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Na era da globalizagdo o processo de comunicar-se entre empresas, fornecedores ¢ clientes
tornou-se mais estreito, € em consequéncia disso a reciprocidade da comunicagdo tornou-se
cada vez mais importante. Os consumidores estdo mais exigentes com os produtos € servigos
oferecidos pelas empresas, com isso, a necessidade de atrair ¢ manter uma base de clientes
leais ¢ hoje o principal diferencial competitivo no mercado. Nesse sentido, o marketing de
relacionamento tem um papel fundamental nas organizagdes, o de criar, manter e melhorar as
relagdes entre empresas e clientes de maneira sélida e eficaz. Dessa forma, a empresa que
conseguir atualmente desenvolver estratégias eficientes de relacionamento com seus clientes
certamente estard a frente da concorréncia. O marketing de relacionamento esta inserido em
todos os setores organizacionais, ¢ no ambiente bancdrio ndo ¢ diferente, este setor possui
atualmente uma acirrada competitividade, produtos e servicos estio se tornando cada vez mais
semelhantes, com isso, os bancos estdo procurando investir no relacionamento com seus
correntistas como uma estratégia competitiva. Nessa perspectiva o objetivo do presente estudo
foi analisar como as estratégias de marketing de relacionamento contribuem para a atracdo e
retencdo de consumidores. O estudo foi realizado em uma agéncia da Caixa Econdmica
Federal, localizada no municipio de Castro Alves/BA, no ano de 2011, constituiu-se como
uma pesquisa de cardter exploratério e descritivo, de abordagem qualitativa, adotando-se
como critério de investigacdo académica o estudo de caso. Para coleta de dados utilizou-se a
visita in loco para realizagdo da observacao direta, analise de documentos e aplicagao de
questionario aos clientes, além da entrevista semi-estruturada aplicada ao gestor da agéncia.
Apds a realizagdo da pesquisa foi possivel perceber que as estratégias de marketing de
relacionamento desenvolvidas pela empresa contribuem significativamente para o processo de
atracdo e retengdo da clientela, evidenciando que os gestores demonstraram bom
conhecimento sobre o tema pesquisado, apresentando estratégias efetivas para fidelizacdo de
seus clientes. Verificou-se também que a empresa utiliza-se da tecnologia como ferramenta
para conhecer o usuario de suas agéncias, e assim, oferecer-lhe um melhor atendimento. Além
disso, as acdes desenvolvidas pela organizacdo sdo bastante enfaticas no sentido de torna-lo
satisfeito e consequentemente fiel aos seus servigos. Constatou-se ainda que em relagcdo as
estratégias de atendimento a maioria dos consumidores esta satisfeita com o que a organizacao
lhes oferece, e ainda, um percentual bastante alto afirmou nado ter necessidade de trabalhar
com outra institui¢do financeira. No entanto ndo foi averiguado um nivel de satisfacdo plena,
dessa forma, a empresa precisa intensificar suas estratégias, buscando consolidar a relacao
com seu publico alvo, partindo-se do pressuposto de que serdo fieis a empresa que lhes
oferecer o melhor valor agregado.
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