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Resumo

Este artigo aborda a importancia do marketing de relacionamento no meio de vendas no cenario
atual, apontando erros comuns de mercado e demonstrando estratégias de como resolver esses
problemas entre os vendedores e seus clientes. A pesquisa realizada de forma qualitativa,
também aborda sobre o endomarketing para motivacao dos funciondrios e a relevancia da
necessidade de treinamento para equipes dentro das organizagdes, para lidar com adversidades
e conseguir resolvé-las para reter clientes. Além disso, destaca a importancia da comunicagao
para a constru¢do de um bom relacionamento, ressaltando a necessidade de atendimentos
personalizados para cada cliente.

Palavras-chave: Marketing de Relacionamento, Cliente, Comunicagao, Estratégia

Abstract

This article addresses the importance of relationship marketing in the sales environment in the
current scenario, highlighting common market errors and demonstrating strategies for
resolving these issues between salespeople and their clients. The qualitative research conducted
also discusses internal marketing for employee motivation and the relevance of the need for
training for teams within organizations to deal with challenges and resolve them to retain
clients. Additionally, it emphasizes the importance of communication in building a good
relationship, underscoring the necessity of personalized service for each client.
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1. INTRODUCAO

Parte inicial do texto, onde o trabalho ¢ apresentado ao leitor. Devem constar a
delimitagdo do assunto tratado, objetivos da pesquisa e outros elementos necessarios para situar
o tema central do trabalho.

Os textos devem ser escritos no editor de texto Microsoft Word ou compativel, e podem
ser submetidos em lingua portuguesa, inglesa ou espanhola.

No mercado atual, a comunicagdo desempenha um papel fundamental na relacio entre
vendedores e clientes, o que nao era tdo comum em décadas passadas, se tornou extremamente
importante, uma ampla variedade de meios de comunicagao esta disponivel para facilitar essa
interacao. Desde a comunicagao presencial até a utilizacdo de meios digitais, como e-mail,
mensagens de texto, redes sociais e videoconferéncias, essas ferramentas desempenham um
papel crucial na constru¢do de relacionamentos sélidos e eficazes, portanto, a comunicacao € a
base para construir um vinculo e tornar clientes mais fiéis.

No século passado, a grande maioria das empresas tinham como objetivo apenas as
vendas em massa, ou seja, o pensamento da época era apenas em vender mais e mais, ndo se
importavam com as opinides de quem compravam esses produtos, s6 pensavam unicamente no
lucro, isso até funcionou por um determinado tempo, mas com o passar dos anos, os conceitos
foram mudando.

Com o aumento da competitividade no mercado, os meios aos quais se divulgavam na
época, se tornaram muito magantes, eram varios produtos, continuavam as produgdes em massa,
cada empresa querendo vender mais e isso tornou o mercado saturado e, por meio disso, que
algumas organizagdes perceberam que para vender teriam que que tragar uma estratégia melhor.

Logo, as vendas em massa tornaram-se mais direcionadas, nesse periodo eles ja se
preocupavam em qual lugar iriam vender, onde iriam divulgar e, com o passar do tempo,
apareceram clientes mais exigentes, estes ndo se satisfaziam facilmente, queria um produto/
servico melhor e mais barato, cada vez mais o mercado tinha que se adaptar ao cliente.

Na virada do século, ja haviam outras tecnologias para divulgagdo, mais disputa no
mercado, e também um publico que havia mudado suas exigéncias, este ja ndo consumia mais
por necessidade, mas sim, por desejo. Com isso prestam menos atengao nos precos € o seu olhar
volta-se ao produto/servico, se atender sua expectativa, alcangca com €xito o consumidor.

Na ultima década, aumentou mais ainda as possiblidades, o publico possui diversas

opgdes para comprar o que quiser e onde quiser devido as varias plataformas modernas, ja as
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empresas, grande parte estdo presentes fisicamente e/ou nas midias sociais € podem ser
acessadas a qualquer momento, varias organizagdes tentam encantar e disputam a atencao dos
consumidores, enquanto o publico se tornou mais consumista e imediatista, prezando sempre
pela sua satisfacao.

