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RESUMO

Em um cendrio fortemente competitivo e de mudanca digital, a andlise e a gestdo do relacionamento com
o cliente se transformaram em vantagem estratégica para as empresas e um tépico cada vez mais importante
em estudos académicos. Este estudo tem como objetivo sistematizar o conhecimento sobre o cliente, por
meio do tema customer analytics. Para isso, foi realizado um estudo bibliométrico na base de dados Scopus
do periodo entre 1996 e 2023, o qual foram obtidas 2083 publicacdes. A metodologia seguiu as seguintes
etapas: desenho da pesquisa com a determinag@o do objetivo e a expressdo de busca; escolha do tipo ¢ da
unidade de analise; pesquisa na base de dados Scopus; obtengdo das redes com o software VOSviewer;
apuragdo das métricas de redes com o software Gephi; obtengdo do mapa tematico. Como resultados, foram
obtidas as linhas de pesquisa do dominio temdtico, além do mapa temdtico, da rede de coocorréncia de
palavras-chave dos autores e a evolugdo temdtica da estrutura conceitual dos bigramas extraidos dos
resumos. Os estudos revelam que o tema estd em crescimento de publicacdes e que o uso da andlise
bibliométrica permite uma compreensdo mais abrangente, sugerindo conceitos que podem ser explorados
para um maior aprofundamento da pesquisa.

PALAVRAS-CHAVE: Anilise do cliente, Gestao do relacionamento com o cliente, Analise de redes,
Bibliometria.

ABSTRACT

In a highly competitive scenario of digital change, customer analytics and customer relationship
management have become a strategic advantage for companies and an increasingly important topic in
academic studies. The aim of this study is to systematize knowledge about customers through the topic of
customer analytics. To this end, a bibliometric study was carried out on the Scopus database between 1996
and 2023, which retrieved 2083 publications. The methodology followed these steps: research design with
the determination of the objective and the search expression; choice of the type and unit of analysis; search
in the Scopus database; obtaining the networks with the VOSviewer software; calculating the network
metrics with the Gephi software; obtaining the thematic map. The results were the lines of research in the
thematic domain, as well as the thematic map, the authors' keyword co-occurrence network and the thematic
evolution of the conceptual structure of the bigrams extracted from the abstracts. The studies show that the
topic is growing in terms of publications and that the use of bibliometric analysis allows for a more
comprehensive understanding, suggesting concepts that can be explored in greater depth.
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1. INTRODUCAO

Nos tltimos anos, o campo de pesquisa relacionado a andlise de clientes tem
experimentado um significativo crescimento. Esse avango € impulsionado, em grande
parte, pelas organizacdes que buscam compreender seus clientes e aprimorar a
experiéncia do consumidor, visando oferecer produtos e servigos mais personalizados e
satisfatorios (TANNIR et al., 2022). A andlise de dados referentes aos clientes possibilita
que as empresas compreendam seus hdbitos de compra, preferéncias e comportamentos,
0 que, por sua vez, pode contribuir para aprimorar a segmenta¢do de mercado,
personalizar campanhas de marketing e desenvolver produtos e servicos mais alinhados
as necessidades dos clientes (RANJAN; SRIVASTAVA, 2022).

Para o desenvolvimento de estratégias de marketing, € essencial que as
organizacoes utilizem os dados dos clientes para compreender seu comportamento e
identificar padrdoes que possam aprimorar as vendas € embasar uma tomada de decisdao
precisa. Nesse contexto, o crescimento de pesquisas na drea vem impulsionando novas
solucdes relacionados a andlise e gerenciamento do relacionamento com o cliente. A
utilizacdo de sistemas ciber fisicos na gestdao da cadeia de suprimentos tem sido explorada
recentemente por Yensabai et al. (2023), por meio de algoritmos de aprendizado de
madquina para prever o comportamento de compra do cliente. Esse estudo desenvolveu
um sistema de autoconsciéncia para lojas de varejo, o qual € capaz de prever a saida dos
clientes utilizando modelos de aprendizado de mdaquina. Além disso, Kamaruzzaman
(2022) descreveu um estudo de caso no qual a segmentagdo de clientes foi utilizada por
meio de clustering para compreender melhor o comportamento dos clientes da Starbucks
na Maldsia durante a pandemia de Covid-19, com o objetivo de aprimorar as campanhas
de marketing e aumentar a receita.

