Jornada de Iniciagdo o o
Glenitcs ¢ Exensio CIENCIA PARA A REDUCAO DAS DESIGUALDADES

0%
SACE

Instituto Federal do Tocantins

FERRAMENTAS UTILIZADAS NO MARKETING DE RELACIONAMENTO: UMA
REVISAO BIBLIOGRAFICA

Kerley Fernandes Duarte de Oliveira', Guilherme Lima Reis %, Leticia Aratjo da Silva *
'Professora do curso técnico integrado em informatica - IFTO. e-mail: <kerley.oliveira@ifto.edu.br>

“Discente do curso técnico integrado em informatica - IFTO.e-mail: <guireisO0lima@gmail.com>
*Discente do curso superior gestdo de produgao industrial - [FTO. e-mail: <le.araujo140@gmail.com>

Resumo: Este trabalho tem como objetivo apresentar, através da revisdo bibliografica, quais as ferramentas
estdo sendo utilizadas pelas organizagdes na realizagdo do marketing de relacionamento. Visto a falta de estudos
relacionados a esta area, foi realizado o presente trabalho que poderd ser utilizado por administradores de
organizagdes a fim de aplicar da melhor forma esta tatica de mercado. As publicacdes utilizadas como base para
a revisdo bibliografica desenvolvida foram encontradas nos Anais do Encontro Nacional de Engenharia de
Producao (Enegep), referentes ao periodo entre 2008 e 2017. Os resultados obtidos neste estudo mostraram como
principais estratégias a implementagdo de tecnologias que verificam se as necessidades dos clientes foram
atendidas, o posicionamento da empresa na identificacdo das necessidades individuais e a preparagdo dos
colaboradores ¢ do ambiente empresarial. Sugerindo, em sua conclusdo, 0 mapeamento de quais principais
estratégias de Marketing de Relacionamento estdo sendo usadas no Brasil e mundo, podendo assim tragar um
comparativo de posicionamento em grau de competitividade.
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1 INTRODUCAO

Os mercados competitivos que surgiram com a globalizacao fizeram as empresas passarem da
era industrial para era do conhecimento. O ritmo acelerado das mudancas exige das empresas uma
capacidade de adaptacdo para sobrevivéncia, juntamente com a necessidade de expandir a capacidade
criativa (SENGE, 1990). A partir desta necessidade crescente surgiu entdo, o marketing de
relacionamento (MCKENNA, 2005).

O marketing de relacionamento ¢ uma estratégia das organizagdes que visam estabelecer um
relacionamento fixo com seus clientes, buscando maneiras de inovar, atrair e tornar fi¢is os ja
existentes (TARELHO, 2007). Essa estratégia constitui-se de quatro componentes-chaves que sdo: o0s
clientes, funcionarios, parceiros de marketing (canais fornecedores, distribuidores, revendedores,
agéncias) e os membros da comunidade financeira (acionistas, investidores, analistas) (KOTLER;
KELLER, 2012).

Com o notavel aumento da competicao entre as empresas, a fidelizacdo e a conquista dos
clientes se tornou fator primordial. A busca de satisfazé-los ja era algo objetivado entre as
organizagdes, mas com o oferecimento de produtos e servigos semelhantes, surgiu-se a necessidade de
estabelecer um relacionamento entre instituigdo e consumidor com o proposito de manifestar uma
diferenciagdo perceptiva por parte do cliente. (TORRES; FONSECA, 2012)

Sendo o marketing de relacionamento uma aplica¢do que tem se mostrado eficiente e obtendo
resultados satisfatorios (TORRES; FONSECA, 2012), o objetivo deste artigo ¢ mostrar, através da

revisdo bibliografica dos artigos mais atualizados sobre o tema, quais as ferramentas estdo sendo
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utilizadas pelas organizac¢des na sua implementacdo. Reconhecemos que, muitas vezes, apesar de um
tema ser nitidamente relevante para a sobrevivéncia das organizacdes no mercado competitivo, sua
implementacdo pode ser dificultada pela falta de conhecimento ao seu respeito.

Por essa razdo, o presente trabalho foi desenvolvido com o intuito de evidenciar as
ferramentas que estdo sendo mais tratadas nas publica¢des atuais envolvendo o tema, provendo
informacdo relevante as empresas no processo de implantagdo do mesmo, auxiliando na adaptacdo das

ferramentas de acordo com o ambiente e objetivo de cada organizagao.

2 REFERENCIAL TEORICO/ESTADO DA ARTE

Segundo Vrava (1993), o marketing de relacionamento ¢ um processo que busca a garantia da
satisfacdo continua dos individuos ou institui¢des que sdo clientes; além de reforgar a fidelidade dos
que ja foram clientes. Neste processo, a identificagcdo, reconhecimento, comunicagdo e aditamento em

relacdo a satisfacao dos clientes deve ocorrer, e apos estas etapas devem ser respondidos.

