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Resumo

As pesquisas de satisfacdo de clientes configuram-se 6timas estratégias de conhecimento das
fragilidades e solidez do processo produtivo de uma empresa, devido a capacidade de medir
suas qualidades ou seu desempenho e conseguir indicar os caminhos para as decisdes futuras
de comercializacdo e marketing. O presente estudo teve como objetivo realizar uma pesquisa
de satisfacdo em uma empresa atuante no setor da construcao civil. Para isso, foi elaborado um
questionario online enviado via e-mail aos clientes, e ap0s, gerou-se graficos com as respostas
obtidas. Constatou-se que a escolha dos produtos se deu pela sua durabilidade e beleza e que a
expectativa da maioria dos clientes foi alcangada em relacéo ao produto adquirido. Em relagdo
ao recebimento de mercadorias com problemas, 0s mesmos evidenciaram que ficaram
satisfeitos com a resposta da empresa. Esse estudo possibilitou conhecer a opinido dos
consumidores sobre os produtos ofertados, quais suas expectativas e se estas foram atendidas.
Contribuiu ainda para a identificacdo das falhas no processo de fabricacdo, atendimento e
suporte aos clientes, permitindo a empresa implementar estratégias para melhor satisfacao.

Palavras-chave: Marketing; satisfacdo do cliente; pesquisa de satisfacéo.

Abstract

Customer satisfaction surveys are great strategies for understanding the weaknesses and
strength of a company's production process, due to the ability to measure its qualities or
performance and to be able to indicate the paths for future marketing and marketing decisions.
The present study aimed to conduct a satisfaction survey in a company operating in the civil
construction sector. For this, an online questionnaire was sent to customers via e-mail, and
afterwards, graphics were generated with the answers obtained. It was found that the choice of
products was due to their durability and beauty and that the expectation of most customers was
achieved in relation to the product purchased. Regarding the receipt of goods with problems,
they showed that they were satisfied with the company's response. This study made it possible
to know the opinion of consumers about the products offered, what their expectations were and
whether they were met. It also contributed to the identification of flaws in the manufacturing
process, customer service and support, allowing the company to implement strategies for better
satisfaction.

Keywords: Marketing; customer satisfaction; satisfaction research.
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Satisfagdo do consumidor como estratégia de fidelizaco em uma empresa da construgdo civil

INTRODUCAO

As bruscas mudancas que vem ocorrendo no mercado tém levado as empresas evoluirem
suas praticas gerenciais para uma abordagem contemporanea acerca de suas reais necessidades.
Deste modo, é necessario por parte dos gestores, conhecer 0s pontos fortes e fracos do ambiente
em que sua empresa estd inserida no intuito de implementar acGes que permitam o
acompanhamento das novas tendéncias e que minimize as possiveis ameacas que a circunda
(OLIVEIRA e SANTQOS, 2014).

A preocupacdo em oferecer produtos e servigos com precos justos, entregas no prazo
estipulado e associado a qualidade séo estratégias fundamentais para atingir o mercado.
Contudo, apenas atingir o mercado néo € suficiente, as empresas necessitam permanecé-lo, ou
seja, se faz imprescindivel conquistar e fidelizar os clientes, alcangando assim o objetivo do
marketing que consiste na identificacdo e satisfacdo das necessidades e desejos dos
consumidores (KOTLER, 2000).

Para identificar essas necessidades e implantar estratégias que visem a satisfacdo, os
gerentes de marketing precisam de informaces a respeito dos consumidores, dos concorrentes
e de outras forcas que atuam no mercado (VIEIRA, 2002). Essa identificacdo se dara, em muitas
vezes, por meio de pesquisas de satisfacdo. Estas sdo capazes de realizar a identificacao, coleta
de dados e a disseminacdo de informacGes de forma ordenada e pratica, e seu uso visa melhorar
a tomada de decisdes relacionadas a identificacdo e solucdo de problemas e a criacdo de
oportunidades em marketing (OLIVEIRA e SANTOS, 2014).

No intuito de identificar a percep¢do dos consumidores e suas expectativas com 0s
produtos e servicos adquiridos, o presente trabalho tem como objetivo realizar uma pesquisa de
satisfacdo em uma empresa atuante no setor da construgdo civil situada na Zona da Mata
Mineira. Para isso, foi elaborado um questionario através de um aplicativo, e este enviado via
e-mail aos clientes. Aos clientes que nao possuiam e-mail, foi feito contato via telefonema e
solicitando o e-mail de contato, caso ndo possuisse, 0 questionario era aplicado por ligagdo. A
partir das respostas encaminhadas a empresa foram gerados graficos.

