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Marketing de Relacionamento no Setor BancéarioNa busca pela diferenciagdo num ambiente hostil e

competitivo, o estreitamento das relacGes vem ocupando um espago importante nas estratégias organizacionais. Mais
do que isso, o marketing de relacionamento pode proporcionar uma vantagem competitiva sustentavel as empresas,
devido as trocas relacionais baseadas na confianga, no comprometimento e nos beneficios mituos entre os parceiros
envolvidos. Visto que as instituicGes bancarias ofertam produtos muito semelhantes em um mercado cada vez mais
acirrado, estreitar as relagdes com os clientes é uma alternativa a conquista de um diferencial competitivo. Com isso,
este estudo teve como objetivo analisar o relacionamento entre empresa-cliente no setor bancério, tendo como
cenério, trés bancos: Banco do Brasil, Bradesco e HSBC. Esta pesquisa exploratéria, de natureza qualitativa, obteve
informagdes junto a geréncia de relacionamento dos bancos, utilizando entrevistas em profundidade como
instrumento de coleta de dados. Além disso, a aplicacdo de questionarios semi-estruturados com alguns clientes e as
consultas em diversas fontes secundarias propiciaram a obtencéo das informac6es necessarias a analise do estudo. A
partir dos resultados obtidos foi realizada uma andlise de conte(do, sendo possivel identificar algumas praticas de
relacionamento comuns aos bancos estudados e comparar tais praticas com a teoria preconizada. Em suma, sob a
Otica da vantagem competitiva sustentavel foi possivel entender o potencial dos relacionamentos para os bancos,
além de identificar algumas dificuldades ao tentar realizar parcerias com os clientes.
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