Com isso, esta pesquisa tem como objetivo sistematizar o conhecimento sobre o
cliente, por meio do customer analytics. Para atingir esse objetivo, foi realizado uma
andlise bibliométrica na base de dados Scopus do periodo entre 1996 e 2023, tendo sido
identificados 2083 publicacdes. Na sequéncia desta introdugao, o artigo esté estruturado
nas seguintes sec¢des: referencial tedrico; metodologia da pesquisa; resultados e discussao
com a andlise de coocorréncia de palavras-chave e de cocitacdo das referéncias citadas; e
consideragdes finais e implicagoes.

2. REFERENCIAL TEORICO

Por meio de uma revisao de literatura, Ranjan e Srivastava (2022) apresentaram a
importancia da segmentacdo de clientes com o uso do aprendizado de maquina. Os
autores destacaram que o customer analytics desempenha um papel fundamental para a
criacdo de confianca dos clientes por meio de estudos do seu comportamento. E os
principais motivos para a perda de clientes sdo a falta de acessibilidade financeira



juntamente com mds experiéncias em termos de qualidade. Para isso deve-se monitorar
regularmente as tendéncias das necessidades dos clientes para a sua fidelizacao.

Kumar, Akoglu, Chawla et al. (2022) evidenciaram os desafios da industria
financeira e as solu¢cdes emergentes para lidar com problemas como fraude, lavagem de
dinheiro, disseminacdo de noticias falsas na midia financeira e solucdes a problemas
tradicionais como a andlise de clientes. Na conferéncia Internacional sobre descoberta de
conhecimento e mineracdo de dados realizada nos Estados Unidos em 2020, os autores
destacaram o workshop sobre financas e extragao do conhecimento (KDD) que interligam
métodos de aprendizado semissupervisionado, algoritmos de aprendizado profundo e
abordagens linguisticas maneiras a analise de clientes com dados financeiros.

McGuirk (2022) explorou a inovagdo em tecnologia de marketing,
especificamente em plataformas que coletam e analisam dados dos consumidores. Ele
concentrou-se em plataformas de escuta social e préticas de andlise social, e como elas
podem fornecer informagdes valiosas para os profissionais de marketing e para o
gerenciamento da experiéncia do cliente. Pisirgen, Hiziroglu e Dogan (2022) discutiram
o impacto da pandemia COVID-19 na acelera¢do da transformacao digital. Rapidamente
registrou-se uma mudanca da andlise baseada em dados em aplicagdes, impulsionado por
tecnologias da nova era como internet das coisas e inteligéncia artificial. Esses avancgos
entdo influenciaram a forma como a informagdo da andlise dos clientes é obtida e
explorada por estas aplicacdes. € como elas podem melhorar a compreensdo do
comportamento individual do cliente.

Bailey et al. (2009) argumentaram que a necessidade de segmentagdo se contrapde
ao marketing de relacionamento, onde é fundamental a individualizacdo ao invés de
agrupar clientes. Empresas que possuem um relacionamento direto com seus clientes,
como € o caso de setores de servigos, devem ser capazes de utilizar a tecnologia de CRM
para identificar os futuros clientes certos, compreender suas necessidades, prever seus
comportamentos, desenvolver proposi¢des personalizadas e ter conversas mais relevantes
com eles, tudo em niveis mais refinados de granularidade do que era possivel
anteriormente.

Griva et al. (2022) destacaram a importancia de considerar fatores como a
variedade de produtos comprados pelos clientes para melhorar a eficicia da segmentagao.
Eles também reforcaram a necessidade de considerar diversos fatores, como os dados de
entrada e o contexto de aplicacdo, ao projetar sistemas de andlise de dados para o cliente.

Kitchens et al. (2018) propuseram um framework para identificar e avaliar fontes
de big data relevantes para o desenvolvimento de modelos preditivos de comportamento
do cliente. Martens et al. (2016) demonstraram a importancia de utilizar dados de
comportamento do cliente em nivel individual para melhorar a eficidcia da andlise
preditiva, destacando a diferenca de resultados obtidos com dados agregados e dados mais
detalhados. Sun et al. (2014) descreveram uma solugdo para a andlise de grandes volumes
de dados bancdrios, a fim de obter insights valiosos sobre o comportamento do cliente e
melhorar a eficdcia do marketing.

