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APRESENTAÇÃO 
   
A Administração trata-se de um pragmático campo de estudos que tem passado 

por uma constante evolução dinâmica ao longo dos tempos, em especial nos últimos dois 
séculos, ao conciliar a faceta real da arte da prática, estratégica e operacional, com a faceta 
ideal do estado da arte em termos de modelos e marcos teórico-conceituais, propiciando 
assim um relevante terreno para refletir e instrumentalizar a gestão, o planejamento e o 
desenvolvimento humano e organizacional.

Partindo desta contextualização evolutiva, o presente livro tem o objetivo de 
apresentar a riqueza do campo científico da Administração a partir de uma abrangente 
agenda de estudos que valoriza a pluralidade temática, metodológica e teórica para analisar 
a realidade da gestão estratégica e do desenvolvimento organizacional no curto e no longo 
prazo em diferentes escalas espaciais e periodizações temporais.

Não é por acaso que esta obra foi intitulada como “Administração: Gestão, Liderança 
e Inovação 2”, mas antes manifesta uma preocupação em apresentar uma relevante 
agenda contemporânea de estudos com base em um tripé conceitual com crescente 
relevância empírica nas atividades de planejamento e gestão, bem como nos processos de 
desenvolvimento institucional e organizacional.

O livro reúne uma coletânea de pesquisas que foi construída a várias mãos no 
Brasil e no México por um conjunto de pesquisadoras e pesquisadores com distintas 
expertises profissionais e formações acadêmicas, oriundos de instituições públicas e 
privadas de ensino superior e comprometidos com a discussão da fronteira do pensamento 
administrativo por meio de empíricos estudos de caso.

 As pesquisas apresentadas neste livro foram estruturadas a partir de uma 
abordagem qualitativa quanto aos meios e exploratória, descritiva e explicativa quanto aos 
fins, por meio de uma combinação metodológica dos procedimentos de revisão bibliográfica 
e documental no levantamento de dados com a análise de dados por meio de estudos de 
caso com aplicação de hermenêutica administrativa.

Construído para estimular o espírito de reflexão e criticidade sobre o pensamento 
e a realidade material da Administração, o presente livro de coletânea é indicado para um 
extenso número de leitores, justamente por apresentar uma didática leitura empírica que 
despertará o interesse, tanto, de um público leigo afeito a novos conhecimentos, quanto, 
de um público especializado de acadêmicos que busca dialogar com base em tradicionais 
e novas abordagens científicas.  

Excelente leitura!

 Elói Martins Senhoras 
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CAPÍTULO 8
 

INFLUÊNCIA NA GESTÃO DE RELACIONAMENTO 
DE CLIENTES NA SATISFAÇÃO DAS SUAS 

NECESSIDADES

Augusto Castigo Choquice
Mestrado em Gestão e Administração de 

Negócios

RESUMO: O artigo tem por objectivo mostrar 
qual e a influência na gestão de relacionamento 
de clientes na satisfação das suas necessidades, 
Desta forma, procurou-se responder a seguinte 
questão: Como e feita a gestão de relacionamento 
de clientes na satisfação das suas necessidades 
em empresas? Para contextualizar o leitor, 
partindo do assunto em questão, procurou-se 
fontes de autores que abordam sobre clientes, 
marketing de relacionamento, gestão de 
relacionamento com clientes, tipos de clientes, 
atendimento, satisfação de clientes, factores 
determinantes da satisfação do cliente, factores 
que influenciam a gestão de relacionamento 
com clientes entre outros com mais relevância. 
Para a materialização deste objectivo, fez-se 
por recurso a uma pesquisa bibliográfica. A nível 
da pesquisa foram abordados obras que falam 
sobre analise da gestão de relacionamento com 
clientes na satisfação das suas necessidades 
nas empresas. Ao término do estudo foi possível 
constatar que, quanto mais informação obtém-
se do cliente, mais conhecimento é gerado 
em prol de suas necessidades e exigências, e 
conhecimento é factor crítico de sucesso.
PALAVRAS-CHAVE: Gestão de 
Relacionamento. Satisfação. Factores. Marketing 
de Relacionamento.

