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Resumo: O presente estudo tem como objetivo geral: desenvolver o CRM como ferramenta de
crescimento e fidelizacdo do cliente do shopping Phelippe Daou. O marketing tem por principal
proposito na organizacdo com o0 crescimento de receitas. As empresas vém intensificando
divulgacao online nos negdcios desde que a internet passou a ser considerada a maior fonte de
informagdo em nivel global. A presente pesquisa trata-se de um estudo de caso no Shopping
Phelippe Daou, onde foi apresentada através de ferramenta da qualidade uma proposta de solucéo
para o problema identificado. A proposta de implementar e encorpando o marketing da empresa é
fundamental para que mesma seguir em sua expansao, a proposta de marketing foi desenvolvida
com auxilio de ferramentas de qualidade como: Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT e 5W2H. Todas
as acOes propostas tem a capacidade de segmentar publico. Conclui-se o ambiente digital oferece
a compreensdo necessaria para saber a importdncia do marketing digital para o sucesso da
organizagao.

Palavras-chave: CRM, Marketing, Fidelizacdo do Cliente, Satisfacdo do Cliente.

CRM DEVELOPMENT AS A GROWTH AND CUSTOMER LOYALTY
TOOL FOR SHOPPING PHELIPPE DAOU

Abstract: The present study has the general objective: to develop CRM as a tool for growth and
customer loyalty at the Phelippe Daou shopping mall. Marketing has the main purpose in the
organization with the growth of revenues. Companies have been intensifying online disclosure in
business since the internet came to be considered the largest source of information on a global level.
This research is a case study at Shopping Phelippe Daou, where a solution proposal for the identified
problem was presented through a quality tool. The proposal to implement and embody the
company's marketing is fundamental for it to continue in its expansion, the marketing proposal was
developed with the aid of quality tools such as: Ishikawa Diagram, GUT Matrix and 5W2H. All
proposed actions have the ability to segment audiences. In conclusion, the digital environment offers
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the necessary understanding to know the importance of digital marketing for the success of the
organization.

Keywords: CRM, Marketing, Customer loyalty, Customer Satisfaction.

1. Introducéo

O crescimento da competitividade no mercado devido as suas intensas expansoes, tornou
a busca do consumidor por produtos e servicos de qualidade indispensével no presente
cenario, havendo assim, a consequéncia de vinculacdo deste a subsisténcia e ao éxito das
empresas no mercado. No atual panorama, vive-se em um planeta multinacionalidade com
um mercado fortemente ativo e dindmico com diversas mudancas e avancos tecnoldgicos,
dessa forma, as organizacbes tém a tendéncia de estar caminhando juntos as
transformacdes que estdo acontecendo, a comecar do atual ambiente que estar inserida,
as instituicbes também se modificam e moldando-se constantemente, buscando sempre a
manutencao de relagdes solidos, lucrativos e duradouros com os clientes.

Em decorréncia das constantes mudancas politicas e socioeconbmicas que Ssao
presenciadas em todo o mundo, percebe-se uma demanda generalizada por uma
readaptacéo constante a estas mudancas, especificamente, no mercado nacional em que
as empresas de varios portes lutam inGmeros fatores em paralelo a este cenario, também,
vivencia-se 0 avango de novas tecnologias e a rapidez da disseminacgéo das informacdes.

O marketing é de suma importancia para uma pesquisa cientifica e nos habitos que
acontece no mercado, este € um tema bastante relevancia, pois nem sempre o marketing
e dado o seu devido valor ndo sendo aplicado corretamente, tendo 0 seu conceito adaptado
em diversos locais como um composto promocional, em outros locais, marketing € apenas
definido com ferramenta para vendas dentro da area comercial.

Nesse contexto o Marketing potencializa todas as andlises, os planejamentos, as insercées
e controle de programas que cautelosamente formulados que tem em suas finalidades as
compras e vendas fazendo do uso dessas ferramentas para alcancar o mercado pretendido,
realizando seus objetivos iniciais mercadoldgicos.

Sabe-se que ha diversos fatores que podem influenciar na construcdo da otimizacdo do
relacionamento da empresa com cliente. Assim, diante do exposto, notou-se a importancia
de responder a seguinte pergunta da pesquisa: Como desenvolver o CRM como ferramenta
de crescimento e fidelizac&o do cliente no shopping Phelippe Daou?