A importancia da comunicagdo entre vendedores e clientes, vai mais além de
simplesmente fazer uma venda, ¢ sobre criar relacionamentos duradouros que criem um vinculo
e uma identidade entre empresa e consumidor. Nesse contexto, o marketing de relacionamento
e estratégias ¢ fundamental para conquistar novos clientes e manté-los, tornando-se um
diferencial de uma empresa.

A grande maioria das empresas possuem um departamento de marketing e dentro deste
¢ abordado o relacionamento com cliente, cada um possui estratégias e métodos diferentes,
porém, o objetivo é quase sempre o0 mesmo, manter um vinculo com o consumidor para o tornar
mais fiel a determinada marca, produto e/ou servico.

E importante ressaltar que nem todas organizagdes tem o mesmo poder de investimento,
portanto, as que conseguem implementar mais recursos saem na frente das pequenas empresas
que ndo conseguem investir tanto dinheiro neste departamento.

Consequentemente, vale ressaltar que um ambiente interno com organizagdao e boa
gestdo ¢ fundamental para conseguir aplicar esse método de relacionamento com o cliente, por
isso, o endomarketing também esta ligado a criagdo de um bom afeto com os consumidores.

O propdsito desta analise, ¢ demonstrar a importancia do setor de gestdo de marketing
de relacionamento em uma empresa, € ele consiste em identificar e compreender os principais
requisitos que buscam a constru¢do de uma comunicagdo de qualidade das empresas com os

clientes.

2. JUSTIFICATIVA

Na atualidade ha varias opc¢des de produtos e servicos disponiveis no mercado, alguns
deles sdo parecidos, o que torna maior ainda a competicdo entre eles. Dessa forma, ¢ cada vez
mais necessario desenvolver novas estratégias para se manter mais competitivo neste cenario,
buscar um diferencial para atrair e manter clientes fiéis a sua marca.

Com essas demandas cada organizagdo desenvolve um melhor planejamento para seu
segmento, escolher e investir em um relacionamento duradouro com o cliente ¢ uma boa opcao.

Isso se torna essencial, uma vez que as estratégias de retencdo e fidelizagdo de clientes sao
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agora indispensaveis para as empresas.

Outro aspecto a ser levado em consideracdo ¢ as transformagdes que ocorrem no
cenario, por exemplo, mudanca de comportamento do consumidor, novas tecnologias € novas
maneiras de fazer campanhas publicitarias. Isso torna o marketing de relacionamento ainda
mais valioso e a importancia de té-lo, pois ele tem como objetivo atingir cada cliente que possua
diferentes preferéncias, permitindo, assim, antecipar-se dos concorrentes, pois a empresa
oferecera o que o cliente procura.

E importante destacar que as empresas que adotam esse planejamento de
relacionamento tém que estar sempre acompanhando as tendéncias de mercado, pois a
satisfacdo do consumidor ¢ um objetivo claro, a forma de divulgagdo “boca- boca” continua
sendo muito importante, ou seja, os consumidores que se sentem agradados e bem atendidos,
repassam a boa fama do local para outras pessoas, que se tornam possiveis clientes, tornando
assim, a marca cada vez mais forte.

Portanto, ¢ muito valioso obter um setor dentro das empresas responsavel pelo
marketing de relacionamento, os feedbacks se tornam um fator fundamental para dar segmento
a algumas ideias e excluir outras estratégias, por meio delas sabe-se o que pode ser melhorado,
ajuda a identificar o que esta dando certo e continuar fazendo.

Dessa forma percebe-se que o marketing de relacionamento ¢ essencial para construir
uma base solida de clientes satisfeitos e leais, pois fortalece a reputacdo da empresa, contribui
para o crescimento a longo prazo e eleva a marca a um patamar de confianga e preferéncia no
mercado.

O objetivo dessa pesquisa € apontar a importancia do marketing de relacionamento entre
cliente e vendedor e poder identificar algumas das seguintes estratégias de comunicagdo no

processo de venda:

. Identificar melhores praticas de marketing de relacionamento entre cliente e
vendedor

. Analisar as formas de uma comunicagao entre cliente ¢ vendedor

. Analisar as contribui¢cdes do marketing de relacionamento nas empresas.