Essa geracdo de dados, proposto neste estudo vai de encontro ao estudo de Holanda

(2007) onde diz que, as empresas necessitam de estratégias que fornecam informacdes Uteis,

CIENCIA DINAMICA — Revista Cientifica Eletrénica
172 Edic302020 | AnoXVIl,n21 | ISSN—2176-6509 4 Dinamica
FORMANDO PESSOAS



Satisfagdo do consumidor como estratégia de fidelizaco em uma empresa da construgdo civil

confiaveis e seguras e que sejam capazes de ajudar no planejamento e controle dos processos
gerencias, resultando no constante controle e monitoramento das metas e objetivos da empresa.
Espera-se por meio deste estudo contribuir para a identificacdo de possiveis falhas no
processo de fabricagdo, atendimento e suporte, possibilitando a implementagdo de estratégias
que visem atender as necessidades e desejos dos clientes, aumentando assim, a sua satisfacdo

com a empresa estudada.

REFERENCIAL TEORICO

Relacéo entre Marketing e Pesquisa de Satisfagao

Atualmente o marketing é pensado de forma a atender e a satisfazer as demandas e as
necessidades de seu publico-alvo por meio de estratégias implementadas para disponibilizar
produtos ou servicos no mercado. Essas estratégias por sua vez, assumem um duplo
compromisso, pois, além de focar suas agdes no mercado, estabelecem investimentos internos
e externos como forma de previsdo de seu consequente retorno através da gestdo empresarial
(IKEDA e VELUDO-DE-OLIVEIRA, 2005; YANAZE, 2013).

Qualquer empresa que queira maximizar seus resultados e obter espaco no mercado
competitivo precisa buscar formas de administrar a interacdo com 0 meio em que esta inserida.
Esse meio é formado por fornecedores, governo, consumidores, sécios, funcionarios e essa
interacdo sO é possivel pelo fato das empresas serem como um sistema aberto, ou seja, a
existéncia de uma rede de processos estruturados em que seja possivel o abastecimento de
informac@es entre os canais de comunicacdo existentes dentro da empresa, entre esta € 0 seu
meio. Assim o conceito de marketing se expande, sendo possivel criar um novo paradigma em
relacdo a fidelidade e a gestdo do relacionamento com o consumidor, caminhos indicados pelas
pesquisas de satisfagdo (OLKOSKI et al., 2009; PORTALUPPI et al., 2006).

As pesquisas de satisfacdo de clientes apontam para as decisdes futuras de
comercializacdo e marketing, isso porque, conseguem medir a qualidade externa ou
desempenho da empresa em seus negocios. Podem ser definidas como um sistema de
administracdo de informacdes que continuamente capta a voz do cliente e seu ponto de vista
sobre o desempenho da empresa (ROSSI e SLONGO, 1998).

Bennett (1998, p.184) define pesquisa de satisfacdo como sendo:

FORMANDO PESSOAS
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[...] a funcdo que liga o consumidor, o cliente e o pdblico ao nome de marketing por
meio da informagdo — usada para identificar e definir oportunidades e problemas de
mercado; gerar, refinar e avaliar acfes de marketing; monitorar o desempenho de
marketing; melhorar a compreensdo do marketing como processo (BENNETT, 1988,
p.184).

Essas pesquisas, na maioria das vezes, sdo realizadas por meio de questionarios que
configuram uma ferramenta essencial, pois, além de transmitir ao cliente a ideia de que sua
opinido é importante & empresa coleta informagdes com o intuito de se aperfeicoar. O
questionario fornece um feedback especifico relativo ao desempenho da organizacao,
permitindo que esta tenha ciéncia da percepcao dos clientes em relacdo a sua imagem e seu grau
de satisfacdo com o produto ou servico oferecido e/ou adquirido.

De acordo com Kaotler e Keller (apud COSTA e SANTANA e TRIGO, 2015, p. 163):

“A empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para reter
clientes esta em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito permanece fiel
por mais tempo, compra mais @ medida que a empresa lanca produtos ou aperfeigoa
aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, da menos atencdo a
marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a preco. Além disso, sugere
ideias sobre produtos ou servicos e custa menos para ser atendido do que um cliente
novo, uma vez que as transagdes ja se tornarem rotineiras (KOTLER e KELLER, 2006
apud COSTA e SANTANA e TRIGO, 2015, p.163).”

Ao procurar mensurar a satisfacdo dos clientes em uma pesquisa, Rossi e Slongo (1998)
sugerem uma fase denominada exploratoria qualitativa, além da descritiva quantitativa. Dentre
os diversos beneficios que essa fase proporciona estd a possibilidade de um instrumento de
coleta mais robusto e, consequentemente, mais proximo ao evento investigado, uma vez que
essa fase permite a geracao de indicadores considerados importantes pelos clientes por incluir
sua participagéo.

