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RESUMO

O presente trabalho visa analisar quais estratégias devem ser estabelecidas no Planejamento Estratégico
de colecOes para impactar na fidelizacdo das consumidoras da The Queens Moda, buscando entender as
estratégias mais eficazes para fortalecer o vinculo entre a marca e suas clientes, de forma a compreender
as percepc¢des e expectativas das consumidoras. A pesquisa adota uma abordagem qualitativa e
quantitativa descritiva, utilizando questionario estruturado aplicado a 35 clientes, por meio das redes
sociais, nos meses de marco e abril do ano de 2025. Além disso, foi feita a observacao direta dos dados
externos e internos da empresa realizado pela autora do artigo considerando que é a proprietaria da
organizacdo. Nesse viés, foi realizado estudos de indicadores de engajamento, retencdo de clientes e
desempenho das colecBes, colaborando para um embasamento mais preciso na formulagdo das
recomendacdes estratégicas para a marca. Os resultados evidenciam que, embora a empresa ja adote
préticas de planejamento, ainda h& necessidade de aperfeicoamento na recorréncia de compras e na
consolidacdo de vinculos duradouros com as clientes. Nesse cenario, destaca-se a elaboragdo do Mapa
Estratégico, que proporcionou uma visdo integrada dos objetivos organizacionais e serviu como base
para propostas mais assertivas. Entre elas, a implementacdo de um calendario temético fixo de colecdes
subdivididas em drops foi uma das estratégias sugeridas para aumentar a percepcéo de novidade, gerar
constancia nas interagdes e estimular a recompra. Assim, conclui-se que a fidelizagdo esta diretamente
ligada a um planejamento estratégico continuo, alinhado as tendéncias do mercado, as preferéncias das
consumidoras e ao fortalecimento da identidade da marca, promovendo uma experiéncia de compra que
se renova a cada colecéo e consolida a The Queens como referéncia em moda feminina.

Palavras-chave: Planejamento de colecdes, Fidelizacdo do cliente, Comportamento do
consumidor, Marketing Estratégico.
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ABSTRACT

This study aims to analyze how the strategic planning of collections can impact customer loyalty at
The Queens Moda Feminina, seeking to understand the most effective strategies to strengthen the bond
between the brand and its clients, while identifying their perceptions and expectations. The research
adopts a descriptive qualitative and quantitative approach, using a structured questionnaire applied
to 35 clients through social media during March and April 2025. In addition, direct observation of
internal and external company data was conducted by the author, who is also the business owner. In
this context, indicators such as customer engagement, retention, and collection performance were
analyzed to provide a solid foundation for strategic recommendations. The results show that, although
the company already applies planning practices, there is still a need to improve purchase recurrence
and strengthen long-term customer relationships. The development of a Strategic Map stood out in
this scenario, offering an integrated view of the organizational goals and supporting more assertive
proposals. Among them, the implementation of a fixed thematic calendar of collections subdivided into
drops was suggested as a strategy to increase the sense of novelty, create consistency in customer
interaction, and encourage repeat purchases. Therefore, it is concluded that customer loyalty is
directly linked to continuous strategic planning aligned with market trends, consumer preferences,
and brand identity reinforcement, promoting a shopping experience that renews with each collection
and consolidates The Queens as a reference in women'’s fashion.

Keywords: Collection planning, Customer loyalty, Consumer behavior, Strategic Marketing

INTRODUCAO

O comportamento dos consumidores esta modificando, fazendo com que o setor de moda feminina
busque estratégias de personalizacdo da experiéncia de compra. Nesse viés, o Planejamento Estratégico
de colecbes se torna um fator diferencial para empresas que buscam construir uma base sélida de
consumidoras fiéis. Segundo Kotler e Keller (2012) a fidelizacdo é alcancada quando os clientes
percebem que receberam um valor superior ao esperado, 0 que 0s leva a desenvolver um compromisso
com a empresa.

O mercado de moda demanda um equilibrio entre criatividade e estratégia. Lambin (2013) destaca que
um planejamento estruturado de produtos e cole¢des impacta diretamente na percepcao da marca e na
recorréncia de compras, pois garante que as pec¢as comercializadas estejam alinhadas as necessidades e
desejos do consumidor final. Nesse viés, a elaboracdo de cole¢des estratégicas torna-se uma vantagem
para marcas que desejam consolidar sua presenca e fortalecer o relacionamento com suas consumidoras,
em relagdo com seus concorrentes.

A The Queens Moda Feminina, empresa em fase inicial no mercado de Goiénia, tem como proposta
proporcionar felicidade, autoestima e bem-estar para as mulheres por meio das vestimentas, direcionada
a jovens e sonhadoras. Para alcancar seus objetivos de expansdo no mercado, torna-se necessario um
Planejamento Estratégico que considere as tendéncias de moda, as expectativas do publico-alvo e a
experiéncia proporcionada em cada colec¢do lancada.

Nesse sentido, este trabalho busca compreender como um Planejamento Estratégico de cole¢es pode
contribuir para a fidelizacdo das clientes da The Queens Moda Feminina, analisando as principais
estratégias do varejo de moda e sugerindo um modelo que una criatividade, eficiéncia operacional e
alinhamento com as percepces e expectativas das consumidoras.

Logo, o objetivo geral deste trabalho esta voltado para a compreensdo da importancia do Planejamento
Estratégico de colecGes para a fidelizagao das consumidoras da The Queens Moda Feminina, bem como
realizar o Mapa Estratégico e o planejamento da proxima Colegdo. Sendo assim, 0s objetivos
especificos, foram definidos os seguintes:



1) analisar o posicionamento atual da &rea de vendas e do Planejamento Estratégico da empresa
The Queens Moda Feminina;

I1) avaliar as expectativas das consumidoras em relagdo as proximas colecdes;

I11) examinar as principais estratégias de planejamento de cole¢es no varejo de moda;

IV) elaborar 0 mapa estratégico para a gestdo de fidelizacdo de clientes;

V) apresentar proposta de planejamento de colecdo, envolvendo as acGes de marketing para a
empresa The Queens Moda Feminina.

Esse estudo é importante uma vez que possibilita o aprimoramento do Planejamento Estratégico das
colecBes da empresa The Queens Moda Feminina, visando fortalecer a fidelizacdo das consumidoras.
Dessa maneira, a analise detalhada do comportamento das consumidoras e execucdo de estratégias
alinhadas as tendéncias do mercado podem garantir maior competitividade a marca, melhorar a
experiéncia do cliente e promover o posicionamento da empresa no segmento de moda.

Este trabalho também colabora para o aprofundamento do conhecimento em relacdo as estratégias de
marketing e experiéncia do cliente aplicadas a moda, oferecendo insights valiosos sobre como a gestdo
eficaz do mix de produtos pode impactar na retencdo e recorréncia de compras. Para a académica, esta
pesquisa representa uma oportunidade de desenvolvimento profissional, permitindo a aplicagdo pratica
dos conceitos aprendidos ao longo do curso de Administracdo e fornecendo uma base tedrica para
futuras decisOes estratégicas na empresa. Para a universidade, o estudo pode contribuir para o acervo
académico e servir como referéncia para outros estudantes e professores que desejam explorar temas
como marketing de moda, fidelizag&o de clientes e Planejamento Estratégico no varejo.

Para a realizacdo deste trabalho foi necessario pesquisas bibliograficas e estudos de mercado, além do
suporte da orientacdo académica e do acesso a materiais especializados na area de gestdo empresarial e
moda e pesquisa de campo, utilizando como instrumentos a aplicacdo de questionérios e a observacao
direta. A estruturacdo do estudo colaborou para a compreenséo de como a The Queens pode aprimorar
suas colegBes, alinhando-as as necessidades do publico-alvo e garantindo um relacionamento mais
duradouro com as consumidoras. Dessa forma, as perguntas-problema que norteiam este trabalho séo:

e "Quais estratégias devem ser estabelecidas no Planejamento Estratégico de cole¢bes para
impactar na fidelizagdo das consumidoras da The Queens Moda Feminina?"
e “Quais as ag0es estratégicas ¢ de marketing da empresa para fidelizacdo dos clientes?”