. Averiguar a percepcao da importancia do relacionamento para os clientes.
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3. METODOLOGIA

Esse artigo, que visa mostrar os resultados da influéncia do marketing nas relagdes de
consumo ¢ venda, possuem informacdes com base em artigos, sites, livros, além disso, para
fundamentar ainda mais as informagdes, o contetido conta com um levantamento feito, por meio
de uma pesquisa quantitativa, realizado através do Google Forms. Esse método, além de ampliar
a abordagem do artigo, também oferece uma visdo mais detalhada e especifica das percepgoes
e opinides dos consumidores, permitindo uma analise mais completa sobre o tema.

As informagdes coletadas por meio do questiondrio, foram organizadas utilizando-se do
método descritivo-interpretativo. De acordo com Gil (2005, p.80-81) a sua finalidade ¢ “a
descri¢do das caracteristicas de determinada populagcdo ou fendmeno ou o estabelecimento de
relacdes entre variaveis”.

Dessa forma, o questionario foi elaborado para compreender melhor as relagdes de
consumo ¢ venda, por isso foram feitas as seguintes perguntas:

Quadro 1: Pesquisa de Estratégias de Aperfeigoamento no Marketing de

Relacionamento com Clientes

MATHEUS CORREIA AUGUSTO DA PESQUISA DE ESTRATEGIAS DE
SILVA APERFEICOAMENTO NO MARKETING
DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES
Questdes Objetivos
1 Sabe falar/comunicar em outro idioma? Analisar nivel académico.
2 Nivel de escolariza¢ao? Analisar nivel académico.
3 Em uma escala de 1 a 10, ao comprar um Analisar a comunicacdo entre vendedor e
produto ou servigo, quao bem o vendedor cliente.
compreende suas necessidades e
preferéncias? Considerando 1 ruim e 10
otimo
4 Vocé ja foi mal atendido por um vendedor Analisar a comunicagdo entre vendedor e
que ndo compreendeu sua necessidade? cliente.
5 Como vocé classificaria no geral o Analisar a formagdo da empresa em relagdo
atendimento dos vendedores de 1 a 10? ao atendimento ao cliente.
Considerando 1 ruim e 10 6timo
6 Vocé ja deixou de recomendar alguma loja Analisar a formagdo da empresa em relagdo
ou servico por conta do atendimento? ao atendimento ao cliente.
7 Vocé recomendaria um servigo ou produto Analisar a comunicagdo entre vendedor e
no qual foi bem atendido? cliente.
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8 L . L
Ja deixou de comprar um produto ou Analisar a comunicagdo entre vendedor e
servi¢o do seu interesse por ser mal cliente.
atendido?
9 . . N
No geral, os vendedores mostram interesse Analisar a comunicacdo entre vendedor e
ao atende-lo? cliente.
10 Al . . N
Vocé ja sentiu que o vendedor estava te Analisar a comunicacdo entre vendedor e
pressionando para comprar algo que vocé cliente.
ndo queria?
11 . N
Normalmente os atendentes sabem as Analisar a comunica¢do entre vendedor e
informacdes basicas do produto ou servigo cliente.
que vendem?
12 A . , . L
Vocé ja recebeu atendimento pds compra de Analisar a comunicagao entre vendedor e
alguma empresa? cliente.
13 A . , . L
Vocé ja avaliou por meio de feedback um Analisar a comunicacdo entre vendedor e
atendente? cliente.
14 A . . . N
De 1 a 10, como vocé classificaria a Analisar a comunicagao entre
capacidade dos vendedores no geral de vendedor e cliente.
resolver problemas ou lidar com
reclamacdes? Considerando 1 ruim e 10
otimo
15 A s . . . , a
Vocé ja foi atendido por um funcionario que Analisar nivel académico.
conseguia se comunicar em outro idioma?

Fonte: Elaborada pelo autor.

4. A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO PARA AS VENDAS

As empresas que se destacam com seus servigos ou produtos, possuem estratégias clara
de qual o publico que deseja atingir, e como chegar até ele, ou seja, ela conhece seu cliente,
sendo assim, sai na frente de concorrentes que ndo possuem esse vinculo com o consumidor.
Para alcancar esse objetivo deve-se aprimorar a comunicagao, quando uma institui¢ao transmite
que pode realizar uma vontade ou um desejo do consumidor, ela estd dando “passos largos”

para se diferenciar dos concorrentes.

