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Resumo:

Este estudo tem como objetivo analisar os fatores que motivaram uma empresa a realizar
modificacdes significativas em seu portfolio, estrutura organizacional e oferta de bens e
servigos em seus shopping centers. Pretendeu-se identificar as razdes estratégicas e
mercadoldgicas por tras dessas mudangas e os impactos resultantes sobre a
competitividade e a experiéncia do consumidor. A pesquisa adotou uma abordagem
qualitativa, utilizando um estudo de caso da empresa em questdo. Foram conduzidas
entrevistas semiestruturadas com gestores e executivos para compreender as motivacdes
e desafios das mudancas. A observagdo participante nos shopping centers permitiu
verificar a implementacdo das alteragdes e suas repercussdes no ambiente real. Além
disso, realizou-se uma analise documental de pesquisas de satisfagdo e relatorios de
estacionamento para complementar a analise dos dados coletados. A triangulacdo dos
dados das entrevistas, observagdes e documentos foi empregada para garantir a
confiabilidade dos resultados. As modificacdes realizadas nos shopping centers incluiram
a integracdo de novas tecnologias, como sistemas de estacionamento inteligente, ¢ o
aumento de eventos culturais e comerciais, o que contribuiu para uma melhoria na
experiéncia do consumidor e atragdo de publicos diversificados. A analise documental
revelou que essas mudangas impactaram positivamente a satisfacao dos lojistas e o fluxo
de veiculos, refletindo uma adaptacao eficaz as novas demandas do consumidor € uma
maior competitividade no mercado. A capacidade de adaptacdo as mudangas no
comportamento do consumidor ¢ crucial para o sucesso dos shopping centers. As
modificacdes implementadas pela empresa estudada demonstraram uma resposta eficaz
as novas expectativas dos consumidores, integrando tecnologias e experiéncias
personalizadas para manter a competitividade. A pesquisa confirmou que a compreensao
das percepgdes dos gestores € a integragao de estratégias inovadoras sdo essenciais para
garantir a sustentabilidade e a longevidade dos shopping centers no mercado atual.

Palavras-chave: Mudangas no varejo; Shopping Centers; Experiéncia do consumidor;
Competitividade.

ABSTRACT

This study aims to analyze the factors that motivated a company to make significant
changes to its portfolio, organizational structure, and the goods and services offered in its
shopping centers. The objective was to identify the strategic and market reasons behind
these changes and the resulting impacts on competitiveness and consumer experience.
The research adopted a qualitative approach, utilizing a case study of the company in
question. Semi-structured interviews were conducted with managers and executives to
understand the motivations and challenges of the changes. Participant observation in the
shopping centers allowed for verification of the implementation of the alterations and
their repercussions in the real environment. Additionally, a documentary analysis of
satisfaction surveys and parking reports was carried out to complement the analysis of
the collected data. Data triangulation from interviews, observations, and documents was
employed to ensure the reliability of the results. The modifications made in the shopping
centers included the integration of new technologies, such as smart parking systems, and
an increase in cultural and commercial events, which contributed to an improvement in
consumer experience and the attraction of diverse audiences. The documentary analysis
revealed that these changes positively impacted retailer satisfaction and vehicle flow,



reflecting an effective adaptation to new consumer demands and greater competitiveness
in the market. The ability to adapt to changes in consumer behavior is crucial for the
success of shopping centers. The modifications implemented by the studied company
demonstrated an effective response to the new expectations of consumers, integrating
technologies and personalized experiences to maintain competitiveness. The research
confirmed that understanding managers' perceptions and integrating innovative strategies
are essential to ensure the sustainability and longevity of shopping centers in the current
market.

Keywords: Retail changes; Shopping centers; Consumer experience; Competitiveness.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, os shoppings centers tém passado por transformagoes
significativas, impulsionadas por mudancas no padrdo de consumo tanto em nivel
mundial quanto nacional (Fontanillas et al., 2023).

Segundo Ragazzo, Stelitano e Cataldo (2023), o advento da tecnologia e a
globalizacdo desempenharam papéis cruciais nas alteracdes do comportamento do
consumidor em escala global. De acordo com o autor, a ascensdo do comércio eletronico,
por exemplo, tornou-se uma forca motriz nas escolhas de compra, alterando as
preferéncias do consumidor e desencadeando uma transi¢do significativa nos habitos de
consumo tradicionais. Dados divulgados pela Associa¢do Brasileira de Shoppings
Centers (Abrasce) corroboram tais apontamentos, na medida em que se verificou que as
vendas online de produtos de moda e eletronicos registraram um aumento de 25% nos
ultimos trés anos (2021-2023), indicando uma mudanga substancial na forma como os
consumidores adquirem produtos (Abrasce, 2024).

Diante desse cenario, os shoppings centers t€m buscado inovagdes para se
adaptarem as novas demandas do consumidor. Estratégias como a criagdo de experiéncias
de compra personalizadas, a integragdo de tecnologias de realidade aumentada para
melhorar a interacdo do cliente e a diversificacdo do mix de lojas, incluindo espacos de
coworking e eventos culturais, tornaram-se tendéncias comuns (Fontanillas et al., 2023).
Santos (2023) menciona, também, o investimento em tecnologia, oferecendo plataformas
online aos consumidores, integrando lojas fisicas e virtuais. Além disso, conforme o
autor, a criagdo de espagos de convivéncia, areas de lazer e eventos tem se mostrado eficaz
na atragdo de publicos diversificados.

Segundo relatorio da Abrasce, a combinacdo de compras com entretenimento e
servicos personalizados tem se mostrado eficaz na fidelizagdo dos consumidores.
Apontam também os dados divulgados pela Associagdo que a implementagdo de
programas de fidelidade e a oferta de descontos exclusivos para compras presenciais t€ém
sido estratégias adotadas com sucesso. Essas iniciativas visam criar uma experiéncia
especial para o consumidor, incentivando-o a escolher o shopping como destino
preferencial de compras e entretenimento (Abrasce, 2024).