Ao identificar as reais necessidades e expectativas de seus clientes, a empresa consegue
determinar se de fato esta atendendo-os bem, e assim se orientar e adotar melhores decisdes.
Mais do que satisfazer as exigéncias demandadas, as empresas devem se esforcar para
surpreender seus clientes acima de suas expectativas (MOTA et al., 2017).

A empresa gque consegue oferecer um bom atendimento, produtos e servigos de
qualidade e busca satisfazer as necessidades de seus clientes, da um passo importante para a
sobrevivéncia no competitivo mercado. Salientando assim, a importancia da escuta atenta e
cuidadosa das demandas e o0 entendimento, por parte da empresa, do que seus clientes esperam
para entdo ampliar a sua satisfacdo (COSTA e SANTANA e TRIGO, 2015; MOTA et al.,

2017).

CIENCIA DINAMICA — Revista Cientifica Eletrénica
172 Edic30 2020 | AnoXVIl,n21 | ISSN—2176-6509

Dinamica

FORMANDO PESSOAS



Satisfagdo do consumidor como estratégia de fidelizaco em uma empresa da construgdo civil

Satisfacdo para o Consumidor

Para que uma empresa tenha sucesso satisfazer os seus clientes ¢ fundamental. Ao notar
que é essencial oferecer um atendimento diferenciado, a empresa podera utilizar estratégias que
possibilitem a execucdo de acdes que superem as expectativas dos clientes (SANTOS et al.,
2017).

Na concepcao de Kotler (2000, p. 58), “a satisfagdo consiste na sensagdo, de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relacdo as
expectativas daquele que compra”.

Trabalhar no intuito de atender as necessidades dos clientes e satisfazer suas
expectativas pode ser bastante eficaz para conquista-lo. A agdo de melhorar a maneira como
sdo tratados pela empresa é capaz de aumentar a sua satisfacdo, e dessa forma, aumentar
também o seu grau de confiabilidade (SANTOS et al., 2017).

A globalizacéo, os avancgos tecnoldgicos e a desregulamentacdo atualmente sdo os trés
grandes desafios enfrentados pelas empresas, uma vez que, essas novas forcas tém criado novos
comportamentos nos clientes. Porém, esses novos desafios se observados e analisados
criteriosamente podem ser considerados grandes oportunidades para a evolugdo e renovacao
das empresas (PORTALUPPI et al., 2006).

As consequéncias dessas forcas é que os clientes estdo exigindo cada vez mais qualidade
e servigos superiores, sendo capazes de obter muitas informagdes sobre 0s produtos por meio
da internet e outras fontes, o que permite que comprem de maneira mais racional. Ademais, 0s
clientes estdo mostrando maior sensibilidade em relacdo ao preco e uma busca por valor, deste
modo, a empresa devera projetar e implementar um sistema de entrega de valor ao cliente que
seja superior ao da concorréncia (PORTALUPPI et al., 2006).

Anualmente o Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCON),
principal entidade de defesa do consumidor ligada a Secretaria Estadual de Justica e Cidadania,
é obrigado por lei, a divulgar a relacdo das empresas com mais reclamacdes na entidade. No
ano de 2019, foram recebidas 247.142 reclamac6es, sendo uma média de 20.595 casos por més
(PROCONY/SP, 2019). A maioria sdo brigas ocorridas pés-compra contra os fabricantes de

produtos e servigos.
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Esses dados demonstram que os consumidores brasileiros estdo mais exigentes e atentos
aos seus direitos. Além de confirmar que o marketing voltado para atender as expectativas do
consumidor e a criacdo de um sistema de valor ao cliente ainda nao € prioridade entre a maioria
das empresas, sendo comumente esquecido e que ainda é dominante o marketing de conquista
e promocao (ABREU, 1996).

Proposta de Valor para o Consumidor

Para o consumidor valor vai além da questdo econdmica e abrange todo o conjunto de
beneficios e vantagens que a empresa promete oferecer. E algo maior que o posicionamento
centralizado ou focado apenas na oferta, manifesta-se no valor agregado que se pode oferecer
para o consumidor (KOTLER e KELLER, 2006 apud OLKOSKI et al., 2009).

Para Ikeda e Veludo-de-Oliveira (2005) pensar em valor para o consumidor é considerar
que existe uma hierarquia a ser alcangada, ou seja, o valor € formado pelas preferéncias a partir
de dimensdes bem especificas e métricas. Essas preferéncias estdo relacionadas diretamente aos
atributos do produto, aos desempenhos desses atributos e as consequéncias ligadas as
finalidades da situacédo de uso.