Ha varios tipos de comunicagao, vale relembrar que, de acordo com Kotler, 206:

A comunicacdo de marketing € uma parte integrante do mix de
marketing. Ela compreende uma série de ferramentas para
estabelecer e melhorar relacionamentos com os clientes e demais
publicos-alvo. (KOTLER; KELLER, 2006, p. 555).

Sendo assim, Kotler e Keller quis ressaltar a importancia da comunicagao e que ¢ ideal
possuir esse vinculo de respeito nas relagcdes de venda, pois com uma mensagem clara e

transparente, seu cliente sempre voltard para seu estabelecimento, pois ¢ onde se sentiu melhor
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recepcionado e compreendido.

Quando as perguntas realizadas pelo vendedor na hora da venda sdo claras, o
consumidor consegue respondé-las de forma que, seja essencial para prosseguir no caminho
correto, para que sua necessidade seja atendida e que sua preocupacao seja solucionada. Dessa
forma, o vendedor deve realizar perguntas relevantes, ser um bom ouvinte ¢ demonstrar
empatia, esses mecanismos sdo parte de um atendimento ideal para conseguir compreender o
comprador, sdo detalhes basicos, como esses, que transformam a curiosidade em venda.

Outro fator importante € a barreira linguistica, o Brasil ¢ um pais turistico e recebe muito
estrangeiro, tendo como base que a maior parte da América Latina, tem como idioma oficial o
espanhol, ¢ de extrema importancia que as empresas oferecam cursos de especializagdo, para
os profissionais que esta em contato com os clientes, saber pelo menos o basico desse idioma

para poder se comunicar e realizar a venda.

5. BENEFICIOS DE ADERIR O ENDOMARKETING

As acbes de endomarketing, tem como fungdo manter uma boa relagao entre empresa
e funcionario, alguns dos seus beneficios s&o a diminuigdo da taxa de demissdes, 0 que gera
menos gasto para a organizacao, outro fator importante, € que os funcionarios se manterao
por mais anos na empresa, dessa forma, desenvolve o sentimento de pertencimento assim,
os trabalhadores terao mais satisfagao em tentar tornar um consumidor em cliente.

Chegar com um bom argumento e alcangar as pessoas ideais, ndo é apenas uma
estratégia, mais sim um treinamento, por isso ha a importancia de possuir um endomarketing
dentro da sua organizagao, esse tipo de acao, mostra ao funcionario que ele também é
importante nos processos internos, e tem como objetivo motivar esses trabalhadores para
manter eles satisfeitos no ambiente de trabalho.

A produtividade dos funcionarios aumenta, a medida que tenha um ambiente de
trabalho acolhedor, quando existe um “clima” bom na empresa, as pessoas se sentem
acolhidas e elas tendem a trabalhar de forma mais eficiente, os resultados geralmente sao
melhores, pois a comunicacdo € mais eficaz, a pressdo € menor, ou seja, quando os
funcionarios sdo recompensados pelo seu esforco e desempenho as empresas tendem a ter

mais sucesso.

6. PESQUISA PARA APERFEICOAMENTO NO RELACIONAMENTO COM
CLIENTE
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Uma pesquisa de satisfagdo do cliente foi elaborada e realizada através do Google
Forms, para avaliar a experiéncia dos consumidores no processo de compras em diferentes
empresas. Por meio das respostas podem ser analisados pontos fortes e pontos fracos na
experiéncia da realizagdo de compra e, com esses dados, pode ser realizado melhorias para a
fidelizacao do consumidor.

6.1 Publico da pesquisa
O publico da pesquisa realizada sdo pessoas acima de 18 anos que consomem produtos
ou servigos em diversificadas empresas.
6.2 Analise dos resultados obtidos pela pesquisa
A pesquisa realizada de forma online pelo Google Forms, com o objetivo de
avaliar a experiéncia dos clientes no processo de compras obteve 42 respostas e, com esses
dados, foi analisada a satisfacdo do cliente com algumas situagdes vivenciadas. No quadro
abaixo podemos analisar as respostas:

Quadro 2: Analise dos resultados da pesquisa

MATHEUS CORREIA AUGUSTO ANALISE DOS RESULTADOS DA
DA SILVA PESQUISA

Analise dos resultados da pesquisa

Questao 1: Para abrir a pesquisa foi a primeira pergunta era se o entrevistado falava
outro idioma, 39 disseram que ndo, ¢ 3 responderam que sim.