Germann et al. (2014) abordaram a importancia do uso da anélise de dados para
obter vantagem competitiva no varejo e apontaram a falta de percepc¢ao sobre o potencial
da andlise de dados por muitas empresas desse setor. Shaw et al. (2001) destacam a



importancia de gerenciar grandes quantidades de dados de clientes por meio de técnicas
de data mining para obter insights valiosos sobre suas caracteristicas e padroes de compra.
Dessa forma, eles propuseram a combinagdo data mining com técnicas de gestdo do
conhecimento para gerenciar o conhecimento de marketing e apoiar decisdes de
marketing, o que pode ser usado para aprimorar a gestdo de relacionamento com 0s
clientes.

A andlise dos estudos apresentados aponta para uma relevancia cada vez maior da
tecnologia no gerenciamento e entendimento do comportamento do cliente. As
ferramentas e técnicas baseadas em aprendizado de mdquina e andlise de dados sao
cruciais para monitorar tendéncias, resolver problemas complexos, e aprimorar a
experiéncia do cliente. E, apesar dos desafios apresentados pelo gerenciamento de
grandes volumes de dados, os insights obtidos através de andlises detalhadas podem
fornecer vantagens competitivas significativas e inéditas para as empresas.

3. METODOLOGIA

O presente trabalho tem como objetivo apresentar uma andlise bibliométrica do
tema customer analytics por meio da sistematizagdao do conhecimento sobre o cliente,
explorando a analise de redes de coocorréncia de palavras-chave dos autores com o
controle de vocabuldrio e de cocitagdes das referéncias citadas. Para esse fim, foram
utilizados os métodos de pesquisa bibliométrica (ZUPIC; CATER, 2014) e de anélise de
redes (NEWMAN, 2009; VAN ECK; WALTMAN, 2014).

Via de regra, a bibliometria é a aplicacdo de métodos matematicos e estatisticos
para examinar a comunicacdo escrita dentro de uma determinada area (PRITCHARD,
1969). Uma rede bibliométrica € formada por grafos que consistem em nés (unidades de
andlise) e arestas (tipos de andlises). Os nés podem representar publicacdes, revistas,
pesquisadores, paises, organizagdes ou palavras-chave. As arestas indicam as relagdes
entre os pares de nds. As relagdes mais frequentemente exploradas, que fazem uso de
métodos bibliométricos, incluem as relacdes de citagdo, coocorréncia de palavras-chave
e coautoria. Quando se trata das relagdes de citacdo, é possivel fazer uma distingdao
adicional entre citagOes diretas, cocitacdes e acoplamentos bibliograficos (MORESI;
PIEROZZI JUNIOR, 2019).

Com o suporte de praticas metodoldgicas estabelecidas e na literatura relacionada
a bibliometria, Zupic e Cater (2014) levantaram diretrizes recomendadas para o fluxo de
trabalho em pesquisas de mapeamento cientifico utilizando métodos bibliométricos. Eles
buscaram apresentar uma visdo geral do processo, incluindo as opc¢des disponiveis para
pesquisadores (métodos, bases de dados, softwares, entre outros) e as decisdes a serem
tomadas em cada fase do estudo.

Com base nisso, a metodologia de pesquisa acompanhou as seguintes etapas:
desenho da pesquisa com a determina¢do do objetivo e a expressao de busca; escolha do
tipo de andlise - andlise de redes de coocorréncia de palavras-chave dos autores com o
controle de vocabuldrio e cocitagdo das referéncias citadas; exploracdo na base Scopus
para a pesquisa bibliografica e busca das informagdes; utiliza¢ao do software VOSviewer
(VAN ECK; WALTMAN, 2021) para criacdo das redes de coocorréncia de palavras-



chave com o controle de vocabuldrio e de cocitagdo de documentos; refinamento do
controle de vocabuldrio e uniformizacdo das referéncias bibliograficas por meio da
geracdo do tesauro do VOSviewer; obten¢do das novas redes coocorréncia de palavras-
chave e de cocitacdo de documentos; selecdo do software Gephi (BASTIAN;
HEYMANN; JACOMY, 2009) para o cédlculo das métrica de redes — grau médio, classes
de modularidade, centralidades de intermediacdo e de autovetor; deteccao dos termos
mais relevantes e das referéncias com maiores centralidades; obtencao do mapa tematico
e andlise e interpretacdo dos resultados com a utilizacdo do software R com o pacote
Bibliometrix (ARIA; CUCCURULLO, 2017).