A avaliagdo dos consumidores sobre o desempenho da oferta ocorre em cada uma dessas
dimensGes, desenvolvendo um sentimento de satisfacdo pelo valor recebido, estabelecendo
assim um paralelo entre valor e satisfacdo conduzindo a uma finalidade mais ampla, cuja
compreensdo com o que o consumidor valoriza ou preza deve ser a maior preocupacéo, € nao
apenas averiguar se estdo ou ndo satisfeitos com determinada medida ou produto (IKEDA e
VELUDO-DE-OLIVEIRA, 2005).

Assim € necessario pensar na satisfacdo como algo intimamente relacionado ao valor
percebido pelo proprio consumidor em relagdo ao produto ou servigo que lhe foi entregue. A
partir desse ponto, as empresas precisam fazer com que a satisfacdo dos seus consumidores nao
seja 0 alvo principal, mas é preciso olhar além, de modo que consigam enxergar o valor que é
percebido pelo consumidor e o que ele busca. Desse modo, as empresas conseguem focar na
busca da retencdo dos consumidores e alcancarem o aumento da fidelidade dos mesmos
(IKEDA e VELUDO-DE-OLIVEIRA, 2005; OLKOSKI et al., 2009).

E possivel observar que o valor percebido e a satisfacdo dos consumidores estio unidos

a lealdade e a fidelidade como causa e efeito. Essa situacdo é capaz de gerar um aumento da
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fatia de mercado de clientes com um valor importante para a empresa, 0S mesmos realizam
compras repetidas o que gera um crescimento saudavel e sustentavel para a empresa, que por
sua vez, é capaz de proporcionar um valor ainda maior dos seus produtos aos seus compradores.
Todos esses efeitos econdmicos sdo consequéncia da lealdade dos seus consumidores
(OLKOSKI et al., 2009).

Assim, através da lealdade, como medida de confianca, é possivel medir se a empresa
realmente é capaz de entregar valor superior aos seus consumidores, uma vez que, O
crescimento, o lucro e maior valor agregado para ambos, consumidor e organizacdo, foram
proporcionados pela lealdade (IKEDA e VELUDO-DE-OLIVEIRA, 2005; OLKOSKI et al.,
2009).

PERCURSO METODOLOGICO

Tipo de pesquisa
O presente estudo constituiu-se em uma pesquisa com carater quantitativo e qualitativo.

De modo especifico.

“[...]Jo método quantitativo caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo tanto nas
modalidades de coleta de informagBes quanto no tratamento dessas por meio de
técnicas estatisticas. Sua utilizacdo tem por objetivo basico garantir o maximo de
precisdo nos resultados obtidos e evitar distor¢fes de andlise e interpretacédo,
proporcionando uma maior margem de confianca na pesquisa (RICHARDSON, 1985;
MINAYO e SANCHES, 1993, apud TEIXEIRA ¢ PACHECO, 2005, p.59).”

Ja o método qualitativo,

“[...] difere do quantitativo porque ndo emprega um instrumental estatistico como base
do processo de analise de um problema para sua generalizacdo. N&o pretende
numerar ou medir unidades ou categorias homogéneas e se utiliza do processo de
problematizacéo, isto é, o recorte investigativo do objeto a ser pesquisado situa-se
dentro de uma totalidade contextual (MINAYO e SANCHES, 1993, GODOY, 1995,
apud TEIXEIRA e PACHECO, 2005, p.60).”

Destaca-se que a diversidade dos olhares e opinides é uma condicdo para a analise das
diferencas entre as abordagens quantitativa e qualitativa e a verificagdo, de modo breve, das
diferencas de ambos os métodos. Essas diferencas entre as abordagens qualitativa e quantitativa
séo de natureza histdrica, consequéncia das transformacdes do pensamento mistico e filoséfico

para o cientifico. Assim observa-se que tais métodos sao os instrumentos utilizados pelos mais
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diversos pesquisadores para tentarem, via seus estudos, aproximar-se da realidade observada.
Conforme apresenta Demo (2000, apud TEIXEIRA e PACHECO, 2005, p.59),

“[...]Jos métodos ndo sdo excludentes, uma vez que complementam a analise da
realidade e a dindmica do fato observado em suas matrizes tedricas. A postura tedrica
é que, de fato, impde o método do observador. Nessa perspectiva, as abordagens
qualitativa e quantitativa deixam de ser percebidas como opostas, para serem
entendidas como complementares (DEMO, 2000 apud TEIXEIRA e PACHECO,
2005, p.59).”