De fato, a compreensdo e adaptacdo as mudancas no padrdo de consumo em

shoppings centers sao imperativas para garantir a relevancia desses estabelecimentos no



cendrio atual. A resisténcia a adaptacdo pode resultar na perda de competitividade,
levando a queda no fluxo de clientes e, consequentemente, impactando negativamente os
resultados financeiros. Neste sentido, Ragazzo, Stelitano e Cataldo (2023) enfatizam a
importancia de antecipar e responder efetivamente as mudancas no comportamento do
consumidor para o sucesso a longo prazo no setor de varejo.

Para Santos (2023), focar em transformagdes para atender as expectativas dos
consumidores modernos € algo que deve fazer parte da estratégia de shopping centers,
considerando que a tendéncia atual ¢ de valorizagdo das experiéncias de compra
personalizadas, conveniéncia e a integracdo de tecnologia. Conforme o autor, os
empreendimentos que nao conseguem incorporar esses elementos correm o risco de se
tornarem obsoletos no mercado, perdendo a preferéncia do consumidor. Deste modo, ele
relata que a pesquisa e compreensao dessas mudangas sdo essenciais para que estes
empreendimentos possam ajustar suas estratégias e permanecer relevantes diante da
evolugdo constante no comportamento de compra.

Diante deste contexto, sustenta-se que a escolha de concentrar a pesquisa no
varejo com formato de shopping center é, ainda, respaldada pela importancia econdmica
e social desse setor no Brasil. Em 2023, o varejo brasileiro movimentou cerca de R$ 1
trilhdo, com os shoppings representando uma fatia significativa desse montante. Além
disso, o setor emprega milhdes de pessoas, desempenhando importante papel na
economia do pais (Agéncia Brasil, 2023).

A andlise mais aprofundada desses numeros revela ndo apenas a relevancia do
setor em termos de receita, mas também seu impacto na geragdo de empregos € no
fomento da economia local. Dados da Abrasce mostram que os shoppings brasileiros
atraem milhdes de visitantes anualmente, evidenciando seu papel como centros de
compras e entretenimento (Abrasce, 2024). Sendo assim, a pesquisa focada no varejo em
shoppings centers visa ndo s6 compreender as mudangas no padrdo de consumo, mas
também reconhecer a importancia estratégica e econdmica especifica desse setor no
contexto brasileiro.

Diante do apresentado, este estudo teve por objetivo analisar os fatores
motivadores que levaram a empresa estudada a realizar modificagdes em seu portfolio,
estrutura organizacional e na oferta de bens e servicos em seus shopping centers. A
pesquisa buscou identificar as razdes estratégicas e mercadoldgicas por tras dessas
mudangas, bem como os impactos resultantes sobre a competitividade e a experiéncia do

consumidor.



Este tema € relevante para gestores e empresas no setor de shoppings centers, pois
aborda diretamente a capacidade de adaptacdo e sobrevivéncia desses estabelecimentos
no mercado contemporaneo. A percepgdo dos gestores sobre as mudangas no padrdo de
procura dos consumidores desempenha um papel determinante na formula¢do de
estratégias eficazes. A compreensdo das transformacdes no comportamento do
consumidor permite aos gestores anteciparem tendéncias, ajustarem suas ofertas de bens
€ Servigos e, assim, permanecerem competitivos.

A andlise dessas percep¢des implica uma avaliagdo continua das demandas do
consumidor e das inovagdes no mercado. A capacidade de modificar a estrutura e a oferta
de bens e servicos em resposta a essas mudancas ¢ fundamental para manter a relevancia
do empreendimento. Gestores que negligenciam essas adaptagcdes correm o risco de
perderem a preferéncia do consumidor, enfrentando uma redugdo no fluxo de clientes e,
consequentemente, impactos negativos nos resultados financeiros, tal como relatado por
Santos (2023).

Assim, entende-se que compreender como as percepcoes dos gestores influenciam
as modificacdes na estrutura e oferta de bens e servigos permite garantir a sustentabilidade
e o sucesso dos shoppings centers no contexto dindmico do mercado. A capacidade de se
adaptar as mudancgas no padrdo de procura dos consumidores se torna um diferencial
estratégico que pode impulsionar a competitividade e a longevidade desses

estabelecimentos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, dedicado ao referencial tedrico, foram abordados os principais
aspectos das mudancas no comportamento do consumidor em relagdo aos shopping
centers. Inicialmente, foram apresentados os principais motivadores das mudangas nos
padrdes de consumo, destacando o impacto da tecnologia e das novas demandas por
conveniéncia e experiéncias diferenciadas.

Em seguida, discutiu-se a gestdo do varejo, com foco nas lojas fisicas, dentro dos
shopping centers. Foi abordado o papel desses espagos como fornecedores de beneficios
tanto para consumidores quanto para lojistas, considerando a infraestrutura e variedade
de produtos e servigos. Logo apds foram apresentados os formatos e tipos de mix
existentes nos shoppings e, finalmente, abordou-se o planejamento do formato do
shopping e a definicdo do tipo de oferta como decisdes estratégicas para o

empreendimento.

2.1 As mudangas no padrao de consumo e seus motivadores

As mudangas no padrdo de consumo em shoppings centers nas Ultimas décadas
refletem uma gradual transformacao no comportamento dos consumidores, influenciada
por uma série de tendéncias significativas. Uma das mudangas mais marcantes ¢ a
ascensdo do comércio eletronico, impulsionada pela popularizagdo do acesso a internet.
Este fendmeno ndo apenas aumentou a conveniéncia das compras online, mas também
ofereceu uma diversidade de op¢des e promogdes que redefiniram as preferéncias dos
consumidores em relagdo as compras fisicas (Santos, 2023).

Paralelamente, observa-se uma reducdo no consumismo tradicional,
especialmente entre os publicos mais jovens. Estes consumidores estdo optando por
servigos praticos e acessiveis, como transporte compartilhado, em detrimento da posse de
bens durdveis, como automdveis. Essa mudanca de paradigma estd intimamente ligada a
valorizacdo da praticidade e a redugdo do impacto ambiental, refletindo um desejo
crescente por estilos de vida mais sustentaveis e eficientes (Ragazzo, Stelitano, Cataldo,
2023).

