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DALL’AGNOL, Thania Amanda. O Impacto das Estratégias de Fidelidade em
Aplicativos de Mobilidade Urbana: Estudo de Caso Realizado na Empresa Urbano
Norte: Sinop - Mato Grosso. 2026. 46 folhas. Trabalho de Conclusdo de Curso Il—
Centro Educacional — UNIFASIPE JET.

RESUMO

O avanco das plataformas digitais e o crescimento dos servicos de mobilidade
urbana transformaram a forma como os consumidores utilizam meios de transporte
no cotidiano. As empresas passaram a investir em estratégias de fidelizacdo e
Marketing Digital como mecanismos para aumentar a satisfacdo dos usuarios,
fortalecer o relacionamento com os clientes e ampliar a competitividade no mercado.
Beneficios como descontos, promoc¢des e vantagens personalizadas tornaram-se
importantes ferramentas para retencdo de consumidores e fortalecimento das
plataformas digitais, influenciando diretamente o comportamento e a frequéncia de
utilizac&o dos servicos oferecidos. O objetivo geral da pesquisa consistiu em analisar
0s impactos das estratégias de fidelizacdo utilizadas pela Urbano Norte na
satisfacdo, permanéncia e preferéncia dos usuarios pelos servicos oferecidos pela
empresa. A metodologia adotada caracterizou-se como pesquisa de campo,
associada a pesquisa bibliografica, com abordagem qualitativa e descritiva. A coleta
de dados foi realizada por meio de questionario estruturado aplicado a 23 usuarios
da plataforma Urbano Norte, no municipio de Sinop-MT, entre os meses de fevereiro
e marco de 2026. Os resultados demonstraram que os beneficios de fidelizacao
exercem influéncia significativa sobre a satisfacéo, frequéncia de uso e preferéncia
dos consumidores pela plataforma. A maioria dos participantes afirmou utilizar o
aplicativo regularmente, considerar os beneficios importantes na escolha do servico
e recomendar a plataforma para outras pessoas. Verificou-se ainda que fatores
como qualidade do atendimento, praticidade, seguranca e experiéncia positiva
também contribuem diretamente para retencéo e fidelizacdo dos usuarios. Conclui-
se que as estratégias de fidelizacdo associadas ao Marketing Digital representam
importantes mecanismos para fortalecimento da competitividade empresarial e
consolidacéo das plataformas digitais de mobilidade urbana.

PALAVRAS-CHAVE: Competitividade empresarial; Experiéncia do usuario;
Plataformas digitais.



DALL’AGNOL, Thania Amanda. The Impact of Loyalty Strategies in Urban Mobility
Apps: A Case Study Conducted at Urbano Norte Company: Sinop - Mato Grosso.
2026. 46 folhas. Trabalho de Conclusdo de Curso ll- Centro Educacional —
UNIFASIPE JET.

ABSTRACT

The advancement of digital platforms and the growth of urban mobility services have
transformed how consumers use transportation in their daily lives. Companies have
begun investing in loyalty strategies and digital marketing as mechanisms to increase
user satisfaction, strengthen customer relationships, and enhance market
competitiveness. Benefits such as discounts, promotions, and personalized
advantages have become important tools for customer retention and strengthening
digital platforms, directly influencing the behavior and frequency of use of the
services offered. The overall objective of this research was to analyze the impacts of
the loyalty strategies used by Urbano Norte on user satisfaction, retention, and
preference for the services offered by the company. The methodology adopted was
characterized as field research, associated with bibliographic research, with a
gualitative and descriptive approach. Data collection was carried out through a
structured questionnaire applied to 23 users of the Urbano Norte platform in the
municipality of Sinop-MT, between February and March 2026. The results
demonstrated that loyalty benefits exert a significant influence on consumer
satisfaction, frequency of use, and preference for the platform. Most participants
stated that they use the application regularly, consider the benefits important when
choosing the service, and recommend the platform to others. It was also found that
factors such as service quality, practicality, security, and positive experience also
contribute directly to user retention and loyalty. It is concluded that loyalty strategies
associated with Digital Marketing represent important mechanisms for strengthening
business competitiveness and consolidating digital urban mobility platforms.

KEYWORDS: Business competitiveness; User experience; Digital platforms.
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1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana passou por significativas ao longo da histéria,
acompanhando o crescimento das cidades e os avancos tecnoldgicos. No século
XIX, predominavam os bondes puxados a cavalo e, posteriormente, os bondes
elétricos, que representaram um marco no transporte coletivo (Reis; Machado,
2024). A partir da década de 1950, com a popularizacdo do automével particular, os
centros urbanos passaram a enfrentar congestionamentos, poluicdo e ocupacéo
desordenada. Entre as décadas de 1970 e 1990, politicas publicas buscaram
estimular o transporte coletivo de massa, com metrds e corredores de 6nibus, como
forma de reduzir os impactos negativos do transito (Caccia, 2015).

No entanto, foi apenas no século XXI, com a disseminacao dos smartphones
e o fortalecimento da economia compartilhada, que surgiram os aplicativos de
mobilidade urbana, como Uber, 99 e Urbano Norte. Essas plataformas digitais
inauguraram uma nova légica para a locomocdo, oferecendo praticidade,
acessibilidade e alternativas ao transporte individual. Nesse cenario, a crescente
preocupacado com os desafios da mobilidade urbana tem levado muitos usuarios a
adotar esses servicos como solucao para dificuldades diarias de deslocamento e, ao
mesmo tempo, como forma de reduzir custos, modificando habitos de consumo e
padrdes de comportamento (Sousa; Bessa; Foschiera, 2023).

Sob a otica da Administracdo e do Marketing, os aplicativos de mobilidade
urbana configuram-se como modelos de negdécio inovadores, sustentados pela
intermediacdo tecnolégica entre motoristas e passageiros. Para manter-se
competitivas, essas empresas necessitam adotar estratégias de gestdo que
envolvem desde a definicdo de precos até politicas de fidelizacdo, além de préticas
de atracéo e retencdo de clientes. Entre as mais utilizadas, destacam-se promocoes,
descontos progressivos, programas de fidelidade e beneficios personalizados, que
visam ndo apenas conquistar novos usuarios, mas também estimular a recompra e o
engajamento, fortalecendo a percepcédo de valor da marca e garantindo vantagem
competitiva no mercado (Massucheto, 2022).

Referente comportamento do consumidor, observa-se que a adeséo a esses
aplicativos estad relacionada a fatores como preco, conveniéncia, confianca e

percepcao de beneficio. As motivacdes que levam os usuarios a optar por esse tipo



de servico reforcam a importancia de estratégias que conciliem inovacao tecnolégica
e relacionamento com o cliente (Kotler; Armstrong, 2023). Assim, 0 presente estudo
busca analisar os fatores que influenciam a fidelizacdo dos consumidores em
aplicativos de mobilidade urbana, evidenciando sua relevancia para o0
desenvolvimento académico nas areas de Administracdo e Marketing, bem como
para a pratica empresarial em um setor altamente competitivo (Félix; Oliveira; Melo,
2024).

1.1 Problematizacao
O setor de mobilidade urbana no Brasil tem passado transformag¢des com a

popularizacdo de aplicativos como Uber, 99 e Urbano Norte, que alteraram
significativamente os habitos de consumo da populagdo. Nesse contexto altamente
competitivo, as empresas buscam estratégias de fidelizacdo que ndo apenas atraiam
novos clientes, mas também mantenham os atuais usuarios ativos e engajados. No
entanto, ainda existem lacunas quanto a compreensdo da efetividade dessas
estratégias no comportamento real dos consumidores e no desempenho das
plataformas (Sousa; Bessa; Foschiera, 2023).

Diante disso, torna-se necessario analisar em que medida programas de
fidelidade, descontos personalizados, promoc¢des, gamificacdo e outras ferramentas
digitais influenciam fatores como a percepcao de valor, a confianca e a satisfacao do
consumidor. Embora estudos de Marketing Digital e comportamento do consumidor
apresentem bases conceituais importantes, a aplicacdo especifica no setor de
mobilidade urbana ainda carece de maior aprofundamento, especialmente no que
diz respeito a relacéo entre fidelizacdo e mudanca de habitos de consumo (Trindade;
Taguchi, 2024).

Assim, o problema central desta pesquisa pode ser sintetizado na seguinte
guestdo: Quais sdo o0s impactos das estratégias de fidelidade adotadas por
aplicativos de mobilidade urbana no comportamento do consumidor e nos resultados

competitivos das empresas do setor?

