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RESUMO

O mercado atual esta cada vez mais competitivo, fazendo com que as empresas invistam mo
marketing, buscando Principalmente o foco, o relacionamento e a fidelizacdo do cliente. Esta
pesquisa teve como principal objetivo analisar o grau de contribuicdo do marketing de
relacionamento para a fidelizacdo de clientes da empresa Closet Girls. Sendo que os objetivos
especificos foram o de identificar o perfil dos clientes atuais da empresa estudada, conhecer o
perfil dos potenciais clientes que a empresa podera realizar a captacdo, avaliar o marketing do
relacionamento da Closet Girls por meio de uma pesquisa de comportamento do consumidor e
satisfacdo dos clientes e, por fim, propor estratégias para a fidelizacédo dos clientes da empresa por
meio da ferramenta 5w5h com base nos dados coletados da pesquisa. Quanto a metodologia esta
pesquisa caracterizou-se como descritiva, com aporte tedrico da pesquisa bibliografica, seguido
da pesquisa documental e 0 método de estudo de caso, cuja abordagem foi quantitativa e
qualitativa. A amostragem foi do tipo ndo probabilistica por acessibilidade para os clientes
potenciais e censo para clientes atuais. Os dados foram coletados por meio de um questionario
aplicado com clientes atuais e potenciais da empresa, totalizando uma amostra de 403
respondentes. Diante da presente pesquisa, foi possivel analisar a média de satisfacdo dos clientes
atuais, e conferir o perfil dos clientes potenciais. Quanto aos resultados, ambos apresentaram
resultados satisfatdrios para a empresa principalmente aos atributos voltados para atendimento e
preco. Porém, alguns itens ficaram abaixo das expectativas, como a insatisfacdo referente a falta
de estacionamento, a variedade de produtos referentes a tamanhos. A partir dos resultados da
pesquisa, foi possivel apresentar um plano de acdo com estratégias voltadas para o marketing de
relacionamento e a fidelizacdo de cliente, além de proporcionar para a empresa a mudanca e
inovagdo para o empreendimento.
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