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RESUMO:

O Marketing de relacionamentos tem como objetivo a fidelizacdo de seu cliente de forma
melhorar o seu relacionamento entre empresas, clientes e fornecedores, a partir disso criando
melhores lagos profissionais de forma a beneficiar todos os envolvidos. O objetivo deste
estudo € identificar a importancia das estratégias de marketing de relacionamento para a
conquista e a fidelizacdo de clientes. A metodologia utilizada no presente estudo foi por meio
da pesquisa bibliogrifica através de artigos, livros, monografias, textos cientificos, com
consultas em livros e sites da Internet, disponiveis nas diversas plataformas web. Quanto a
abordagem foi utilizada a pesquisa qualitativa. A relacdo entre cliente e empresa ¢é
considerado uma estratégia de extrema importancia para o mundo dos negdcios, pois &
necessdrio fazé-los sentirem-se parte da organizacdo, gerando ganhos tanto para a mesma
quanto para os clientes. Nota-se que segmentar os clientes, conhecé-los e personalizar o
atendimento, prestar assessoria, oferecer produtos e servicos especificos e adequados a tal
segmento, sem deixar de lado a qualidade e custo compativel ao valor agregado, gerenciar um
banco de dados e manté-lo atualizado e o bom engajamento com funciondrios sao
considerados aspectos importantes no marketing de relacionamento.

PALAVRAS-CHAVE: Clientes; Expectativa; Produto ou Servico.

ABSTRACT:

Relationship Marketing aims to build customer loyalty in order to improve the relationship
between companies, customers and suppliers, thereby creating better professional ties in order
to benefit everyone involved. The purpose of this study is to identify the importance of
relationship marketing strategies for winning and retaining customers. The methodology used
in this study was through bibliographic research through articles, books, monographs,
scientific texts, with consultations on books and Internet sites, available on the various web
platforms. Regarding the approach, qualitative research was used. The relationship between
client and company is considered to be an extremely important strategy for the business
world, as it is necessary to make them feel part of the organization, generating gains for both
the organization and the customers. It should be noted that segmenting customers, getting to
know them and personalizing their service, providing advice, offering specific products and
services suitable for that segment, without neglecting quality and cost compatible with added
value, managing a database and maintaining it updated and good engagement with employees
are considered important aspects in relationship marketing.

KEYWORDS: Customers; Expectancy; Product or Service.



1 INTRODUCAO

O marketing € uma ferramenta fundamental como forma de conquistas e de agregar
valor ao produto, a concorréncia clara se faz presente e com certeza mais forte do que nunca,
obrigando o empresdrio a procurar um diferencial ndo encontrado nos demais, assim
recorrendo ao marketing de relacionamentos. Com isso o marketing de relacionamentos tem
por objetivo através de um conjunto de ferramentas que possibilita que o cliente crie um elo
fiel com o produto ou servigo em si. Assim, o marketing de relacionamento pode ser definido
como uma evolugdo do marketing tradicional, sendo uma extensdo ao lado de fora da
empresa, tratando o cliente como um individuo dnico, com produtos e servicos Unicos
(PACHECO, 2001)

Desta forma, o cliente recebe um foco diferente, sendo tratado de maneira dnica e
ganhando a sua fidelizagdo. Segundo Oliveira, Marcondes, Malere e Galvao (2009) um novo
meio de relacionamento entre o cliente e a empresa, cria uma Otima relagdo entre ambos. O
marketing de relacionamentos hoje expressa uma forma da empresa e o cliente criarem um
relacionamento sélido e duradouro, a partir da satisfacdo do cliente, a empresa adquire uma
importante forma de divulgacdo, no caso o préprio cliente com o objetivo de estabelecer
relacionamentos prosperos com os clientes a partir de suas transagdes (PACHECO, 2001). Ou
seja, a satisfacdo do cliente apds a venda, gera resultados positivos para o empresério,
trazendo consigo uma gama de clientes novos.

Este projeto de pesquisa delimitou-se a colher informacgdes de grande relevancia para
o ambito educacional a partir da importancia que o marketing de relacionamentos como um
diferencial, usando como referéncia, empresas que utilizam essa poderosa ferramenta de
fidelizacdo. A partir da proposta apresentada, faz se o seguinte questionamento: quais as
influéncias do marketing de relacionamento na conquista e fidelizacdo do cliente? A partir
disso o objetivo deste estudo € identificar a importincia das estratégias de marketing de
relacionamento para a conquista € a fidelizagdo de clientes. Como objetivos especificos
abordar conceitos de marketing de relacionamento; os beneficios do marketing de
relacionamento tanto para a empresa quanto para os clientes; qual a importancia no processo
de fidelizacdo de clientes.