REVISAO BIBLIOGRAFICA

Na revisdo bibliogréafica, sdo apresentados os conceitos fundamentais que sustentam esta pesquisa,
proporcionando um embasamento tedrico sobre a maneira que o Planejamento Estratégico, o
comportamento do consumidor, a fidelizagdo de clientes e o marketing impactam a gestdo empresarial.
Esses conceitos sdo necessarios para analisar os métodos de acdo dentro de uma organizacdo e sua
influéncia na construcéo de um relacionamento duradouro com o cliente.

Planejamento Estratégico

O Planejamento Estratégico é um processo gerencial fundamental, composto por estratégias que
permitem as organiza¢Bes alcancarem seus objetivos definidos, considerando o ambiente interno e
externo em que estdo inseridas. De acordo com Chiavenato e Sapiro (2017, p.39), o Planejamento
Estratégico é "um processo continuo e sistematico que possibilita a organizacdo estabelecer objetivos,
definir estratégias e decidir sobre recursos necessarios para a execucao dessas estratégias".

Kotler e Keller (2012, p.64) também destacam a importancia do Planejamento Estratégico ao afirmar
gue "as empresas precisam monitorar continuamente o ambiente externo e ajustar rapidamente suas
estratégias para manter vantagem competitiva sustentavel”, ou seja, o planejamento precisa ser dindmico
para acompanhar as mudancas ambientais e as expectativas dos stakeholders.

Assim o Planejamento Estratégico possui elementos fundamentais que direcionam as acdes das
organizacdes. Segundo Ramos e Oliveira (2013), o Planejamento Estratégico é composto por misséo,



visdo, valores e objetivos estratégicos, que servem como pilares para a definicdo de estratégias
organizacionais. A missdo define o propdsito central da empresa, enquanto a visao estabelece onde a
organizacgdo deseja chegar no futuro. Ja os valores representam os principios e crengas que orientam a
cultura empresarial. Ademais, 0s objetivos estratégicos sdo metas especificas que direcionam o
crescimento e a competitividade do negdcio. Dessa maneira, com a definicdo desses elementos, as
empresas podem alinhar suas operacBes ao ambiente externo e tomar decisdes estratégicas mais
assertivas.

Atualmente, com a transformacdo digital, tem-se tecnologias avancadas para analise de dados,
automacao de processos e personalizacdo da experiéncia do consumidor (KOTLER; KARTAJAYA;
SETIAWAN, 2021). Para mais, a inovacao estratégica tornou-se indispensavel para empresas que
buscam diferenciacdo e crescimento sustentavel. Segundo Kaplan e Norton (2018), a capacidade de
incorporar novas abordagens, ferramentas digitais e metodologias &geis ao Planejamento Estratégico
permite que as organizacGes sejam mais adaptaveis e competitivas no longo prazo. Portanto, integrar a
tecnologia e a inovacdo ao Planejamento Estratégico ndo é mais uma opgdo, mas sim uma necessidade
para que as empresas possam antecipar tendéncias, tomar decisbes mais assertivas e fortalecer sua
posi¢do no mercado.

Dessa maneira, o Planejamento Estratégico € um fator essencial para garantir a competitividade e o
crescimento sustentavel das empresas do setor de moda. Segundo Kawazoi (2012), a industria do
vestuario é caracterizada por sua dinamicidade e necessidade constante de inovagao, exigindo que as
empresas estabelecam estratégias bem definidas para acompanhar as mudangas do mercado e manter
sua relevancia. Nesse contexto, a analise do ambiente competitivo, a identificacdo de tendéncias de
consumo e a definigdo de diferenciais estratégicos tornam-se determinantes para o sucesso no setor. De
acordo com Kawazoi (2012), o uso de ferramentas estratégicas, como a analise SWOT e as Cinco Forgas
de Porter, possibilita que as empresas identifiquem oportunidades e fortalegam suas vantagens
competitivas. Portanto, o Planejamento Estratégico de cole¢bes alinhado com o estudo do
comportamento do consumidor e suas expectativas permite que as empresas Se posicionem
estrategicamente no mercado e colaborem na fidelizag&o dos clientes.

Mapa Estratégico

O Mapa Estratégico é uma ferramenta visual que permite a tradugdo da estratégia organizacional em
objetivos interligados, favorecendo sua comunicacdo e execucdo. Criado por Kaplan e Norton (1996),
ele faz parte do Balanced Scorecard (BSC) e organiza os objetivos estratégicos a partir de quatro
perspectivas: financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento. Segundo 0s autores,
“os mapas estratégicos ajudam a alinhar recursos e iniciativas em torno de uma mesma direcgdo,
promovendo clareza e foco na execugao da estratégia” (KAPLAN; NORTON, 2004, p. 69).

Nesse viés, Furlan (2007), informa que o Mapa Estratégico possibilita a visualizacdo das etapas
necessarias para o alcance dos objetivos organizacionais, sendo particularmente (til para pequenas
empresas que buscam profissionalizar sua gestdo. Ao estruturar 0s objetivos em perspectivas
interligadas, 0 mapa contribui para a mensuracdo do desempenho e o aprimoramento continuo das
préticas internas. Isso se torna ainda mais relevante em mercados dindmicos, como o varejo de moda,

onde é necessario adaptar-se rapidamente as mudancas de comportamento do consumidor e as
tendéncias de mercado.

Além disso, Costa e Ferreira (2022) completam que a implementacdo do Mapa Estratégico em pequenas
e médias empresas facilita o alinhamento entre planejamento e execugdo, promovendo maior clareza
sobre os fatores criticos de sucesso em cada area da organizacao. Esse alinhamento favorece, portanto,
a tomada de decisdo mais estratégica, especialmente em setores que demandam forte conexdo entre
proposta de valor e execugdo operacional, como o de vestuario feminino.



Figura 1-Mapa Estratégico
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Fonte: Kaplan e Norton, 1996

Comportamento do Consumidor e Deciséo de Compra

O comportamento do consumidor permite que as empresas compreendam os fatores que influenciam as
decisbes de compra, tornando uma pesquisa importante para as organizacfes. Segundo Lopes e Silva
(2011), o estudo do comportamento do consumidor evoluiu a partir da necessidade das organizagdes de
entender como e por que os consumidores escolnem determinados produtos ou marcas. Assim, para
compreender essa conduta do cliente, existe uma jornada de pesquisa que comega no reconhecimento
da necessidade e vai até a decisdo final e a avaliagdo pds-compra. Esses estudos permitem que as
empresas ajustem suas estratégias para melhorar a experiéncia do consumidor e aumentar suas taxas de
conversao.

Lopes e Silva (2011) apontam que o comportamento do consumidor é uma interacdo complexa entre
motivagOes internas e estimulos externos. Isto é, a decisdo de compra passa pela influéncia de fatores
psicolégicos, sociais e culturais que sdo desenvolvidos em campanhas publicitérias, recomendacdes e
tendéncias de mercado. Logo, para que as empresas acompanhem os comportamentos dos consumidores
elas utilizam dados de mercado e analises preditivas, identificando padrdes de consumo e personalizando
suas abordagens para diferentes segmentos de publico. Além disso, Ferreira e Amaral (2015) informam
que fatores das decisbes de compra do consumidor também dependem do empenho da empresa com a
entrega do valor esperado pelo cliente, a maneira como foi entregue, o0 atendimento e a prestagdo de
servico em geral.

No setor da moda, o comportamento do consumidor acompanha tendéncias, identidade e status social.
Segundo Lopes e Silva (2011), a moda além de atender uma necessidade funcional, também representa
um meio de expressao pessoal e pertencimento a determinados grupos sociais. Dessa maneira, a decisdo
de compra nesse setor € motivada por influéncias externas, como celebridades e redes sociais. Logo,
para que as marcas aumentem o engajamento e fidelizagdo com as clientes elas investem em estratégias



de marketing emocional e conseguem criar uma conexao mais forte com seus consumidores.