1.2 Justificativa
A relevancia deste estudo fundamenta-se, em primeiro lugar, na contribuicdo

tedrica que pode oferecer ao campo da Administracgdo e do Marketing,

especialmente no que se refere as estratégias de fidelizacdo aplicadas a plataformas



digitais de mobilidade urbana (Massucheto, 2022). Em um cenério marcado pela
digitalizacdo acelerada e pela intensa competitividade entre empresas, compreender
0s mecanismos que fortalecem a lealdade do cliente é essencial. Assim, esta
pesquisa reforca os conhecimentos adquiridos ao longo da graduacéo e amplia o
debate académico sobre o comportamento do consumidor em ambientes digitais,
fornecendo novas perspectivas para o desenvolvimento de estratégias mais eficazes
e inovadoras.

No ambito prético e social, a pesquisa justifica-se pela relevancia dos
aplicativos de mobilidade no cotidiano e pelo papel da fidelizagdo na
sustentabilidade desses negdcios. Os resultados podem auxiliar gestores na escolha
de estratégias mais eficazes de retencdo de clientes, além de evidenciar os
impactos dessas praticas nos habitos de consumo, na conveniéncia, na reducéo de
custos e na ampliacdo das opcbes de transporte, especialmente em cidades de

médio porte como Sinop-MT.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral
Analisar o0 impacto das estratégias de fidelidade em aplicativos,

considerando seus efeitos sobre o comportamento do consumidor, a retencdo de

clientes e a competitividade empresarial.

1.3.2 Objetivos Espeificos
- Descrever o conceito e a evolucdo dos programas de fidelidade em

aplicativos;

- Identificar as principais estratégias de fidelizacédo utilizadas pelas empresas
em plataformas digitais;

- Avaliar indicadores de desempenho como taxa de retencdo, recompra,
engajamento e satisfacdo do cliente;

- Relacionar as praticas de fidelizacdo em aplicativos com teorias de
Marketing e comportamento do consumidor;

- Discutir os beneficios e limitacbes das estratégias de fidelidade em

aplicativos.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Administracao

A Administracdo pode ser compreendida como o conjunto de funcdes
destinadas a planejar, organizar, dirigir e controlar os recursos de uma organizacao,
com o intuito de alcancar seus objetivos de maneira eficiente e eficaz. Registros
indicam que préaticas administrativas eram utilizadas por civiliza¢cdes antigas, como
Egito, Grécia e Roma, as quais empregavam formas rudimentares de planejamento,
coordenacdo e controle. Entretanto, foi durante a Revolugdo Industrial que a
Administragcdo ganhou carater sistematico e cientifico, impulsionada pela
necessidade de organizar o trabalho, aumentar a produtividade e aperfeicoar os
processos (Chiavenato, 2006). Para Ribeiro (2020), a Administracao constitui uma
ciéncia social aplicada, cuja finalidade € compreender, estruturar e aprimorar o
funcionamento das organizacgdes.

A origem da Administracdo moderna esta relacionada ao inicio do séeculo
XX, periodo marcado pelo surgimento das grandes industrias e pela necessidade de
otimizar processos produtivos. Foi nesse contexto que Frederick Winslow Taylor
desenvolveu a chamada Administracdo Cientifica, inserido métodos de
racionalizacao do trabalho, divisdo de tarefas e padronizacao de processos (Ribeiro,
2020). Ao lado dele, Henri Fayol se destacou por propor principios gerais de
Administracdo aplicaveis a qualquer tipo de organizacdo, o que Ihe rendeu o titulo de
“Pai da Administragcdo Moderna” (Pullig; Barros; Almeida, 2021).

Com o passar dos anos, a Administracdo expandiu seu campo de atuacéao,
deixando de se concentrar apenas no setor industrial e incorporando novas
abordagens. A gestao estratégica, por exemplo, consolidou-se como uma das areas
mais relevantes, ao enfatizar a necessidade de planejar acbes de longo prazo,
definir metas claras e posicionar a empresa em ambientes altamente competitivos.
No setor de servicos, essa abordagem se mostra essencial, jA que a intangibilidade
do produto exige maior atencdo a qualidade, a experiéncia do cliente e a fidelizacéo
como vantagem competitiva (Fernandes et al., 2024).

No contexto das plataformas digitais, a Administracdo assume novos
desafios. O ambiente competitivo, caracterizado pela inovacdo acelerada e pelo uso

intensivo de dados, exige que gestores sejam capazes de adaptar modelos de
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negocio, alinhar estratégias de Marketing e implementar solu¢des tecnoldgicas que
atendam as necessidades do consumidor contemporaneo. As plataformas de
mobilidade urbana, ilustram essa realidade, uma vez que seu crescimento depende
diretamente da capacidade de integrar tecnologia, eficiéncia operacional e
estratégias de fidelizacao (Caravantes; Weiler, 2024).

Tecnologias como Inteligéncia Artificial, Big Data e Georreferenciamento
ampliaram a capacidade analitica das empresas e modificaram sua relacdo com os
consumidores, tornando a inovacdo continua um requisito fundamental para
organizagcbes que atuam em ambientes digitais e dinamicos (Chiavenato, 2020). A
Administracdo contemporanea incorporou novos modelos de gestédo, especialmente
no que se refere ao capital humano. Estruturas rigidas e hierarquicas deram lugar a
modelos flexiveis, com equipes autbnomas, lideranca participativa e foco em
resultados, em que a motivagcédo, o clima organizacional e o desenvolvimento de
competéncias influenciam diretamente a produtividade e a retengéo de profissionais
(Fernandes et al., 2024).

A Administracdo moderna passou a integrar principios da qualidade como
parte da cultura organizacional. Autores como W. Edwards Deming e Joseph Juran
destacaram a melhoria continua, a padronizacdo de processos e a satisfacdo do
cliente como elementos essenciais para o desempenho das empresas. No setor
digital, esses principios se refletem na experiéncia do usuario, seguranca dos dados,
estabilidade de sistemas e rapidez no atendimento (Santana, 2019). A globalizac&o
intensificou a necessidade de visdo sistémica e adaptacdo constante, exigindo
estratégias inovadoras e rapidas respostas as mudancas de mercado (Macedo,
2025).

Com o avanco do empreendedorismo digital e o surgimento de startups
baseadas em plataformas, a Administracdo tornou-se ainda mais estratégica para
integrar tecnologia, financas, mercado, gestdo de pessoas e fidelizacdo (Miranda,
2025). A tomada de deciséo, antes guiada pela intuicdo, passou a ser orientada por
dados por meio de ferramentas como Big Data e Business Intelligence, capazes de
prever tendéncias e personalizar servicos em tempo real, reforcando a
Administragdo como ciéncia fundamental para empresas digitais (Pinto; Martens;
Scazziota, 2023; Chiavenato, 2020).
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2.2 Marketing

O Marketing pode ser definido como um processo social e gerencial por
meio do qual individuos e organizacbes obtém o que necessitam e desejam, criando
e trocando produtos e valores com outros. Mais do que apenas vender ou divulgar, o
Marketing envolve compreender as necessidades dos consumidores, desenvolver
ofertas de valor, estabelecer precos adequados, promover e entregar esses
produtos ou servicos. Abrange atividades como pesquisa de mercado, comunicacéo,
distribuicdo e relacionamento com o cliente, sendo considerado um sistema
dindmico de interagdo entre empresas e consumidores (Kotler; Armstrong, 2023).

Historicamente, as estratégias de fidelizacdo tém acompanhado a evolucao
dos mercados e da tecnologia. Inicialmente, os programas eram simples e restritos,
como os cartbes de pontos oferecidos por supermercados e farmacias,
posteriormente, expandiram-se para programas de milhagem em companhias
aéreas, que marcaram um avanco significativo ao vincular beneficios a frequéncia
de consumo. Com a digitalizacdo, esses programas migraram para aplicativos
moéveis e plataformas online, possibilitando maior personalizacdo, automacao e
integracdo dos beneficios oferecidos, o que aumentou a eficiéncia das acdes de
fidelizacdo (Candido, 2024).

Nas plataformas digitais, como Uber, 99, Airbnb e Ifood, a fidelizacdo é um
fator estratégico para a sustentabilidade do negécio. A facilidade de migracao entre
aplicativos obriga as empresas a investirem em Marketing Digital e programas de
fidelizacdo inovadores. Nesse cenario, a integracdo entre tecnologia, analise de
dados e estratégias de engajamento se torna indispensavel para garantir a
permanéncia dos clientes e consolidar vantagens competitivas (Esteve et al., 2020).

O Marketing de Servicos e o Marketing Digital se complementam,
fortalecendo a construcdo de relacionamentos duradouros e a manutencdo de
clientes em ambientes altamente competitivos. O Marketing moderno se apoia em
ferramentas de coleta e andlise de dados, permitindo que as empresas
compreendam os habitos de navegacéo, frequéncia de compras, horarios de maior
utilizacao e preferéncias de consumo dos usuarios (Guimaraes, 2024).