O enfoque das empresas estd direcionado para a criacdo de uma relacdo duradoura
com o cliente, ndo querendo apenas uma relacdo em que o cliente entra em sua loja, adquire o
seu produto e va embora, mais sim que ele retorne como um amigo, € com isso uma gama de

clientes novos. Como uma das proprias vantagens do marketing de relacionamentos € a
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fidelizacdo do cliente, pode se citar também o seu custo para operar, ndo sendo necessario um
investimento em marketing mais sim o treinamento de sua equipe e a criatividade no
momento na venda. Como falado anteriormente a fidelizac@o do cliente por si s leva a mais
uma de suas vantagens, ja que o cliente satisfeito divulga aos demais a qualidade recebida e
com isso gerando um aumento significativo nas vendas. Com isso o marketing de
relacionamentos possibilita as organizacdes que se perpetuem por um periodo maior (MASO,
2010). A elaboracdo do trabalho em questdo tem como objetivo, a contribuicdo de uma
producdo cientifica utilizando de diversas terminologias para as empresas que procuram
através do marketing de relacionamentos criar um diferencial com os clientes e com isso se
consolidar no mercado.

A metodologia utilizada no presente estudo foi por meio da pesquisa bibliografica
através de artigos, livros, monografias, textos cientificos, com consultas em livros e sites da
Internet, disponiveis nas diversas plataformas web. Quanto a abordagem foi utilizada a
pesquisa qualitativa que consiste em mostrar fatos baseados em conceitos que ja existem,
através de novas opinides a respeito, criando novas hipoteses.

O presente artigo esta estruturado da seguinte forma: na Introdugdo, ou seja, a secao
1 apresenta o tema, sua importancia, objetivos e o método de pesquisa utilizado; ja a secao 2
apresenta o Referencial Teorico incluindo os principais conceitos utilizados na andlise dos
resultados; a secdo 3 apresenta os Aspectos Metodoldgicos utilizados; na secdo 4 sdo
ilustrados os Resultados encontrados, incluindo o atendimento aos objetivos propostos; por
fim, a secdo 5 traz as Consideracdoes Finais sobre o trabalho, incluindo sugestdes e

recomendacdes a organizacio pesquisada e a Academia.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta presente sec¢do serdo abordadas informacdes a respeito do tema proposto sobre
Marketing de Relacionamento, iniciando pela sua defini¢cdo até o processo de implantagcdo
propriamente dito nas organizagdes, mostrar como essa ferramenta vem se € € vem se
tornando mais importante para as organizagdes, a partir das informagdes adquiridas,

mostrando como o marketing bem trabalhado influencia na geracao de receita.

2.1 Marketing de relacionamento
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O marketing de relacionamento consiste em uma filosofia empresarial que prevé a
constru¢cdo e a manutengao de relacionamentos individuais com os clientes, vislumbrando um
horizonte de longo prazo. Seja em mercados corporativos, seja naqueles voltados ao
consumidor final, sua ado¢do demanda o engajamento da organizacdo em uma postura
cultural, estratégica e operacional que se coadune com seus principios (D’ANGELO, 2006).
Marketing de relacionamento sdo aquelas acdes orientadas que uma empresa realiza em torno
de uma relacdo positiva em seu ambiente, ndo precisamos pensar que esses atos ocorrem
somente em relacdo aos clientes. Fornecedores, sdcios, colaboradores e todos os envolvidos
no negdcio sdo alvos da busca de um relacionamento positivo, duradouro e, claro, lucrativo. O
foco no cliente nessa estratégia obviamente é maior (AUGUSTO TURCATO, 2019)

O marketing de relacionamento constitui um esforco integrado das empresas para
identificar, construir, manter e aprimorar relacionamentos individuais com clientes, em um
processo de troca de beneficios voltado para o longo prazo. Ndo se trata, portanto, de
simplesmente desenvolver acdes promocionais a partir de um banco de dados tampouco
mover esforcos de retencdo (D’ANGELO, 2006). Visto pelas empresas como um modo de
conquistar vantagem competitiva ou apenas de ndo se deixar distanciar das que ja o praticam,
o marketing de relacionamento possui formas diversas de se definir, apresentar, interpretar e
praticar. Contudo, em sua esséncia, visa a manutencdo de clientes leais, lucrativos e
duradouros, oferecendo-lhes, para tanto, valor acima dos niveis oferecidos pela concorréncia
(YAMASHITA, 2007).