Levando em consideracao a perda de clientes que muitas organizacdes sofrem por diversos
fatores, acredita-se como hip6tese que a falta de qualidade no atendimento seja uma destas
assim nao fidelizando os clientes, sendo este fator essencial para sucesso e sobrevivéncia
das empresas. Logo, a presente pesquisa contribuird com a comunidade académica e o
mercado de atuagéo ao ressaltar os possiveis pontos negativos analisados em atendimento
ao cliente.

Logo, por ser um segmento de mercado que esta em constante ascensdo, o presente
trabalho demonstrara a relevancia ao dispor da importancia da qualidade em uma boa
gestado de relacionamento para fidelizar seus clientes, podendo assim, contribuir com o
Shopping e com o setor em geral, uma vez que podera proporcionar sugestdes para melhor
relacionar-se aos quesitos dos consumidores por meio da aplicacdo de metodologia e
ferramentas da qualidade, oportunizando a identificacdo de corre¢cdes e melhorias que
proporcionem uma boa construcéo de relacionamento da empresa com seus clientes.

O presente trabalho tem como objetivo geral desenvolver o CRM como ferramenta de
crescimento e fidelizac&o do cliente do shopping Phelippe Daou.
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2. Referencial Teorico
2.1. Marketing De Relacionamento

Marketing de Relacionamento é uma série de estratégias que buscam construcdo e
propagacdo de marca, buscando a fidelizacdo e desenvolvimento de uma autoridade no
mercado, tem como propoésito € conquistar e fidelizar clientes, além deles ser um defensor
da marca, fazendo assim uma robustez perante o mercado.

O contato humano passou a ser fundamental e tem, certamente, a preferéncia dos clientes.
Nesse sentido, a importancia do aperfeicoamento do processo de atendimento buscando
uma prestacdo de servigcos e visando a criacdo de uma experiéncia de satisfacdo Unica.
Conforme Torres (2018) o marketing de relacionamento € referente toda acdo de marketing
destinada a estabelecer, construir e realizar a manutencao sobre as trocas referentes de
sucesso. Tratando-se uma relacdo duradoura e continua, com a finalidade de atingir uma
visdo positiva e proxima do cliente.

Nesse contexto, o marketing de relacionamento faz referéncia ao desenvolvimento do
relacionamento sobre algum determinado servico ou venda. No entanto procedimento
engloba atividades que buscar personalizacdo sobre os, relacionamentos individuais, para
gue o servico proposto seja feito da melhor forma possivel. O marketing de relacionamento
€ caracterizado sobre trés aspectos de negocio que tem a finalidade a geracédo de valor
para cliente, sendo os outros dois com objetivo com o gerencialmente do desenvolvimento
de produtos e a administracdo da cadeia de suprimento.

O marketing de relacionamento é encarregado de administrar todos os processos de
identificacdo e elaboracdo de conhecimento sobre o cliente, de idealizacdo do
relacionamento com o consumidor e de amoldamento da compreensdo do consumidor
sobre as operacdes e servicos da empresa (DOS REIS et al., 2016).

Desta forma, todos os esfor¢os referentes ao marketing de relacionamento tém a finalidade
com os clientes que ja realizam as suas compras, assim orientado por uma visdo mais
harmoniosa do marketing, ampliando a visdo de uma simpldria transacdo do marketing
tradicional.

2.2. Marketing De Relacionamento

Satisfazer o cliente é fundamental para que a organizacao tenha sucesso, e quando a
mesma tem consciéncia que se deve oferecer um atendimento diferenciado, ela podera
utilizar estratégias que possibilitem a implementacéo de acfes que supere as expectativas
dos clientes.

Para Costa et al., (2017) no atual momento e vivenciado um clima demasiadamente
competitivo, onde os clientes tem o poder de influéncia sobre o direcionamento da empresa,
e sendo necessario que as empresas figuem em constante evolucdo para com a satisfacéao
do cliente.

Dessa maneira, compreende-se que a satisfacao requer o entendimento da demanda e
expectativa dos clientes, fazendo com que os objetivos internos da empresa se voltem
exatamente para essa questao.

A fidelizacdo de cliente é uma série de atividade planejada e executadas pelas
organizagdes com objetivo de melhor atender as expectativas dos consumidores com intuito
de fazer com que estes continuem com regularidade realizando compras no
estabelecimento (COSTA, 2019).

Segundo Panosso e Froemming (2015) afirmam a expressdo de fidelizar clientes, é
confundido com o termo de satisfacdo do cliente, sendo que fidelizac&o é caracterizado por
ser o relacionamento de longo prazo, no mesmo momento em que, o termo de satisfacao
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tem seus aspectos fundamentais representado em uma Unica negociagdo, ndo impedindo
gue o cliente possa procurar 0s servicos e produtos de uma organizagao concorrente.