Esses dados alimentam algoritmos que segmentam o publico e criam ofertas
personalizadas, aumentando significativamente as chances de engajamento. No
ambiente digital isso se torna um diferencial, pois consumidores tendem a

permanecer fiéis quando sentem que o servico compreende suas necessidades
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individuais e oferece beneficios compativeis com seu perfil de uso (Moraes;
Medeiros; Souza, 2024).

A fidelizag&o digital exerce impacto financeiro direto nas empresas, uma vez
gue consumidores que acumulam pontos, utilizam beneficios ou recebem ofertas
personalizadas tendem a comprar com maior frequéncia. Esse comportamento
reduz os custos destinados a captacdo de novos clientes e aumenta o valor gerado
por cada usudério ja integrado ao sistema, tornando a retencdo uma estratégia mais
econdmica do que a aquisicao de novos consumidores (Senerine et al., 2022).

Além dos incentivos materiais, a fidelidade também se constréi por meio da
sensacao de pertencimento. Plataformas que reconhecem o perfil do usuario,
oferecem experiéncias personalizadas e facilitam sua rotina estabelecem vinculos
emocionais que favorecem a permanéncia, mesmo quando 0s precos ndo Sao 0s
mais competitivos do mercado. Assim, a lealdade passa a ser resultado de fatores
como confianga, conveniéncia e identificacdo com a marca, o que explica o sucesso
de empresas capazes de aliar tecnologia e relacionamento com o consumidor
(Barrella, 2021).

2.2.1 Marketing de Servicos

O Marketing de Servicos distingue-se do Marketing de produtos tangiveis por
lidar com caracteristicas especificas, como intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e perecibilidade. Por ndo ser possivel tocar, testar ou armazenar
um servico, as organizagdes precisam construir confianca e oferecer experiéncias
consistentes, uma vez que o consumidor avalia o servi¢co apenas durante ou apoés a
sua execucao (Barrella, 2021). Faria (2019) destaca que a inseparabilidade entre
producdo e consumo exige processos de atendimento eficientes e padronizados, ja
gue a prestacdo e a percepc¢do do servico ocorrem simultaneamente.

O Marketing de Servicos torna-se instrumento estratégico para agregar
valor, construir diferenciacao e fortalecer relacionamentos de longo prazo. A gestédo
eficaz envolve posicionamento claro, entrega de beneficios intangiveis relevantes e
alinhamento entre comunicacdo e execucdo do servico (Folha; Makioszek, 2022).
Em mercados competitivos, como transporte, hotelaria e aplicativos de mobilidade,
aspectos como conveniéncia, rapidez, seguranca e experiéncia do usuario passam a
ser determinantes para a escolha do consumidor, superando o foco exclusivo no
preco (Silva et al., 2025).
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Conforme Faria (2020), confiabilidade, seguranca, empatia e capacidade de
resposta influenciam diretamente a satisfacdo e a probabilidade de retorno do
consumidor. No ambiente digital, a relevancia do Marketing de Servigcos se amplia,
visto que grande parte das interagdes ocorre sem contato humano direto.
Plataformas de mobilidade, delivery, hospedagem ou streaming precisam assegurar
interfaces intuitivas, estabilidade dos sistemas, clareza de informagdes e protecao
de dados para construir credibilidade.

Assim, a fidelizacdo n&o se limita a vantagens financeiras, mas resulta de
experiéncias positivas, senso de pertencimento e identificagdo com a marca.
Empresas que compreendem as necessidades dos usuarios e respondem de forma
eficiente criam vinculos emocionais e reduzem a migracao para concorrentes. Dessa
maneira, o0 Marketing de Servicos tornou-se fundamental para a competitividade no
ambiente digital, ao integrar qualidade, tecnologia e relacionamento para promover

satisfacao e lealdade do consumidor (Folha; Makioszek, 2022).

2.2.2 Marketing Digital

O Marketing Digital € um dos assuntos mais abordados no atual momento,
adotado pelos gestores e estudados por diversas empresas, ele visa atrair e fidelizar
os seus consumidores. O Marketing Digital se torna importante para as percepgoes
dos processos decisorios do consumidor, pois € dele que serd gerado todas as
sensacdes, desejos e até o reconhecimento do problema que impulsionara o
individuo a realizar a compra ou nédo, incluindo também o seu comportamento de
pos-compra, onde esta etapa se torna relevante e podera tornar o consumidor fiel a
marca. A realizacdo de um Marketing Digital eficiente é fundamental para delimitar e
impulsionar seguidores e consumidores (Maia, 2022).

O Marketing Digital representa a aplicacdo dos principios de Marketing em
ambientes virtuais, utilizando plataformas tecnolégicas e canais digitais para
promover produtos, servicos e marcas (Francato; Costa; Souza, 2024). Ele envolve
ferramentas como redes sociais, websites, e-mails, mecanismos de busca,
aplicativos e marketplaces, permitindo segmentacédo precisa e comunicacdo direta
com o publico-alvo. Uma de suas principais vantagens é a capacidade de mensurar
resultados em tempo real, possibilitando ajustes rapidos nas estratégias e maior

eficiéncia no uso dos recursos. Promove interatividade, aproxima a empresa do
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consumidor e amplia a visibilidade da marca em escala global (Kotler; Armstrong,
2023).

No cenério contemporaneo, o Marketing Digital tornou-se indispensavel para
organizagcbes de todos os portes e setores. Contribui para aumentar a
competitividade das empresas, democratiza 0 acesso ao mercado e estimula a
inovacdo nas formas de relacionamento com o0s consumidores. Uma das
ferramentas mais utilizadas € o Search Engine Optimization (SEO). O SEO envolve
a otimizacdo de um site e seu conteldo para melhorar seu posicionamento nas
paginas de resultados dos motores de busca, como o Google. Isso é feito através de
técnicas como a escolha de palavras-chave relevantes, a criagdo de conteddo de
gualidade, o desenvolvimento de URLs amigaveis e a obtencéo de backlinks de sites
confiaveis. Ter uma boa estratégia de SEO é essencial (Caravantes; Weiler, 2024).

Além da visibilidade e da segmentacdo, o Marketing Digital possibilita a
automacao de processos, tornando a comunicacdo mais eficiente. Ferramentas de
automacdo enviam mensagens personalizadas, notificacbes de promocdes e
campanhas de acordo com o comportamento do usuario, como frequéncia de uso,
localizacdo, horarios de maior atividade ou categorias de interesse. Essa dinamica
estimula o engajamento continuo e mantém o consumidor ativo na plataforma,
criando um ciclo de relacionamento que se renova a cada nova interacdo (Trindade;
Taguchi, 2024).

Outro ponto relevante € a utilizacdo de dados analiticos e métricas de
desempenho. Diferentemente do Marketing tradicional, que depende de estimativas
gerais, o Marketing Digital permite acompanhar indicadores detalhados, como taxa
de cliques, tempo de navegacédo, avaliacdo dos usuarios, ticket médio e recorréncia
de compras. Esses dados subsidiam a tomada de decisdes estratégicas e auxiliam
no aprimoramento do servico, garantindo que as campanhas sejam mais assertivas
e gerem maior retorno sobre investimento. Em aplicativos, especialmente os de
mobilidade e delivery, a andlise de dados possibilita ajustar rotas, estimar demanda
e identificar falhas operacionais que podem comprometer a experiéncia do cliente
(Dias et al., 2024).

Guimardes (2024) afirma que este estilo de Marketing possui uma maior
capacidade de segmentacao, praticidade e comunicacao personalizada, sendo bem
mais econdmica em contraposto das acBes de comunica¢do convencional. E

interessante compreender que o Marketing Digital se diferencia do Marketing
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tradicional, porque ele usa a internet como forma de interacédo e relacionamento com
0 seu publico-alvo, de forma segmentada e individualizada, e ndo como meio de
comunicacdo em massa.

O tempo e a dedicacdo para planejar a estratégia de Marketing Digital sao
imprescindiveis para o sucesso ou fracasso da organizacdo. Sentimentos em
relacdo a marca sdo normalmente classificados como positivos negativos ou
neutros. Mas ao associar com o marketing digital, pode-se ir além, segue alguns
indicadores relevantes na avaliacdo de acbes em midias digitais: percentual de
visitantes, tempo que o visitante permaneceu no site, relagdo entre visitantes e
volume de vendas, de onde vieram o0s visitantes, quantidade de visitantes que

acessou o site (Francato; Costa; Souza, 2024).

2.3 Comportamento do consumidor

O comportamento do consumidor é conceituado por Sheth, Mittal e Newman
(2001) pelas atividades mentais e emocionais realizadas na sele¢cdo, compra e uso
de produtos e servicos para a satisfacdo de necessidades e desejos. De acordo com
Halat (2018), trata-se de um campo de estudo que envolve ndo apenas o ato de
obter, consumir e dispor de produtos e servicos, mas também o0s processos
decisorios que antecedem e sucedem essas acgoes.