Outro ponto relevante ¢ a busca por experiéncias personalizadas e
emocionalmente envolventes durante o ato de compra. Pesquisas como a de Fontanillas

et al. (2023) destacam que os consumidores ndo estdo mais interessados apenas na
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transagao comercial, mas também na constru¢ao de conexdes emocionais com as marcas.
Isso tem impulsionado a necessidade de shoppings centers e varejistas oferecerem
experiéncias Unicas, que vao além da simples aquisi¢do de produtos, criando ambientes
que proporcionam uma jornada de compra memoravel e adaptada as expectativas
individuais.

Essas mudangas no comportamento de consumo nao sao eventos isolados, mas
sim respostas complexas a uma variedade de fatores motivadores. Desde a evolucao
tecnologica até a mudancga nas prioridades e valores dos consumidores, cada elemento
desempenha um papel crucial na transformacdo continua dos shoppings centers como
espacos de varejo e experiéncia (Fontanillas ez al., 2023).

Diversas tendéncias emergentes tém o potencial de impactar significativamente o
comportamento do consumidor em shoppings centers. A ascensdo do varejo digital,
abordada por Ragazzo, Stelitano e Cataldo (2023), destaca a revolucdo que a internet
trouxe as praticas de vendas. O consumidor contemporaneo esta cada vez mais conectado
e informado, buscando conveniéncia e personalizagdo nas interagdes com as marcas.
Shoppings centers, portanto, conforme os autores, enfrentam o desafio de integrar
eficazmente o mundo online e offline para atender a essas expectativas em evolugao.

Além disso, Santos (2023) discute os desafios enfrentados pelos shoppings centers
na manutenc¢ao de canais proprios de vendas online. A pesquisa destaca a complexidade
de criar e manter uma presenca digital eficaz, considerando as demandas e peculiaridades
desse ambiente. A necessidade de adaptagdo as plataformas digitais ndo apenas amplia o
alcance do shopping, mas também influencia diretamente as preferéncias e
comportamentos de compra dos consumidores, incentivando-os a explorar novas formas
de interagdo com as marcas.

Outra tendéncia emergente ¢ a busca crescente por sustentabilidade e
responsabilidade social por parte dos consumidores. Cada vez mais conscientes do
impacto ambiental e social de suas escolhas de consumo, os consumidores estao exigindo
praticas empresariais mais €ticas e sustentaveis. Isso se reflete na preferéncia por marcas
que demonstram compromisso com a reduc¢do de residuos, o uso de materiais reciclaveis
e a implementacao de praticas de comércio justo. Shoppings centers que incorporam esses
valores em suas operagdes e oferta de produtos tendem a atrair consumidores que

valorizam a sustentabilidade como critério de compra (Fontanillas et al., 2023).
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2.2 Gestao do varejo com loja fisica

A gestao do varejo com loja fisica, especialmente em ambientes como os shopping
centers, desempenha um papel crucial na dinamica do mercado atual. Nesta parte do
estudo, busca-se compreender o impacto e os desafios enfrentados pelos gestores nesse
contexto.

O shopping center representa um ambiente multifuncional que oferece beneficios
distintos tanto para os consumidores quanto para os lojistas. De acordo com dados
fornecidos pela Abrasce (2024), esses estabelecimentos sdo espagos que proporcionam
conveniéncia ao concentrar uma variedade de lojas e servicos em um unico local. Para os
consumidores, isso significa a possibilidade de realizar multiplas compras em um
ambiente seguro e agradavel.

O estudo de Fontanillas ef al. (2023) destaca a importancia do shopping como um
agente facilitador para os lojistas. Os gestores desses estabelecimentos fornecem
infraestrutura, seguranga ¢ um ambiente propicio para atrair clientes, permitindo que os
lojistas alcancem um publico diversificado sem a necessidade de investimentos
substanciais em estrutura propria. De acordo com Coughlan et al. (2014), o shopping
center proporciona uma infraestrutura robusta que inclui espagos de exposicdo bem
projetados, seguranca 24 horas, estacionamento conveniente e servigos de limpeza e
manuten¢ao, reduzindo significativamente os custos operacionais e logisticos que seriam
necessarios em um estabelecimento independente.

Além disso, Strehlau e Telles (2017) destacam que a presenga em um shopping
center oferece aos lojistas acesso a um fluxo continuo de consumidores diversificados e
consolidados. Este acesso direto a um publico-alvo pré-definido pode melhorar as
oportunidades de vendas e construir uma base de clientes leal e recorrente.

Na perpectiva dos consumidores, Coughlan et al. (2014) afirmam que estes
encontram nos shoppings um ambiente conveniente e seguro, onde podem realizar
compras diversas em um unico local, sem a necessidade de deslocamentos extensos. Este
aspecto ¢ fundamental para a experiéncia de compra, pois proporciona praticidade e
conforto aos consumidores, que podem explorar uma variedade de produtos e servigos
sem as limitagdes de horario tipicas de outras formas de varejo.

Adicionalmente ao fator conveniéncia, Strehlau e Telles (2017) ressaltam que os
shoppings podem oferecer aos consumidores uma experiéncia integrada que vai além das

compras. Com areas de lazer, restaurantes e cinemas, os shoppings se tornam centros de
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entretenimento para familias e grupos sociais, agregando valor a visita e prolongando o

tempo de permanéncia dos consumidores no espago.

2.3 Principais formatos e tipos de mix de produtos do shopping center

Os shopping centers sao reconhecidos por adotar uma variedade de formatos e
mix de produtos estrategicamente planejados para atender as necessidades e preferéncias
diversificadas dos consumidores. Segundo Kotler (2017), a diversificagdo do mix de
produtos ¢ fundamental para criar uma experiéncia de compra atrativa, que vai além da
simples transacdo comercial. Esta diversidade inclui desde lojas de departamento
renomadas até espacos de lazer e entretenimento, proporcionando aos consumidores a
conveniéncia de encontrar uma ampla gama de produtos e servigos em um unico local.