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi realizada uma pesquisa bibliogréfica na base Scopus utilizando a expressao
de busca “customer analytic*”’. Com essa finalidade seguiram-se os seguintes passos:
1- Foi ampliado a busca utilizando os pares de palavras-chave das arestas com os maiores
pesos;
2- As expressoes de busca comecaram a ser testadas de forma recursiva e gerado uma
tabela com os resultados parciais;
3- A partir do momento em que houve saturacdo da busca, os pares de palavras-chave
foram limitados;
4 — Foi gerado a expressao de busca definitiva apds a limitagdo dos pares de palavras-
chave.

Dessa forma, com a ampliagao da expressdo de busca “customer analytic*’ foram

retornadas 2083 referéncias, no periodo entre 1996 e 2023 delimitado aos tipos de
documentos publicados em periddicos ou em conferéncias. A Figura 1 apresenta a
evolucdo do tema pesquisado. Observa-se que o pico ocorreu em 2019, com 150
documentos.

A nova expressdo de busca foi obtida por meio de uma nova rede de coocorréncia
de palavras-chaves no software Gephi e selecionadas as palavras e expressdes das arestas
com maiores pesos. Com isso a expressdo de busca inicial aumentou de 117 para 2083
referéncias. Cabe ressaltar que houve um ponto de saturagdo em cerca de 2000
documentos ap6s diversas pesquisas de diferentes expressdes de forma recursiva e
combinacdes de palavras-chave.
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Figura 1 — Evolu¢@o de documentos por ano
Fonte: Pesquisa bibliografica na base Elsevier Scopus

Assim foi definida a seguinte expressdo de busca: “customer analytic* OR
"customer relationship management” AND '"customer experience” OR "big data
analytic*" AND "descriptive analytic*" OR "customer relationship management" AND
"customer satisfaction" OR "big data analytic*" AND "predictive analytic*"’. A figura 2
apresenta a porcentagem de documentos por drea de estudo. As dreas com maiores
percentuais sdo Ciéncia da Computacdo (29,9%), Negécios, Gestdo e Contabilidade
(18,6%), Engenharia (18,1%), Ciéncias da decisdo (9,6%), Matematica (5,6%) e Ciéncias
Sociais (5,0%).
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Figura 2 — Percentual de documentos por drea de estudoFonte
Fonte: Pesquisa bibliografica na base Elsevier Scopus

Pela curva S foi verificado o crescimento do tema de pesquisa. O modelo foi
utilizado para analisar o crescimento do tema de pesquisa ao longo do tempo. Essa curva
¢ caracterizada por um periodo inicial de crescimento lento, seguido por um periodo de



crescimento rapido, e, posteriormente, um periodo de estabilizacdo. A andlise da curva S
pode ser utilizada para identificar o estdgio de desenvolvimento de determinado campo
de pesquisa, possibilitando a identificacdo de lacunas e oportunidades de pesquisa
(CHEN; CHEN; LEE, 2010; ERNST, 1997).

customer analytics
. Rate

2500 4
20004 ol
15004 F

1000 »

Crescimento Cumulative
[
rate of change

o

!

[ 3

.

L ]

°

L

» Logletd ab€PHE

T T :
1995 2000 2005 2010 2015 2020 2025 2030 1995 2000 2005 2010 2015 2020 2025 2030

Figura 3 — Estimativa de crescimento do tema
Fonte: Gerado pelo autor pelo Loglet Lab

Para estimar a evolucdo futura da Curva S, foi criada uma simula¢ido no Loglet
Lab (BURG et al, 2017) em que foram utilizados os dados de entrada da Tabela 1 e um
intervalo de confianca de 0,99. O periodo de 1999 a 2022 foi selecionado por ndo existir
publica¢des anteriores a isso e devido ao ano de 2023 estar em consolidagdo.