Fidelizacéo de Clientes

A fidelizacdo de clientes € uma vantagem competitiva para as empresas que buscam crescimento
sustentavel e diferenciacdo. Segundo Gongalves (2007), manter um cliente fiel € mais rentavel do que
conquistar um novo, j& que a aquisi¢do de novos consumidores pode custar de cinco a sete vezes mais
do que a retengdo dos atuais. Para mais, clientes fiéis aumentam sua frequéncia de compra e atuam como
promotores da marca, recomendando-a para outras pessoas. Assim, o autor informa que para garantir
essa fidelizacdo, as empresas devem investir na personalizacdo do atendimento, oferta de beneficios
exclusivos e estratégias de marketing de relacionamento, elementos essenciais para consolidar uma base
de clientes engajada e satisfeita.

A fidelizacdo de clientes proporciona uma menor propensdo a buscar concorrentes, garantindo um
vinculo emocional com a marca, uma vez que, tem-se a satisfacdo e a experiéncia positiva do
consumidor, segundo Augusto e Almeida Janior (2015). Para que os clientes se sintam motivados a
manter essa relacdo continua com a empresa é preciso que as organiza¢des demonstrem confianga e
percepcdo de valores. Logo, a fidelizacdo estd voltada para a satisfacdo, conex@es duradouras e
experiéncia. Dessa maneira, “Cuidar das necessidades e exigéncias dos clientes tem como retribuicdo,
sua preferéncia e fidelizagdo.” (AUGUSTO; ALMEIDA JUNIOR, 2015, p.02).

No mercado da moda, a fidelizacdo de clientes € um desafio constante, devido & alta rotatividade de
tendéncias e grande competitividade entre as marcas. Portanto, o ramo do vestuario feminino utiliza a
experiéncia sensorial e emocional para criar essa fidelizagdo. Segundo Almeida (2018), o branding
sensorial € uma das principais estratégias para fidelizar clientes na moda, pois estimula os sentidos e
cria memdrias afetivas que influenciam na decisdo de recompra. Dessa forma, a autora informa que o
uso de fragrancias exclusivas, texturas diferenciadas e ambientacdo sonora nas lojas sdo exemplos de
como as marcas podem despertar sensacOes positivas e consolidar sua identidade, conquistando a
fidelizacdo de clientes. Essas praticas estdo vinculadas ao Marketing Estratégico de longo prazo, ou
seja, essas atitudes planejadas precisam estar alinhadas com o Planejamento Estratégico das colecGes
em desenvolvimento, 0 que pode ser expresso no Marketing Estratégico

Marketing Estratégico

O Marketing Estratégico é muito importante para o crescimento das empresas, pois garante vantagem
competitiva e diferenciacdo no mercado. Segundo Sesto (2018), o Marketing Estratégico é responsavel
por criar agBes de longo prazo, alinhadas aos objetivos organizacionais, garantindo que as empresas se
adaptem as mudancas do mercado e as expectativas dos consumidores. Em um ambiente cada vez mais
dinamico, o Marketing Estratégico contribui para que as organizagdes identifiquem oportunidades,
compreendam o comportamento do consumidor e ajustem suas estratégias de comunicacdo e produto,
assim atendendo melhor as demandas do publico-alvo. Dessa forma, essa ferramenta garante a
sustentabilidade do negdcio por meio da constru¢do de uma marca forte e a definicdo de um
posicionamento claro.

Atualmente, com a transformacdo digital, grupos de consumidores estdo valorizando marcas que
invistam em relacionamentos com os clientes, que criam conexfes emocionais com o publico. Para isso,
Sesto (2018) destaca a importancia de varias ferramentas de implementacéo do Marketing Estratégico,
como o Mix de Marketing (4Ps), a analise SWOT e as Cinco Forcas de Porter. Dessa forma, 0 Marketing
Estratégico fortalece a imagem da empresa e contribui para a fidelizacdo de clientes e o crescimento
sustentavel do negdécio.

N&o muito diferente de outros segmentos, o Marketing Estratégico € extremamente importante para o
mercado da moda. Segundo Chagas (2015), a moda vai além da criacdo e venda de produtos, envolve
um complexo processo de comunicacdo e posicionamento que visa construir conexdes emocionais com
os consumidores e consolidar a marca no mercado. Logo, com o avango tecnolégico, as empresas



utilizam estratégias de branding, segmentacdo de mercado e inovagdo continua, garantindo que suas
colecBes e campanhas estejam alinhadas as expectativas do publico-alvo. Dessa maneira, as marcas de
moda estdo se destacando por meio de conteddos relevantes, storytelling e engajamento com os clientes,
por meio de diversos canais de publica¢des para gerar fidelizacdo e diferenciacao frente a concorréncia.

METODOLOGIA

Em metodologia, 0 objetivo é apresentar os procedimentos metodologicos utilizados na pesquisa, com
foco no Planejamento Estratégico das colecBes da The Queens Moda Feminina para a fidelizagdo das
clientes. Foi utilizado, por base, o conceito de metodologia apresentado por Andrade (2010, p.117) que
afirma que, metodologia “é o conjunto de métodos ou caminhos percorridos na busca do conhecimento”.

Abordagem de Pesquisa

Primeiramente, foi feita a pesquisa bibliogréfica em relacdo aos seguintes assuntos: Planejamento
Estratégico, Mapa Estratégico, Comportamento do Consumidor e Decisdo de Compra, Fidelizacéo de
Clientes e Marketing Estratégico, com intuito de obter veracidade na compreensdo. Em sequéncia, foi
realizada a pesquisa de campo para a analise proposta na The Queens Moda Feminina, uma abordagem
qualitativa e quantitativa descritiva, com o objetivo de compreender como um planejamento utilizando
de colecbes pode impactar na fidelizagio das consumidoras. A pesquisa buscou identificar as percepgoes
e expectativas dos clientes em relacdo as cole¢des da marca, bem como entender a formulacdo de
estratégias eficazes para a empresa.

De acordo com Gongalves (2004, p.59), "nas pesquisas qualitativas, os dados sdo de natureza
interpretativa, ou seja, nomeiam objetos reais ou abstratos de forma simbdlica por meio de atributos que
Ihes déo significado." Dessa forma, a pesquisa qualitativa foi aplicada por meio da analise de dados
internos da empresa e da observacéo de tendéncias externas do mercado, permitindo um conhecimento
aprofundado do comportamento das consumidoras e das mudangas do setor de moda feminina.

Além disso, foi utilizada a pesquisa guantitativa, por meio da aplicacdo de questiondrio estruturado as
clientes da The Queens Moda Feminina. Esse método possibilitou a mensuragéo de aspectos como a
recorréncia das compras, os fatores que influenciam a decisdo de compra e a efetividade das estratégias
de fidelizacdo. Como explica Gongalves (2004, p.59), "os dados sdo representados por métricas
quantitativas, tendo como elemento de apoio central a linguagem matemaética como forma de expressdo
e tratamento.” Dessa forma, foram analisados indicadores de engajamento, retencdo de clientes e
desempenho das colecBes, contribuindo para um embasamento mais preciso na formulacdo das
recomendacdes estratégicas para a marca.

Instrumentos de Pesquisa

Para a construcéo deste estudo, foi realizada uma pesquisa bibliografica, com o objetivo de fundamentar
teoricamente o estudo sobre Planejamento Estratégico, comportamento do consumidor, fidelizacdo de
clientes e Marketing Estratégico. A pesquisa bibliografica envolveu a analise de livros e publicaces
académicas relevantes, como artigos cientificos permitindo a contextualiza¢do do tema e a sustentacéo
tedrica da pesquisa. Segundo Gil (2010, p. 44), "a pesquisa bibliografica possibilita a obtencdo de
conhecimento a partir de material ja publicado, auxiliando na compreensdo do fenémeno estudado".