O comportamento do consumidor é o estudo de como individuos, grupos e
organizacfes selecionam, compram, usam e descartam bens, servicos, ideias ou
experiéncias para satisfazer suas necessidades e desejos. Para isso existem
diversos fatores que influenciam o consumidor, como sociais, culturais e pessoais.
Grupos de referéncia sdo aqueles que exercem alguma influéncia direta (face a
face) ou indireta sobre as atitudes ou o comportamento de uma pessoa. Os grupos
gue exercem influéncia direta sdo chamados grupos de afinidade. Alguns deles séo
grupos primarios, como familia, amigos, vizinhos e colegas de trabalho, com os
guais se interage de modo continuo e informal (Kotler; Armstrong, 2023).

O consumidor passou a ser influenciado por diversas questfes tanto em
aspectos culturais, sociais e psicolégicos que séo ligados aos grupos e vivéncias
com determinados circulos de pessoas, esse processo se torna fundamental para
determinar suas escolhas e desejos. Rede social € uma das formas de
representacao dos relacionamentos afetivos ou profissionais dos seres entre si, em

forma de rede ou comunidade. Elas podem ser responsaveis pelo compartilhamento
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de ideias, informagdes e interesses. Na Internet, as redes sociais sao as relacdes
interpessoais mediadas pelo computador, e acontecem através da interacdo social
em busca da comunicagao (Alves, 2024).

Compreender as necessidades e desejos dos consumidores, bem como
identificar formas eficazes de atendé-los e construir relacionamentos duradouros,
tornou-se cada vez mais relevante e, ao mesmo tempo, um desafio complexo para
as organizacfes. Em um cenario de concorréncia cada vez mais acirrada, conhecer
a légica do consumo deixou de ser apenas uma vantagem competitiva, passando a
representar um fator de sobrevivéncia no ambiente empresarial (Mazon, 2023).

Dessa maneira, a Internet progressivamente conquistou seu espaco na
sociedade, e fez com que as pessoas se relacionassem por meio de redes sociais, e
midias digitais, ampliando, de certa maneira, a influéncia que o consumidor tem de
seus conhecidos. Além do mais estreitou a relacdo de proximidade das
organizagbes com os clientes por meio da comunicagao via Internet, fidelizando o
consumidor de maneira cOmoda e pratica (Caravantes; Weiler, 2024).

As mudancas ocorridas no mercado tais como: 0 aumento das empresas
prestadoras de bens e servicos na Internet, bem como as alteracBes ocorridas com
o consumidor, fez com que essas empresas expandissem o foco de atencao a fim
de melhor atender o comportamento do consumidor em novos meios e ambientes de
compra. A revolucao digital alterou fundamentalmente nossos conceitos de espaco:
pode ser virtual e estar em qualquer lugar. A partir disso, observamos que as redes
sociais estdo sendo vistas como um mercado em constante crescimento, pelos
recursos que ela apresenta a sua interacdo direta e indireta, potencializando as
ferramentas de Marketing (Nathany, 2025).

Caxito (2022) acrescenta que o comportamento do consumidor abrange
todas as etapas do processo de decisdo, desde o reconhecimento da necessidade
até a avaliacdo pos-compra, contemplando a selecao, aquisi¢cao, uso e descarte de
produtos, servicos, ideias ou experiéncias, sempre com o0 objetivo de satisfazer
desejos e necessidades. Esse conceito ndo se restringe apenas ao ato da compra,
mas envolve também fatores psicologicos, sociais e culturais que influenciam
diretamente as escolhas dos individuos.

Na contemporaneidade, o estudo do comportamento do consumidor passou
a abranger de maneira mais ampla os ambientes digitais, nos quais a UX e a

percepcao de valor tornaram-se elementos centrais na tomada de decisao.
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Aplicativos de mobilidade e plataformas de delivery ilustram esse movimento, uma
vez que escolhas de consumo ndo se restringem ao pre¢co e a praticidade, mas
incluem fatores como usabilidade, confianca, design da interface e engajamento com
a marca (Nathany, 2025). Assim, o comportamento do consumidor é compreendido
como um processo dindmico, influenciado simultaneamente por variaveis
econbmicas, sociais, tecnolégicas e emocionais, refletindo a complexidade do
consumo no contexto globalizado e digital (Alves, 2024).

A é&rea de comportamento do consumidor permanece em constante
atualizacdo, a medida que os individuos sédo continuamente expostos a novos canais
de compra, formatos de relacionamento e estimulos de mercado. Esse campo de
estudo, além de contribuir para o fortalecimento tedrico da Administracdo e do
Marketing, possui aplicabilidade direta nas estratégias organizacionais, permitindo
gue as empresas desenvolvam acdes alinhadas as expectativas e necessidades de
seus publicos. Dessa forma, a ampliacdo das pesquisas nessa tematica favorece a
compreensao das novas formas de consumo e auxilia organizacdes a aprimorarem

seu posicionamento, comunicacao e oferta de valor (Mazon, 2025).

2.4 Beneficios e estratégias de fidelidade em aplicativos

As estratégias de fidelidade em aplicativos, como descontos personalizados,
programas de pontos, cashback e beneficios progressivos, contribuem diretamente
para o aumento da retencdo de clientes e da frequéncia de uso. Ao oferecer
vantagens exclusivas, essas acdes ampliam a percepcdo de valor da marca e
proporcionam experiéncia positiva, fortalecendo a relacao entre usuario e plataforma
(Aurelio; Rodolpho, 2024). Outro beneficio relevante é a competitividade: em um
mercado onde os consumidores podem migrar facilmente entre opcdes, praticas de
fidelizacdo tornam-se diferenciais estratégicos, elevando o engajamento, reduzindo
custos com aquisicdo de novos clientes e estimulando a recompra (Moraes;
Medeiros; Souza, 2024).

Apesar dos resultados positivos, a fidelizacdo digital apresenta limitacdes.
Um dos principais desafios é o custo operacional, uma vez que descontos
frequentes podem reduzir a margem de lucro das empresas. Além disso, muitos
usuarios nado permanecem fiéis apenas por beneficios financeiros; caso
concorrentes oferecam precos mais atrativos ou recursos tecnolégicos superiores, a

lealdade pode ser interrompida. Estratégias mal planejadas também podem gerar
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percepcdes negativas, como sensagao de injustica entre usuarios que nao recebem
0s mesmos beneficios (Saturi; Balmant; Pugliesi, 2023).

Para Chiavenato (2006), outro elemento de grande importancia na satisfacéo
do cliente é o atendimento. O atendimento caracteriza-se como um recurso de criar
conexdes emocionais com os consumidores e fideliza-los a marca. Logo, quando o
cliente possui um atendimento personalizado, consequentemente ele tende a ficar
satisfeito e a recomendar a marca para outras pessoas. A qualidade no atendimento
€ a satisfacdo das exigéncias dos clientes. A qualidade no atendimento envolve
eficacia no atendimento ao consumidor na satisfagdo de seus anseios e desejos de
consumo. Os clientes esperam que as empresas atendam as suas necessidades e

anseios, correspondendo a todas as suas expectativas.



3. MATERIAIS E METODOS

3.1 Tipo de Pesquisa

Este estudo foi elaborado mediante pesquisa de campo, associada a
pesquisa bibliografica, com carater qualitativo e descritivo. Para Oliveira (2016), a
pesquisa de campo consiste na coleta direta de dados no ambiente em que o
fenbmeno acontece, utilizando instrumentos como entrevistas, questionarios e
observacgdes. Essa abordagem possibilitou compreender o comportamento real dos
usuarios e colaboradores da plataforma, permitindo uma analise préatica do impacto
das estratégias de fidelizacdo da empresa Urbano Norte em Sinop/MT.

A pesquisa bibliografica foi utilizada para fundamentar teoricamente o
estudo, reunindo conceitos de Marketing Digital, fidelizacdo de clientes,
comportamento do consumidor e utilizacdo de aplicativos de mobilidade urbana.
Segundo Perovano (2016), a pesquisa bibliografica oferece embasamento cientifico
por meio de livros, artigos, relatorios e dissertacfes, permitindo compreender o
problema e apoiar a analise dos dados coletados. Conforme Lunetta e Guerra
(2023), esse tipo de pesquisa forneceu informacdes atualizadas e contribuiu para a
construcdo de um referencial tedrico solido, possibilitando comparacdo entre
contexto real e literatura.

A coleta de dados foi realizada a partir de fontes como artigos académicos,
livros e outros materiais publicados em bases de dados como Scientific Electronic
Library Online (SciELO), Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (CAPES) e Google Académico, utilizando os descritores: fidelizacdo de
clientes, aplicativos de mobilidade urbana e comportamento do usuario,
considerando o recorte temporal de 2015 a 2025.