Independente de qual seja o porte da empresa, € preciso ter em mente a importancia
de realizar acOes de marketing para captar clientes e aumentar as vendas, isto é fato. Na era do
relacionamento, onde vender ndo é o suficiente, é preciso relacionar-se com os clientes.
Somente conquistando o cliente em todas as etapas da venda serd possivel criar uma relagio
de confianca entre as partes, onde serd possivel saber que poderd contar com a empresa
quando precisar. Hoje em dia, ndo basta vender, tem que conquistar. Relacionar-se com o
cliente ¢ a melhor forma de criar uma relacdo forte e duradoura. A ideia principal do
marketing de relacionamento é manter-se em contato constante com os clientes, oferecendo-
lhes ajuda, contetdo, informagdes e esclarecendo duvidas.

O contato constante, feito de forma correta, faz com que a marca seja fixada na
mente dos consumidores. Existem plataformas que automatizam completamente 0s processos

de marketing, inclusive os processos de relacionamento com clientes. Os clientes sempre
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esperam um contato direto e pessoal das empresas, assim, € crucial que as organizacdes
entreguem uma comunicacao transparente.

O Marketing de Relacionamento € um aliado das empresas na hora de reter clientes.
Este instrumento nada mais € do que um conjunto de ac¢des aplicadas para criar € manter um
bom relacionamento com clientes. O maior objetivo do Marketing de Relacionamento é
transformar os seus compradores em fas da marca e do seu produto ou servico. Muitos
gestores ainda ndo sabem, mas investir na retencdo dos clientes sai mais barato do que
conquistar novos. J4 que trabalhar na fidelizacdo faz com os custos operacionais sejam
reduzidos. Porém, é importante ndo esquecer dos clientes novos. Ainda € importante investir
em prospeccao e propaganda para que eles conhecam a sua marca (CELCOIN 2019)

E estar perto deles € importante para saber o que eles pensam e falam do seu negdcio.
Com isso, vocé conhece e entende a impressdo que sua marca, produtos ou servicos passa
para o publico. Contar com o Feedback do mercado e dos clientes faz toda a diferencga para os
negocios e pode influenciar nas agdes e estratégias da empresa. Um do s resultados mais
bacanas que a sua empresa pode conseguir com o Marketing de Relacionamento, €
transformar alguns dos seus clientes em verdadeiros fas. Uma marca de sucesso € aquela que
possui credibilidade no mercado. E é possivel conquistar tudo isso com as estratégias de
Marketing de Relacionamento. Ao escutar feedbacks, apresentar melhorias e conquistar fas
para a marca, a sua empresa passa a transmitir uma imagem de confianca e, com isso, garante
credibilidade no mercado. (CELCOIN 2019)

Ao conquistar credibilidade na praga, a sua empresa fica mais proxima de se tornar
uma autoridade no ramo. E ser autoridade no seu nicho de atuacio significa ser referéncia no
assunto. Quando este posto € conquistado, sua empresa torna-se a mais procuradas por
clientes com demandas especificas. As estratégias do Marketing de conteido levam a um
caminho de expansdo, como a melhoria dos produtos, o aumento da credibilidade, a conquista
de fas e a chance de a empresa se tornar uma autoridade. Como consequéncia, o resultado
final das estratégias de Marketing de Relacionamento bem aplicadas é, sem dudvida, o
aumento de vendas e, com isso, o aumento nos lucros (CELCOIN 2019)

Nesse ambito, o marketing € um investimento feito pela empresa em seus clientes,
visando como retorno atingir a satisfacdo e a fidelizagc@o, e por consequéncia, prosperidade e
lucros altos para a organizagdo. Portanto, esse conceito ndo se refere apenas ao

relacionamento com os clientes, mas sim com todos aqueles que possam influenciar na
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satisfacdo dos clientes, tais como: revendedores, distribuidores, fabricantes de periféricos

(SALIBY, 1997).