No entanto, observa-se que a taxa de crescimento apresentou oscilagdes durante o
periodo analisado. Em 2005, 2011 e 2019 ocorreram picos de nimero de documentos
publicados em que o do ano de 2019 foi superior ao de 2011 e este superior ao dltimo de
2005 e com uma queda significativa em 2007 e 2014. Pressupde que o rapido crescimento
do tema estd correlacionado a efeitos macro que auxiliam na expansdo em pesquisas €
publicacdes no tema. Eventos como a crise de 2008 e a COVID-19 ocorridos nos picos
fortalecem a ideia. Porém estudos mais aprofundados devem ser realizados para
comprovacgao do entendimento levantado.

4.1 Analise de coocorréncia de palavras-chave

A andlise de coocorréncia de palavras-chave foi gerada utilizando o software
VOSviewer. Ele € um software que permite construir e visualizar redes advindas de bases
de dados bibliogréficas por meio da criacao de redes de relagdes de citacdo, acoplamento
bibliografico, cocitagdo e coautoria (VAN ECK; WALTMAN, 2021).

As informacdes foram carregadas e selecionada a opcdo de coocorréncia de
palavras-chave dos autores. Em uma primeira andlise, foi criado uma rede com no minimo
cinco ocorréncias de palavra-chave e sem o controle de vocabuldrio que resultou em uma
rede de coocorréncia de 191 nds, 4 clusters e 1770 links (arestas). Em seguida foi gerado
uma mesma rede s6 que com o controle de vocabuldrio e com a tesauro que resultou em
uma rede de 119 nos, 4 clusters e 818 links (arestas). No entanto, para uma melhor
visualizacao da rede foi gerado uma rede final rede com no minimo trés ocorréncias de



palavra-chave, com o controle de vocabuldrio e com a tesauro que resultou em 224 nos,
4 clusters e 1264 links (arestas).

O controle de vocabulario no VOSviewer, chamado de tesauro, refere-se a um
arquivo de texto utilizado para limpeza de dados quando um mapa com base em dados
bibliograficos ou dados de textos sdo criados. Seu uso pode ser para incorporar diferentes
variacdes de nome de autor, pafs, referéncia citada ou uma palavra-chave, mas também
para incorporar sindnimos ou termos abreviados com os completos, corrigir diferencas
ortograficas, ou ignorar termos. Ele apresenta duas colunas, no qual a primeira é de rétulo
e a outra de substitui¢do do termo. A primeira linha desse modelo de arquivo representa
o cabecalho que possui os identificadores das colunas. As demais com excec¢do da
primeira linha especificam uma palavra-chave, na coluna de rotulo, ¢ um termo
alternativo, na coluna de substituicdo, que mostra que cada um deve ser substituido pelo
alternativo. Caso ndo exista nenhum termo alternativo, o rotulo serd ignorado.

A figura 3 abaixo representa a visualizacdo de associacdo do mapa de calor da
rede de coocorréncia de palavras-chave apds o refinamento do vocabuldrio com a tesauro.
Os termos big data analytics, customer satisfactions, marketing strategies, social media
analytics, customer segmentations, descriptive analysys entre outros se destacam na
rede. No entanto diversos temas como internet marketing, digital media, agile crm
apresentam como oportunidades de pesquisa.
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Figura 3 - Visualizacdo do mapa de calor da rede de coocorréncia de palavras-chave.
Fonte: Gerada pelo autor pelo software VOS Viewer

A visualizagdo acima € adequada para se aprofundar em temas da pesquisa em
questdo por representar relacionamentos das palavras-chave com assuntos poucos
abordados sobre a literatura analisada. Pode-se pesquisar o tema de internet marketing
voltado para o digital englobando estratégias de marketing com social media analytics,
e-crm, agile crm, customer behaviors ou até mesmo na drea de ciéncia da computagcdo



com os temas de busca em big data analytics, descriptive analysis e temas relacionados
a Internet das Coisas (IOT) como independent sensor data analysis, mobile actors,
circuits e técnicas de andlise de dados como classifiers ou piecewise regression.
Contudo, o mapa de densidade ndo € preciso para interpretacdo dos resultados.
Para uma maior precisdo dos resultados, a rede foi exportada para o software Gephi em
formato GML para realizar o cdlculo das métricas de rede: grau médio, classes de
modularidade e centralidade de autovetor. A tabela 1 apresenta os resultados das 10
palavras-chave com as maiores centralidades de autovetor. Pela centralidade € medido a
influéncia de um né em uma rede e somente quando um né estiver conectado a outros que
sejam importantes e com pontuagdo alta que haverd influéncia (NEWMAN, 2009).