No entendimento de Churchill Jr (2017) explana que a fidelidade pode ser conceituada
como um elementos acentuado e consolidado compromisso em termo de recompra futura
de um produto ou servigo predileto, no qual ocasiona, as compras repetidas de um mesmo
produto ou servi¢o, dessa maneira como o poder de influenciar o mercado ou de um esforgo
de marketing para promover a mudancga do comportamento do cliente.

Portanto, o processo de fidelizacdo auxilia tanto o consumidor quanto a empresa, 0s dois
caminham juntos na facilidade no momento da compra, isso acontece porque os clientes
fieis ndo demonstram dificuldade na hora da venda pois ja estdo certos do que desejam
levar para casa, além disso outra vantagem que pode ser vista é o baixo valor com
marketing que sera empregado, visto que o cliente vera o processo de compra naquele
determinado lugar um habito.

2.3. Metodologias e Ferramentas da Qualidade
2.3.1. Metodologia SWOT

A metodologia SWOT € um instrumento utilizado para quem buscar analisar o ambiente
interno de uma empresa observando e elencando todos os fatores investigados na analise
de ambiente, que sdo os chamados: pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e
ameacas, em forma de tabela, partir dele pode ser tomada diversas medidas que busquem
atacar seus pontos principais que causa na empresa.

De acordo com Fernandes et al (2015, p.54) metodologia SWOT tem como principal
objetivo auxiliar na tomada de decisbes. Sendo essa ferramenta para realizar um
diagndstico interno da organizacdo sobre seus principais fatores. Reduzindo assim o0s
riscos para dar importantes passos para futuro da empresa, como por exemplo a exploracao
de novos negdcios, como a criacdo de umas novas estratégias de marketing ou lancamento
de produto.

De acordo com Hofrichter (2017) assim, ao analisar as forcas e fraquezas, bem como as
oportunidades e ameacas, devemos identificar, em cada caso, aquelas cinco ou seis
consideradas mais importantes e sobre as quais ou a partir das quais agiremos.

Dessa forma metodologia SWOT é uma ferramenta de suma importancia para qualquer
negocio, setor ou mercado, sendo extremamente (til e podendo ter o seu uso
continuamente com o objetivo de clarear o caminho a ser seguido e o que deve ser feito.

2.3.2. Diagrama De Ishikawa

O diagrama de causa-efeito também nomeado de diagrama de Ishikawa ou de espinha de
peixe € uma ferramenta muito utilizada dentro da gestao da qualidade. Para Silva, Gomes
e Oliveira (2018) este foi fortificado na década de 1950 com pesquisas voltadas em uma
determinada fabrica na forma de diagrama que mostrava a causa e o efeito, logo, instituindo
uma avaliagdo mais profunda de quais seriam as causas, tendo como finalidade de
apresentar a conexao entre uma caracteristica da qualidade em seus mais variantes fatores
definitivos.

Contribuindo com esse entendimento, Alves e Paulista (2015) salientam que o Diagrama
de Ishikawa € muito utilizado na estruturacao de raciocinio de grupo, pois € um instrumento
visual, na qual auxilia para a elucidacdo das causas-raiz de determinados problemas, além
de contribuir na produtividade da organizag&o.

Os beneficios do Diagrama de Ishikawa sdo muitos para as organizagbes quando bem
empregado no processo produtivo ou demais areas. O diagrama pode utilizado juntamente
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com ferramentas, como as reunibes de Brainstorming, que potencializam reunides de
equipe e auxiliar a exposicao de ideias para com a finalidade de resolucao de problemas.

Portanto, o Diagrama de Ishikawa € definido por ser um instrumento simples, onde sua
representacdo grafica € mais facil de ser desenvolvida, além da sua compreenséo ser
entendivel, proporciona beneficios consideraveis para a organizacdo, quanto para 0 grupo
gue a usa em suas tomadas de decisdes.

2.3.3. MATRIZ GUT

A matriz GUT é caracterizada como uma ferramenta utilizada sempre que for necessario
priorizar agbes dentro de conjunto de alternativas. Dessa forma é uma técnica foi criada por
Charles H. Kepner e Benjamin B. Tregoe na década de 80, estudiosos na resolucao de
guestdes organizacionais e tinha como fim orientar decisbes mais complexas, isto €,
decisbes que envolvem muitas questdes.