No entanto, nenhum dos dois pode ser considerado perfeito, no sentido de ser suficiente
para a compreensao completa dessa realidade. Desse modo, pode-se argumentar que um bom
método serd sempre aquele capaz de permitir uma construgdo correta dos dados, de modo que
consiga auxiliar na reflexdo sobre a dindmica da teoria e da pratica (SERAPIONI, 2000;
TEIXEIRA e PACHECO, 2005).

Unidade de Andlise

A empresa estudada é atuante na fabricacdo de esquadrias de madeira e esta ha mais de
10 anos no mercado. Atualmente possui 60 funcionarios, sendo que, 41 desses atuam na area
de fabricagdo, 07 no setor administrativo, 12 no setor de vendas, além de possuir 6 lojas fisicas
nos estados de Minas Gerais e Rio de Janeiro.

A empresa possui ampla experiéncia na producdo de esquadrias e grande estoque de
madeira nobre em estufa, todas com certificado de extracdo legal, além de profissionais
capacitados e ampla infraestrutura. Possui como missdo ser uma empresa com foco nas
necessidades de cada consumidor nos Estados de Minas Gerais e Rio de Janeiro, buscando
exceléncia no atendimento, valorizando os seus colaboradores para manter um sistema
harmonico do ambiente de trabalho, sempre adequando a producdo de esquadrias de madeira
com a sustentabilidade do meio ambiente. Seu principal objetivo é prover produtos de qualidade

que satisfaca as expectativas de seus consumidores.

Sujeitos da pesquisa e procedimentos para a coleta e analise dos dados

Os sujeitos da pesquisa foram os clientes da empresa e a coleta de dados foi realizada
por meio de questionario (ver Apéndice), constituido em 2 se¢des contendo 19 perguntas,
distribuidas em obrigatorias e ndo obrigatdrias. A primeira se¢do possuia perguntas quanto ao

perfil dos clientes e a segunda estava relacionada aos produtos adquiridos.
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Inicialmente os questionarios foram enviados via e-mail através da ferramenta do
Google (formuléarios google), contudo como a empresa ndo dispunha de um setor de pds-venda
consolidado, alguns consumidores ndo possuiam os e-mails cadastrados, na maioria das vezes,
somente o telefone de contato. Nesses casos, a pesquisa prosseguiu por meio de telefonemas e
estes seguiram o seguinte protocolo:

1- Cumprimentos de cordialidade (bom dia, boa tarde, boa noite);

2- Identificacdo do cliente, para evitar possiveis mudancas de telefone;

3- Identificagdo do funcionério e da empresa;

4- Explicacdo da pesquisa de satisfacdo e consentimento para participar;

5- Em caso positivo, questionado se possuia e-mail para que pudesse ser enviado o

questionario, e explicado que este deveria ser respondido e retornado a empresa;

6- Caso ndo possuisse e-mail, era feita a leitura do questionario por telefone e realizada

a anotacao das respostas;

7- Agradecimento pela participacao.

A forma como o questionario foi estruturado, em duas se¢des, estd em concordancia
com os estudos de Vavra (1993, apud ABREU, 1997), onde este discorre sobre as atividades
que devem ser executadas para atingir os objetivos do marketing de relacionamento ou pés-
venda. Segundo o autor essas atividades podem ser descritas como o reconhecimento dos
consumidores, seguida pelo conhecimento de suas expectativas e necessidades, assim como a
avaliacdo da satisfacdo pelos produtos e/ou servigcos atuais ou ja oferecidos, além da
manutencdo dos canais de comunicagdo com o consumidor e a demonstracdo do
reconhecimento da empresa em relacdo a importancia do consumidor para a mesma.

No periodo de realizacdo da pesquisa foi iniciado o processo de implantacdo do setor de
p6s-venda no intuito de avaliar a imagem da empresa no mercado, identificar o grau de
satisfacdo dos consumidores acerca dos produtos adquiridos, e ainda, identificar possiveis
falhas e propor solugdes aos possiveis problemas relatados.

