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RESUMO

MARKETING DE RELACIONAMENTO: FERRAMENTA DE FIDELIZACAO DO CLIENTE A
EMPRESA RESUMO Atender as necessidades dos clientes, oferecendo produtos e servigos de
qualidade sdo fundamentais para as empresas. Assim, estabelecer com o0s clientes um
relacionamento duradouro, por meio da fidelizacdo, passa a ser o maior objetivo das empresas.
Este trabalho tem como finalidade estudar o comportamento do cliente para satisfazer suas
reais necessidades, seja na pré-venda, na pés-venda e na retengdo do cliente, usando como
base o Marketing de Relacionamento. Para isso, definiremos Marketing de Relacionamento e
suas ferramentas, os estudos e as teorias pertinentes ao assunto, o processo de atendimento e
os resultados. Para alcancar nosso objetivo, buscaremos uma abordagem tedrica sobre os
beneficios do Marketing de Relacionamento: relacao de longo prazo com os clientes, lealdade
que traz maior lucratividade para a empresa, aumento nos negocios e a reducao da perda de
clientes. Este estudo foi realizado a partir de pesquisa bibliografica e estudo de caso. Faz-se
relevante, pois apresenta e estuda uma das principais ferramentas de marketing utilizada para
a otimizacdo do atendimento e a fidelizacdo de cliente, tornando-a uma ferramenta de
competitividade no mercado, a qual, consequentemente, resultara em lucratividade para as
empresas. O marketing de relacionamento é um modelo de negdcio centrado no cliente, e sua
ideia principal é estabelecer, da melhor forma possivel, um relacionamento com os clientes, de
forma individual, utilizando informacdes coletadas para tratd-los de maneira personalizada.
Dessa maneira, havera uma troca entre ambos, ja que a compra de um produto ou servico
indica o inicio do relacionamento com o cliente. Manter e fidelizar o cliente sdo os deveres das
empresas, pois precisam entender e dar a devida importancia aos seus clientes. A chave para
0 sucesso da empresa estd em medir a satisfacdo dos clientes e suas influéncias. Geralmente,
um cliente satisfeito permanece fiel por mais tempo a uma marca, fala bem da empresa e de
seus produtos, gerando custo menor para ser atendido do que um cliente novo, uma vez que
ele ja conhece os produtos. Fidelidade corresponde ao grau em que os clientes estdo
predispostos a permanecer com sua empresa e a resistir as ofertas da concorréncia. Na
década de 90, o conceito de Marketing de Relacionamento indicava que conquistar um novo
cliente custava, em média, cinco vezes mais que reter um cliente. O Marketing Individualizado
€ o0 marketing no qual cada cliente é tratado individualmente e a oferta da empresa é
customizada em funcdo desse cliente. Concluimos, entdo, que uma empresa que ndo esta
voltada para o seu cliente, possivelmente, terd uma posicdo competitiva ndo satisfatéria no
mercado e dificuldades para atingir a satisfacdo do cliente. Constatamos que Marketing de
Relacionamento € uma importante ferramenta que as empresas devem utilizar para fidelizar
seus clientes e ganhar posicbes competitivas no mercado, melhorando, assim, seu
desempenho e aumentando sua lucratividade. Palavras-chave: MARKETING DE
RELACIONAMENTO, CLIENTES, FIDELIZACAO.