Questao 2: Em relacdo a escolarizagdo das pessoas, 10 haviam estudado até o Ensino
Fundamental II, a maioria tinha completado o Ensino Médio com 28 pessoas, enquanto 4
tinham o Ensino Superior.

Questao 3: Ao avaliar a percepcao do consumidor sobre suas necessidades e
preferéncias, utilizando uma escala de 1 a 10 (onde 1 € ruim e 10 é 6timo), foram obtidos o
seguinte resultado: metade dos entrevistados atribuiram notas entre 6 ¢ 8, indicando que o
vendedor lhe compreendeu bem ou pelo menos conseguiu entender um pouco da sua
necessidade. A outra metade atribuiu notas mais baixas de 1 a 5, indicando uma baixa
satisfacdo ao ser atendido por vendedores que ndo entenderam o que eles precisavam.

Questao 4: Quando perguntado, se pelo menos algumas vez ja foram mal
compreendidos o nimero de afirmagdes chegaram a 35 pessoas, enquanto apenas 7 negaram ter
passado por essa situacdo.

Questio 5: As respostas dadas, ao serem questionados sobre o atendimento geral dos
vendedores, chamou a ateng¢do pelos nimeros negativos, utilizando uma escala de 1 a 10 (onde
1 é ruim e 10 € 6timo), 22 pessoas deram notas entre 1 e 5, e as outras 20 respostas dadas foram
distribuidas entre 6 e 7.

Questao 6: Para a pergunta: “Vocé ja deixou de recomendar alguma loja ou servico
por conta do atendimento?”’. Também obteve respostas surpreendentes, 37 pessoas
responderam que sim, enquanto, apenas 5 responderam que nao.
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Questio 7: A seguinte pergunta: “Vocé recomendaria um servigo ou produto no qual
foi bem atendido?”. Mostrou como ¢ importante obter profissionais qualificados, ja que 40
pessoas responderam que sim, recomendariam.

Questao 8: Ao ser questionado se ja deixaram de comprar um produto ou servigo
devido a um atendimento ruim, 35 responderam que sim, 7 responderam que nao.

Questido 9: Ao serem questionados se os vendedores demonstram interesse ao atendé-
los, 10 responderam que sim, 8 falaram que ndo, e 24 pessoas disseram que apenas “as vezes”.

Questao 10: Em relagdo a se sentir pressionado a comprar algo pelo vendedor, 37
pessoas ja se sentiram pressionados, 5 pessoas disseram que ndo se sentiram pressionados.

Questdo 11: A importancia de os vendedores saberem sobre as informagdes basicas do
produto se tornou essencial, ja que os consumidores estdo cada vez mais exigentes, nesse caso
24 das pessoas consideram que os vendedores sabem sobre essas informagdes, enquanto 14
disseram que s6 as vezes os funcionarios sabem dessas descri¢des basicas.

Questao 12: Quando perguntados se ja receberam atendimento pds compra apenas 10
afirmaram que sim, por outro lado 32 disseram que nao.

Questao 13: Um fator chamou a ateng@o nessa questao “Vocé ja avaliou por meio de
feedback um atendente?”. Apenas 13 consumidores disseram que sim e 29 disseram que ndo.
Esse fato ¢ importante, devido a pergunta seguinte do questionario

Questio 14: Ao serem questionados sobre “a capacidade dos vendedores no geral de
resolver problemas ou lidar com reclamagdes, utilizando uma escala de 1 a 10 (onde 1 € ruim e
10 € 6timo)”. As respostas, foram extremamente negativas 31 pessoas deram notas de 2 a 5,
enquanto as outras 11 deram notas de 6 e 7. Isso mostra a importancia do feedback dos clientes,
pois a empresa que adota essa ferramenta, consegue identificar esse problema e realizar
treinamento com os funciondarios para aprimorar a empatia dos vendedores e fidelizar clientes.