2.2 Fidelizacao de Clientes e os canais de relacionamentos

De acordo com o diciondrio, ser fiel € ser digno de fé; ser leal aos compromissos; que
nao falha. Diante desses significados, € correto dizer que os clientes sdo fiéis? Que sdo leais
as empresas? Que ndo falhardo e seguramente continuardo fazendo negécios com a empresa?
Na maior parte das vezes, a resposta € nao (MOUTELLA, 2004).

A conquista de novos clientes é cada vez mais dificil e a obrigacdo de manter os
antigos é de grande importincia para a sobrevivéncia da organizacdo. A fidelidade ndo se
aplica apenas entre pessoas, mas também entre pessoas e marcas. Fidelizacdo € uma estratégia
que identifica, mantém e aumenta o rendimento dos melhores clientes numa relacdo de valor
agregado, interativo e centrado no longo prazo (PEREIRA, 2009).

H4 muitas maneiras de fidelizar clientes, dentre elas a marca, os precos, a qualidade
dos produtos ofertados e as agdes de pds-venda. Uma fidelizacdo envolve toda a equipe onde
todos iram de desempenhar para entregar o produto ou servico no prazo combinado
(OLIVEIRA, 2014). Para que haja a fidelizacdo € necessario conhecer o cliente e saber o que
ele procura. Ser educado e prestativo € importante na hora do atendimento, transmitindo a
confianca. Promover descontos por volumes de compras, promocdo do dia ou do meés,
recompensas como cartdo fidelidade, acumulos de créditos para obter mercadorias
gratuitamente. Se o cliente se manteve interessado no que foi oferecido e resolveu concluir
todas as etapas da negociagdo agora € importante saber como foi a sua experiéncia com a
empresa solicitando um feedback (OLIVEIRA, 2014)

De acordo com Oliveira (2014) para atingir a fidelidade dos clientes a organizagdo
pode operar em dois vértices principais: possuir uma marca forte, ou envolver os clientes
pelos servicos que oferece. As ferramentas de comunica¢do com o cliente € um desafio para o
gestor. E preciso falar a mesma linguagem que o publico alvo. Deixar de dar algum suporte
ao cliente, é um erro que na maioria das vezes pode custar a sua fidelizacdo, o que a longo
prazo resulta em reducdo de receita se, levar em conta que o mesmo nao voltaria a adquirir os
bens e servigos. As redes sociais tem ganhado mais espaco no mercado de trabalho, empresas
devem conseguir formas de utilizar mais de um canal de relacionamento com os clientes,

existe clientes que ndo se adapta ou ndo gosta de alguma forma de atendimento (OLIVEIRA,

2014)
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Existem diversos canais de comunicac¢do com o cliente. O e-mail é um canal bastante
popular no relacionamento entre empresa e cliente pela sua simplicidade para o envio e a
facilidade. Se o publico-alvo da empresa for composto de grupos da terceira idade entdo
incluir um numero telefonico para contato é fundamental. O aplicativo WhatsApp de
mensagens ganha muito valor no ambiente de trabalho, é uma alternativa de baixo custo, fécil
acesso e amplamente utilizada por milhares de brasileiros e empresarios, envio de fotos da
chegada de novidades, promogdes, lancamentos e valores. O chat online no site da empresa €
uma opcao muito interessante para tirar dividas de clientes durante a compra e aumentar as
vendas (OLIVEIRA, 2014)

Pesquisa de satisfacdo também € considerada um canal de relacionamento, pode ser
feita por meio de um formuldrio on-line ou a partir de um formulério fisico, logo apds a
efetivacdo da compra ou da realizacio do servigo. A ferramenta usada para comunicar com o
cliente deve ser de ficil manuseio e exposta ao cliente. Por meio dos canais de
relacionamentos os clientes podem solicitar informagdes, trocas de produtos ou o
cancelamento da entrega além de ser possivel a realizagdo de reclamacdes e sugestdoes. A
equipe responsavel por manter os canais de relacionamento da empresa deve estar treinada
(OLIVEIRA, 2014)

O e-mail j4 foi um canal bastante popular no relacionamento entre empresa e cliente,
devido a simplicidade para o envio e a facilidade em mensurar os resultados de campanhas
promocionais, para ter sucesso na comunicacao, o e-mail precisa ser atrativo e pertinente para
a pessoa que o recebe. O desafio, portanto, é produzir informacdes uteis e relevantes para
manter o contato ativo com a sua marca.