Tabela 1 — Palavras-chave com maiores centralidades de autovetor

Palavra-Chave Cluster | Centralidade | Grau Nr

de Autovetor Triangulos
customer relationship management 1 1.0 184 865
customer satisfactions 1 0.6393 94 452
predictive analysis 2 0.4424 71 297
machine learning 2 0.4244 54 266
big data analytics 2 0.4235 64 280
customer analytics 3 0.3731 44 174
customer loyalty 1 0.3654 46 199
customer retentions 1 0.3244 33 151
data analysis 2 0.3215 37 148
electronic commerce 1 0.3075 29 125

Fonte: Gerada pelos autores com uso do software Gephi

O pacote R do Bibliometrix possibilita obter a rede de coocorréncia de palavras-
chave e sua relagiio com o mapa temdtico. E possivel representar as palavras-chave por
conceitos e categoriza-los e mapeé-los em um diagrama conceitual bidimensional pela
densidade e centralidade. Essas medidas (CALLON; COURTIAL; LAVILLE, 1991) sido
indicadas pelo grau de relevancia (centralidade de Callon) e pelo grau de
desenvolvimento (densidade da Callon). A primeira mede a intensidade dos vinculos
entre uma determinada comunidade com as demais. J4 a segunda mede a for¢a interna da
comunidade. Baseado nessas duas medidas, representa-se os temas de pesquisa em
diagrama estratégico bidimensional com os seguintes quadrantes: 1- quadrante inferior
esquerdo: temas emergentes; 2- quadrante superior esquerdo: temas de nicho; 3-
quadrante inferior direito: temas basicos; 4- quadrante superior direito: temas motores.

A Figura 4 apresenta o mapa tematico das palavras-chave dos autores gerados a
partir de uma anélise de 4008 palavras-chave listadas pelos autores. A Tabela A.1, no
item 7, apresenta um detalhamento do mapa temético, incluindo as comunidades e as
palavras-chave ambas com suas frequéncias de ocorréncias.
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A figura 5 apresenta a evolugdo temadtica da estrutura conceitual a partir dos
bigramas extraidos dos resumos em cada um dos periodos mencionados acima. O tema
customer analytics surge a partir de 2012 no quadrante inferior esquerdo como emergente.
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Figura 5 — Evolugdo temdtica da estrutura conceitual a partir das palavras-chave dos autores
Fonte: Gerada pelos autores pelo software R do pacote bibliometrix

O assunto comecou a crescer e tomar importancia até se deslocar ao quadrante
superior direito em 2019 como tema motor, o que manifesta sua evolucdo e relevancia na
estruturacdo de campo de pesquisa até o presente momento.
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Figura 6 — Evoluc¢do temdtica dos mapas temdticos da estrutura conceitual de cada perfodo
Fonte: Gerada pelos autores pelo software R do pacote bibliometrix

4.2. Analise de cocitacao de documentos

A andlise de cocitagdo de documentos foi gerada utilizando o software
VOSviewer (VAN ECK; WALTMAN, 2021). A partir da leitura dos dados foi
selecionada a cocitacdo de referéncias citadas e utilizado um novo arquivo tesauros de
referéncias bibliograficas para uma melhor precisao nos resultados. Em uma primeira
andlise sem o uso da tesauros de referéncias bibliograficas,

As informacdes foram carregadas e selecionada a opcdo de coocorréncia de
palavras-chave dos autores. Em uma primeira andlise, foi criado uma rede com no minimo
sete referencias citadas e sem o controle de vocabuldrio que resultou em uma rede de
coocorréncia de 122 nés e 1776 links (arestas). Em seguida foi gerado uma mesma rede
s6 que com o controle de referéncias bibliograficas e com a tesauro que resultou em uma
rede de 109 nés e 1673 links (arestas). No entanto, para uma melhor visualiza¢do da rede
foi gerado uma rede final rede com no minimo trés ocorréncias de palavra-chave, com o
controle de vocabulério e com a tesauro que resultou em 224 noés, 4 clusters e 1264 links
(arestas). A tabela 2 mostra os 10 documentos cocitados com maiores centralidades de
autovetor.