Questio 15: Em relagdo a idioma, para a pergunta “Vocg ja foi atendido por um
funcionario que conseguia se comunicar em outro idioma?”. Obteve-se as seguintes respostas,
31 pessoas responderam que ndo, e 11 responderam que sim.

Fonte: Elaborada pelo autor

A realizagdo de pesquisas no setor de vendas ou em qualquer outro setor, ¢ decisivo para
se diferenciar dos concorrentes, poder identificar oportunidades, realizar melhorias, saber a
opinido do publico-alvo e o que eles estdo procurando, montar suas estratégias, e outros fatores

que podem levar a sua empresa ao sucesso.

Por meio dos resultados da pesquisa, pode-se analisar que as empresas no geral, ndo
possuem uma estratégia de relacionamento com o cliente, e as que tém, possuem uma equipe
mal treinada. Vale ressaltar a importancia da opinido do publico, ja4 que sdo eles os

consumidores dos produtos e/ou servigos vendidos pelas empresas.

Essas empresas tem que investir para melhorar a forma de lidar com o publico, uma vez
que o principal foco ¢ a retengdo de consumidores, para os tornar em clientes, ha varias maneiras

de resolver essas dificuldades, pois cultivar os relacionamentos entre os vendedores e os clientes

Curso Superior de Tecnologia em Marketing



Fatec s PP,

Presidente

GOVERNO
Prudente S0 LSTADO

FACULDADE DE TECNOLOGIA DE PRESIDENTE PRUDENTE

pode resultar no aumento de valor da marca, e se diferenciar dos concorrentes.

Os resultados também mostraram que hé muito o que melhorar quando o assunto ¢ lidar
com o consumidor, ndo ¢ normal que a taxa de insatisfagdo geral seja alta. Um fator que chama
a atencdo, ¢ a falta de comunica¢cdo com o publico, pois o relacionamento acontece em 3
processos: antes de vender, durante a venda, e depois da venda, ou seja, vocé tem que ter
estratégias para cada um desses momento.

Portanto, mostra-se que as pesquisas de mercado sdo sempre importantes para poder
identificar novas tendéncias e realizar melhorias nas estratégias ja existentes, com isso reduz os
riscos de errar, ja que as informagdes sao solidas e proximas da realidade, tornando assim uma
empresa competitiva no mercado e se destacando dos concorrentes, além de termais chances de

alcan(;ar O SUCE€SSo.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Com essa pesquisa pudemos constatar que o maior problema do marketing de
relacionamento no processo de venda encontra-se entre vendedor e cliente , pela falta de
treinamento de equipes para executar essa acao de venda que ¢ tdo importante, pois o ideal seria
que os funcionarios estivessem sempre ligados nas novidades e estratégias de venda, entretanto,
para que isso ocorra as instituicdes devem disponibilizar formacao continuada, ou seja, oferecer
cursos de capacitagdes e treinamentos para lidar com problemas, isso fard com que a equipe
seja capaz de resolver situacdes divergentes e saber lidar com cada cliente de forma adequada.

As empresas devem fazer um investimento para esse setor, isso inclui fornecer educacao
sobre as melhores praticas de marketing de relacionamento, técnicas de comunicagdo eficazes,
compreensdo do comportamento do consumidor e utilizagdo de tecnologias para melhorar a
eficacia. Fazer a andlise desses resultados também sao de extrema importancia, para isso deve-
se possuir uma ferramenta que possa analisar os resultados com maior eficiéncia e que se
encaixe da melhor maneira com seu negocio.

Portanto, vale destacar a importancia que o marketing de relacionamento possui para as
empresas, pois ele ajuda a criar um diferencial competitivo. Ao priorizar o treinamento da
equipe, os funciondrios terdo mais eficiéncia para lidar com adversidades e conseguirdo atrair
novos clientes e fidelizar os ja existentes. Isso aumenta a reteng¢ao dos clientes, ajuda a manté-

lo mais satisfeito e resulta em uma maior rentabilidade para a empresa, além de poder se adaptar
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as tendéncias e preferéncias dos consumidores, ou seja, o marketing de relacionamento nao €

mais uma opg¢ao e, sim, uma necessidade para manter as empresas competitivas no mercado.
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