INFLUENCE IN CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT IN THE 

SATISFACTION OF THEIR NEEDS
ABSTRACT: The article aims to show what is the 
influence on customer relationship management 
in satisfying their needs. In this way, we tried to 
answer the following question: How is customer 
relationship management done in satisfying their 
needs in companies? To contextualize the reader, 
starting from the subject in question, sources of 
authors that deal with customers, relationship 
marketing, customer relationship management, 
types of customers, customer service, customer 
satisfaction, determining factors of customer 
satisfaction, that influence customer relationship 
management among others with more relevance. 
In order to achieve this objective, a bibliographic 
research was carried out. At the research level, 
works were approached that talk about the 
analysis of customer relationship management in 
satisfying their needs in companies. Your needs 
and requirements, and knowledge is a critical 
success factor.
KEYWORDS: Relationship Management. 
Satisfaction. Factors. Marketing of relationship.

1 |  INTRODUÇÃO
Este estudo foi desenvolvido 

mediante uma pesquisa bibliográfica com 
base em material já elaborado, constituído 
principalmente por livros e artigos científicos. 
Onde estão remetidos contribuições com ideias 
e opiniões defendidas por diferentes autores, 
com o objectivo de compreender, esclarecer e 
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descrever os factores que influenciam na “gestão de relacionamento com clientes e na 
satisfação das suas necessidades”. O objectivo geral desse trabalho é analisar a gestão 
de relacionamentos com os clientes na satisfação das suas necessidades. Sem esquecer 
os factores que determinam a excelência na gestão de relacionamento com os clientes. 
Os abjectivos específicos desse trabalho proporcionaram um levantamento teórico dos 
factores indicadas na literatura, que determina a influência da gestão de relacionamento 
com clientes na satisfação das suas necessidades. 

Este trabalho foi estruturado da seguinte forma: introdução, fundamentos teóricos, 
que procura discutir o assunto principal da pesquisa, Metodologia adoptada, com vistas a 
situar o leitor das abordagens etécnicas empregadas ao longo desta investigação e por 
fimas Considerações Finais, seguido das Referências Bibliográficas. 

1.1 Problematização
Segundo Augusto (2015) gestão de relacionamento com clientes não se resume 

em apenas atender bem aos clientes ou responder rápido aos e-mails, mas que o 
relacionamento deve ser feito de forma que anteceda suas expectativas e gere além da 
compra uma experiência gratificante quanto ao atendimento da forma extraordinária. 

Todavia, surgiu a ideia de se fazer um estudo sobre a influência da gestão de 
relacionamento com clientes na satisfação das suas necessidades.

2 |  FUNDAMENTOS TEÓRICOS
Quando implementado correctamente, a gestão de relacionamento com cliente 

oferece as empresas não apenas uma visão das oportunidades de crescimento de negócios 
com cada cliente, mas também, uma maneira de medir seu valor dentro da jornada do 
consumo.

Neste capítulo será feito o arrolamento do quadro teórico, destacando-se os 
principais conceitos de marketing, marketing de relacionamento, componentes de marketing 
de relacionamento, níveis de relacionamento com clientes, sistema de informação de 
marketing, gestão de clientes, gestão de relacionamento com clientes, conceito de clientes, 
tipos de clientes, satisfação dos clientes, fidelização de clientes, tipos de clientes, factores 
que contribuem na satisfação das necessidades dos clientes, atendimento ao cliente e 
tipos de atendimento ao cliente.

2.1 Marketing de Relacionamento
Marketing de relacionamento é uma forma de marketing desenvolvida a partir de 

campanhas de marketing de resposta directa que enfatizam a retenção e a satisfação do 
cliente, e não as transacções de vendas.

Para Dias (2003,p.6) Marketing de relacionamento é definido como uma estratégia 
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que visa construir uma relação duradoura com o cliente baseada em confiança, colaboração, 
compromisso, parceria, investimentos e benefícios mútuos, resultando na optimização do 
retorno para a empresa e seus clientes.

Conforme Kotler & Armstrong (1999, p. 397), “marketing de relacionamento significa 
criar, manter e acentuar sólidos relacionamentos com os clientes e outros públicos”. 
Este conceito está mais voltado para um relacionamento de longo prazo. Seu objectivo é 
valorizar o cliente e dar-lhe satisfação ao longo do tempo. Para isso, é preciso que todos 
os departamentos da empresa trabalhem em conjunto com o de marketing para servir o 
cliente.