As ferramentas digitais como as redes sociais hoje tem sido as mais populares para o
recebimento de dividas e reclamagdes, vendas e pds-vendas. Foi langado em janeiro de 2018,
a versao business do WhatsApp prometendo aprimorar o relacionamento entre empresas €
clientes. A nova versdo do aplicativo oferece avancos importantes. Com essas ferramentas, o
aplicativo de mensagens ganha relevancia no ambiente de comunica¢do empresarial, uma vez
que o WhatsApp € uma alternativa de baixo custo, féacil acesso e amplamente utilizada no
Brasil, sdo milhdes de usudrios ativos. As redes sociais a cada dia ganham mais espaco no
relacionamento entre consumidores e marcas.

Os sites de relacionamentos sdo vistos como uma alternativa tanto para a solucdo de
problemas quanto para o estreitamento do vinculo cliente-empresa. As redes sociais € a

possibilidade de compartilhamento de informacgdes relevantes e do aumento do
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relacionamento com clientes, pessoas que tém identificacdo com a marca, gostam e
consumem o0s produtos e estdo sempre a fim de estar por dentro de todas as novidades,
lancamentos e promogdes. Disponibilizar o chat online no site da empresa é uma op¢ao muito
importante para sanar dividas de clientes durante a jornada de compra e aumentar as vendas
online.

O grau de fidelidade vai aumentando em funcdo da intensidade do relacionamento
que o cliente tem com a empresa e estd intrinsecamente associada a criagao de valor. Para o
desenvolvimento da fidelidade do cliente, a empresa deve gerar uma combina¢do de preco,
qualidade e confiabilidade. No entanto, € preciso tempo e paciéncia para desenvolver a
confianca de um cliente, mas uma vez conquistada a confianca, ocorrerdo beneficios de longo
prazo relacionados a fidelizacdo dos clientes. (DE OLIVEIRA,2009)

Outra forma de avaliacdo de um servico prestado pode ser feita por meio da
utilizagdo de um questiondrio de pesquisa de satisfacdo do cliente. A pesquisa de satisfacao
dos clientes € um dos tipos de pesquisa mais utilizados, pois se sabe que cliente satisfeito €
sindnimo de retorno e credibilidade. Portanto, esta ferramenta ndo deve ser uma unica vez,
pelo seu aspecto estratégico ela deve ser repetida para que o prestador de servicos possa
entender as necessidades e os desejos dos clientes, fornecendo informagdes importantes para o

processo de tomada de decisdo. (DE OLIVEIRA,2009)

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A partir do que foi apresentado nesta pesquisa em questdo, serd feita a apresentacao
da metodologia utilizada no presente artigo, que mostra quais as ferramentas utilizadas na
obtencdo dos resultados.

Quando se fala de pesquisa, entende se como um processo no qual se busca através
de fontes de informagdes disponiveis, sanar determinada ddvida ou problema especifico a
cerca de um tema. Diante disso, pesquisa pode ser definido como um processo visando a
realizacdo de forma sistemadtica ou formal, buscando respostas sobre um assunto em questao
(GIL, 2008). Também sendo definido como a aplicacdo de uma série de métodos cientificos
visando o esclarecimento de um tema (FLICK, 2012). Dito isso o objetivo principal de uma
pesquisa € a coleta de informa¢ao mediante determinado tema, e com isso o enriquecimento

intelectual.
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Para o desenvolvimento do artigo em questdo procurou se usar como fontes de coleta
de dados o levantamento bibliogréafico a partir de artigos e livros disponiveis. Na pesquisa
bibliogréfica se realiza uma busca sobre o tema trabalhado, de forma geral em fontes escritas,
colocando o pesquisador em contato direto com o tema tratado (MARCONI; LAKATOS,
1992), como também o processo de elaboragdo a partir de materiais ja publicados disponiveis
em diversas fontes (GIL, 1991). A fonte bibliogrifica se torna importante aliada no
desenvolvimento da pesquisa, através das fontes de informagdo ja disponibilizadas sobre o
tema.

Quanto a abordagem foi utilizada a pesquisa qualitativa que consiste em uma relacao
nio dindmica entre o real e o individual, em algo que nao pode ser expresso por ndmeros
(PINHEIRO, 2009). Usando uma base de pesquisa qualitativa que se baseia na coleta de
dados a partir da interacdo de outras pessoas onde o autor no final se propde a interpretar a
base de dados para apresentar (FONSECA, 2012). E um conjunto de técnicas que tem o

objetivo de descrever um acontecimento (NEVES, 1996).