Tabela 2 — Documentos cocitados com maiores centralidades de autovetor
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Documentos Tema Grau | Centralidade
Cocitados de Autovetor
Morgan e Hunt Marketing de Relacionamento, 80 1
(1994) relationship commitment and trust
Payne (2005) Gerenciamento do Relacionamento 72 0.9057
com o cliente (CRM), Customer Value
Mithas, Krishnan e Gerenciamento do Relacionamento 67 0.8799
Fornell (2005) com o cliente (CRM), Customer
Satisfaction
Reinartz, Krafft e Gerenciamento do Relacionamento 59 0.7992
Hoyer (2004) com o cliente (CRM)
Zablah et al (2004) Gerenciamento do Relacionamento 59 0.7985
com o cliente (CRM)
Jayachandran et al Gerenciamento do Relacionamento 59 0.7913
(2005) com o cliente (CRM), Marketing de
Relacionamento
Boulding et al (2005) Gerenciamento do Relacionamento 60 0.7878
com o cliente (CRM)
Verhoef (2003) Gerenciamento do Relacionamento 55 0.7431
com o cliente (CRM), Customer
Retention, Customer Share
Zeithaml e Customer Retention, Customer 56 0.7402
Parasuraman (1996) Behaviour
Parasuraman e Customer Perceptions 52 0.6900
Zeithaml (1988)

Fonte: Gerada pelos autores por meio do software Gephi

Morgan e Hunt (1994), como artigo mais influente, discutiram e teorizaram sobre
a necessidade de compromisso de relacionamento e confiangca no marketing de
relacionamento por meio de trocas relacionais bem-sucedidas e propuseram um modelo
de varidveis mediadoras com a realizag@o de testes comparativos e sugestdes para futuras
exploracdes acerca do tema. Payne (2005) apresentaram o desenvolvimento de um
framework conceitual para o gerenciamento do relacionamento com o cliente (CRM) e
destacam sua relagdo com a criagdo de valor para o cliente e valor aciondrio. Para isso
identificaram cinco processos-chave e exploram o papel de cada um desses elementos no
framework proposto em uma abordagem cross-funcional e orientada a processos.

Reinartz, Krafft e Hoyer (2004) associaram positivamente o desempenho
perceptual e objetivos da empresa com o processo de CRM e suas relacdes com o
desempenho organizacional. Mithas, Krishnan e Fornell (2005) ja associaram o CRM na
satisfacdo e no conhecimento do cliente. Zablah et al (2004) conceitualizam o CRM como
um processo continuo de desenvolvimento e alavancagem de inteligéncia de mercado
para construcao e manutengao de relacionamentos lucrativos com os clientes.

Boulding et al (2005) exploraram o processo de desenvolvimento e avango
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cientifico do CRM incluindo as atividades realizadas e as conferéncias que ocorreram,
com o objetivo de promover interacdes entre académicos e profissionais de marketing e
estimular a pesquisa nessa area. Jayachandran et al (2005) examinaram os processos de
informagdo relacional e sua influéncia no desempenho do relacionamento com o cliente
e a importancia do papel da tecnologia como suporte na implementacao do CRM.

Verhoef (2003) investigou os efeitos das percepcdes de relacionamento e dos
instrumentos de marketing de relacionamento na retencdo e no desenvolvimento da
participacao do cliente ao longo do tempo. Para isso apresentou os efeitos de diferentes
variaveis, como compromisso afetivo, programas de fidelidade e mala direta, na retengcao
e no desenvolvimento da participacao do cliente, revelando a efic4cia dessas estratégias.
O autor ainda destaca que as empresas podem usar as mesmas estratégias para afetar tanto
a retengdo quanto o desenvolvimento da participagdo do cliente.

Parasuraman e Zeithaml (1988) descreveram um processo de construcdo e
refinamento de uma escala de maltiplos itens para medir a qualidade de servi¢o por meio
das percepcdes dos clientes com evidéncias de confiabilidade, estrutura de fatores e
validade em organizagdes de servigos e varejo. Zeithaml e Parasuraman (1996)
investigaram o impacto da qualidade de servico no comportamento do cliente,
especificamente nas intencdes comportamentais relacionadas a retencao ou desercao e a
importancia desse impacto para pesquisadores e gerentes.