Por conseguinte, o marketing de relacionamento no meu entender é um conjunto de 
acções tomadas pela empresa como forma de criar e manter uma boa relação com seus 
clientes. O grande objectivo do marketing de relacionamento é fazer com que os clientes 
se tornem fies aos produtos e serviços prestados pela empresa. 

2.2 Gestão de Clientes
De acordo com Dias (2003, p. 38), um cliente pode ser definido como uma pessoa ou 

organização que desempenha um papel no processo de troca ou transacção no mercado 
com uma empresa ou organização”. 

Para Kotler & Armstrong (1999), clientes são maximizadores de valor, dentro da 
sua capacidade de pesquisar, do seu nível de conhecimento, modalidade e renda. Eles 
estabelecem expectativas de valor, comparam o valor real que recebem ao consumir um 
produto ao valor esperado, e isso acaba influenciando no seu nível de satisfação e de 
recompra.

De salientar que todos os autores chegam ao mesmo consenso, no que diz respeito 
a definição de cliente, onde , definem clientes como sendo um conjunto de pessoas 
ou organizações que desempenham um papel no processo de troca ou transacção no 
mercado. Cliente é uma pessoa ou entidade que adquire os bens e serviço oferecidos por 
uma empresa ou particular.

2.3 Tipos de Clientes
Conforme Whiteley (1992), existem três tipos de clientes: os clientes internos 

representam as pessoas da organização que realizam os trabalhos e funções que lhes 
são passados. Os clientes intermediários são distribuidores ou revendedores, que tornam 
os produtos ou serviços disponíveis parao cliente final. Os clientes finais ou externos são 
as pessoas que irão usar o produto ou serviço, conhecidos também como usuários finais.

2.4 Conceptualização do Atendimento
Autores como, Houaiss et al. (2003) e Pessoa (2004), definem o atendimento como a 

arte, o ato ou o processo de atender alguém. A arte é a aplicação do saber para a obtenção 
de resultados práticos. Ela requer tempo e exige criatividade e inspiração baseadas na 
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percepção, emoções e ideias. A arte consta de técnicas e de habilidades associadas à 
ordem estética. O ato é a acção feita ou por fazer. É a essência ou o resultado dessa acção 
ou um feito limitado que em geral é instantâneo.

Na minha opinião, o atendimento ao cliente, passa a ser visto como uma relação 
interpessoal envolvendo o cliente, que é o receptor de produtos e serviços e a empresa 
representada pelo seu pessoal da linha de frente, que pode constar de vendedores ou de 
entidades que prestam serviços à empresa.

2.5 Satisfação do Consumidor
Zeithaml e Bitner (2003) definem a satisfação do consumidor como sendo a 

resposta do consumidor ao atendimento. Segundo as autoras, trata-se da avaliação de 
uma característica de um produto ou serviço, ou do próprio produto ou serviço, indicando 
que com eles se atinge um determinado nível de prazer proporcionado pelo seu consumo.

Contudo, as autoras ressalvam que factores emocionais e necessidades pessoais 
terão influência para o sucesso ou fracasso do serviço, podendo levar à insatisfação se o 
resultado não for conforme o esperado ou não tenha superado as expectativas dos usuários.

2.6 Factores determinantes na satisfação do consumidor
Lovelock e Wright (2001) sugerem que para a mensuração da satisfação, 

primeiramente a empresa deve identificar quais são os factores que são importantes para 
a satisfação dos consumidores.

No âmbito do pressuposto de Lovelock e Wright (2001) acima citado, apontam como 
factores determinantes na satisfação dos consumidores os seguintes:

Características de produtos e serviços — as características dos serviços servem 
para identificá-los e, neste contexto,são utilizadas para medir a percepção e satisfação com 
o serviço em geral e suas várias dimensões em particular.

Emoções do consumidor — as emoções do consumidor também podem afectar suas 
percepções e a satisfação com o produto ou serviço. Tais emoções podem ser estáveis e 
preexistentes, como por exemplo, o estado de humor e satisfação com seu modo de vida.

Percepções de valor — A satisfação dos clientes também é influenciada pelas 
percepções de valor ou preço justo. Noções sobre o que é justo ou injusto são centrais 
para a percepção dos clientes quanto à satisfação com produtos e serviços.