Ao fim do periodo de coletas, realizado de agosto a novembro de 2018, foram enviados
128 questionarios (entre e-mail e telefonemas) no qual houve o retorno de 70 deles, sendo 05
enviados por e-mail e 65 realizados por telefonemas. Os questionarios que ndo foram
respondidos devem ao fato de o consumidor néo atender o telefonema, néo retornar o e-mail ou

ndo querer participar da pesquisa.
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Como técnica de analise utilizou-se a andlise descritiva de dados, pela sua capacidade
de “organizar, resumir e descrever os aspectos importantes de um conjunto de caracteristicas
observadas ou comparar tais caracteristicas entre dois ou mais conjuntos” (REIS e REIS, 2002,
p.05). Como uma das ferramentas descritivas € a criacdo de graficos e tabelas, foram gerados
gréaficos, a partir do préprio aplicativo do Google indicando o percentual de cada questdo

respondida.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa, até o momento inicial da pesquisa, ndo possuia um setor responsavel pelo
po6s-venda, resultado da falta de recursos humanos capacitados, bem como, de conhecimento
técnico sobre o assunto, indo em concordancia com Abreu (1997), onde diz que a maior parte
das empresas brasileiras ndo priorizam o atendimento das expectativas dos seus consumidores
depois que esses adquirem seus produtos. Segundo o autor, 0 que acontece depois da compra
ndo recebe tanta atencdo por parte das empresas, o que acaba configurando-se como um erro,
pois segundo Inglis (2002), as empresas que investem no marketing pds-venda e superam as
expectativas nessas atividades conseguem aumentar a lealdade dos consumidores e sua
permanéncia em longo prazo, uma vez que a conquista de um novo consumidor, custa
aproximadamente, de trés a seis vezes o0 custo de manter os ja existentes.

A partir dos questionarios respondidos foi possivel identificar o perfil dos consumidores
da empresa analisada. Ao caracteriza-los em relacdo ao sexo observou-se que 66% eram do
sexo masculino e 34% do sexo feminino. Em relacdo a faixa etaria verificou-se que 14%
possuem entre 20 e 29 anos, 28% entre 30 e 39 anos, 21% entre 40 e 49 anos, 14,2% entre 50 e
59 anos e, 22,8% entre 60 e 70 anos.

Ao analisar o estado civil, observou-se que 60% sdo casados, 24% s&o solteiros e 16%
ndo declararam. No quesito renda familiar, 31,4% dos entrevistados possuem de 1 a 2 salérios
minimos, 47,1% de 2 a 5 salarios minimos, 18,6% de 5 a 10 salarios minimos e 2,9% acima de
10 salarios minimos.

A segunda secdo do questionario foi composta por perguntas pertinentes a satisfagdo
dos consumidores em relacdo aos produtos e servigos ofertados pela empresa. Vale ressaltar
que nessa se¢do era permitido escolher mais de uma opc¢éo de resposta, justificando assim, a

ultrapassagem dos 100%.
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A primeira pergunta referia-se ao local onde os consumidores conheceram as esquadrias
de madeira produzidas pela empresa. A partir das respostas constatou-se que 67,1% dos
consumidores conheceram os produtos atraves de showroom; 42,9% pelos pontos de venda,
4,3% pela internet e apenas 1,4% por meio de panfletos. Tais dados véo a desencontro ao que
a literatura sugere. Segundo Portaluppi et al., (2006) os clientes cada vez mais buscam
informacdes sobre produtos e servicos por meio da internet, 0 que ndo ocorreu Nno caso
analisado. Embora a empresa possua um site institucional este ndo foi o meio principal pelo
qual os clientes tomaram conhecimento dos produtos oferecidos.

Ainda sobre essa questao, € possivel questionar sobre o alcance da empresa na internet,
se a forma como o site foi estruturado esta conseguindo atrair os consumidores. Pelos dados
alcancados € possivel inferir que este € um ponto fraco da empresa e segundo Oliveira e Santos
(2014) é preciso utilizar essa fraqueza para implementar agdes que permitam o
acompanhamento das novas tendéncias para que 0s objetivos sejam alcancados.

Em relacdo ao local onde as compras foram efetuadas, constatou-se que foram realizadas
principalmente na cidade de Mariana-MG com 38,6% das compras, seguido da cidade de Santa
Barbara-MG (28,6%), Ponte Nova-MG (22,9%) e Petropolis (8,6%).

Ao analisar as questfes referentes a empresa e aos produtos oferecidos- as esquadrias
de madeira- conforme ilustra a figura 1, 62 clientes (88,5%) consideram muito atrativo o
atendimento da empresa, 47 clientes (67,1%) consideram o prazo de pagamento, 46 clientes
(65,7%) a localidade, 43 clientes (61,4%) a qualidade do produto, 42 clientes (60%) o prazo de
entrega, 40 clientes (57,2%) a personalizacdo dos produtos e 26 clientes (37,2%) consideram o0

preco muito atrativo.
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Figura 1 — Atratividade dos produtos em relacdo aos precos, qualidade, prazo de entrega e pagamento,
qualidade do produto e preco.
Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Ao analisar a figura 1 € possivel evidenciar que o preco das esquadrias de madeira ndo
foi o atrativo melhor avaliado, no entanto, ndo é um fator que prejudica a venda do produto.
Esse fato € um ponto positivo para a empresa, pois indica que ela consegue agregar valor ao
produto. Os clientes, assim como afirma Yamashita e Gouvéa (2007) e Olkoski et al. (2009),
percebem que a empresa oferece um conjunto de vantagens que compensam 0 preco superior
das esquadrias de madeiras.