A abordagem qualitativa e descritiva buscou interpretar o fenbmeno com
profundidade, considerando percepcdes, experiéncias e significados atribuidos pelos
participantes. De acordo com Gil (2019), a pesquisa qualitativa é essencial quando o
objetivo consiste em compreender como os individuos interpretam praticas e
resultados dentro de determinado ambiente. No contexto deste estudo, essa
abordagem foi empregada para analisar como 0s usuarios percebem o0s programas
de fidelidade, quais fatores influenciam a permanéncia no aplicativo e se os

beneficios oferecidos realmente impactam a frequéncia de uso.
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3.2 Populacao e Amostra

A populacdo desta pesquisa foi constituida por aproximadamente 600
usuarios do aplicativo Urbano Norte, residentes no municipio de Sinop—MT,
cadastrados e ativos na plataforma no periodo analisado. Esses usuarios
representam o universo potencial de consumidores que utilizam os servigos
oferecidos pelo aplicativo.

A amostra do estudo foi composta por 23 usuarios, correspondendo a
aproximadamente 3,8% do universo estimado de 600 usuarios ativos da plataforma
Urbano Norte. Os participantes foram selecionados de forma intencional e néo
probabilistica, sendo incluidos apenas usuarios que utilizam o aplicativo com
regularidade e que ja tiveram contato direto com estratégias de fidelizagcdo, como
cupons promocionais, descontos e programas de vantagens oferecidos pela
plataforma. Esse critério de selecdo justifica-se pelo fato de que tais usuarios
possuem maior familiaridade com o funcionamento do aplicativo e com as acdes
adotadas pela empresa para retencao de clientes.

A escolha desse recorte amostral visou garantir maior consisténcia analitica,
uma vez que 0s participantes possuiam experiéncias concretas relacionadas as
praticas de fidelizacdo, permitindo uma avaliagdo mais precisa sobre fatores como
gualidade do servico, percepcdo de valor e influéncia dessas estratégias na
fidelidade do consumidor. Dessa forma, a amostra buscou representar
adequadamente o perfil de consumo do segmento urbano atendido pelo aplicativo,
respeitando o principio da validade contextual proposto por Manzato e Santos
(2012).

3.3 Técnicas de Coleta e Analise dos Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario estruturado,
contendo perguntas abertas, fechadas e objetivas, aplicado de forma digital e
presencial entre os meses de fevereiro e marco de 2026. O instrumento teve como
finalidade identificar o perfil dos usuérios, frequéncia de utilizacdo, nivel de
satisfacdo, percepcao dos beneficios e influéncia das estratégias de fidelidade na
escolha do aplicativo. Segundo Maia (2020), os questionarios sdo eficazes para
obtencdo de informacgdes diretas e organizadas, possibilitando comparacéo entre

respostas e andlise mais clara dos resultados obtidos.
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Além dos usuarios, foi aplicado um breve questionario ao responsavel pela
operagdo da Urbano Norte em Sinop-MT, permitindo compreender, sob a
perspectiva da empresa, quais estratégias de fidelizacdo sdo utlizadas e como
essas praticas impactam o desempenho da plataforma e a retencao de clientes.

Os dados coletados foram analisados de forma qualitativa e quantitativa. As
respostas foram organizadas em tabelas e gréficos para facilitar a interpretagéo,
identificacdo de padrbes, correlacdes e tendéncias relacionadas ao comportamento
dos usuérios. A andlise qualitativa foi utilizada para interpretar as experiéncias,
opinides e percepcdes dos participantes, enquanto a analise quantitativa auxiliou na
representacdo numérica dos resultados, tornando os achados mais claros, objetivos
e comparativos.

Por fim, foi solicitado aos participantes o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), assegurando que todos estivessem cientes dos objetivos da
pesquisa, do uso das informagdes coletadas e do direito de desisténcia em qualquer
momento da participacdo. Dessa forma, foram preservados 0s principios éticos, o
sigilo das informacbes e o anonimato dos participantes, conforme orientam
Mainardes e Tello (2016).



4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Dados da Empresa
A pesquisa foi realizada na empresa de mobilidade urbana Urbano Norte,

localizada em Sinop/MT, atuante no segmento de transporte por aplicativo. A
empresa utiliza estratégias de fidelizacdo, como descontos, promocdes e beneficios
personalizados, visando aumentar a satisfacdo e retencdo dos usuarios.
Participaram da pesquisa 23 usuérios dos servigos da Urbano Norte, selecionados
por utilizarem regularmente a plataforma digital. A escolha da empresa e dos
participantes ocorreu devido a relevancia da Urbano Norte no mercado local e a
crescente utilizacdo dos servicos de mobilidade urbana digital pela populacdo de
Sinop/MT, possibilitando analisar a percepcdo dos consumidores sobre as
estratégias de fidelizacdo adotadas pela empresa.

4.2 Dados da Pesquisa
Os dados apresentados nesta sec¢ao foram obtidos por meio de questionario

estruturado aplicado a 23 usuarios dos servicos da Urbano Norte, no municipio de
Sinop/MT. O instrumento possibilitou coletar informacgdes relacionadas a frequéncia
de utlizacdo do aplicativo, satisfacdo dos consumidores, percepcdo sobre o0s
beneficios oferecidos e influéncia das estratégias de fidelizacdo na escolha da
plataforma. As respostas foram organizadas em gréaficos e tabelas para facilitar a
interpretacdo dos resultados, permitindo identificar padrées de comportamento, nivel
de engajamento dos usuarios e a efetividade das estratégias de fidelizacdo adotadas

pela empresa.

Figura 1: Com que frequéncia vocé utiliza o aplicativo Urbano Norte?
23 respostas

@ Todos os dias
® 3 a5 vezes por semana

1 a 2 vezes por semana
@ Nenhuma vez por semana

Fonte: Propria (2026).
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Os resultados apresentados na Figura 1 demonstram que a maior parte dos
entrevistados utiliza o aplicativo Urbano Norte com frequéncia semanal ou diéria.
Entre os 23 participantes da pesquisa, 30,4% afirmaram utilizar o aplicativo todos os
dias, enquanto outros 30,4% relataram utilizar os servigos entre uma e duas vezes
por semana. Além disso, 26,1% informaram utilizar o aplicativo menos de uma vez
por semana, e apenas 13% afirmaram utilizar os servi¢gos entre trés e cinco vezes
semanais. Esses dados evidenciam que a plataforma possui participacéo
significativa na rotina de mobilidade urbana dos usuarios entrevistados,
demonstrando relevancia no contexto local e forte presenca no cotidiano da
populacdo de Sinop/MT.

Os resultados obtidos estdo de acordo com os estudos de Kotler e
Armstrong (2023), ao afirmarem que a utlizacdo de servicos digitais esta
relacionada a percepcao de praticidade, conveniéncia e beneficios oferecidos aos
consumidores. Nesse contexto, as estratégias de fidelizacdo utilizadas pela Urbano
Norte, como descontos e promocdes, contribuem para fortalecer o relacionamento
com 0s usuarios, aumentar a satisfacdo e estimular a permanéncia na plataforma.
Além disso, Moraes, Medeiros e Souza (2024) destacam que programas de
fidelizacdo representam importantes diferenciais competitivos em mercados digitais
altamente concorridos, favorecendo maior engajamento e lealdade dos

consumidores.

Figura 2: Vocé ja recebeu cupons, descontos ou vantagens do Urbano Norte?

23 respostas

® Sim
@® Nio

Fonte: Propria (2026).
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Os resultados apresentados na Figura 2 demonstram que a maioria dos
participantes da pesquisa ja recebeu cupons, descontos ou vantagens oferecidas
pela plataforma Urbano Norte. Entre os 23 entrevistados, 65,2% afirmaram ja ter
recebido algum tipo de beneficio disponibilizado pelo aplicativo, enquanto 34,8%
relataram nunca terem recebido vantagens promocionais. Esses dados evidenciam
que a empresa utiliza estratégias de fidelizagcdo de forma frequente, buscando
estimular a permanéncia dos usuérios na plataforma e fortalecer o relacionamento
com o0s consumidores.

Os resultados obtidos estdo relacionados as contribuicbes de Moraes,
Medeiros e Souza (2024), que afirmam que programas de fidelizacdo e beneficios
personalizados representam ferramentas importantes para retencao de clientes em
ambientes digitais. Segundo os autores, consumidores tendem a desenvolver maior
vinculo com plataformas que oferecem vantagens exclusivas e beneficios
compativeis com seus habitos de consumo.

Além disso, Kotler e Armstrong (2023) destacam que a¢des promocionais e
beneficios personalizados influenciam diretamente o comportamento do consumidor,
aumentando a satisfacdo e incentivando a recompra dos servicos. Os autores
ressaltam que a fidelizacdo vai além do preco, envolvendo também aspectos como
conveniéncia, experiéncia positiva e relacionamento com a marca.