Para melhor aprofundamento do objeto de estudo na realizacdo da pesquisa de campo, foram utilizados
dois instrumentos principais: um questionario estruturado aplicado a 35 clientes, no més de abril de
2025, da The Queens Moda Feminina e uma observacéo direta de dados internos e externos da empresa
realizada pela autora do artigo considerando que é a proprietaria da organizacdo estudada. Essa analise
permitiu uma compreensdo mais aprofundada do comportamento das consumidoras e das praticas
adotadas pela empresa, servindo de base para a construcdo de recomendagdes estratégicas mais
alinhadas a realidade da marca.



O questionario estruturado, conforme Gil (2010), permite a coleta de dados de forma padronizada,
possibilitando respostas objetivas entre opcdes pré-definidas. Isso facilitou a analise estatistica e a
comparacdo entre as respostas das participantes, fornecendo uma visdo clara sobre as expectativas e
percepcOes das consumidoras em relacdo as coleces da marca.

Jaaanalise de dados internos e externos tiveram como objetivo compreender o impacto do Planejamento
Estratégico das colegdes na fidelizagdo das clientes. Para isso, foram examinados dados internos da
empresa, como o histérico de compras, a taxa de recompra, o desempenho das cole¢Ges anteriores e 0
engajamento digital das consumidoras. Paralelamente, a andlise externa buscou identificar tendéncias
do mercado da moda feminina e o posicionamento da concorréncia direta, trazendo insights sobre boas
praticas e oportunidades para aprimorar as estratégias da The Queens Moda Feminina.

Populacédo e Amostra

De acordo com Gil (2010), definir a populagdo é um aspecto fundamental da pesquisa, pois ela
representa o grupo de individuos com caracteristicas alinhadas aos objetivos do estudo. Neste trabalho,
a populacdo-alvo foi composta por 35 clientes da The Queens Moda Feminina, que representam o
publico consumidor diretamente impactado pelo Planejamento Estratégico das cole¢des da marca.

A pesquisa contou com a aplicacdo de questionario com questdes fechadas a um grupo de clientes
selecionadas com base em seu nivel de interacdo com a loja. Essas consumidoras adquirem os produtos
presenciais ou por meio digital e sdo ativas em diferentes canais digitais da marca, como 0 grupo
exclusivo no WhatsApp, redes sociais e outras plataformas de comunicacdo da empresa. Essa escolha
permite coletar percepgdes de clientes que possuem um relacionamento mais proximo com a marca e
que, potencialmente, ttm maior propenséo na fidelizagdo e no consumo recorrente.

A anélise de dados envolve dados internos coletados a partir do historico de compras e interagdes digitais
da empresa, bem como dados externos sobre tendéncias de mercado e concorréncia.

Procedimentos

Para garantir a eficiéncia da coleta de dados e a validacdo da pesquisa, 0s procedimentos metodoldgicos
foram cuidadosamente planejados. O questionario estruturado foi elaborado com perguntas objetivas e
distribuido por meio de plataformas digitais (redes sociais da empresa, como o WhatsApp), permitindo
uma maior adesdo das participantes.

Paralelamente, a andlise de dados internos foi realizada a partir de registros comerciais e métricas
digitais da The Queens Moda Feminina, possibilitando a identificagdo de padrdes no comportamento de
compra das clientes. J& a analise externa foi conduzida por meio de pesquisas em fontes especializadas
e observacédo de concorrentes diretos, visando compreender tendéncias relevantes para a marca.

Apresentacdo dos dados

A apresentacdo dos dados coletados nesta pesquisa foi realizada de forma estruturada, utilizando
graficos, tabelas, quadros e descri¢es para melhor visualizagdo e interpretacdo dos resultados. Segundo
Gil (2010, p.121), "a organizacdo dos dados por meio de representacOes graficas e tabelas facilita a
compreensdo das informacges e contribui para a identificacdo de padrGes e tendéncias". Dessa forma, a
utilizacdo de diferentes formas de apresentacdo possibilita uma interpretacdo clara e objetiva dos
resultados, contribuindo para embasar as conclusdes e recomendages estratégicas do estudo.



RESULTADOS
Apresentacéo da The Queens

Ainda na sua fase inicial, a The Queens Moda Feminina foi inaugurada em outubro de 2024, em um
bairro residencial da cidade de Goiania, Goids. Sua operacdo iniciou com apenas a fundadora, mas
atualmente conta com uma auxiliar geral que trabalha em meio periodo. A organizagdo tem como
missdo: “Proporcionar felicidade, autoestima ¢ bem-estar para as mulheres por meio da vestimenta”.
Assim, atua por meio dos seguintes valores com seus stakeholders: Carisma, respeito, alegria, ética,
elegéncia, sustentabilidade, acolhimento, desenvolvimento e transparéncia.

Além desses aspectos estruturados no seu Planejamento Estratégico, a empresa visa se tornar referéncia
em moda feminina atemporal (estilo de roupas e acessorios que permanecem relevantes e estilosos ao
longo do tempo, independentemente das tendéncias passageiras da moda), elegante e estilosa em
Goiania., em 3 anos.

O seu publico-alvo sdo mulheres de 18 até 45 anos com condicdo financeira acima de um salario-
minimo. Para atrair essas mulheres, a The Queens investiu na sua estrutura fisica que com um design
moderno e acolhedor proporciona uma experiéncia Unica, além da qualidade das pecas ofertadas (roupas
ainda que ndo séo de confeccdo propria), juntamente com os valores que se destacam pela acessibilidade.

A partir da implantagdo do Planejamento a autora do estudo entendeu a relevancia de promover a
atualizacdo do Planejamento vislumbrando a continuidade do desenvolvimento da organizacao.

Em relagdo ao seu funcionamento, a The Queens possui também como canal de vendas as redes sociais,
como WhatsApp, o Instagram, o Facebook, o TikTok e o Threads. A loja atua por meio de colegdes, ou
seja, dentre um determinado periodo existe lancamento de pecas novas com uma temaética especifica.
Nesse momento, a empresa conta apenas com a fundadora e com uma auxiliar para a gestdo de todas as
areas (como marketing, vendas, compras e financeiro). Um dos primeiros desafios da empresa é a
fidelizacdo das clientes, por isso a necessidade de alinhamento das colec¢fes para suprir as exigéncias
das consumidoras. Mas diante disso, observa-se a oportunidade de consolidar uma base fiel de clientes,
essencial para fortalecer a marca e impulsionar sua expansao no mercado.

Colecbes Tematicas

Desde o inicio, a empresa se propbs a trabalhar com colecBGes tematicas, selecionando pecas que
conversassem entre si e refletissem momentos especificos vividos pelas clientes. A primeira colecao
lancada foi a de fim de ano, voltada para ocasifes como o Natal, a virada do ano e também para
presentear. As pecas foram escolhidas com foco nesses eventos especiais e, para apresentar a colecéo, a
empresaria realizou uma viagem a cidade de Gramado (RS), conhecida por sua decoragdo natalina
encantadora. Durante a viagem, fotografou todos os looks disponiveis na loja e compartilhou os registros
nas redes sociais da marca. Como estratégia de engajamento, foi criada uma acdo interativa no
Instagram: ao longo da viagem, foram divulgadas cinco palavras-chave, e as seguidoras que acertassem
todas elas ganhavam um presente especial da loja. A colecdo foi planejada para vendas em especifico
do dia 27 de novembro até 15 de janeiro de 2025, com 25 modelos de pecas novas. Dessa maneira,
foram efetuadas 61 vendas para clientes diferentes, com o total de 101 pecas vendidas nesse periodo,
tendo em vista que por ainda estar na fase inicial a meta era 50 vendas para clientes diferentes nesse
tempo com no minimo 80 pecas vendidas, ressaltando que essa data é considerada a melhor para o ramo
de moda feminina, de acordo com a Biblioteca interativa do Sebrae (2015).