Quanto aos motivos que fizeram escolher os produtos oferecidos pela empresa (figura
2), constatou-se que os consumidores escolheram pela sua durabilidade (46,9%), seguido pela
sua beleza (32,3%), facilidade de instalacdo (10,4%) e apenas 1% para atender alguma
determinacéo de 6rgédo publico. Os resultados confirmam o que sustenta Abreu (1997) quando
afirma que a imagem do produto passa a ser concreto na mente do consumidor. Nesse caso, a
empresa foi capaz de utilizar de recursos que diferenciem o seu produto dos demais
concorrentes, especificamente, a durabilidade e a beleza, conseguindo atingir a dimenséo dos

sentidos dos clientes, ou seja, naquilo que se percebe através dos seus sentidos e seus valores.
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mBeleza ®Durabilidade = Facilidade = Determinacéo de Orgéo Publico = Outros

Figura 2 — Motivagéo na escolha dos produtos
Fonte: Dados da pesquisa, 2018.
A figura 3 demonstra como a pesquisa de satisfagdo conseguiu captar a voz do
consumidor e seu ponto de vista sobre a performance da empresa. Os resultados evidenciam
uma boa avalicdo, visto que 68,6% dos clientes afirmaram se sentir muito satisfeitos e 25,7%

satisfeitos. E valido ressaltar que nenhum consumidor manifestou estar insatisfeito com a
mesma.
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Figura 3 — Grau de satisfacdo dos consumidores com a empresa
Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Verificou-se que os produtos adquiridos atenderam as expectativas de 95,6% dos
clientes, e apenas 4,4% ndo sentiram que suas expectativas foram atendidas em relacdo ao
produto adquirido. Os resultados indicam gque a empresa conseguiu atingir as expectativas dos
seus consumidores, deixando-0s encantados com 0s produtos ao superar suas expectativas
(KOTLER, 2000).

Em se tratando da entrega dos produtos adquiridos, 87,2% dos consumidores relataram
gue ndo tiveram nenhum problema com a mercadoria, e apenas 12,8% relataram algum tipo de
problema. Ainda nesta questdo, caso o cliente marcasse a op¢ao “Sim” para problemas com a
mercadoria recebida, foi disponibilizado um espago para que o problema fosse exposto. As
respostas obtidas foram relacionadas principalmente aos alisares e marcos rachados ou
empenados, lascas e manchas nas portas. Dos consumidores que relataram problema, 71,4%
entraram em contato com os vendedores para que o mesmo fosse resolvido e desses, 81,8%
disseram que ficaram satisfeitos com a resposta da empresa em relagéo ao problema.

A empresa foi capaz de solucionar o problema da grande maioria dos seus clientes,
porém ndo em sua totalidade, o que indica que ela ainda pode melhorar no que diz respeito ao
atendimento pods-venda, de forma que o funcionario seja capaz de solucionar a queixa
apresentada.

Para a empresa melhorar a qualidade do atendimento € fundamental o treinamento do
seu quadro de funcionarios, pois, a organizagdo pode estar estruturada para atender aos clientes,

porém, se ndo possuir colaboradores capacitados para proporcionar um atendimento de
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qualidade o sucesso da empresa estard em risco. Independente do porte da empresa, pequeno,
média ou grande, ou da area que atua, o treinamento da equipe é fundamental para que a imagem
da marca nao se prejudique e que as divulgacées/comunicacdes dos consumidores para com
outros sejam positivas (COSTA e SANTANA e TRIGO, 2015).

Sendo assim, a capacitacdo é considerada como treinamento estratégico, uma vez que,
atua diretamente com profissionais que interagem com os clientes, promovendo maior
produtividade dos colaboradores e, consequente, a satisfacdo dos que recebem o atendimento
(COSTA e SANTANA e TRIGO, 2015).