O livro Mercator XXI (112 Edigdo) afirma que o marketing de relacionamento ndo foca na
conquista de novos clientes, e sim na satisfacdo dos ja existentes. Para um administrador aplicar o
marketing relacional e garantir a fidelizagao dos seus clientes é preciso ter atengdo em alguns pontos
especificos, como conhecer bem o cliente, saber comunicar e escutar as suas necessidades ¢

reconhecer sua fidelidade também.
Stone (1992, p. 20) afirma que:

Marketing de relacionamento ¢ a utilizagdo de uma ampla gama de abordagens de
marketing, vendas, comunicacao, servigo e atendimento ao cliente para identificar os
clientes individuais de uma empresa e os clientes que ela possui, e gerenciar esse

relacionamento para beneficiar os clientes e a propria empresa..

3 METODOLOGIA/MATERIAIS E METODOS

Como método para a realizagdo deste artigo foi utilizada a revisdo bibliografica, que conforme

Antdnio Carlos Gil, em 2002 descreveu, a pesquisa foi dividida nas seguintes etapas: Identificacdo e
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Localizacdo das Fontes, Obtencao e Leitura do Material.

o Identificacdo e Localizacio das Fontes
Esse artigo foi elaborado a partir de uma revisdo bibliografica das publicacdes encontradas
na base de dados dos Anais do Encontro Nacional de Engenharia de Produgdo (ENEGEP), no periodo
entre 2008 a 2017.
e Obtencao do Material
Para a pesquisa utilizou-se a palavra-chave “marketing de relacionamento”. Os critérios de
exclusdo foram: artigos publicados antes de 2008, os que ndo tratavam de marketing de
relacionamento como tema principal e estudos que ndo abordavam as ferramentas e estratégias
utilizadas na aplica¢do deste tipo de marketing.
e Leitura do Material
Na leitura exploratdria foram encontrados 27 artigos, apos a leitura dos seus titulos, percebeu-se que
alguns ndo tinham o tema marketing de relacionamento como tema principal e ndo preenchiam os
critérios desta revisdo. Sendo elegidos 15 trabalhos para a observacdo de seus resumos, € apos sua
leitura foram excluidos aqueles que ndo tratavam das ferramentas ¢ estratégias utilizadas no marketing
de relacionamento. Na leitura seletiva escolheu-se 9 artigos que preenchiam os critérios estabelecidos
inicialmente para continuar o estudo iniciando assim a leitura analitica, que consiste em analisar os

artigos na integra para entdo concluir com a leitura interpretativa na qual se expressou os resultados.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao analisar a ocorréncia de artigos publicados nos anais do ENEGEP sobre o tema de
marketing de relacionamento ao longo dos anos selecionados, foi observado que o numero de
trabalhos ¢ inconstante e apresenta uma queda nos anos mais recentes, o que vai de encontro a
tendéncia global de crescentes esforcos em busca de compreender e atender as necessidades dos
clientes, mostrando a necessidade de estudo relacionados a esta area, como apresentado no Grafico 1

abaixo:

Grafico 1: Ocorréncia de artigos relacionados ao marketing de relacionamento entre os anos

2008 € 2017
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Fonte: Autoria Propria (2018)

O quadro 1 lista todos os artigos selecionados para serem utilizados na elaboragdo da revisdo

bibliografica, relatando o ano de publicagdo, autores e breve resumo dos seus contetidos, visando

melhor compreensdo da discussdo apresentada neste projeto.

Tabela 1- Dados principais referentes aos artigos analisados

Ano Autor(es) Resumo
2008 Antonio Carlos Freitas Vale de Lemos; | Trata do marketing de relacionamento em uma
Vania de Fatima Barros Estivalete; | escola de idiomas, com um estudo de caso feito
Claudia Medianeira Cruz Rodrigues; | através de questionarios, entrevistas, analise de
Aline Eggres de Castro; documentos e observacdo com os alunos, e expde
Andressa Mendes Cardoso. como resultados acdes para melhoria do
relacionamento entre empresa e publico.
2009 Maria  dos  Remédios  Antunes | Avalia o uso do marketing de relacionamento a
Magalhaes; partir do modelo conceitual de Gordon(1998)
Luciana Helena Crnkovic. através de uma abordagem metodologica
exploratéria e descritiva em clinicas médicas
privadas na melhoria de sua competitividade.
2010 Leandro Lachini Nascimento; Luciano | Relata a elaboragdo de um plano de marketing,
Costa Santos; implantando estratégias de relacionamento em uma
Cléaudia Fabiana Gohr. empresa de transporte rodoviario.
2011 Marconi Freitas-da-Costa; Demonstrou através de um estudo de caso de vérias