A segunda colecéo foi lancada no dia 02 de fevereiro de 2025 com o foco de vendas até final de margo,
com a tematica Aquarela Urban. As pecas foram coloridas, tropicais e voltadas para o calor e o feriado
de carnaval. A empresa usou como estratégia o lancamento feito por meio de uma live no seu perfil do
Instagram mostrando todas as pecas novas que faziam parte da colecdo, e para ter mais interagdo com



suas clientes sorteou 2 mulheres para ganhar desconto na loja. Nessa colecdo a The Queens realizou 47
vendas com o total de 83 pecas, sendo que a meta estimada era 60 clientes para 70 pecas. Assim, nota-
se que o ticket médio foi alcancado, porém a quantidade de clientes ndo, por isso a necessidade de
replanejar as préximas colecbes (vale ressaltar que essa meta foi definida perante o custo de
funcionamento da loja). Ademais, ao relacionar essas duas colec¢Ges, foram identificadas apenas 15
clientes que retornaram a The Queens para a segunda colecdo, indice considerado baixo para a empresa.

Pesquisa de Clientes

Foi aplicado um questionario a 35 clientes para entender melhor o perfil do pablico da The Queens, com
0 intuito de replanejar as proximas colec@es com o foco na fidelizacdo, isso considerando que, segundo
Ferreirae Amaral (2015) a decisdo de compra e a fidelizagdo também dependem do empenho da empresa
com a entrega do valor esperado pelo cliente. Logo, com o questionario compreendeu-se as expectativas
dos clientes e a partir dos dados pode-se estabelecer acBes estratégicas para as proximas colecdes,
contribuindo para 0 novo planejamento.

Diante disso, 0 questionario possui 23 questdes em que cada uma possui uma finalidade de analise. Na
primeira sessdo foram feitas perguntas voltadas ao perfil da cliente (nome, telefone de contato e faixa
de idade. A segunda sessdo, teve como objetivo entender a preferéncia de estilo de moda e o perfil de
compra, utilizando as seguintes perguntas: Com que frequéncia vocé compra roupas? Qual a sua paleta
de cores? Qual estilo de roupa mais combina com vocé? Quais tipos de pecas vocé mais compra? Vocé
prefere pecas: Lisas, estampadas ou uma combinacdo de ambas? Para quais ocasides vocé mais compra
roupas? Qual é o seu tamanho de blusa/vestido? Qual o seu tamanho de cal¢ga? Como vocé prefere o
caimento das roupas? Vocé gosta de seguir tendéncias ou prefere pegas atemporais?

Na terceira se¢do do questionario, as perguntas tiveram como objetivo a percepcdo que as clientes tém
da The Queens (atendimento, estrutura e produtos), por meio das seguintes perguntas: Como vocé avalia
a variedade de pecas da The Queens? Como vocé avalia o atendimento da loja? Como vocé avalia a
estrutura fisica da loja? Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia sua satisfacdo com a The Queens?
Além disso, essa sessdo permitiu a compreensao das expectativas das clientes de forma por meio das
questBes: Por ordem de importancia avalie o quanto esses aspectos influenciam na sua decisdo de
compra: Qualidade das pecas, Atendimento, Ambiente da loja, Lan¢camento de novas colec¢des; quais
fatores te motivariam a retornar a loja em menos tempo? (Promocdes exclusivas, Langamento de novas
colecBes, Atendimento personalizado, Programas de fidelidade); quais as suas expectativas para as
novas cole¢des? (Mais pecgas coloridas e alegres, Roupas elegantes para o dia a dia, Looks confortaveis
e estilosos, Tendéncias da moda atual, Pecas versateis que combinem entre si, Roupas para eventos e
festas, Looks para o trabalho com estilos, tamanhos mais inclusivos, Precos acessiveis sem perder a
qualidade, Inspiracdo em estilos de influenciadores digitais, Novidades sustentaveis). Por fim, nesta
sessdo ficou evidente 0s canais de comunicacgao e de compra com as seguintes questdes: Quais 0s canais
de compra vocé prefere para realizar sua compra na The Queens? (Instagram, WhatsApp, Facebook,
Site e Loja fisica) Como vocé prefere ser informada sobre novas cole¢Bes? (Instagram, WhatsApp e E-
mail).

Dessa maneira, foi realizada a tabulacdo e analise dos dados levantados, apresentados a seguir.

Quando questionado sobre a faixa etéaria, o resultado revelou que a maioria das respondentes esta entre
36 a 45 anos (28,6%) e 18 a 25 anos (25,7%), evidenciando um publico predominantemente jovem.
Além disso, 22,9% das participantes estdo na faixa de 26 a 35 anos, 14,3% entre 46 a 55 anos e apenas
8,6% acima de 55 anos. Essa distribuicdo reforga que, apesar do publico principal ser jovem, existe uma
presenca significativa de consumidoras adultas em diferentes fases da vida. Essa informacdo é
fundamental para o planejamento das proximas cole¢des, pois permite a empresa direcionar estilos,
modelagens, cores e estratégias de marketing voltadas a esse perfil, garantindo maior identificacéo e,
consequentemente, favorecendo a fidelizacdo. (Figura 2)



Figura 2 — Idade

@ Menos de 18 anos
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@ Acima de 45 anos

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Em relacdo a frequéncia de compra de roupa, de acordo com Figura 3, o resultado foi que as compras
ocorrem com mais frequéncia a cada dois ou trés meses (51,4%), seguidas por compras mensalmente
(31,4%). As demais frequéncias tiveram representatividade minima, com apenas 2,9% para cada (menos
de 2 vezes por ano, sempre que preciso ou que vejo algo que me atrai, 3 vezes por ano, sempre que
possivel, quando sobra dinheiro, 6 meses). Dessa forma, as proximas colecdes podem acontecer em
prazo de dois a trés meses e ter algumas acdes para manter um publico ativo mensalmente. (Figura 3)

Figura 3 - Frequéncia de compra de roupas.
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

A tonalidade das pecas é elemento muito importante na hora de escolher as pegas de cole¢éo, nesse Viés,
o0s dados da pesquisa mostraram que as consumidoras da The Queens possuem preferéncia por a paleta
de outono (cores terrosas e sombrios), com 51,4% das respostas, seguida pela de primavera (tons pastéis)
com 22,9%, 17,1% cores vibrante e 8,6% cores intensas. (Figura 4). Diante disso, para uma cole¢do
mais assertiva que tende a fidelizar as clientes, precisa-se de mais variedade de pecas nas tonalidades
predominantes pelas clientes.

Figura 4- Preferéncia por paleta de cores
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.



Além disso, foi identificado na Figura 5 que o publico da empresa possui preferéncia por estilo classico
(34,3%) e casual (31,4%), seguidos do estilo elegante (20%). J& os estilos despojado e moderno ndo séo
muito aceitos pelas clientes com apenas 8,6% e 5,7% respectivamente. Isso demonstra que as
consumidoras valorizam looks préaticos e voltados para o dia a dia (trabalho e lazer). Essa informacao
direciona o desenvolvimento das cole¢Ges para pegas versateis, confortaveis, mas com design e tecidos
que transmitem elegancia e sofisticagdo. Assim, uma cole¢do com esses modelos ird agradar mais as
clientes e, consequentemente, fideliza-las.

Figura 5- Preferéncia por estilo de roupa
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Moderno

@ Casual
8,6%
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Em uma colecdo € de extrema importancia o controle de estoque para evitar a decepcao de clientes na
auséncia da mercadoria desejada. Nesse sentido, a partir dos dados da pesquisa pode-se identificar que
68,6% das clientes tendem a preferir conjuntos, seguidos por calcas 40%, blusas/camisas 40%, vestidos
com 34,3% J& a compra dos shorts (22,9%), saias (5,7%) e blazer (2,9%) ndo sdo atrativas quanto 0s
conjuntos, blusas/ camisas, calgas e vestidos, como representa a figura 6.

Figura 6- Pecas mais compradas

Vestidos 12 (34,3%)

Blusas e camisas 14 (40%)
Calgas 14 (40%)

shorts 8 (22,9%)

Saias
Conjuntos 24 (68,6%)

Blazer

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Nesse sentido também é necessario considerar os tamanhos das pegas mais procuradas pelas clientes,
com isso ficou evidente como representado na Figura 7 que 37,1% usam tamanho M, 28,6% tamanho G
e 25,7% tamanho P, 8,6% tamanho GG e sem nenhuma resposta para o Plus Size em blusas e vestidos.