4 DISCUSSAO

Empreséarios a cada dia se atentam mais para a importancia do Marketing para suas
empresas, conquistando assim um espa¢o maior no mercado de trabalho. A concorréncia entre
empresas € cada vez maior. Obter a confiancga do cliente de forma que ele seja fiel ao produto
ou servico se torna um grande desafio. E para auxiliar as empresas nessa luta por espaco no
mercado existe o Marketing de Relacionamento e suas ferramentas.

Para a empresa criar um plano de marketing de relacionamento, ela precisa implantar
a cultura de fidelizacdo de clientes junto aos colaboradores, pois essa relagdo se inicia no
primeiro contato entre ambos. No primeiro atendimento € extremamente necessdrio que a
empresa cative e chame a atencdo do cliente, de forma que a relagdo seja concluida com a
venda do produto ou servico e se estenda para outras operagdes. Na busca do sucesso, a
empresa em seu plano de marketing precisa que os clientes falem bem dos produtos ou
servicos de maneira positiva, fazendo a propaganda de forma gratuita. Esses clientes devem
ter atendimento diferenciado sendo realizado um acompanhamento personalizado de forma

que a empresa faca todos os esfor¢os para estreitar a relagdo com seu cliente. Uma ferramenta

de Marketing utilizada € o programa de fidelidade que bonifique o cliente.
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Pode se perceber através do estudo que criar valor para o cliente ndo sé traz
beneficios para empresa mais também para o consumidor que podera desfrutar de um produto
de qualidade. Portanto, a empresa deve fazer aplicacdes de marketing de relacionamento de
acdes individualizadas e nao padronizadas. Nesse ambito, os gestores da organizacdo devem
criar valor para o cliente, garantindo que o produto ou servico se diferencie das ofertas dos
concorrentes. Portanto, produtos de qualidade garantem fidelizacdo imediata de clientes
depois do seu uso ou consumo porque a probabilidade de defeito € baixa (FREIRE et al,
2012).

E extremamente importante ter um acompanhamento e um canal bem definido com o
cliente por meio de informacgdes assertivas e de qualidade, com o propdsito de esclarecer as
necessidades do mesmo. O marketing de relacionamento tem papel fundamental na
diferenciacdo para as empresas perante as outras e, consequentemente potencializa o
relacionamento da empresa com o cliente. O uso da internet quebrou barreiras geograficas
com relacdo a produtos e servicos (QUINTINO, 2017). Nesse ambito, € através da internet
que é possivel comprar produtos de outros paises sem a necessidade de sair de casa. Desta
forma, a concorréncia ficou mais forte e as proprias empresas passaram a se preocupar mais
ndo s6 com a venda, mas também com a fidelizac¢do dos clientes.

Assim, surgiram as ferramentas de gestdo de relacionamento que viabiliza o
marketing de relacionamento e objetiva um contato imediato, rdpido e direto dos
consumidores com a empresa. E através desse contato os clientes deixam de ser uma massa e
passam a ser individualizados, ganhando rosto e voz, através de atendimento personalizado
(CHURCHILL, 2017). Fazer o uso de estratégias e ferramentas de marketing de
relacionamento, proporciona o aumento da satisfacdo de todo o conjunto de necessidades dos
clientes, aumentando assim a possibilidade de se tornarem fiéis através da criacio de um
relacionamento produtivo entre clientes, empresas e parceiros, gerando beneficios mutuos no
que diz respeito a ambos.

No que tange o marketing de relacionamento tornou-se alvo de grande interesse
gerencial, dado que a sua préitica tem o papel de conduzir as empresas a melhores resultados
e consequentemente o tdo importante desenvolvimento de relacionamentos de longo prazo
mostrando —se um fator relevante no que diz respeito a manutengdo e fidelizacdo dos clients
(QUINTINO, 2017). E importante ressaltar que o marketing de relacionamento nio deve ser
confundido com retencdo de clientes, e sim como uma estratégia que visa a manutencao dos

clientes que a empresa ja possui.
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Portanto, as organizacdes precisam se atentar a medidas para que estabeleca um bom
relacionamento com os clientes levando em consideracdo que € fundamental a melhoria na
comunicacdo interna e também a adocdo de estratégias de marketing de relacionamento com
a finalidade de combater a cultura de autoridade. Assim, é possivel proporcionar a
participacdo e envolvimento de todos buscando assim, o trabalho em equipe, no que diz
respeito a clientes internos e externos serem alvo da organizacdo (CHURCHILL, 2017).