2.7 Factores que Influenciam a Gestão de Relacionamento com os Clientes 
Há vários factores que influenciam a gestão de relacionamento com os clientes, mas 

existem quatro que são de extrema relevância, são eles: estratégia, recursos humanos, 
tecnologia e qualidade. Muitos autores, sob diversas formas, tratam desses factores 
organizacionais, mostrando a importância que cada um exerce na conquista de um melhor 
relacionamento com os clientes.



 
Administração: Gestão, liderança e inovação 2 Capítulo 8 99

• O Factor Estratégico 

Gordon (2002, p78, Dos Santos, 2008), “ a estratégia precisa ser centrada no cliente, 
com objectivos e estratégias de relacionamento voltada para os clientes individuais.”A 
empresa centrada no cliente foca mais no desenvolvimento dos clientes a elaborar suas 
estratégias. Obviamente esse tipo de empresa possui maiores condições para identificar 
novas oportunidades e estabelecer estratégias sensatas de longo prazo. 

• Factor Recursos Humanos

Hoje na maior parte das empresas as pessoas são considerados um investimento 
estratégico importante para a competitividade. São eles que disponibilizam as suas 
criatividades, capacidade de execução para o desenvolvimento das empresas . O sucesso 
da empresa é sustentado por uma força de trabalho motivada, com perfil de competência 
virado para o futuro e que assegure uma elevada produtividade. (Lindon et al., 2010).

• Tecnologia de Informação

Segundo Caetano e Andrade (2003,) a tecnologia de informação resulta da fusão 
de técnicas comunicacionais com técnicas científicas, e as duas se encontram ligadas a 
informática, micro eletrónica e telecomunicações. Ainda autores continuam dizendo que 
a utilização da tecnologia tem que ser de tal forma atractiva para o consumidor, que vai 
impulsionar o mercado exigindo a sua constante inovação.

• Qualidade

A qualidade é um termo relativo que refere ao grau de superioridade dos bens e 
serviços de uma empresa. E é relativa porque ela só pode ser julgada em comparação 
com outros produtos dos concorrentes, ou quando comparada a um padrão interna de 
excelência, (Ferrel e Hartline, 2005 p.132).

3 |  METODOLOGIA
Segundo Mattar (2001, p. 20), “uma das formas maisrápidas e económicas 

deamadurecer ou aprofundar um problema de pesquisa é através do conhecimento 
dostrabalhos já feitos por outros, via levantamentos bibliográficos”. No estudo foram 
colectados dados através de pesquisas bibliográficas em livros, revistas e monografias 
relacionadas ao assunto.

Neste trabalho adoptou-se o método depesquisa bibliográfica. De acordo com 
Gil (2009) apesquisa bibliográfica é feita através de materiais já publicados como livros, 
revistas, artigos e teses. 

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS
De uma forma geral, o estudo feito mostrou que é importante que haja uma boa gestão 
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de relacionamento com clientes em empresas. Não há dúvidas de que o relacionamento 
com o cliente é um dos pontos mais importantes para o sucesso de qualquer negócio. As 
acções de marketing e de vendas, por exemplo, dependem desse cuidado, principalmente 
quando falamos das estratégias de fidelização, atração e conversão de clientes.

O presente artigo apresentou uma discussão acerca gestão de relacionamento com 
clientes na satisfação das suas necessidades, tendo por alicerce a revisão bibliográfica, 
com objetivo geral analisar a gestão de relacionamento com clientes na satisfação das suas 
necessidades. O estudo mostrou que existem quatro factores que influenciam a gestão 
de relacionamento com clientes que são factores estratégicos, humanos, tecnológicos e 
qualidade. 

Com os estudos teóricos do trabalho também pode-se observar que os clientes são 
os parceiros comerciais das empresas que podem ser considerados como uns dosprincipais 
elementos em um contexto empresarial, isto porque é deles que depende a sobrevivência 
da empresa no mercado. Por isso é preciso criar estratégias de relacionamentos com os 
clientes, estratégias capazes de satisfazer e fideliza-los.

Quando implementado correctamente, a gestão de relacionamento com cliente 
oferece as empresas não apenas uma visão das oportunidades de crescimento de negócios 
com cada cliente, mas também, uma maneira de medir seu valor dentro da jornada do 
consumo.
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