Figura 7- Tamanho de blusa/vestido
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.



Jé& para os modelos de calca as clientes da The Queens possuem uma variedade maior, como mostra a
Figura 8. Com destaques para o tamanho 40 com 25,7%, tamanho 42 com 20% seguido do tamanho 38
com 17,1%., 14,3% para o tamanho 44, 8,6% para o tamanho 36 e 34 e, somente 5,7% para o0 tamanho
46.

Figura 8- Tamanho de calca
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Ainda sobre a satisfacdo do cliente e expectativa das proximas cole¢des, o publico feminino informou
que tém prioridade por pecas lisas com 62,9%, ou talvez uma pequena composi¢do com estampas e lisas
com 37,01% (imagem 9). Logo, para o planejamento das préximas cole¢des, é interessante manter um
equilibrio entre pegas béasicas e com tonalidade Unica, com pouquissimas estampas harmoniosas que
possam ser combinadas com itens mais neutros, promovendo versatilidade e estimulando a recompra.

Figura 9- Preferéncia no design das pecas

@ Lisas
@ Estampadas
@ Estampadas e lisas

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Além disso, ficou evidente que as clientes da The Queens preferem pecas com o caimento mais justo,
porém confortavel, com 85,7% quando comparado com caimento solto (11,4%) e justo (2,9%), de
acordo com a Figura 10.

Figura 10- Caimento das roupas

® Justo
® Confortavel, mas ajustado
Solto

Fonte: dados de pesquisa, 2025.



Ainda sobre as pecas, as consumidoras demonstraram interesse por modelos que intercalam tendéncia
com pegas atemporais com 54,3%, entretanto um fator importante € que em sequéncia vem pecas
cléssicas e atemporais com 42,9% (Figura 11). Dessa forma, com o intuito é agradar as clientes para a
fidelizacdo, a empresa precisa investir para as proximas cole¢cbes em modelos que tenham essa mistura,
porém jamais seguir apenas as tendéncias, uma vez que apenas 2,9% seguem somente tendéncia.

Figura 11- Tendéncias X Atemporalidade

@ Sempre sigo as tendéncias
@ Prefiro pegas classicas e atemporais
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42,9%
Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Para mais, conhecer o contexto das compras de cada cliente possibilita & marca conectar com o seu
publico, fator que contribui para a fidelizagdo. Por isso, foi muito importante saber que 71,4% das
compras sdo voltadas para eventos especiais e 37,1% para trabalho, de acordo com a Figura 12. Isso
reforca a importancia de desenvolver cole¢des que atendem tanto ocasiGes formais e sociais quanto
momentos mais profissionais. Contudo a procura por roupas no contexto de lazer (31,4%) e viagens
(22,9%) também possuem representatividade significativa quando comparada com roupas para o dia a
dia (22,9%) e para eventos mais tradicionais como igreja (22,9%).

Figura 12- Ocasifes de compra
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

As clientes relataram que para as proximas colecfes esperam por pe¢as com valores mais acessiveis sem
perder a qualidade (68,6%), roupas elegantes para o dia a dia (62,9%) e looks confortaveis e estilosos
(57,1%) como mostra a Figura 13. Além disso, expectativas para pecas corporativas (37,1%)
versatilidade (34,3%) e tendéncias (28,6%) sdo significativas quando comparadas com roupas para
festas (20%), tamanhos mais inclusos (20%) pecas mais coloridas (11,4%) e inspiragdo em
influenciadoras (8,6%).



Figura 13- Expectativas para as proximas colecdes
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Fonte: dados de pesquisa, 2025

Outro aspecto revelado pela pesquisa é de que, para obter a fidelizacdo das clientes em relagéo a marca
foi preciso compreender como as consumidoras avaliam a empresa. Nesse viés, ficou evidente o
destaque da estrutura fisica (Figura 14) e do atendimento (Figura 15) da The Queens obtiveram maior
pontuacdo (5) em relacdo a todas as respostas.

Figura 14- Estrutura fisica da The Queens
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.
Figura 15- Atendimento The Queens
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Pode-se observar, de uma forma geral, que a empresa recebeu avaliacdo positiva, mostrando que as
clientes estdo muito satisfeitas com a marca (88,6%) e somente satisfeita (11,4%). (Figura 16)

Figura 16— Satisfacdo com a The Queens

@ 1 - Nada salisfeita

@ 2 - Pouco satisfeita
3 —Neutra

@ 4 - Satisfeita

@ 5 - Muito satisfeita

Fonte: dados de pesquisa, 2025.



Entretanto, a pesquisa informa que, de acordo com a visdo das clientes, a empresa precisa melhorar a
variedade de pecas, ja que 8,6% avaliam como nivel 3 e outros 8,6% como nivel 4. Sendo assim, pode-
se estabelecer ag¢Oes para o alcance de 100% no nivel 5. (Figura 17)

Figura 17- Variedade de pecas
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Além desses dados, foram analisados alguns fatores que podem influenciar na compra das clientes da
The Queens, de acordo com a Figura 18. Nesse viés, a qualidade das pecas € fator essencial das clientes
(25). Contudo, a diferenca para os outros fatores (atendimento, ambiente da loja e langamento das novas
colegdes) foi muito pouco, percebe-se que hd uma equilibrio entre os fatores. Portanto, ficou evidente
gue todos os aspectos listados sdo importantes para as clientes.

Figura 18- Influéncia de compra
N1 .2 3 EN4s EE
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Qualidade das pegas Atendimento Ambiente da loja Langamente de novas
colegdes

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Para mais, a pesquisa procurou entender alguns fatores que motivariam as clientes a retornarem em
menos tempo (Figura 19). Nesse quesito, mais consumidoras (22) demonstram interesse em promocdes
exclusivas, em sequéncia o atendimento personalizado (20) e lancamento de colecGes (17). J& programas
de fidelizacdo ndo foram considerados tdo atrativos (14).

Figura 19- Motivos de retorno
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Promogdes exclusivas Langamento de novas Atendimento personalizado Programas de fidelidade
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Fonte: dados de pesquisa, 2025.



A partir dos dados da pesquisa, pode-se observar que em relacdo a interacdo com as clientes da The
Queens, ha uma preferéncia por parte das clientes em receber atualiza¢fes na parte da manha (48,6%)
ou na parte da noite (31,4%), e apenas 20% de tarde, como mostra a Figura 20.

Figura 20- Preferéncia de atualizagoes

@ De manha
@ De Tarde
De noite

48,6%

‘B

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Como canais de comunicacdo, as clientes preferem WhastApp (71,4%) e Instagram (28,6%), de acordo
com a Figura 21.

Figura 21- Canais de comunicagéo

@ Instagram
@ WhatsApp
E-mail

Fonte: dados de pesquisa, 2025.

Contudo, para a realizacdo das compras 85,7% das clientes preferem por meio da loja fisica e 54,3%
utilizando o WhatsApp, 17,1% Instagram e apenas 2,9% site da loja, de acordo com a Figura 22.

Figura 22- Canais de compra

Instagram 6 (17,1%)

WhatsApp 19 (54,3%)

Facebook 0 (0%)

Site 1(2,9%)

Loja fisica 30 (85,7%)

0 10 20 30

Fonte: dados de pesquisa, 2025.
Pesquisa no ambiente externo

Para mais, foi realizada uma pesquisa observadora em relacdo ao ambiente externo, utilizando empresas
de referéncia da gestora. A primeira empresa estudada foi a Ambrd, loja de roupas femininas, criada em
2019 por Jalia Galvéo. Essa empresa possui hoje local fisico em Goiania, mas se destaca no digital e
possui confeccdo de roupas proprias, aspectos que a torna referéncia para a The Queens. Além disso, a
Ambro se posiciona como uma marca para mulheres que buscam atemporalidade e roupas com valores
acessiveis. Em relacGes as colecBes essa empresa realiza constantemente acBes estratégicas em datas
diversificadas como “Dia das avdos” ou “Dia do Chocolate”, mostrando que a empresa esta sempre em



movimento e com constantes lancamentos que intercalam de 1 a 2 semanas. Essas atitudes colaboram
para que suas clientes sempre estejam acompanhando a empresa de forma que se tornem fiel a marca.
Além dessa, foi observado aspectos da empresa Marisa para uma melhor compreensdo do ambiente
externo do varejo da Moda. Essa marca chama a atencdo da gestora da The Queens, uma vez que atua
sempre por meio de campanhas sociais e conquistou uma estabilidade no mercado envolvendo a
inovagdo. A presenca digital criativa e constante aliada aos pontos fisicos foram os aspectos essenciais
para a fidelizacdo das suas clientes.