De acordo com Pestana et al., (2016) a matriz GUT € uma ferramenta muito utilizada pelas
empresas para priorizar os problemas que devem ser atacados pela gestdo, bem como
para analisar a prioridade que certas atividades devem ser realizadas e desenvolvidas.

Em suma, o método consiste em elencar os riscos que se pretende gerenciar e em seguida
classificar cada uma de suas caracteristicas (gravidade, urgéncia e tendéncia) em uma
escala que vai de 1 a 5. No entanto a pontuacdo seja fixada, os conceitos podem ser
adaptados de acordo com o contexto da gestao de riscos.

2.3.4. MATRIZ GUT

O 5W2H é uma ferramenta que tem como proposito realizar um plano de acédo que em seu
conceito é realizado de forma simples e objetiva desenvolvendo a agdo, tem sido muito
utilizada em inimeras atividades relacionada a gestéo.

De acordo com Ventura e Suquisaqui (2020) o objetivo basico desta fase do procedimento
técnico é permitir que todas as atividades planejadas possam ser discutidas em grupo,
antes da sua configuracdo no cronograma de acdes administrativas de uma empresa ou
instituicdo. A finalidade principal é fazer com que todas as tarefas a serem executadas
sejam planejadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando a implementacao de forma
organizada.

O 5W2H do nome corresponde as palavras de origem inglesa What, When, Why, Where e
Who, e o 2H, a palavra How e a expressao How Much. Traduzindo: O qué, Quando, Por
gué, Onde, Quem, Como e Quanto. Ou seja, na busca da realizacdo de melhorias para
determinado critério de desempenho, questiona-se cada uma dessas palavras e estas
devem ser respondidas (MASSARONI; SCARVADA, 2015).

Pode-se dizer que 5W2H é um checklist, onde constam respostas para as atividades
planejadas pela organizagcéo, com prazos definidos e € delegamento de funcbes que iréo
executar o processo. O uso de técnicas para gestdo pode levar a organizacao a elevar a
capacidade e melhorar o desempenho, atingindo assim a qualidade, para isso faz-se
necessaria a escolha da ferramenta que melhor auxiliard no plano estratégico empresarial.

3. Metodologia

O Shopping Phelippe Daou foi inaugurado em dezembro de 2017, com objetivo de abrigar
centenas de lojas de microempreendedores, ex-camelds que deixaram as vias do Centro
Histérico da Cidade. S&do 15 mil metros quadrados de area. Localizado Av. Camapuda, 2939
- Cidade de Deus, Manaus - AM, 69097-720. O local oferece aos seus clientes: Além das
lojas, o T4 oferecera ainda uma série de servigos, como postos do Sine Manaus, Pronto
Atendimento ao Cidad&o (PAC) Municipal, Manaus Atende e posto do Cadastro Unico.
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O presente projeto foi um estudo de caso no Shopping Phelippe Daou, onde sera
apresentada através de ferramenta da qualidade uma proposta de solucao para o problema
identificado. Além do estudo com base na literatura referente ao assunto, foi realizada uma
coleta dos dados na organizacgao.

Quanto aos procedimentos, a presente pesquisa € de natureza bibliografica, assim
realizando a pesquisa através de uma revisdo de literatura a partir de livros, teses, artigos,
revista, entre outras matérias. De acordo com Severino (2017), a revisao de literatura é
construida a partir de material que foi publicado, sendo a sua pesquisa para ser feito uma
busca nos conceitos ja existente.

Foi realizada uma entrevista semiestruturada com os microempreendores do local para
entender o funcionamento do shopping, verificar quem sdo os principais responsaveis pelo
marketing e descobrir como funciona o marketing e gestdo de relacionamento com o0s
clientes, a entrevista foi realizada diversos empreenderes do local.

Com a facilidade de utilizacdo das ferramentas da qualidade auxiliar no diagnéstico da
identificacdo de ndo conformidade, sdo de suma importancia para avaliacdo quanto a
eficiéncia dos planos de melhoria. Assim, a presente pesquisa apresentara trés dessas
ferramentas para a resolugcdo das ndo conformidades diagnosticadas: Andalise SWOT,
Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT e 5SWH2.

Para esta proposta, sera aplicado a técnica 5SW2H para criar um plano de acdes e verificar
claramente quais as oportunidades de melhoria e de que forma seria realizado. O 5W2H
um método para elaboracdo de planos de ac¢des que, por sua clareza, seguranca e direcdo
a acao tém sido muito utilizadas em diversas disciplinas.