Figura 3: Os beneficios oferecidos (cupons, descontos, promog8es) influenciam a sua deciséo de
usar o aplicativo?

23 respostas

@ Muito

@ Moderadamente
Pouco

® Nao influenciam

Fonte: Propria (2026).

Os resultados apresentados na Figura 3 demonstram que os beneficios
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oferecidos pela Urbano Norte exercem influéncia significativa na decisdo dos
usuarios em utilizar o aplicativo. Entre os 23 participantes da pesquisa, 39,1%
afirmaram que os cupons, descontos e promogoes influenciam muito sua escolha
pela plataforma, enquanto 26,1% relataram influéncia moderada. Além disso, 13%
dos entrevistados informaram que os beneficios influenciam pouco sua decisao, e
21,7% afirmaram que essas estratégias ndo exercem influéncia sobre a utilizacdo do
aplicativo.

Os resultados encontrados estao relacionados as contribuicdes de Kotler e
Armstrong (2023), que destacam que os consumidores tendem a optar por servigos
gue oferecem maior percepcdo de valor, conveniéncia e beneficios adicionais.
Nesse contexto, observa-se que as estratégias de fidelizacédo utilizadas pela Urbano
Norte funcionam como ferramentas importantes para estimular a utilizacdo continua
do aplicativo e ampliar o relacionamento entre empresa e consumidor. Além disso,
Moraes, Medeiros e Souza (2024) afirmam que programas de fidelidade e beneficios
personalizados contribuem diretamente para retencéo de clientes e fortalecimento
da competitividade em mercados digitais.

Segundo Barrella (2021), a fidelizagdo do consumidor ndo ocorre apenas por
fatores financeiros, mas também pela experiéncia positiva proporcionada pela
empresa e pela sensacao de valorizacdo do cliente. Dessa forma, percebe-se que
os beneficios oferecidos pela Urbano Norte atuam como mecanismos capazes de
aumentar a satisfacdo, o engajamento e a lealdade dos usuarios, favorecendo maior

competitividade da plataforma no setor de mobilidade urbana.

Figura 4: Com que frequéncia vocé utiliza cupons ou descontos disponibilizados pelo aplicativo?

23 respostas

@ Sempre

@ Frequentemente
As vezes

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Propria (2026).
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Os resultados apresentados na Figura 4 demonstram diferentes niveis de
utilizacéo dos cupons e descontos disponibilizados pela Urbano Norte. Entre os 23
participantes da pesquisa, 17,4% afirmaram utilizar os beneficios sempre, enquanto
outros 17,4% relataram utiliza-los frequentemente. Além disso, 13% dos
entrevistados informaram utilizar os descontos apenas as vezes, outros 13%
raramente, e a maior parcela, correspondente a 39,1%, afirmou nunca utilizar os
cupons ou promocoes oferecidos pela plataforma. Esses dados demonstram que,
embora os beneficios promocionais estejam presentes nas estratégias da empresa,
parte significativa dos usuarios ainda ndo utiliza essas vantagens de maneira
recorrente.

Os resultados observados aliam-se com os estudos de Massucheto (2022),
gue afirmam que programas de fidelizacdo possuem potencial para fortalecer o
relacionamento entre empresa e consumidor, porém sua efetividade depende da
percepcdo de valor e do interesse dos usuarios em relagdo aos beneficios
oferecidos.

Segundo Kotler e Armstrong (2023), as estratégias promocionais exercem
influéncia no comportamento do consumidor ao estimular o engajamento e aumentar
a percepcdo de vantagem competitiva do servi¢o. Entretanto, os autores ressaltam
gue a fidelizacdo n&o ocorre exclusivamente por beneficios financeiros, mas também
por fatores relacionados a qualidade, conveniéncia e experiéncia positiva durante a

utilizacéo do servico.

Figura 5: Na sua opinido, as estratégias de fidelizacdo do Urbano Norte s&o claras e faceis de
entender?

23 respostas

@ Muito claras
® Claras

Um pouco confusas
@ Confusas

Fonte: Propria (2026).
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Os resultados apresentados na Figura 5 demonstram que a maioria dos
participantes considera as estratégias de fidelizagdo da Urbano Norte claras e de
facil entendimento. Entre os 23 entrevistados, 47,8% afirmaram que as estratégias
sdo claras, enquanto 34,8% relataram que sdo muito claras. Além disso, 13% dos
usuérios consideraram as a¢fes um pouco confusas e apenas uma pequena parcela
classificou as estratégias como confusas. Esses dados evidenciam que a empresa
consegue comunicar de maneira satisfatoria os beneficios, promog¢fes e vantagens
oferecidas aos consumidores, favorecendo maior compreensao e utilizacdo das
estratégias de fidelizagao.

Os resultados encontrados estdo em consonéancia com os estudos de
Guimaréaes (2024), ao destacar que o Marketing Digital possui importante funcéo na
comunicacao personalizada e segmentada entre empresa e consumidor. Segundo a
autora, estratégias claras e objetivas facilitam o entendimento das campanhas
promocionais e contribuem para maior engajamento dos usuarios nas plataformas
digitais. Percebe-se que a Urbano Norte vem utilizando mecanismos de
comunicacdo capazes de aproximar os consumidores da plataforma e ampliar a
percepcao positiva sobre os beneficios disponibilizados.

Conforme Francato, Costa e Souza (2024), a clareza das informacfes e a
facilidade de acesso aos beneficios representam fatores essenciais para fortalecer o
relacionamento com os consumidores em ambientes digitais. Os autores ressaltam
gue estratégias bem comunicadas aumentam a confianca do usuario e favorecem

experiéncias mais positivas durante a utilizacado do servico.

Figura 6: Como vocé avalia a qualidade geral do servico oferecido pelo Urbano Norte?

23 respostas

@ Excelente
® Boa
Regular

@® Ruim
@ Muito ruim

Fonte: Propria (2026).



29

Os resultados apresentados na Figura 6 demonstram elevado nivel de
satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade geral do servico oferecido pela
Urbano Norte. Entre os 23 participantes da pesquisa, 56,5% classificaram o servigo
como excelente, enquanto 39,1% avaliaram como bom. Apenas uma pequena
parcela dos entrevistados considerou o servigo regular, ndo havendo avaliagbes
classificadas como ruim ou muito ruim. Esses dados evidenciam que a plataforma
apresenta desempenho satisfatorio na percepcdo dos consumidores, demonstrando
eficiéncia na prestacdo do servico e capacidade de atender as expectativas dos
USUArios.

Os resultados observados assemelham com as contribuicbes de Faria
(2020), ao afirmar que fatores como confiabilidade, seguranca, rapidez e qualidade
do atendimento influenciam diretamente a satisfacdo e a permanéncia dos
consumidores nos servicos digitais. Verifica-se que a Urbano Norte vem
conseguindo oferecer experiéncias positivas aos usuarios, fortalecendo a percepc¢ao
de qualidade da plataforma e contribuindo para maior fidelizacdo dos consumidores
no mercado de mobilidade urbana.

Segundo Folha e Makioszek (2022), o Marketing de Servicos possui papel
fundamental na construcdo de relacionamentos duradouros entre empresas e
clientes, especialmente em ambientes digitais altamente competitivos. Os autores
destacam que consumidores satisfeitos tendem a recomendar 0s servigcos para

outras pessoas e apresentar maior lealdade a marca.

Figura 7: Vocé considera que os beneficios de fidelizagdo aumentam a sua satisfacdo com o
aplicativo?

23 respostas

@ Sim, muito
@ Sim, moderadamente
Pouco

@ Nao influenciam na minha satisfagéo

Fonte: Propria (2026).

Os resultados apresentados na Figura 7 demonstram que os beneficios de
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fidelizacdo exercem influéncia positiva na satisfacdo dos usuarios da Urbano Norte.
Entre os 23 participantes da pesquisa, 73,9% afirmaram que os beneficios
aumentam muito sua satisfacdo com o aplicativo, enquanto 17,4% relataram que os
beneficios contribuem moderadamente. Além disso, 8,7% dos entrevistados
consideraram que o0s beneficios influenciam pouco sua satisfacdo, ndo havendo
respostas indicando auséncia de influéncia. Os dados evidenciam que as estratégias
de fidelizacao utilizadas pela plataforma possuem impacto significativo na percep¢ao
positiva dos consumidores em relacdo ao servico oferecido.

Os resultados encontrados confirmam com os estudos de Barrella (2021), ao
destacar que experiéncias positivas, beneficios personalizados e sensacdo de
valorizacao fortalecem a satisfacdo e o relacionamento entre empresa e consumidor.
Nesse contexto, observa-se que o0s usuarios da Urbano Norte percebem os
descontos, promoc¢fes e vantagens como elementos importantes para tornar a
experiéncia de utilizacdo mais satisfatoria e atrativa, favorecendo maior permanéncia
na plataforma.