Outra empresa analisada foi a Cria¢bes e Moda, localizada na mesma regido da The Queens, motivo
esse que faz com que a gestora da The Queens sempre a acompanhe, compreendendo melhor a
concorréncia. A Criacfes e Moda se posiciona como uma empresa gque atua por meio de tendéncia em
roupas (para todos os publicos: feminino, masculino e infantil) e pecgas voltadas para presentes. Ja em
relacdo as colecBGes e campanhas estratégicas, essa empresa atua com temas tradicionais sem muito
lancamento e com promocgfes excepcionais. Ademais, foi percebido que para a fidelizagdo com os
clientes, essa empresa trabalha com alto estoque e grande diversidade, fazendo com que as clientes
sempre encontrem o que precisam.

Proposta para The Queens

Dessa forma, por meio da pesquisa de campo e com andlise do ambiente externo, foi possivel
compreender que a The Queens precisa planejar as proximas colecdes para atender o publico de idade
de 18 a 45 anos que possuam preferéncias similares por estilos classico, casual e elegante, como mostra
a Figura 5. Essa convergéncia reforca a necessidade de cole¢des que transmitam versatilidade e
sofisticacdo, com pecas que atendam tanto momentos de lazer quanto eventos profissionais,
contribuindo para uma maior identificacdo das consumidoras com a marca. Contudo a empresa precisa
estabelecer promogdes, uma vez que a Figura 19 mostra a preferéncia por promogdes exclusivas como
motivo de retornar a loja, com as pecas atemporais em destaque para tonalidade terrosa e sombria (na
paleta de outono), comunicando esses atributos de forma estratégica, pode gerar maior percepgdo de
valor e estimular a fidelizagdo. Outro aspecto importante no planejamento é o controle de estoque, sendo
gue as clientes possuem alta preferéncia por conjuntos, aliada a predominancia dos tamanhos M e G nas
compras. Essas medidas alinhadas com o design precisam valorizar as silhuetas (detalhe evidenciado na
escolha de pecas justas, porém confortaveis (Figura 10). Isso reduz a frustracdo das consumidoras na
hora da compra e aumenta a chance de recompra, pois atende diretamente a necessidade real do publico-
alvo.

Ademais, segundo Kawazoi (2012), a industria do vestuario € caracterizada por sua dinamicidade e
necessidade constante de inovacao, demandando que as empresas estabelecam estratégias bem definidas
para acompanhar as mudancgas do mercado e manter sua relevancia. Essa caracterizagéo é validada com
0 questionario aplicado as clientes da The Queens tendo em vista que a maioria das clientes realiza
compras a cada dois ou trés meses, 0 que esta diretamente alinhado a necessidade de planejamento de
colegdes sazonais com langamentos nesse mesmo intervalo. Dessa forma, a estratégia de langamento
continuo, conforme observado em empresas de referéncia como a Ambré pode ser adaptada para a The
Queens, mantendo o interesse ativo das clientes e incentivando a recompra.

Segundo Chagas (2015), a moda vai além da criacdo e venda de produtos, envolve um complexo
processo de comunica¢do e posicionamento que visa construir conexdes emocionais com 0s
consumidores e consolidar a marca no mercado. Logo, com o avango tecnholdgico, as empresas utilizam
estratégias de branding, segmentacdo de mercado e inovagdo continua, garantindo que suas colecdes e
campanhas estejam alinhadas as expectativas do publico-alvo. Dessa maneira, a The Queens precisa se
destacar no digital por meio de contetdos relevantes, storytelling e engajamento com os clientes, ja que
é 0 meio virtual (principalmente a comunicacdo via WhatsApp de acordo a Figura 21) que atrai as
clientes para a loja fisica, visto que a maioria das clientes ainda preferem visitar a loja para realizar
compras (Figura 22).



Diante dessa andlise, foi reestruturado o Planejamento Estratégico da empresa The Queens Moda
Feminina. De inicio foi desenvolvido o Mapa Estratégico, que para Costa e Ferreira (2022) alinha o
planejamento e a execucdo. Esse alinhamento favorece a tomada de decisdo mais estratégica,
especialmente em empresas que demandam forte conexdo entre proposta de valor e execugdo
operacional, como € objetivo da The Queens.

Figura 23: Mapa Estratégico da The Queens

Proporcionar felicidade, autoestima e bem-estar para as mulheres por meio da vestimenta.

Ser reconhecida como referéncia em moda feminina elegante, atemporal e estilosa em Goiania
até 2027.

Posicionamento Moda feminina que celebra a autenticidade e acompanha o ritmo da mulher
€ marca: moderna, entre 18 a 45 anos e que recebe mais de um salario minimo

Investir em tecnologia ou
Desenvolver novos . . Estimular ferramentas de gestdo
conhecimentos sobre o cliente | Capacitar a equipe criatividade simples

Melhorar o processo de
curadoria de pecgas e
fornecedores.

Aperfeicoar o planejamento Criar um calendario fixo
estratégico das colegées com base nas de lancamentos
preferéncias das consumidoras. tematicos.

Proporcionar Langar colegdes que
experiéncia de Aumentar a Fortalecer a reflitam os desejos das
compra inesquecivel fidelizagdo identidade da marca clientes

Aumentar o numero de Atingir metas de Expandir o reconhecimento Tornar-se referéncia
clientes fidelizadas, em vendas por da marca para todas cidades em moda feminina
30% colegdo do Estado para seu publico alvo J

A
Fonte: Elaboracgdo da pesquisa, 2025

Assim, 0 mapa estratégico da The Queens foi estruturado de forma a evidenciar uma rela¢do de causa e
efeito entre as diferentes perspectivas do Balanced Scorecard. A base de sustentacdo esta na perspectiva
de aprendizado e inovacdo, que busca desenvolver novos conhecimentos sobre o cliente, capacitar a
equipe, estimular a criatividade e investir em ferramentas de gestdo simples. Esses elementos sdo
fundamentais para garantir que a equipe esteja preparada e atualizada para acompanhar as demandas do
mercado e, sobretudo, para traduzir os desejos das consumidoras em acOes estratégicas.

Esse aprendizado continuo e fortalecimento interno permite avancos concretos na perspectiva dos
processos internos, onde se destacam objetivos como o aperfeicoamento do planejamento estratégico
das colecGes com base nas preferéncias das consumidoras, a criagdo de um calendério fixo de
langamentos tematicos e a melhoria na curadoria de pecas e fornecedores. Ou seja, 0 investimento em
conhecimento e capacitacdo da equipe reflete diretamente na qualidade e organizagao dos processos da
loja, tornando-os mais eficientes e alinhados com o posicionamento da marca.

Com processos bem definidos e orientados pelas preferéncias das clientes, a marca passa a entregar
experiéncias mais relevantes e diferenciadas na perspectiva do cliente. Isso se manifesta por meio da
oferta de uma experiéncia de compra inesquecivel, do fortalecimento da identidade da marca, do
aumento na fidelizagdo e do langamento de colecBes que realmente reflitam os desejos e estilos das
consumidoras. Assim, as acdes internas e de inovacgdo resultam diretamente na melhoria da percepcao e
da satisfacdo do publico-alvo.