5 CONSIDERA COES FINAIS E IMPLICACOES

Este estudo teve o intuito na sistematiza¢do do conhecimento sobre o cliente, por
meio da andlise bibliométrica do tema customer analytics. Para essa finalidade, foi
recuperado o maior nimero de publicacdes sobre o tema, e desse modo realizada uma
pesquisa bibliografica com uma abrangéncia maior seguindo as etapas propostas no
método. Nessa etapa, os resultados com a expressdo de busca preliminar geraram
resultados limitados sobre o tema pesquisado. Assim, um recorte mais abrangente foi
realizado com a palavra customer analytics de 117 para um total de 2083 referéncias.

Os resultados da pesquisa indicaram um crescimento de publicacdes nos ultimos
anos e a sua importancia como tema motor. Na evolugdo tematica da estrutura conceitual
a partir dos bigramas extraidos dos resumos, observa-se o surgimento do tema e um
deslocamento do quadrante inferior esquerdo de tema emergente em 2012 a 2018 para o
quadrante superior direito como tema motor de 2019 até o periodo atual. Ademais,
constata-se outras temadticas de pesquisas relacionadas e importantes como predictive
analysis, social media analytics, artificial inteligence, neural network e data mining.

Como pesquisas futuras, pode-se sugerir a abordagem em temas atuais em CRM
como o modelo e-CRM, customer analytics na melhoria e gerenciamento dos modelos,
andlise do comportamento dos clientes em midias sociais, assim como em novas
tendéncias e tecnologias relacionadas a estes processos como em inteligéncia artificial e
redes neurais.
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Tabela A.1 — Categorias das comunidades e seus respectivos quadrantes

Categoria

Frequéncia
da
Comunidade

Tema

Palavras-chave

CRM

2062

Basico

customer relationship management (788); customer
satisfactions (234); data mining (147); customer loyalty
(87); electronic customer relationship management (54);
electronic commerce (48); customer retentions (44);
relationship marketing (38); knowledge management
(36), customer experience management (34); customer
segmentations (35); information technology (32);
services quality (31); customer value (29); customer
lifetime value (25); loyalty (24); customer knowledge
management (19)

Hadoop

46

Nicho

hadoop (13); principal component analysis (9);
mapreduce (6); fuzzy clustering (5); spark (5); electronic
learning (4); learning analytics (4)

decision
trees

92

Basico

decision trees (21); neural networks (15); customer
churn (12); logistic regression (10); churn analysis (7);
customer intelligence (7); analytical customer
relationship management (6); bayesian network (5);
customer classification (5)

big data
analytics

31

Basico

big data analytics (166); predictive analysis (141);
machine learning (112); data analysis (43); artificial
intelligence (37); internet of things (35); cloud
computing (25); predictive maintenance (25); supply
chain management (22); predictive models (21); deep
learning (20); business intelligence (17); descriptive
analytics (17); industry 4.0 (16);

random forests (16); artificial neural networks (14);
prescriptive analytics (13); decision support systems
(11); social media analytics (11)

customer
engagement

18

Nicho

customer engagement (9); customer journey (5);
absorptive capacity (4)

KPI

Nicho

key performance indicators (5); data mining techniques

4)

customer
analytics

67

Motor

customer analytics (47); customer behaviors (6); data
visualization (6); data fusion (4); visual analytics (4)

services
marketing

15

Basico

services marketing (10); market orientations (5)

social media

88

Basico

social media (28); text mining (14); sentiment analysis
(12); social customer relationship management (12);
social analytics (11); web 2.0 (7); opinion mining (4)
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data 36 Basico data warehouse (18); enterprise resource planning (13);
warehouse on-line analytical processing (5)
decision 33 Nicho/ decision making (17); feature selection (7); cluster
making Emergente | analysis (5); content analysis (4)
CRM 20 Emergente | customer relationship management systems (16); user
systems satisfactions (4)
customer 20 Emergente | customer services management (13); business
services performance (7)
management
customer 8 Basico customer satisfaction index (8);
satisfaction
index
electronic 15 Nicho/ electronic banking (5); technology acceptance models
banking Motor (6); electronic service quality (4)
recommende 6 Nicho recommender system (6)
I system
business 4 Nicho business value (4)
value

Fonte: Gerada pelos autores por meio do software R do pacote bibliometrix