Luciana Cramer;
Alyson Ananias Viana de Araujo.

concessionarias a importancia do marketing de
relacionamento no estabelecimento da alianca entre
cliente e empresa.
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2012 Leonardo Studart Batelli; Este trabalho estudou o relacionamento entre Jogos
Gisela Demo. do Nintendo Wii e jogadores por meio do
desenvolvimento de uma Escala de Relacionamento
com Clientes (ERC) ,mostrando uma fonte de
vantagem competitiva.
2014 Vanessa Dantas de Souza Vanessa; | Analisa a principal ferramenta do marketing de
Luany Nogueira da Silva Correia ; relacionamento de uma escola de idiomas com
Vivianny Crislley Gomes da Costa | entrevistas e uma  pesquisa  bibliografica,
Melo. identificando fatores positivos e negativos no curso ¢
aspectos que precisam de melhorias.
2014 Lucas Venicius Chielle; Analisa através de um estudo de caso o perfil de
Eduardo Botti Abbade; compra dos clientes de uma empresa de alimentos e
Erika Iguchi Luft. suas respectivas participagdes na carteira de clientes,
definindo seus valores.
2015 Jairo Roberto Wolf; Avalia o relacionamento entre o Sicredi - Unidade de
Luciano Zamberlan; Atendimento de Bom Progresso RS e seus
Ariosto Sparemberger; associados em uma pesquisa exploratoria, descritiva,
Gabriela Cappellari; bibliografica, documental, estudo de campo e
Lucas Schallenberger. participante com os associados, demonstrando uma
relacdo adequada entre os objetos estudados.
2017 Chiara angela de carvalho sales; Verifica a percepcdo dos clientes acerca da
Priscilla Mislayne Lima do Nascimento; | influéncia das TIC no marketing de relacionamento
Jaiane Radmila Lima de Lemos. na rede de hotéis da cidade de Natal/RN através de
um questionario aplicado aos clientes na escala de
concordancia e satisfagao.

Fonte: Autoria Prépria (2018)

Com o objetivo de explorar as estratégias de aplicagdo do marketing de relacionamento mais
abordadas na literatura atual, os métodos descritos nos artigos analisados foram agrupados em
categorias. E valido salientar que essas categorias foram idealizadas pelos autores deste trabalho, de
acordo com as caracteristicas comuns dessas estratégias, sendo elas: implementacdo de tecnologias
que verificam se as necessidades dos clientes foram atendidas, posicionamento da empresa na
identificacdo das necessidades individuais e preparacao dos colaboradores ¢ do ambiente empresarial.

Os paragrafos a seguir serdo destinados a discorrer sobre a utilizagdo de cada uma dessas
estratégias nos 9 artigos dos anais do ENEGEP que foram selecionados através dos critérios
mencionados na metodologia.

1.1. Implementacio de tecnologias que atendem as necessidades dos clientes

A tecnologia tem participado cada vez mais do meio empresarial, podemos citar como
exemplo disso, a sua grande influéncia no marketing de relacionamento de uma rede hoteleira da
cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte (RN), através da Tecnologia da Informacéo

e Comunicagao (TIC). Este caso foi abordado no estudo feito por Sales, Nascimento e Lemos (2017),
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no qual foi aplicado um questionario de 10 questdes a 100 clientes hospedados nos hotéis da cidade, ¢
como resultado foi exposta a influéncia da TIC aos usuarios no momento de escolha do local a se
hospedar, evidenciando uma das principais estratégias do marketing de relacionamento (SALES;
NASCIMENTO; LEMOS, 2017).

Outro artigo que comprova o fato da tecnologia ser uma ferramenta que influencia no
marketing de relacionamento foi realizado por Batelli ¢ Demo (2012), no qual foi avaliado o
relacionamento entre jogadores e jogos do Nitendo WII, e tiveram como resultados percepgdes
positivas a respeito das caracteristicas do relacionamento aplicado entre eles, que s@o a jogabilidade e
o0 modo multijogador (BATELLI; DEMO, 2012).

1.2. Posicionamento da empresa na identificacio das necessidades individuais

Com a troca da visualizagdo dos clientes de forma massiva pela identificacdo das
necessidades individuais de cada um, o relacionamento entre empresa e cliente tem se tornado cada
vez mais proximo, beneficiando a todos. Como Sousa, Correia ¢ Melo (2014) analisaram por meio de
uma pesquisa na escola de idiomas Synergy, localizada na cidade de Mossord no estado do Rio Grande
do Norte (RN), que através de programas que atendiam os alunos individualmente, teve aumento da
fidelizagao dos alunos matriculados (SOUSA; CORREIA; MELO, 2014).