Segundo Guimardes (2024), o Marketing Digital permite que empresas
desenvolvam acdes mais segmentadas e alinhadas as necessidades dos
consumidores, ampliando o engajamento e fortalecendo vinculos com o0s usuarios.
Além disso, Folha e Makioszek (2022) afirmam que estratégias de relacionamento
bem estruturadas contribuem diretamente para a constru¢cdo da lealdade do

consumidor e para o fortalecimento da competitividade empresarial.

Figura 8: Os beneficios oferecidos fazem vocé escolher o Urbano Norte em vez de outros
aplicativos?

23 respostas

® Sempre

@ Na maioria das vezes
As vezes

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Propria (2026).
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Os resultados apresentados na Figura 8 demonstram que os beneficios
oferecidos pela Urbano Norte influenciam diretamente a escolha dos usuarios pela
plataforma em relacdo aos aplicativos concorrentes. Entre os 23 participantes da
pesquisa, 52,2% afirmaram que sempre escolhem a Urbano Norte devido aos
beneficios disponibilizados, enquanto 30,4% relataram optar pela plataforma na
maioria das vezes. Além disso, uma pequena parcela informou escolher o aplicativo
apenas as vezes ou raramente em funcdo das vantagens oferecidas. Esses dados
evidenciam que as estratégias de fidelizacdo representam importante diferencial
competitivo para a empresa no mercado de mobilidade urbana.

Os resultados obtidos estédo de acordo com os estudos de Caxito (2022), ao
afirmar que o comportamento do consumidor é influenciado pela percepcao de valor,
satisfacdo e experiéncias positivas durante a utilizacdo dos servicos digitais. Além
disso, Caravantes e Weiler (2024) destacam que estratégias de fidelizacédo
contribuem para fortalecer o relacionamento com o0s usuarios e ampliar a
competitividade empresarial em ambientes digitais. Dessa forma, percebe-se que os
beneficios oferecidos pela Urbano Norte influenciam positivamente a preferéncia dos

consumidores e fortalecem a permanéncia dos usuarios na plataforma.

Figura 9: Apds utilizar promocdes ou cupons, vocé aumentou a frequéncia de uso do aplicativo?

23 respostas

® Sim
@ Nao
N&o se aplica

@ (nunca utilizei cupons)

Fonte: Propria (2026).

Os resultados apresentados na Figura 9 demonstram que as promocgoes e
cupons oferecidos pela Urbano Norte contribuiram para o aumento da frequéncia de
utilizacdo do aplicativo por parte dos usuarios. Entre os 23 participantes da

pesquisa, 52,2% afirmaram que aumentaram a frequéncia de uso apOs utilizarem
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promoc¢des ou cupons disponibilizados pela plataforma. Em contrapartida, 21,7%
relataram que os beneficios ndo influenciaram o aumento da utilizacdo do aplicativo,
enquanto outros 21,7% informaram nunca terem utilizado cupons. Além disso, uma
pequena parcela indicou que a pergunta ndo se aplicava a sua realidade de uso.
Esses dados evidenciam que as estratégias promocionais exercem influéncia
significativa sobre o comportamento dos consumidores e podem estimular maior
utilizac&o dos servicos digitais.

Os resultados encontrados confirmam com os estudos de Mazon, (2023), ao
afirmarem que promogOes, descontos e incentivos representam ferramentas
estratégicas capazes de estimular o consumo e fortalecer o relacionamento entre
empresa e consumidor.

Segundo Guimarédes (2024), estratégias de fidelizagdo associadas ao
Marketing Digital permitem ampliar o engajamento dos consumidores por meio de
acOes personalizadas e experiéncias mais atrativas. Além disso, Francato, Costa e
Souza (2024) destacam que beneficios promocionais podem influenciar diretamente
os habitos de consumo, principalmente em plataformas digitais caracterizadas pela
elevada concorréncia. Dessa forma, os resultados da pesquisa demonstram que 0s
cupons e promocOes oferecidos pela Urbano Norte representam mecanismos
relevantes para incentivar o uso continuo do aplicativo e fortalecer a permanéncia
dos usuarios na plataforma.

Figura 10: Vocé recomendaria o Urbano Norte para outras pessoas com base nos beneficios e
fidelizag&o?

23 respostas
@ Sim, com certeza
@® Provavelmente sim

Talvez

@ Provavelmente ndo
@ Nao recomendaria

Fonte: Propria (2026).

Os resultados apresentados na Figura 10 demonstram elevado nivel de
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recomendacdo da plataforma Urbano Norte pelos usuérios entrevistados. Entre os
23 participantes da pesquisa, 69,6% afirmaram que recomendariam o aplicativo com
certeza para outras pessoas com base nos beneficios e estratégias de fidelizacédo
oferecidos. Além disso, 26,1% relataram que provavelmente recomendariam a
plataforma, enquanto apenas uma pequena parcela apresentou posicionamento
menos favoravel. Esses dados evidenciam que o0s consumidores possuem
percepcao positiva sobre os servicos e vantagens disponibilizadas pela empresa,
fortalecendo sua imagem no mercado de mobilidade urbana.

Os resultados obtidos estédo em concordancia com os estudos de Mazon,
(2023) ao afirmar que a satisfacdo do consumidor esta diretamente relacionada a
probabilidade de recomendacé&o dos servigcos para outros usuarios. Segundo o autor,
consumidores satisfeitos tendem a compartilhar experiéncias positivas, contribuindo
para fortalecimento da reputacdo da empresa e ampliacdo da confianca do publico
em relacdo a marca. Nesse contexto, percebe-se que as estratégias de fidelizacao
adotadas pela Urbano Norte contribuem para aumentar a valorizacdo do servico
pelos consumidores e estimular a divulgacéo espontanea da plataforma.

Conforme Aurelio e Rodolpho (2024), a fidelizacao de clientes representa um
importante instrumento estratégico para construcao de relacionamentos duradouros
e fortalecimento da competitividade empresarial. O autor destaca que beneficios
personalizados, atendimento eficiente e experiéncias positivas aumentam
significativamente o nivel de lealdade e recomendacdo dos consumidores. Além
disso, Dias et al. (2024) ressalta que empresas que investem em acdes de
relacionamento e Marketing Digital conseguem ampliar o engajamento dos usuarios
e consolidar maior presenca no ambiente competitivo. Dessa forma, os resultados
da pesquisa demonstram que a Urbano Norte possui potencial para fortalecer ainda
mais sua atuacao regional por meio das estratégias de fidelizacdo e da satisfacéo
percebida pelos usuarios.

Os resultados obtidos ao longo da pesquisa evidenciaram que as estratégias
de fidelizacao utilizadas pela Urbano Norte exercem influéncia significativa sobre o
comportamento dos consumidores, contribuindo diretamente para o aumento da
satisfacdo, frequéncia de utilizagdo e permanéncia dos usuérios na plataforma. A
maioria dos entrevistados afirmou utilizar o aplicativo regularmente e reconheceu
que descontos, promocgdes e beneficios personalizados influenciam sua deciséo de

escolha e continuidade no uso do servico.
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Esses dados demonstram que as acOes de fidelizagdo representam
importantes mecanismos estratégicos para fortalecimento do relacionamento entre
empresa e consumidor, ampliando a competitividade da plataforma no mercado de
mobilidade urbana digital. Conforme Kotler e Armstrong (2023), consumidores
tendem a permanecer fiéis as empresas que oferecem maior percepcdo de valor,
praticidade e experiéncias positivas durante a utilizagdo dos servigos digitais. Da
mesma forma, Moraes, Medeiros e Souza (2024) ressaltam que programas de
fidelizagdo fortalecem o vinculo entre consumidor e marca, favorecendo maior
engajamento e retengéo de clientes.

Os resultados da pesquisa também demonstraram que a qualidade do
servico e a clareza das estratégias promocionais influenciam diretamente a
satisfacdo dos usuarios. A maioria dos participantes avaliou os servicos da Urbano
Norte como excelentes ou bons, além de considerar as estratégias de fidelizacéo
claras e faceis de compreender. Esses aspectos reforcam as contribuicdes de Faria
(2020) e Folha e Makioszek (2022), ao afirmarem que fatores como confiabilidade,
gualidade no atendimento, praticidade e experiéncias positivas sao fundamentais
para construcao de relacionamentos duradouros entre empresa e consumidor.

Além disso, Barrella (2021) destaca que a fidelizacdo ndo depende
exclusivamente de beneficios financeiros, mas também da sensacéo de valorizacéo
e da experiéncia proporcionada ao cliente durante a utilizacdo do servico. Nesse
contexto, percebe-se que a Urbano Norte vem conseguindo consolidar uma
percepcao positiva junto aos consumidores, fortalecendo sua imagem no mercado
local.