Por fim, todos esses esfor¢os impactam, de forma mensuravel nos resultados. A marca objetiva aumentar
o numero de clientes fidelizadas em 30%, atingir as metas de vendas por colecdo, expandir o
reconhecimento da marca para outras cidades do Estado e consolidar-se como referéncia em moda
feminina para seu publico-alvo. Esses resultados s6 sdo possiveis porque existe uma relagéo direta entre
a capacitacdo interna, o aprimoramento dos processos e a valorizagdo da experiéncia da cliente, logo
cria um ciclo virtuoso de crescimento sustentavel e de fidelizagdo.

Diante do Mapa Estratégico e a compreensao das percepgdes das clientes em relagdo a The Queens, foi
possivel realizar uma proposta de Planejamento de cole¢Ges com o intuito de conectar mais as clientes
para fideliza-las, bem como estruturar a colecdo prevista para 0 més de agosto.

Seguindo o ponto de vista de Chagas (2015), a moda vai além da criacdo e venda de produtos, relaciona
um complexo processo de comunicacdo e posicionamento que visa construir conexdes emocionais com
as clientes e consolidar a marca nesse mercado. Nesse sentido, para as proximas cole¢bes a The Queens
terd por base o storyteling para cada cole¢do, um tema que gera emogao e posicionamento, como feito
na empresa Marisa. Em relacdo a organizacdo das colecfes sera utilizada a ferramenta 5\W2H com o
objetivo de alinhar a¢des necessarias.

Além disso, para as futuras colecBes a empresa precisa melhorar a distribuicdo e a variedade das pecas,
tendo em vista as perspectivas das clientes (Figura 17). Dessa forma fica sugerido, a distribuicdo por
drops, ou seja, uma cole¢do subdividida em 4 pequenas cole¢des de no minimo 8 modelos cada, langadas
sequencialmente. Essa metodologia mantém a variedade de pecas, mas ao distribui-las em drops,
transforma a percepcédo das clientes, que passam a enxergar os lancamentos como mais dindmicos e
continuos.

Ademais, na Figura 19 as consumidoras da The Queens informaram que um dos motivos que colabora
para retorno a loja e a fidelizagdo é o atendimento personalizado. Nesse aspecto, € proposto que a equipe
de atendimento entre em contato com no minimo 5 clientes de forma individual para recomendar pecas
do gosto de cada consumidora.

Com base nas sugestdes apresentadas, elaborou-se o planejamento estratégico da colecdo de agosto da
The Queens (Figura 24), utilizando a ferramenta 5W2H. Considerando que o més ndo possui datas
comemorativas relevantes, optou-se por explorar o contexto do fim das férias, retorno a rotina de
trabalho e reavaliagdo das metas do ano. Esses elementos serviram de inspiracdo para a definicdo do
tema central da colegdo: “Por Vocé!”, que propde um reencontro das consumidoras com seus proprios
desejos e prioridades. Essa colegdo serd subdividida em 4 drops de 8 modelos de roupas cada drop
(utilizando as preferéncias das clientes, de acordo com o questionario). O lancamento da colecdo sera
feito por meio de uma live no Instagram explicando o tema escolhido e mostrando as pecas do primeiro
drop. Cada drop terd uma live de introducéo e dindmicas para interacéo, assim os canais utilizados serdo
as redes sociais e a loja fisica. A colecdo “Por vocé!” serd dirigida pela gestora da empresa e por sua
auxiliar, que terdo como aporte financeiro o valor de R$10.200,00 para realizar a colecéo.

Assim a ferramenta 5W2H permitiu estruturar de forma clara e estratégica todas as a¢oes previstas para
a proxima colecdo da The Queens, garantindo que cada etapa esteja alinhada com o0s objetivos de
fidelizacdo e com as expectativas das consumidoras. Dessa maneira, o planejamento apresentado serve
como base para futuras colegbes. Nesse sentindo, a organizacdo por drops tematicos, a definicdo de
responsaveis, 0s prazos, os canais de divulgacdo e os recursos financeiros descrito de forma objetiva
facilita a execugdo do projeto. Logo, reforca-se a importancia de integrar ferramentas de gestdo ao
mercado da moda.



Figura 24: SW2H - Colecao “Por Vocé!”

5W2H Colecao"Por Vocé !"

What ? O que? Colec¢do Por Vocé !

Para impulsionar as vendas e fidelizar as clientes com
Why ? Por que? experiéncia personalizadas e emocionais

Na loja fisica por meio de layout e nas redes sociais com

Where? Onde ? as publicacGes diarias
Who ? Quem? A gestora e a auxiliar
When ? Quando? Dia 27/07/2025 até 30/09/2025

O lancamento vai acontecer por meio de uma live no
Instagram, mostrando as pegas do primeiro drop. De 15
em 15 dias (aproximadamente) tera os préximos drops.
Sendo langado no dia anterior no grupo do WhatsApp e
em sequéncia nas outras redes sociais.

Para o marketing digital sera feito um cronograma de
contetdo. Além disso, teremos distribuicdo de panfletos
no bairro e carro de mensagem pelas ruas principais, por,

How ? Como? 5 dias.
De brinde teremos a esséncia aromatica da loja.
Atendimento personalizado tanto nas redes sociais
guanto presencial.
Serdo 4 drops com as seguintes tematicas: Recomeco
(producdo de impacto das pecas), Equilibrio (looks
corporativos), Intuicdo (looks casuais), Sempre Juntas
(vestidos corporativos e casuais).

How much? Quanto? Maximo R$10.200,00

Fonte: elaborada por meio de dados da pesquisa (2025)

CONSIDERACOES FINAIS

O planejamento estratégico de cole¢des € um diferencial para as empresas no ramo de moda, essencial
para fortalecer a conexdo entre marcas de moda e suas consumidoras, especialmente em um mercado
marcado pela competitividade e rdpida mudanca de tendéncias. No contexto da The Queens Moda
Feminina, a fidelizacdo de clientes exige estratégias que considerem comportamento de compra,
preferéncias e experiéncia de consumo.

Assim, pode-se concluir, quanto as questdes problema, que as estratégias que devem ser estabelecidas
no Planejamento Estratégico de cole¢des para impactar na fidelizacdo das consumidoras da The Queens
envolvem: o uso da ferramenta 5W2H, a subdivisdo das cole¢des em drops com tematicas alinhadas ao
perfil da cliente (como storytelling) e adequacdo das pecas atendam a preferéncia do publico-alvo.
Quanto as a¢Oes de marketing, destacam-se 0 uso de canais diretos como 0 WhatsApp e 0 engajamento
por meio de promocgdes e campanhas tematicas. Dessa maneira, foi desenvolvida a cole¢do “Por Vocé!”
gue atende todas essas recomendacoes.

Portanto, todos os objetivos propostos nesta pesquisa foram alcancados, incluindo a analise do
posicionamento atual da empresa, a avaliacdo das expectativas das consumidoras, o estudo das
principais estratégias do setor, a elaboracdo do mapa estratégico e a proposta de planejamento de
colecéo.



Como contribuicdo pratica, o estudo permitiu a empresa alinhar suas cole¢des as reais demandas do
publico, propor acBes de marketing mais eficazes e aprimorar o relacionamento com as clientes,
promovendo um caminho mais sélido para a fidelizac&o.

Por meio do estudo pode-se responder as questdes problema propostas:

e "Como um Planejamento Estratégico de colecfes pode impactar na fidelizacdo das
consumidoras da The Queens Moda Feminina?"
e “Quais as ag0es estratégicas e de marketing da empresa para fidelizacdo dos clientes?”’

Tais questdes foram respondidas e podem ser evidenciadas no Mapa Estratégico e na 5W2H (TGN —
Técnica de Gestdo de Negocios) apresentada nas Figuras 23 e 24, respectivamente.

Ja para a autora, como estudante e gestora, esse estudo permitiu unir teoria e prética, fortalecendo
habilidades analiticas, criativas e estratégicas essenciais para a atuacdo no mercado da moda. Por fim,
recomenda-se a continuidade deste estudo tanto por parte da empresa, com 0 monitoramento dos
resultados das agdes implementadas, quanto no ambito académico, ja que o tema ainda carece de
aprofundamento tedrico e empirico, especialmente no contexto de micro e pequenas empresas do setor
de moda.
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