4. Resultado e discussao

Analisou-se por meio das entrevistas aplicadas com os comerciantes do Shopping Phelippe
Daou, que organizagéo nao dispde de a¢des de marketing definido, ndo obtendo resultados
seguros afetando diretamente as suas receitas e despesas, a intervencdo proposta ira
afetar diretamente a dindmica da empresa.

Como solucéo do problema do presente estudo é necessario implantar acées de marketing,
no entanto a organizagdo precisara desenvolver um trabalho para estruturar seus
processos em seu hegdécio, podendo torna-se um catalizador e agente de mudancas. Os
beneficios podem vir na forma de mudancas no negdcio da empresa com essas ac¢oes.

4.1. Marketing De Relacionamento

Para auxiliar na definicdo dos objetivos da organizacéo foi analisada a matriz SWOT abaixo:

Quadro 1: Andlise SWOT Shopping Phelippe Daou

Pontos Fortes Pontos Fracos
Precos Acessiveis Falta de divulgacdo
Facilidade de pagamento Pouco investimento
Variedades de produtos Falta de mao de obra qualificado
Qualidade dos Produtos Lucros Reduzidos
Atendimento de Orgéos Governamentais Falta seguranca
Oportunidades \ Ameacas
Delivery Concorréncia de grande Porte
Expanséo no Marketing Dolar Alto
Politicas e Valores Localizacao
Treinamentos Aumento de tarifa para pagamento parcelado
Nova Tecnologia Crise econdmica

Fonte: Elaborada pelo académico, 2020
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Nesta Otica, a fraqueza é um ponto da organizacao totalmente desfavoravel, que deve ser
avaliada periodicamente, sendo melhorada ou exterminada para que ndo venha atrapalhar
a competitividade da empresa. Entretanto para um melhor desempenho da empresa deve
focar nos quatro diretrizes sendo elas: as oportunidades e ameacas e seus pontos fortes e
fracos, com esta andlise a empresa pode identificar suas melhorias interna e prospectar o
progresso dela no seu seguimento.

4.2. Matriz GUT

As informacdes obtidas foram aplicadas em ferramentas da qualidade que proporcionaram
a mensuracao de quais as prioridades a serem resolvidas. Para este fim, usou-se também
a matriz GUT. Sendo elaborado a seguir uma sequéncia de prioridades de acordo com o0s
resultados obtidos a partir da elabora¢do da matriz, como mostra o quadro a seguir.

Quadro 2: Analise SWOT Shopping Phelippe Daou

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia Total Prioridade
Falta de Divulgacéo 5 5 5 125 1°
Falta de pessoas
Qualificadas em 4 5 5 100 2°
Marketing
Falta deNEstrategla em 3 4 5 60 30
relacdo aos 4Ps
Falta de Oportunidades
em Adquirir maquinas de 2 3 3 18 4°
Cartdes
Software Obsoleto 2 2 3 12 5°

Fonte: Elaborada pelo académico, 2020

4.3. Diagrama de Ishikawa

Por meio da aplicacdo da espinha de peixe foi possivel identificar e visualizar todas as
causas envolvidas na probleméatica da falta de estratégias em relacéo a falta de divulgacéo.

Figura 1: Diagrama de Ishikawa do Shopping Phelippe Daou.

METODO MAQUINA MEDIDA
Falta de oportunidades em adgquirir
Falta de Esfratégia em relacdo aos 4Ps méquinas de cartfies
Software obsolelo
Falta de identificagde do compertamento dos
clientes.
p Falta de Divulgagdo
Falta de pessoas capacitadas em
Marketing
Falta de Divulgagdo
MEID AMBIENTE MAQ-DE-OBRA MATERIAL

Fonte: Elaborada pelo académico, 2020.

Por meio desse diagrama concluiu-se que o0s responsaveis pela falta estratégia em
marketing sdo: Falta de divulgacéo.
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4.4. Planejamento da Proposta de Solucao: 5W2H

Depois de encontrada as causas raizes do problema analisado, um plano de acao foi
elaborado de forma que se conseguisse isolar o problema. Para a elaborac¢éo do plano de
acao segue-se a metodologia da 5SW2H.