Outro aspecto relevante identificado no estudo refere-se a importancia do
Marketing Digital como ferramenta estratégica para atracdo, comunicacdo e
retencdo de clientes em ambientes digitais. Conforme Guimaraes (2024), Francato,
Costa e Souza (2024) e Maia (2022), o Marketing Digital permite segmentacdo mais
eficiente, comunicacdo personalizada e maior proximidade entre empresa e
consumidor, tornando possivel compreender habitos, preferéncias e necessidades
dos usuarios em tempo real.

Na pesquisa, observou-se que promocdes, cupons e vantagens
disponibilizadas pela Urbano Norte influenciam significativamente a frequéncia de
uso do aplicativo e contribuem para ampliagcdo do engajamento dos consumidores.

Além disso, Trindade e Taguchi (2024) afirmam que as ferramentas digitais exercem
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forte influéncia sobre o comportamento do consumidor contemporaneo,
especialmente em mercados caracterizados pela elevada competitividade e
constante inovacao tecnolégica.

Por fim, conclui-se que as estratégias de fidelizagdo associadas ao
Marketing Digital representam importantes instrumentos para fortalecimento da
competitividade empresarial, satisfagdo do consumidor e consolidagédo das
plataformas digitais no mercado de mobilidade urbana. Os resultados demonstraram
gue consumidores valorizam beneficios personalizados, qualidade nos servicos,
praticidade, seguranca e experiéncias positivas, fatores que contribuem diretamente
para recomendacgéo e permanéncia na plataforma.

Conforme Mazon (2023), consumidores satisfeitos tendem a recomendar os
servicos para outras pessoas, fortalecendo a reputacdo da empresa e ampliando
sua presenca no mercado competitivo. Dessa forma, o estudo contribui para ampliar
as discussbes académicas relacionadas ao comportamento do consumidor,
Marketing Digital e estratégias de fidelizacdo em aplicativos de mobilidade urbana,
além de fornecer informacfes relevantes para gestores que buscam desenvolver

acOes mais eficazes de relacionamento, retencédo e valorizacao dos clientes.



5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo permitiu compreender a importancia das estratégias de
fidelizacdo utilizadas pela Urbano Norte no fortalecimento do relacionamento com os
consumidores e no aumento da competitividade da plataforma no mercado de
mobilidade urbana digital. Os resultados da pesquisa demonstraram que beneficios
como cupons, promocdes e descontos personalizados exercem influéncia
significativa sobre a satisfacao, frequéncia de utilizacdo e preferéncia dos usuarios
pelo aplicativo. Além disso, observou-se que a qualidade do servico, a praticidade da
plataforma e a experiéncia positiva durante a utilizacdo também representam fatores
essenciais para permanéncia dos consumidores.

A pesquisa evidenciou que o Marketing Digital possui papel fundamental no
desenvolvimento de estratégias voltadas a atracdo e retencdo de clientes em
ambientes digitais. Verificou-se que a utilizacdo de promoc¢des, notificacdes digitais,
campanhas segmentadas e beneficios personalizados contribui diretamente para
aumentar o engajamento dos usuarios e fortalecer a relacdo entre empresa e
consumidor. Nesse contexto, as ferramentas digitais tornaram-se importantes
mecanismos para ampliar a visibilidade da marca, melhorar a comunicacdo com 0s
clientes e fortalecer a competitividade das plataformas de mobilidade urbana.

Os resultados obtidos também demonstraram que o0s consumidores
valorizam ndo apenas os beneficios financeiros, mas principalmente a qualidade do
atendimento, a confianga, a seguranca e a praticidade oferecida pela plataforma. A
maioria dos entrevistados afirmou que recomendaria o aplicativo para outras
pessoas, evidenciando que experiéncias positivas contribuem diretamente para
fortalecimento da imagem da empresa e para ampliacao da fidelizacdo dos usuarios.
Dessa forma, percebe-se que a satisfacdo do consumidor esta relacionada a
combinac¢éo entre qualidade dos servicos e estratégias eficientes de relacionamento
digital.

Além disso, o estudo permitiu concluir que as estratégias de fidelizacao
representam importantes ferramentas competitivas para empresas inseridas em
mercados digitais altamente concorridos. A adocdo de acbes voltadas a valorizagédo
do consumidor contribui para retencdo de clientes, fortalecimento da marca e

aumento da frequéncia de utilizacdo dos servigos. Assim, empresas que investem
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em inovacgdo, qualidade e relacionamento com 0s usudrios tendem a apresentar
maior competitividade e melhores resultados no ambiente digital.

Por fim, conclui-se que as estratégias de fidelizacdo associadas ao
Marketing Digital exercem influéncia significativa sobre o comportamento dos
consumidores e sobre o desempenho competitivo da Urbano Norte. O estudo
contribui para ampliacdo das discussfes relacionadas ao comportamento do
consumidor, fidelizacdo de clientes e plataformas digitais de mobilidade urbana.
Sugere-se, a realizacdo de estudos comparativos entre diferentes aplicativos de
transporte, analises sobre novas tecnologias digitais e investigacdes relacionadas a
experiéncia do usuario, possibiltando aprofundamento cientifico e novas

contribui¢cdes para a area de Administragéo e Marketing Digital.
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Sinop MT, de de 20 .

Prezado (a),

Por meio desta apresentamos o (a) académico (a) THANIA AMANDA DALL
AGNOL, do 7° semestre do Curso de ADMINISTRACAO, devidamente matriculada
nesta instituicdo de ensino, que esta realizando a pesquisa intitulada “O Impacto
das Estratégias de Fidelidade em Aplicativos de Mobilidade Urbana: Estudo de
caso Realizado na Empresa Urbano Norte: Sinop - Mato Grosso”.

Através desta, solicitar sua autorizacdo para execucao e coleta de dados em
sua instituicdo, onde serédo observados fatores acerca do impacto das estratégias de
fidelidade associando a teoria e préticas relacionadas ao uso, conhecimento e
préaticas acerca do tema proposto.

Pretende-se informar que o carater ético desta pesquisa assegura o sigilo das
informacfes coletadas e garante, também, a preservacdo da identidade e da
privacidade da instituicdo e do profissional entrevistado.

Ainda queremos dizer-lhe que uma das metas para a realizacdo deste estudo
€ o comprometimento desta pesquisadora em possibilitar, aos entrevistados, um
retorno dos resultados da pesquisa. Por outro lado, solicitamos-lhes, aqui, permissao
para a divulgacdo desses resultados e suas respectivas conclusées, em forma de
pesquisa preservando sigilo e ética.

Agradecemos vossa compreensdo e colaboracdo no processo de

desenvolvimento deste futuro profissional e da pesquisa cientifica em nossa regiéo.

Jefferson S. dos Santos Thania Amanda Dall Agnol

Professor Orientador Académica
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Questionario

1. Com que frequéncia vocé utiliza o aplicativo Urbano Norte?

() Todos os dias () 3a 5 vezes por semana () 1 a 2 vezes por semana

() Menos de 1 vez por semana

2. Vocé jarecebeu cupons, descontos ou vantagens do Urbano Norte?
() Sim () Nao

3. Os beneficios oferecidos (cupons, descontos, promoc¢des) influenciam a sua
deciséo de usar o aplicativo?
() Muito () Moderadamente () Pouco () Nao influenciam

4. Com que frequéncia vocé utiliza cupons ou descontos disponibilizados pelo
aplicativo?

() Sempre () Frequentemente () As vezes () Raramente () Nunca

5. Na sua opiniéo, as estratégias de fidelizacdo do Urbano Norte séo claras e
faceis de entender?

() Muito claras () Claras () Um pouco confusas () Confusas

6. Como vocé avalia a qualidade geral do servi¢o oferecido pelo Urbano Norte?

() Excelente () Boa () Regular () Ruim (') Muito ruim

7. Vocé considera que os beneficios de fidelizagdo aumentam a sua satisfacao
com o aplicativo?
() Sim, muito () Sim, moderadamente ( ) Pouco ( ) N&o influenciam na minha

satisfacdo

8. Os beneficios oferecidos fazem vocé escolher o Urbano Norte em vez de
outros aplicativos?

() Sempre () Na maioria das vezes () As vezes () Raramente () Nunca

9. Apos utilizar promogdes ou cupons, vocé aumentou a frequéncia de uso do

aplicativo?



45

() Sim() Nao () Nao se aplica (nunca utilizei cupons)

10. Vocé recomendaria o Urbano Norte para outras pessoas com base nos
beneficios e fidelizagao?
() Sim, com certeza () Provavelmente sim () Talvez () Provavelmente ndo ( ) Nao

recomendaria
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