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INTRODUCAO DESENVOLVIMENTO

A proposta deste estudo e a identificacao de metricas qué  Fqoram ytilizados diversas revistas, artigos e publicacdes
auxiliem no desenvolvimento organizacional, buscando apoio  ~5mo meio de pesquisa para tal.

em formas coerentes de mensurar o retorno de acos deé  Egte estudo mostra-se relevante diante da crescente

marketing ou de financas disponivels em journals  qué meirica adotada para gestdo de clientes, de medidas de
abordam o tema. marketing, visando compreender quais elementos
constituem cada formula de calculo, a eficacia das
mesmas e 0 objetivo que o resultado visa trazer, que

OBJ ETlVOS avallam o desempenho de acOes de marketing

_ _ _ _ _ efetuadas por empresas.
(a)Proporcionar um quadro informativo sobre quais medidas

estao sendo utiizadas na literatura para mensurar
desempenho organizacional e RESULTADOS OBT|DOS
(b) proporcionar uma base teodrica empiricamente
desenvolvida que evidencie as dimensOes do construto
desempenho organizacional, bem como quais metricas
podem ser utllizadas para mensurar cada uma dessas
dimensoes.

METODOLOGIA

Meétricas orientadas para o cliente

Papers Selecionados 11 4 11 26 20 3 4 7 3
. Levantamento de referenciais teéricos: m_
N o ficagdo dos clientes q 1 {
- Levantamento das formas de mensuracao de metricas  luwrntivos
objetivas contabeis; RS G dos chenks ! 1
- Andlise das métricas utilizadas em pesquisas NOS PriNCipalS  Coaversio dos clentes nio 1 O
1Ad A " : lucrativos em lucrativos
periodicos das areas de marketing e financas. — 1
Retengio de clientes 1 1 2 2
Periodicos Analisados Valor médio das transacdes dos
_ consumidores 1 1 :
Periodicos incluidos na lista Impacto Eﬁ:ﬁug; :]:Il;:ﬂ“ 105 Area especifica Qualidade do relacionamento 1 1 1
- - Escala de Moorman and Rust’s
Journal of Marketing 3.598 7.092 Marketing (1999) l 1 L
Journal of Retailing 4.095 4978 Marketing "
Marketing Science 3.309 3.868 Marketing Reputagho & : : :
Journal of Finance 4018 5.863 Financas e Contabilidade Totais 0 0 0 0 § 1 1 10 10
Journal of Financial Economics 3.542 5.203 Financas e Contabilidade
Journal of Accounting & Economics 2.851 4 405 Financas e Contabilidade

Fonte: ISI Web of Knowledge
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Baixo
Retorno

Esquema de segmentacao de clientes
Fonte: Adaptado de Meyer e Schwager (2007)
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