Santos (2023) complementa esta visdao ao discutir os desafios enfrentados pelos
shoppings na era digital, onde a manutencao de canais proprios de vendas online se torna
inevitavel. Nesse contexto, a integragdo da oferta online no mix de produtos dos
shoppings se torna uma necessidade estratégica. Além das lojas fisicas tradicionais, os
shoppings agora incluem uma variedade de servigos digitais, como plataformas de e-
commerce, aplicativos de compras e servigos de entrega, que complementam a
experiéncia de compra dos consumidores ¢ ampliam as oportunidades de vendas para os
lojistas.

Os formatos dos shopping centers variam conforme o publico-alvo e o localizagao
geografica, adaptando-se as caracteristicas demograficas e socioeconomicas da regido.
Por exemplo, alguns centros sdo especializados em moda de luxo e artigos de alta
categoria, enquanto outros focam em outlets com descontos atrativos. Além disso, ha os
lifestyle centers que combinam compras com areas de entretenimento, espacos de
coworking e eventos culturais, criando um ambiente multifuncional que atrai diferentes
segmentos de consumidores (Fontanillas ez al., 2023).

A gestdao do mix de produtos também envolve estratégias para manter a relevancia
e a competitividade do shopping center no mercado. Isso inclui a analise continua das
tendéncias de mercado, o monitoramento das preferéncias dos consumidores e a
adaptacao agil as mudangas no comportamento de compra. Ao incorporar uma ampla
diversidade de produtos e servicos, os shoppings conseguem nao apenas atrair um publico
diversificado, mas também oferecer uma experiéncia de compra diferenciada que valoriza

a conveniéncia, a variedade e a qualidade (Santos, 2023).
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2.4 Fatores considerados no planejamento do formato do shopping e tipo de oferta

O planejamento do formato do shopping ¢ a definicdo do tipo de oferta sdo
decisdes estratégicas que impactam diretamente o desempenho do empreendimento.
Solomon (2016) destaca a importancia de entender o comportamento do consumidor ao
planejar o formato do shopping. Elementos como localizagdo, acesso, estacionamento e
atmosfera sdo cruciais para atrair e reter clientes. Além disso, a pesquisa de Fontanillas
et al. (2023) ressalta que o planejamento deve levar em consideracdo as tendéncias do
mercado e a evolugdo do comportamento do consumidor. Adaptacdes continuas no
formato e na oferta sdo necessarias para permanecerem relevantes em um cendrio de
varejo dindmico.

As tendéncias na gestdo de shopping centers estdo em constante evolucao. Dados
do setor da Abrasce (2024) indicam que a busca por experiéncias Unicas tem influenciado
as mudancas no mix de produtos, com uma crescente integracdo de espacos de
entretenimento, restaurantes e eventos culturais nos shoppings. A pesquisa de Ragazzo,
Stelitano e Cataldo (2023) sobre o varejo digital destaca a importancia da presenga online
como uma extensdo do mix de produtos, indicando uma tendéncia de integragdo cada vez
maior entre os ambientes fisico e digital.

A especulacao sobre o fim dos shopping centers tal como sdo conhecidos
atualmente ¢ frequentemente debatida, especialmente a luz do crescimento do comércio
eletronico. No entanto, as evidéncias apontam para uma transformacao mais do que para
o fim. Os shoppings estdo se adaptando, integrando estratégias digitais e redefinindo seus
espagos para atender as novas expectativas dos consumidores. A pesquisa de Santos
(2023) aborda os desafios, mas também destaca as oportunidades para a manutencao de
canais proprios de vendas online.

Fontanillas et al. (2023), por sua vez, sustentam que a evolucdo continua dos
shopping centers estd diretamente ligada a capacidade de se adaptar as novas demandas
dos consumidores e as transformagdes no ambiente de varejo. A integracao de
experiéncias unicas, como espagos de entretenimento interativos e eventos culturais, ndo
apenas atrai visitantes, mas também prolonga sua permanéncia no local, aumentando as
oportunidades de consumo. Esta abordagem ¢ reforcada pelos estudos de Kotler (2017),
que enfatizam a importancia de criar um ambiente atraente e multifuncional que va além

das simples compras.

15



J& a pesquisa de Ragazzo, Stelitano e Cataldo (2023) sublinha a crescente
relevancia da presenga digital dos shoppings como parte integrante do mix de produtos.
A oferta online ndo s6é complementa as lojas fisicas, mas também permite aos
consumidores uma experiéncia de compra integrada, que pode incluir desde a pesquisa
inicial até a compra final, seja no ambiente fisico ou virtual. Este fendmeno, conforme os
autores, reflete uma tendéncia de convergéncia entre os canais online e offline, onde a

conveniéncia e a personalizagdo sao valorizadas pelos consumidores modernos.
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3 METODOLOGIA

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa por meio de um estudo de caso da
empresa analisada, explorando as modificagdes realizadas em seus shopping centers. A
escolha por um estudo de caso permitiu uma analise mais aprofundada e contextualizada
(Yin, 2015) das estratégias adotadas pela empresa para se adaptar as novas demandas do
consumidor e melhorar sua competitividade no mercado atual.

Para a coleta de dados conduziram-se entrevistas semiestruturadas com gestores e
executivos da empresa, com o objetivo de obter uma compreensdo aprofundada das
mudancgas implementadas nos shopping centers. As entrevistas foram realizadas em junho
de 2024 com duas profissionais da area comercial: uma coordenadora comercial € uma
supervisora de performance. As reunides ocorreram por videochamada, e as respostas
foram registradas por meio de anota¢cdes manuais. Durante as entrevistas, os gestores
foram questionados sobre diversos temas de interesse, conforme roteiro disponibilizado
no Apéndice.

Além das entrevistas, a pesquisa incluiu observacao do participante nos shopping
centers estudados. A pesquisadora, que trabalhou em um dos shoppings da empresa
analisada e teve contato com os demais, acompanhou o dia a dia das operacdes, entre os
meses de abril e junho de 2024, para verificar como as mudangas foram implementadas
e percebidas no ambiente real. Como funcionaria foi possivel utilizar a observacao
participante e testemunhar varias mudangas praticas nos shopping centers analisados.
Essa abordagem permitiu uma compreensdo das dindmicas de consumo e das
experiéncias vivenciadas no ambiente dos centros comerciais, contribuindo para uma
analise mais detalhada das praticas implementadas e suas repercussdes na operacao diaria
e na percepcao dos consumidores.