Quadro 3: Analise 5W2H

(gvgite Who Where How (Como?) When Why How Much
Fazer?) (Quem?) (Onde?) "/ (Quando?) (Porqué?) (Quanto?)
Contracao Reunido Verificar
. melhor
de local de informal com solugéo para
Consultoria | Administrador a empresa 7 dias 50 P
trabalho ) Implementar
de escolhida .
Marketing para o projeto Mar_k(_etmg
Digital
Assinar
contrato .
Assinar
com Empresa | contrato de 12 Implementar
empresa | Administrador - 7 dias Marketing
. terceirizada | meses para L
terceirizada ) Digital
de efeito de teste
Marketing
Andlise da Fortificar a
identidade | Empresa de Empresa Conceito da . identidade
: . = 14 dias :
visual da Marketing | terceirizada empresa visual da
marca empresa R$ 15.000,00
Criacéo de Empresa
Conteudo br Empresa Conceito da . Engajamento
terceirizada - Diariamente ;
para de marketin terceirizada empresa de clientes
Instagram 9
Gestéo das Empresa . Desenvolver
- Empresa Conceito da . o
redes terceirizada - Diariamente | fidelizacdo do
L . terceirizada empresa .
sociais de marketing cliente
Insercéo da
Implantacio Empresa Embpresa empresa no Desenvolver
P & terceirizada pr sistema de Diariamente | fidelizacdo do
do CRM X terceirizada ~ .
de marketing gestdo de cliente
relacionamento
- Gestor/ Via e-mail/ Mensurar se
Relatorios Empresa ~ . .
. Empresa de - apresentacéo 30 dias esta dando
Mensais . terceirizada .
Marketing presencial retorno

Fonte: Elaborada pelo académico, 2020

4 5. Analise dos Resultados

O Marketing Digital cresceu exponencialmente nos ultimos anos e hoje € de suma
importancia para empresas, adotando estratégias e acdes de marketing no ambiente digital,
como objetivo promover produtos e servigos e as marcas atreladas a eles. Nesse contexto,
a proposta de implementar e deixando mais robusto o marketing digital da organizacéo,
sendo fundamental para que mesma seguir em sua expansao, a proposta de marketing foi
desenvolvida com auxilio de ferramentas de qualidade como: Diagrama de Ishikawa e 5W?2.
Todas as agfes propostas tem a capacidade de segmentar publico.
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O plano de acao foi desenvolvido a partir da analise realizada para identificagdo de acdes,
projetos, investimentos, foram necessarios alcancar os objetivos e metas tracados. Para a
realizacéo do plano de agéo foram utilizadas as ferramentas 5W2H que buscam determinar
de forma simples as acdes para intervencao no problema identificado.

Portanto o as redes sociais sd0 essenciais para a organizagdo estudada, pois como a
mesma € de meédio porte, pode promover promocfes de marketing e por meio de sua
funcionalidade atrair clientes segmentados.

4. Consideracdes finais

A presente pesquisa teve como meta principal desenvolver uma maior visibilidade no
mercado Manauara para Shopping Phelippe Daou, fazendo através das redes sociais um
mecanismo para trair uma maior quantidade de consumidores e a contribuindo efetivamente
para fidelizacdo dos clientes.

Foram realizadas etapas para fazer intervencéo, primeiramente uma anélise SWOT do
Shopping Phelippe Daou, que buscou verificar todos os pontos fortes e fracos, e as
oportunidades e ameacas da organizacdo para assim poder fazer uma proposta de
estratégias dos de criacdo do marketing digital da empresa, para uma maior satisfacao e
melhorar o relacionamento com os clientes no ambiente virtual.

Por meio das ferramentas e metodologias da qualidade como diagrama de Ishikawa, Matriz
GUT e 5W2H foi possivel diagnosticar os problemas e propor uma solucdo de forma
ordenada e simples para melhor entendimento para todos na organizacéao.

Constatou-se que o0 shopping permanecer num mercado altamente competitivo que séo de
venda produtos e servicos, mercados esses que estdo em constantemente mudancas, a
organizacao deve ser inserir nas plataformas digitais e investir cada vez mais em marketing
para estarem cada vez mais em evidéncias para seus clientes e seus concorrentes, com
proposito de destacar nos mercados e com clientes criando um alto valor para empresa.
Dessa maneira, os planos de acédo aconselhados proporcionam uma grande probabilidade
de uma conquistar e vantagens para com a concorréncia, aumentando a participacéo da
empresa no seguimento e elevando o seu faturamento.

Portanto o ambiente digital oferece a compreensao necessaria para saber a importancia do
marketing digital para o sucesso da organizacao, onde a utilizacdo de algumas plataformas
e ferramentas aperfeicoa a empresa se relacionar e divulgar seus servigcos com um custo e
benéfico eficaz.
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