Como corrobora o autor D’Angelo, Shneider, Lardn (2006), o marketing de
relacionamento ¢é contribui na previsio da constru¢do e na manutencdo desses
relacionamentos individuais com os clientes. Ressalta-se que produzir bens e servigos para a
obtencdo de lucros é complexo e exige o envolvimento com pessoas de diferentes desejos e
perfis que, na verdade, sdo as maiores responsdveis pelo desempenho da empresa. E preciso
que o atendimento ao cliente deixe o tradicional e busque a satisfacdo do cliente.

Assim o marketing de relacionamento engloba o entendimento do consumidor
através de trés pontos: pelo marketing direto, pelo marketing digital e também pelo chamado
data base marketing, ou seja, o banco de dados dos clientes. Essas ferramentas de data base
Marketing, tem a finalidade de desenvolver estratégias que proporcionem o aumento da
lealdade e o sucesso das vendas. Portanto, os instrumentos que hoje em dia a Tecnologia da
Informacgdo disponibiliza as empresas e auxiliam na geracdo de dados conforme elas vao
desempenhando no Mercado. Assim, contribuem com a possibilidade de coleta de
informacdes que ndo eram aproveitadas para andlise e consequentemente provocando grandes
mudancas. Desta forma, surgem novas maneiras de trabalho e novas oportunidades.

O uso adequado das tecnologias segundo Gordon (2002), € de imensa contribuicao
no marketing de relacionamento no que diz respeito a entender o relacionamento com o
cliente, dispondo assim de agOes assertivas. Pois, € através de ferramentas de software, que é
possivel formular relatorios que sdo de grande valia com relagdo a agregar valor tendo a
capacidade de prever o que fard um cliente individual. Nesse ambito, é importante salientar
que o marketing de relacionamento tem a necessidade de que todos os processos da empresa
sejam estruturados tendo em vista como centro das atencdes o cliente.

Destaca-se que o marketing de relacionamento é a troca de informacdes entre
empresas e clientes. Esta relacdo € considerada uma estratégia de extrema importancia para o
mundo dos negdcios, pois € necessdrio fazé-los sentirem-se parte da organizacdo, gerando
ganhos tanto para a mesma quanto para os clientes. Nota-se que também que segmentar 0s

clientes, conhecé-los e personalizar o atendimento, prestar assessoria, oferecer produtos e
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servicos especificos e adequados a tal segmento, sem deixar de lado a qualidade e custo
compativel ao valor agregado, gerenciar um banco de dados e manté-lo atualizado e o bom
engajamento com funciondrios sdo considerados aspectos importantes no marketing de

relacionamento.

5 CONSIDERA COES FINAIS

A presente pesquisa em questdo buscou de forma clara e objetiva, estudar sobre o
marketing de relacionamentos como ferramenta de fideliza¢do, o quanto essa ferramenta hoje,
em um momento em que as empresas precisam estar se reinventando. Isso acaba sendo um
diferencial competitivo com a pratica de conquistas de novos clientes, sobressaindo das
demais concorrentes em momentos de crise econdmica.

O presente trabalho em questdo procura se fundamentar com base nas pesquisas
apresentadas nas sessdes anteriores e mostrar dados presentes da atualidade, tiradas a partir de
fontes de informagdo confidvel. Como fonte de pesquisa utilizou — se a bibliogréfica a partir
da publicagdo de autores da drea de estudo em questdo, livros, revistas e demais fontes de
estudo que possibilita enriquecer o trabalho com uma coleta de dados confidvel.

Como objetivo geral de estudo procurou-se identificar a importancia das estratégias
de marketing de relacionamento para a conquista e a fidelizagcao de clientes, a partir do que foi
pesquisado, pode se perceber que € uma ferramenta de grande importancia quando se trata de
conquistar o cliente que propde a criar um laco com o mesmo e a partir disso a gerar vendas
futuras.

A importancia no processo de fidelizacdo de clientes vem se mostrado hoje, a partir
do uso da internet e demais formas de comunicacdo. Ter um cliente fiel na organizacio se
mostra algo vantajoso principalmente em tempos de crise, a empresa se mantem mais no
mercado com clientes que se sentem tratados de forma especial pela empresa. H4 empresas
que ainda ndo sabem como utilizar essa ferramenta ou ainda ndo usam, no momento atual as

empresas t€ém que se reinventar, e fazer o cliente se sentir especial.
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