Ainda como método de coleta de dados, foi realizada uma analise documental
envolvendo a avalia¢do qualitativa e quantitativa de documentos das empresas analisadas
para complementar os dados obtidos nas entrevistas € na observagao participante.

Dois documentos especificos foram analisados para enriquecer o estudo: a
pesquisa Net Promoter Score (NPS) com os lojistas do shopping e documentos sobre o
movimento do estacionamento. Ao conduzir a pesquisa NPS, foram coletadas
informagoes diretamente dos lojistas sobre sua experiéncia geral de trabalho no shopping,
incluindo aspectos como suporte da administragao, qualidade das instalagdes, eficacia das

estratégias de marketing e fluxo de clientes direcionados. Os resultados do NPS
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possibilitaram identificar as areas de alta satisfagdo, onde o shopping estava apresentando
bom desempenho, assim como areas de baixa satisfagdo, que exigiam atenc¢ao e possiveis
melhorias. Além disso, as respostas dos lojistas revelaram oportunidades para aprimorar
a colaboragdo entre a administracdo do shopping e os locatarios, visando melhorias
continuas na experiéncia do cliente e na eficiéncia operacional.

Paralelamente, a analise do relatério detalhado sobre o estacionamento ofereceu
uma visdo sobre as dinamicas de trafego no shopping. Esse relatorio documentou nao
apenas o aumento no fluxo de veiculos ao longo de um periodo especifico, mas também
identificou os fatores que contribuiram para esse crescimento. Entre esses fatores estavam
iniciativas como a realizagao de eventos que atrairam um publico diversificado, melhorias
na infraestrutura de estacionamento para aumentar a capacidade ou ajustes nas politicas
de pregos e acessibilidade.

Dessa forma foi alcangada a triangulacdo de dados recomendada para os estudos
de caso, como destacado por Creswell (2010), Yin (2015) e Denzin e Lincoln (2018). No
contexto deste estudo, a triangulagao foi realizada por meio da convergéncia dos achados
provenientes de tr€s principais fontes de dados: entrevistas semiestruturadas, observagao
participante e analise documental.

Além disso, ao alinhar-se com os principios de rigor metodologico, a triangulacao
fortaleceu as possibilidades de analise do contexto e o alcance do objetivo determinado

para essa pesquisa.
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4 RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados da pesquisa, obtidos por meio de
entrevistas com gestores, observagdo participante e analise documental. Primeiramente,
serdo discutidas as percepgoes dos gestores sobre as mudancas na estrutura e portfolio do
shopping center. Em seguida, serdo descritas as observagdes realizadas no ambiente do
shopping, destacando as principais mudancas implementadas. Por fim, serdo analisados
os documentos da empresa, como pesquisas de satisfacdo e relatdrios de estacionamento,

para complementar a analise dos resultados.

4.1 Entrevistas com gestores dos shoppings

O primeiro entrevistado destacou que as principais motivagdes estratégicas para
as mudancas foram a necessidade de adaptagdo as tendéncias de mercado e a
personalizacdo da experiéncia do cliente. A empresa buscou seguir ou antecipar
tendéncias para nao ficar atrds dos concorrentes e ajustou seus produtos e servigos para
oferecer uma experiéncia aprimorada, visando aumentar a fidelidade e a satisfagdo dos
clientes.

Essas modificagdes foram alinhadas aos objetivos estratégicos de longo prazo da
empresa, conforme relatado pelo segundo entrevistado. As mudangas focaram na
melhoria da experiéncia do cliente, na comunicacao e na personalizagdo, o que, de acordo
com 0 mesmo, tem contribuido para a fideliza¢ao dos clientes e fortalecido a posi¢ao da
empresa como referéncia em centros comerciais nas cidades onde opera.

No que diz respeito as decisdes de mercado, a primeira entrevistada explicou que
as modificagdes no portfolio, na estrutura organizacional ¢ na oferta de bens e servicos
foram tomadas com base em uma analise detalhada de diversos fatores, como tendéncias
de mercado, mudancas tecnologicas, concorréncia e condigdes econdmicas. Além disso,
foram estabelecidas metas claras e mensuraveis, como o aumento da participa¢ao no
mercado e a melhoria da eficiéncia operacional.

O segundo entrevistado mencionou que os principais insights de mercado que
influenciaram essas decisoes incluiram a evolugao das preferéncias dos consumidores, a
importancia da personalizagdo, os movimentos da concorréncia € a concentragdo de

mercado. A empresa também considerou o impacto cultural e social ao adaptar suas
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ofertas e campanhas de marketing, além de monitorar a percep¢ao da marca por meio do
feedback dos clientes.

De acordo com primeiro entrevistado, as modificagdes foram projetadas para
aumentar a competitividade dos shopping centers, tornando-os referéncia em experiéncia
de compra e destinos de escolha para diversos segmentos, como vestuario, alimentagao,
entretenimento e servicos. O segundo entrevistado confirmou que, apos as mudangas, a
empresa observou um impacto positivo no posicionamento de mercado, conquistando a
lealdade dos clientes e se estabelecendo como a principal op¢do de shopping center na
cidade e regido.

Em relagdo ao impacto na experiéncia do consumidor, o primeiro entrevistado
relatou que as modificagdes melhoraram significativamente o ambiente geral dos
shopping centers analisados. Reformas em areas comuns, como corredores e pracas de
alimentacdo, e a introdu¢do de novas lojas, tornaram o ambiente mais atraente e
confortdvel. O segundo entrevistado destacou que a chegada de novas lojas e a
revitalizagdo das instalagdes resultaram em uma mudanga significativa na percepcao dos
consumidores, ampliando as opgdes de compra e fortalecendo a imagem do shopping
como um destino completo para compras e lazer.

Os principais desafios enfrentados durante a implementa¢do das modificagdes
incluiram a comunicagdo e a recepcao ao cliente, conforme apontado pelo primeiro
entrevistado. A empresa lidou com esses desafios por meio de comunicagdes informativas
e treinamento da equipe para manter a confianga dos clientes durante o processo de
mudanga, conforme relatado pelo segundo entrevistado.

