suporte continuo apds a
venda. Milan e Ribeiro (2009) destacam que o atendimento de qualidade no pés-venda é crucial
para resolver eventuais problemas e garantir que o cliente continue satisfeito com sua compra,
o que reforca a fidelidade & marca. A implementagio eficaz dessa estratégia pode resultar em
altos niveis de satisfagdo e recorréncia de compras.

Portanto, é possivel observar que as empresas tém diversas formas de promover a
retencdo de clientes, cada uma adaptada s necessidades especificas do mercado e do puiblico-
alvo. A escolha da abordagem mais eficaz depende do tipo de produto ou servigo oferecido, bem

como da estratégia geral de marketing da organizacio.

METODOLOGIA

A metodologia é um elemento essencial na constru¢io de uma pesquisa cientifica, pois
define os caminhos adotados para alcangar os objetivos propostos e garantir a credibilidade dos
resultados. E por meio dela que se estabelece a base légica e técnica que orienta a coleta, analise
e interpretagio dos dados, contribuindo para a consisténcia e a relevincia do estudo.

Para a elaboracdo deste artigo, adotou-se a pesquisa exploratéria, cuja finalidade é
proporcionar maior familiaridade com o tema e aprofundar a compreensio sobre os fatores que
influenciam a retencio de clientes por meio do marketing de adesio e uso de tecnologias. Essa
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abordagem se justifica pela necessidade de levantar informacées e compreender melhor os
conceitos e priticas associadas i fidelizacio, sem a pretensio inicial de testar hipéteses
definitivas.

Também foi utilizada a pesquisa qualitativa, que permite a anédlise mais aprofundada
das percepcdes, comportamentos e estratégias adotadas pelas empresas no processo de retengio
de clientes. Essa modalidade se encaixa no presente estudo ao possibilitar uma reflexio critica
e interpretativa sobre os elementos subjetivos e relacionais envolvidos na construcio da
fidelidade do consumidor, tais como a experiéncia de compra, o relacionamento pés-venda e o
valor percebido.

A pesquisa bibliogrifica foi igualmente fundamental, baseada em obras consagradas de
autores como Kotler, Milan e Leal, além de artigos cientificos e fontes institucionais de
empresas que aplicam o marketing de adesdo. Por meio da revisio de literatura, foi possivel
fundamentar teoricamente o estudo e contextualizar as praticas de retencdo dentro do campo
do marketing e da gestio empresarial contemporinea.

Assim, a combinacio dessas abordagens metodoldgicas proporcionou uma anélise
ampla e consistente sobre o tema, permitindo compreender as estratégias de retencdo nio
apenas sob o ponto de vista técnico, mas também sob a dética comportamental e relacional,

essenciais no cendrio competitivo atual.

RESULTADOS E DISCUSSOES

A anélise realizada neste estudo evidenciou que o marketing de adesio, quando
integrado ao uso estratégico de tecnologias, exerce um papel significativo na fidelizacdo de
clientes. Empresas como Amway, Avon, Herbalife, Mary Kay e Jequiti demonstram, na
pratica, que a combinagio entre programas de beneficios e tecnologias digitais fortalece o
relacionamento com o consumidor e gera vantagem competitiva. Esses modelos empresariais
aplicam o marketing de adesio por meio de incentivos continuos, programas de recompensa e
um forte engajamento com suas redes de revendedores e consumidores.

Observou-se que a personalizagio da experiéncia do cliente, apoiada por ferramentas
digitais, contribui de forma direta para o aumento da lealdade e da frequéncia de compra.
Tecnologias como sistemas de CRM (Customer Relationship Management), plataformas de
automagio de marketing e canais de atendimento digital (como chatbots e redes sociais) foram
identificadas como recursos fundamentais para manter um relacionamento ativo e préximo

com o cliente. Tais priticas nio apenas facilitam a comunicac¢io, mas também permitem a
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coleta e andlise de dados que auxiliam na oferta de produtos e servicos mais alinhados com os
desejos dos consumidores.

Outro ponto relevante diz respeito a atuagdo do pés-venda, que se mostrou essencial
para o processo de retencdo. A qualidade no atendimento apés a compra, o acompanhamento
do cliente e a resolucio 4gil de demandas fortalecem a percepg¢io de valor e cuidado,
incentivando a fidelidade. Clientes que se sentem ouvidos e valorizados tendem a manter o
vinculo com a marca, o que reforca a importincia de estratégias que promovam proximidade e
confianca. As entrevistas destacadas no artigo reforcam que a construgio de um
relacionamento sélido e continuo é fator determinante para a escolha e permanéncia dos
consumidores.

A literatura consultada sustenta os achados empiricos da pesquisa. Autores como
Kotler, Milan e Leal demonstram que a retencdo de clientes envolve mais do que beneficios
financeiros: trata-se de criar vinculos emocionais, garantir experiéncias positivas e oferecer
solugBes personalizadas. Nesse sentido, a sinergia entre tecnologia, atendimento e estratégia de

adesdo forma a base para um modelo de fideliza¢do mais eficiente e duradouro.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo permitiu compreender como o marketing de adesio, quando articulado com
o uso de tecnologias, pode contribuir de maneira expressiva para a retencio de clientes. A
pesquisa revelou que as empresas que investem em estratégias de relacionamento, programas
de recompensas e atendimento personalizado tendem a obter maior fidelidade de seus
consumidores, reduzindo os custos com aquisi¢do de novos clientes e fortalecendo sua posicio
no mercado.

Foi possivel constatar que a aplicagio de ferramentas tecnolédgicas, como sistemas de
CRM e canais digitais de comunicacdo, amplia a capacidade das empresas de se relacionarem
com seus publicos de maneira mais eficiente, oferecendo experiéncias personalizadas e
monitorando o comportamento de consumo. A atuagio proativa do pds-venda também se
destacou como fator essencial para manter o vinculo com o cliente e garantir sua satisfacdo a
longo prazo.

Dessa forma, conclui-se que a fidelizagio de clientes exige um conjunto integrado de
acdes estratégicas, baseadas na escuta ativa, na valoriza¢io do cliente e no uso inteligente da
tecnologia. As organiza¢des que conseguirem alinhar esses fatores estardo mais preparadas para

enfrentar os desafios do mercado e consolidar sua presenga junto ao publico consumidor. Para
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futuras pesquisas, sugere-se a realizac3o de estudos de caso em empresas brasileiras de médio
porte que adotam o marketing de adesdo como estratégia central, de modo a aprofundar a

compreensio sobre os resultados praticos dessas acdes.
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