Chielle, Abbade e Luft (2014) também, realizaram um trabalho que identificava os valores
de um cliente, mas neste caso foi em uma distribuidora de alimentos e tiveram como um dos principais
resultados a importancia em observar os perfis de compra dos clientes, afirmando ser uma etapa
essencial, participando da eclaboragdo de estratégias para diferenciar a empresa no mercado
competitivo (CHIELLE; ABBADE; LUFT, 2014)

Costa, Cramer e Aratjo (2011), com a utilizagdo de um estudo de multiplos casos
envolvendo as concessionarias de automoveis em Picos-PI, mostraram que as empresas pesquisadas
apresentam falhas na implanta¢do do marketing de relacionamento , e sugeriu a aplicagdo ainda maior
do cuidado com os clientes, visando sua fidelizagdo e o diferencial competitivo tdo desejado (COSTA;
CRAMER; ARAUIJO, 2011).

1.3. Preparacao dos colaboradores e do ambiente empresarial

Nos trabalhos analisados para a elaborag@o desse trabalho, a preparacdo dos colaboradores e
do ambiente empresarial foi a estratégia mais adotada pelas organizag¢Ges na execuc¢do do marketing de
relacionamento. Sendo que, dos estudos lidos na integra, 50% deles tinham este método como
aplicagdo principal.

Para Lemos et all., (2008), ao analisar uma escola de idiomas na cidade de Santa Maria/SC,
concluiram que a andlise das caracteristicas que influenciam no ambiente da organizagcdo pode
proporcionar agdes que melhoraram a escola, como o proporcionamento de um momento de reflexdo

em relagdo aos proprios valores instituidos, buscando um relacionamento com os alunos/clientes
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(LEMOS et all., 2008).

E segundo Wolf et all., (2015), avaliando o relacionamento estabelecido entre o Sicredi -
Unidade de Atendimento de Bom Progresso RS e seus associados pertencentes a carteira de Pessoa
Fisica, através de uma pesquisa exploratoria, descritiva, bibliografica, documental, estudo de campo ¢
participante, em que os dados primarios foram coletados por meio da aplicagdo de um questionario ¢ a
coleta de dados secundarios foi realizada através de uma pesquisa bibliografica e documental. Obtendo
como resultado o fato de que a confianga ¢ 0 comprometimento sdo os aspectos mais importantes para
o relacionamento, e para estabelecé-los de forma adequada € preciso investir nos colaboradores e no
ambiente empresarial, trazendo a satisfagdo dos clientes (WOLF et all,, 2015). Assim como
Nascimento, Gomes ¢ Gohr (2010) que destacou o planejamento como sendo das principais etapas no
processo de aplicagdo do marketing de relacionamento (NASCIMENTO; SANTOS ;GOHR, 2010).

Por fim, temos Magalhaes e Crnkovic (2009), que com um estudo diferenciado por tratar do
marketing de relacionamento em servicos médicos privados sugeriu a melhor preparagdo dos
colaboradores, a fim de estabelecer um relacionamento com os clientes (MAGALHAES,

CRNKOVIC, 2009).

5 CONCLUSAO OU CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo, teve como estudo o empenho das organiza¢des em estabelecer um
relacionamento entre clientes e empresas ou organizacdes, seja por meio da implementacdo de
tecnologias que verificam se as necessidades dos clientes foram atendidas, do posicionamento da
empresa na identificagdo das necessidades individuais ou através da preparagdo dos colaboradores e
do ambiente empresarial.

Com a leitura bibliografica, observamos a grande importancia do Marketing de
Relacionamentos em todas as organizagdes. Além disso, as empresas estdo preocupadas em buscar
através de consultas aos clientes, formas de reter cada vez mais esses clientes os tornando-os mais fiéis
ao seu produto ou negoécio. Também detectamos que algumas empresas geralmente ndo fazem uso de
somente uma ferramenta para consolidar o marketing de relacionamento, sendo utilizadas varias
estratégias simultaneamente. Podemos concluir que no ENEGEP existe um baixo niimero de
publicacdes encontradas, podendo ser um reflexo da baixa taxa de fidelizagdo dos cliente e
competitividade das empresas Brasileiras em relagdo a concorréncia local ou internacional.

Para futuros trabalhos, sugerimos uma busca mais abrangente, em revistas nacionais € outros
congressos. Além de mapeamento de quais principais estratégias de Marketing de Relacionamento

estdo sendo usadas no Brasil ¢ mundo, podendo assim tragar um comparativo de posicionamento em

grau de competitividade.
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