Para avaliar o sucesso das modificag¢des, o primeiro entrevistado mencionou o uso
de indicadores como o fluxo de estacionamento, as vendas totais (VT) e o indicador Same
Store Sale (SSS). O segundo entrevistado destacou que, em termos financeiros, a empresa
observou uma evolugdo positiva no ticket médio dos shoppings, com um aumento de
35,2% em comparagdo com lojas de rua. Esse crescimento foi atribuido a oferta de uma
experiéncia de compra mais completa e confortavel, que inclui seguranca, entretenimento

€ conveniéncia.

4.2 Observacao participante

Ao participar das reunides semanais, foi possivel acompanhar o planejamento

estratégico do shopping voltado para aprimorar a experiéncia do cliente. Uma das
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principais iniciativas percebida foi o investimento robusto na plataforma online, o que se
mostrou um diferencial decisivo. A incorporagdao de uma infraestrutura digital eficiente e
intuitiva, que facilita as compras online, evidenciou uma abordagem estratégica voltada
para atender as novas demandas do consumidor, cada vez mais exigente e conectado. Esse
movimento digital reflete ndo apenas a adaptacdo a crescente digitalizagdo do comércio,
mas também a preocupacao em oferecer conveniéncia, flexibilidade e acesso continuo a
produtos e servigos, mesmo fora do ambiente fisico do shopping.

O investimento ndo se limitou apenas ao ambiente digital. A experiéncia visual
dos clientes dentro do shopping também foi foco central das discussdes. Nas reunides,
observou-se que os ajustes nos layouts de fachada, corredores e pragas de alimentagao
foram cuidadosamente pensados para criar uma atmosfera que fosse, tanto funcional
quanto esteticamente agradavel. As mudangas no design e arquitetura buscaram nao
apenas melhorar a circulagdo, mas também proporcionar ao cliente um ambiente
confortavel e visualmente estimulante, que transmitisse acolhimento e bem-estar. A
inclusdo de arborizacao em areas estratégicas, por exemplo, nao foi um mero ornamento,
mas uma solucdo que visou integrar elementos de sustentabilidade e proporcionar uma
sensacao de tranquilidade, conectando o cliente a um ambiente mais natural, mesmo em
um espaco predominantemente urbano.

Outro aspecto observado foi a diversificagdo do mix de lojas. A ampliacao e
diversificacdo das opg¢des de consumo foi um ponto estratégico que teve como objetivo
atender a uma gama mais ampla de preferéncias e perfis de clientes. A selecdo criteriosa
de novas lojas ndo s6 ampliou o leque de produtos e servicos oferecidos, mas também
transformou o shopping em um local que oferece entretenimento, lazer € momentos de
felicidade. Esse planejamento meticuloso refletiu a intengdo do empreendimento de se
tornar um ponto de encontro relevante ndo apenas para consumidores da cidade, mas
também de toda a regido, buscando uma fidelizacdo em torno da experiéncia oferecida.

E importante destacar que a relagio entre o shopping e os lojistas é caracterizada
por uma interdependéncia essencial. Enquanto o shopping investe continuamente em sua
estrutura fisica, revitalizagdes e melhorias na experiéncia do cliente, cabe aos lojistas
garantir que esse esforco seja complementado por um atendimento de qualidade e por
servigos e produtos que atendam, ou mesmo superem, as expectativas dos consumidores.
Para assegurar essa sinergia, o shopping também investe fortemente no treinamento das
equipes que estdo na linha de frente, como as de seguranca, limpeza e manutengao. Esses

profissionais, muitas vezes invisiveis, sdo fundamentais para criar a primeira impressao
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do cliente em relacdo ao shopping, e seu treinamento ¢ cuidadosamente planejado para
garantir que a qualidade do atendimento esteja a altura das melhorias estruturais e

estéticas implementadas.

4.3 Analise documental

Como funcionaria do shopping foi possivel o acesso a relatorios gerenciais e
documentos diversos, os quais descreviam aspectos muito diversos como a lealdade e
percepcao do cliente sobre o empreendimento, os servigos € os produtos ofertados; a visao
dos lojistas e gerentes sobre questdes tanto operacionais, quanto estratégicas; o fluxo do
movimento nas diversas areas do shopping, entre outros. A seguir apresenta-se algumas
das modificagdes que estavam descritas como resultado da analise de tais documentos.

O processo de coleta de feedbacks realizado pelo shopping utilizava, entre outras
ferramentas, o Net Promoter Score (NPS) no monitoramento da satisfagdo dos clientes e
nas decisdes gerenciais. O NPS ¢ uma pesquisa anual utilizada para medir a lealdade do
cliente, oferecendo a administragdo uma visdo clara e direta sobre o grau de satisfagdo e
as chances de os consumidores recomendarem o empreendimento a outras pessoas. Essa
ferramenta, porém, vai além de uma simples avaliagdo de desempenho, sendo um recurso
importante para a administracao direcionar suas agdes de melhoria continua.

O diferencial nesse processo de coleta de feedbacks € o esfor¢o da administragao
em preparar insumos que ndo apenas possibilitem uma recepgao clara dos resultados, mas
que também sejam estruturados para facilitar as analises. Isso implica na criagdo de
formularios de pesquisa cuidadosamente elaborados, onde cada questao ¢ pensada de
maneira a extrair informagdes relevantes. As perguntas buscam entender ndo apenas o
nivel de satisfacdo geral, mas também explorar as diferentes dimensdes da experiéncia do
cliente, como atendimento, variedade de lojas, infraestrutura, limpeza e acessibilidade.
Ao cruzar esses dados, o shopping consegue identificar padrdes de comportamento e
preferéncias que permitem antecipar tendéncias e necessidades dos consumidores. Com
o auxilio dessa ferramenta, o empreendimento conseguiu identificar problemas
estruturais, como infiltragdes, falta de espaco para mesas em cafés, disposi¢ao inadequada
de totens e bancos nos corredores, além de dificuldades em acionar a equipe para reformas
e regularizagdes comerciais. Na pratica, isso resultou em uma maior satisfagdo dos
lojistas, pois o shopping obteve dados que permitiram agir de forma mais precisa para

solucionar as objecdes apresentadas. Com essas mudangas, a experiéncia do cliente foi
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aprimorada, incluindo maior divulga¢do das lojas em campanhas nas redes sociais para
promover as marcas por meio de midias e agdes publicitarias. Além disso, o
empreendimento reuniu informagdes para futuros eventos, atendendo a demanda por mais
acoes de gastronomia.

As auditorias qualitativas, realizadas por meio de visitas frequentes as lojas,
complementam esse processo de coleta de dados. Diferente das pesquisas quantitativas,
as auditorias fornecem um olhar mais imersivo sobre a operagdo do shopping. Elas
permitem observar in loco aspectos que muitas vezes escapam a percep¢do dos
consumidores nas pesquisas diretas, como o layout das lojas, a organiza¢do dos produtos,
o comportamento dos funcionarios e até a ambientacao fisica e sensorial do espaco. Esses
fatores podem impactar de maneira sutil, mas significativa, a experiéncia de compra e,
por consequéncia, o nivel de satisfacdo geral. Ao realizar essas auditorias de maneira
periddica, o shopping consegue um retrato fiel e dindmico das operacdes, possibilitando
ajustes precisos e rapidos nas areas identificadas como deficitarias. Em um caso
especifico, uma loja estava com desempenho muito abaixo das demais de mesmo
segmento na companhia e longe das metas de faturamento. Por meio de uma auditoria
qualitativa e do acompanhamento da rotina da loja, identificou-se que a gestdo do gerente
estava dificultando a atragdo de clientes, que frequentemente ndo encontravam tamanhos
e variedade disponiveis, além de desmotivar a equipe, que ja demonstrava baixo
engajamento no trabalho. Assim, a queda do faturamento foi um reflexo direto dos
problemas de lideranga e administracdo da marca pelo gerente.

Outro aspecto fundamental nesse processo ¢ a capacidade do shopping fomentar
um dialogo aberto e colaborativo com os lojistas. A administragdo nao se limita a coletar
feedbacks passivamente, mas adota uma postura ativa de engajamento com os lojistas,
buscando sua colabora¢do e envolvimento no processo de melhoria. Esse didlogo ¢é
estruturado de forma a garantir que os lojistas se sintam parte integrante do sucesso do
empreendimento, o que € essencial para criar uma sinergia entre as partes envolvidas. Ao
trazer os lojistas para discussoes sobre os resultados obtidos nas pesquisas e auditorias, o
shopping cria um espago de troca construtiva, onde ambos podem compartilhar insights
sobre o desempenho operacional e propor solugdes conjuntas.

Além disso, o feedback oferecido pelo shopping aos lojistas vai além de simples
recomendagodes. Ele ¢ fundamentado em dados detalhados e andlises robustas, o que
aumenta a credibilidade das sugestdes e a receptividade por parte dos lojistas. A

administracdo do shopping, ao apresentar relatorios claros e baseados em evidéncias
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concretas, demonstra uma postura de transparéncia e seriedade, o que fortalece o vinculo
de confianca entre as partes. Os lojistas, por sua vez, ao se sentirem ouvidos e valorizados,
tornam-se mais propensos a implementar as mudancas necessarias, ndo apenas em
beneficio de suas operac¢des individuais, mas também do empreendimento como um todo.
Um exemplo pratico ¢ a andlise que o shopping faz dos corredores, avaliando o
comportamento das vendas das operagdes localizadas ali, neste estudo, algumas lojas sdao
reposicionadas com o objetivo de melhorar sua performance, baseando-se no
entendimento do fluxo de clientes e das areas de maior circulacdo. Esse mapeamento
permite identificar quais estabelecimentos poderiam atrair mais visitantes se estivessem
posicionados em pontos estratégicos. Com isso, o shopping consegue otimizar o layout
para potencializar o desempenho das lojas, garantindo uma experiéncia mais fluida e
agradavel para os clientes e, consequentemente, uma maior satisfacdo entre os lojistas.
Esse processo de cooperacgao e alinhamento estratégico ¢ vital, pois o sucesso do
shopping depende tanto da qualidade de sua infraestrutura quanto do desempenho das
marcas que nele operam. Ao garantir que os lojistas estejam engajados e alinhados com
os objetivos do empreendimento, o shopping consegue criar uma experiéncia mais coesa
e satisfatoria para os consumidores, o que, por sua vez, reflete diretamente nos indices de
lealdade e retencdo de clientes. Por fim, o impacto dessa abordagem colaborativa ndo se
limita a melhorar a experiéncia do cliente de maneira pontual, mas contribui para uma
transformagdo continua do ambiente de negocios. A motivagdo dos lojistas para gerar
resultados positivos, impulsionada pelo didlogo com a administracao, reflete diretamente
no aumento das vendas, na fidelizacdo dos consumidores e, consequentemente, na
consolidacdo do shopping como um destino preferencial de lazer, compras e

entretenimento na regiao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo principal analisar os fatores que levaram a empresa
estudada a implementar modificacdes em seu portfolio, estrutura organizacional e na
oferta de bens e servicos em seus shopping centers. A pesquisa buscou identificar as
motivacdes estratégicas e mercadologicas por tras dessas mudangas, assim como o0s
impactos resultantes sobre a competitividade e a experiéncia do consumidor.

Os principais motivadores estratégicos identificados foram a adaptacdo as
tendéncias de mercado e a personalizagdo da experiéncia do cliente. Estes fatores sdo
consistentes com as observagdes de Kotler (2017), que enfatiza a importancia de adaptar-
se as mudancas do mercado e de criar experiéncias de compra diferenciadas para
aumentar a satisfacdo e a fidelidade dos consumidores. A empresa estudada procurou
antecipar ou seguir essas tendéncias para evitar a obsolescéncia e ajustar seus produtos e
servigos, refletindo uma abordagem que se alinha com as praticas recomendadas em
canais de marketing e gestao de varejo (Coughlan et al., 2014; Fontanillas et al., 2023).

As modificagdes foram projetadas para melhorar a qualidade da experiéncia do
cliente e fortalecer a posi¢ao do shopping center como referéncia regional. Essa estratégia
¢ corroborada por Creswell (2010), que sugere que a adaptacdo continua e o alinhamento
com as expectativas dos clientes sdo cruciais para o sucesso a longo prazo. A empresa
visou transformar seus centros comerciais em lideres de experiéncia de compra, o que
estd em linha com a necessidade de oferecer um valor superior ao cliente, conforme
discutido por Solomon (2016).

As decisdes sobre a modificacao do portfolio, estrutura organizacional e oferta de
bens e servigos foram baseadas em uma analise detalhada do ambiente externo, incluindo
tendéncias de mercado e condigdes econdmicas. Segundo Kotler (2017), a analise
contextual e a definicdo de metas claras sdo fundamentais para uma abordagem
estratégica eficaz. A empresa utilizou esses insights de mercado para tomar decisdes
informadas, levando em consideracao a evolucao das preferéncias dos consumidores e a
concorréncia. Esse alinhamento com as dinamicas do mercado ¢ apoiado pelos principios
descritos por Ragazzo, Stelitano e Cataldo (2023), que destacam a importancia de
compreender as mudangas no comportamento do consumidor e as tendéncias tecnoldgicas
para desenvolver estratégias de marketing bem-sucedidas.

As modificacdes visaram aumentar a competitividade dos shopping centers,

tornando-os destinos preferenciais em varios segmentos. A estratégia de diferenciagao,
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por meio de reformas e melhorias na infraestrutura, estd de acordo com as praticas
recomendadas por Kotler (2017), que enfatiza a importancia de uma proposta de valor
distinta para destacar-se no mercado. A percep¢ao positiva do impacto das mudangas,
evidenciada pela lealdade dos clientes e pela consolidacdo da posi¢ao do shopping center,
demonstra a eficacia dessas estratégias, corroborando as observagdes de Fontanillas et al.
(2023), que ressaltam a importancia de um posicionamento claro e atraente no mercado
de varejo.

A revitalizagdo das dreas comuns e a introdug¢do de novas lojas ancora, teve um
efeito significativo na experiéncia geral do consumidor. Isso é consistente com os
principios discutidos por Solomon (2016), que destaca a importancia de criar um
ambiente atraente e confortdvel para aumentar a satisfacdo do cliente. A melhoria na
percep¢do dos consumidores € o aumento na satisfagdo e fidelizagdo refletem uma
resposta positiva as modificagdes, demonstrando a eficacia das inovagdes implementadas.

Os desafios enfrentados, especialmente relacionados a comunicagao e recepgao
ao cliente, foram abordados com estratégias informativas e treinamentos, conforme
sugerido por Kotler e Keller (2016), que enfatizam a importancia de agdes proativas para
mitigar o impacto negativo de mudancgas no relacionamento com o cliente. A capacidade
da empresa de manter a confianca dos clientes durante o processo de transformacao ¢ um
indicador positivo de sua resiliéncia e adaptabilidade. A utiliza¢ao de indicadores como
o fluxo de estacionamento, vendas totais e Same Store Sale (SSS) para avaliar o sucesso
das modificacdes ¢ consistente com as praticas de avaliagdo de desempenho
recomendadas por Coughlan et al. (2014) e Fontanillas et al. (2023). O aumento no ticket
médio dos shopping centers em comparagcdo com as lojas de rua, conforme dados da
ABRASCE (2024), sugere que as mudangas foram bem-sucedidas em proporcionar uma
experiéncia de compra mais completa e confortavel, validando o objetivo da pesquisa e
os argumentos dos autores sobre a eficacia das estratégias de marketing e gestao.

Tem-se, pois, que os resultados obtidos e a analise dos autores pesquisados
demonstram que as modificagdes realizadas pelos shopping centers foram
estrategicamente alinhadas com as tendéncias de mercado e as necessidades dos
consumidores, resultando em uma melhoria significativa na experiéncia do cliente e na
competitividade do empreendimento. A eficicia das estratégias adotadas destacam a
importancia de uma andlise continua e adaptativa no gerenciamento de centros

comerciais.
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Para aprofundar a compreensdo das modificacdes em shopping centers e seu
impacto, recomenda-se a realizacao de analises longitudinais que permitam monitorar os
efeitos das mudangas ao longo do tempo. Comparar a empresa estudada com outras do
setor pode oferecer novas perspectivas e identificar boas praticas divergentes. Além disso,
explorar como tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial e automacao, estdo
sendo utilizadas para melhorar a experiéncia do consumidor ¢ a eficiéncia operacional
pode revelar oportunidades adicionais. Investigar o impacto cultural das mudancas e
como elas influenciam a percep¢ao da comunidade local também pode fornecer insights

valiosos para futuras estratégias.
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APENDICE — ROTEIRO DA ENTREVISTA

Motivagoes Estratégicas:

1.

Quais foram os principais motivadores estratégicos que levaram a empresa a
implementar as modificagdes recentes nos shopping centers?
Como essas mudancas se alinham com os objetivos estratégicos de longo prazo

da empresa?

Decisoes de Mercado:

3.

4.

Como as decisdes de modificar o portfolio, estrutura organizacional e oferta de
bens e servigos foram tomadas?

Quais foram os principais insights de mercado que influenciaram essas decisdes?

Competitividade e Posicionamento de Mercado:

5.

De que forma essas modificagdes foram projetadas para aumentar a
competitividade dos shopping centers no mercado?
Como a empresa avalia seu posicionamento atual em relagdo aos concorrentes

apods as mudangas implementadas?

Impacto na Experiéncia do Consumidor:

7.

Como as modificagdes afetaram a experiéncia geral do consumidor nos shopping
centers?
Houve alguma mudanga significativa na percep¢ao dos consumidores em relagao

aos servicos oferecidos?

Desafios e Barreiras:

9.

Quais foram os principais desafios enfrentados durante a implementacdo das

modificagdes nos shopping centers?

10. Como a empresa lidou com esses desafios e barreiras ao longo do processo?

Avaliagdo de Resultados:

11. Quais indicadores a empresa utiliza para avaliar o sucesso das modificagdes

implementadas nos shopping centers?
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12. Quais foram os principais resultados observados até o momento em termos de

desempenho financeiro e satisfacao do cliente?
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