Por fim, deixou-se um espaco para que o cliente pudesse expressar sua opinido
(feedback) acerca da empresa, com sugestdes, criticas ou elogios. As respostas predominantes
foram:

“Otimo servi¢o”;

“Continuar com a mesma qualidade e eficiéncia”;

“Abrir uma loja em Bardo de Cocais”’;

“Melhores propostas de valores/ melhorarem a negociagdo ”;
“Melhora no prazo de entrega”,;

“Trabalhar com Boleto”’;

“«

ais variedade”;
“Qualificag¢do no atendimento”’;

“Padronizagdo dos precos”;

“Melhorar o estacionamento”;

“Montar loja em Correia’;

“Melhorar o acabamento’;

“Quando for tirar a medida, esperar a casa estar rebocada”’;

“Prestar ateng¢do no envio dos produtos”;

“Mandar ajudante com o0 motorista”

Segundo Yamashita e Gouvéa (2007), o feedback esta profundamente entrelacado com
0 aprendizado da empresa e o fortalecimento do relacionamento com o consumidor. O feedback
é capaz de enaltecer as atividades assertivas da empresa, corrigir agcdes e procedimentos, rever
posturas, evidenciar deficiéncias além de avaliar a eficicia das proprias agdes de marketing

utilizadas.
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Nesse sentido, a forma mais simples de obter esse feedback é através da disponibilizacéo
de e-mails, site da empresa, nimeros de telefone de ligacéo gratuitas. E evidente a importancia
e a extrema necessidade de ouvir os consumidores, contudo, é preciso ressaltar que 0s canais
de comunicagdo oferecidos sejam dimensionados e monitorados frequentemente para que a
resolucdo dos problemas seja tomada de maneira rapida e eficiente de forma que o consumidor
n3o fique em prejuizo (YAMASHITA e GOUVEA, 2007).

A partir dessas respostas foi possivel entender a opinido dos clientes sobre os produtos
ofertados ao mercado, quais suas expectativas ao adquiri-lo e se estas foram atendidas. Foi
possivel identificar as falhas no processo de fabricagdo, atendimento e suporte ao consumidor.

Essas questdes confirmam o pensamento de Hayes (1995), onde ele diz que o

questionario fornece um feedback especifico relativo ao desempenho da organizacéo,

permitindo que esta tenha ciéncia da percepg¢do dos consumidores em relacdo a sua imagem,
podendo assim aperfeicoar seus produtos ou servigos.

Assim a satisfacdo € o primeiro passo para se alcancar a fidelizagdo, lembrando que s6
é possivel satisfazer um consumidor quando a empresa € capaz de agregar valor no produto ou
servico que ele procura. Por isso, entender sua percepcdo de compra torna-se tdo importante,
identificando o seu perfil a empresa pode direcionar seus esfor¢os para um grupo determinado
ou, até mesmo, para um consumidor individual, personalizando assim, seus produtos/servicos,
buscando chamar atencdo do consumidor para seu produto, criando o encantamento e

consequentemente, sua fidelizacdo (OLKOSKI et al., 2009).

CONCLUSAO

A comercializa¢do de um produto ndo pode ter sua finalizacdo no momento da entrega,
uma vez que estes podem apresentar problemas, sendo necessario o retorno ao fornecedor.
Qualquer incapacidade operacional no pds-venda pode acarretar na perda de um cliente,
gerando um dano em todo o esfor¢o construido até 0 momento, comprometendo a rentabilidade
da empresa motivada por esta perda. Nesse ponto, se faz necessario destacar que a empresa
provavelmente terd um maior gasto para a captagdo de novos consumidores e recompor suas
vendas.

Nota-se que muitas empresas tém atentado para essa questdo crucial e tem investido em

ferramentas de marketing no intuito de se aproximar dos consumidores, tanto internos como
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externos, e consequentemente, fideliza-los. Entretanto, algumas empresas ainda ndao
despertaram para essa importancia, afetando assim a fidelizacdo dos mesmos, pois estdo
insatisfeitos com os produtos e servicos oferecidos e a ndo tentativa de reparos e retorno
adequado por parte da empresa em questao.

Diante dos resultados é possivel concluir que o objetivo proposto foi atingido pois, a
empresa estudada foi capaz de captar a voz dos seus clientes e perceber que os produtos
oferecidos atendem as suas expectativas, e que ndo apresentavam problemas, em sua maioria.
Logo foi possivel inferir que os produtos possuem valor para os consumidores, ou seja, a
empresa consegue agregar beneficios aos produtos adquiridos de forma a satisfazer as
necessidades e expectativas demandadas.

Partindo do pressuposto que nenhum trabalho de pesquisa deve ser considerado
completo mas, passivel de complementacdo por meio de trabalhos futuros, sugere-se como
trabalhos futuros a analise do impacto do setor de pds venda na empresa estudada e trabalhos

que auxiliem a empresa a implantar sistema de indicadores de desempenho.
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APENDICE

APENDICE — PESQUISA DE SATISFACAO - E. J. LTDA

Questionario elaborado com o intuito de conhecer melhor nossos clientes e sempre tentar

aprimorar nossos produtos e Sservigos.

Nome:

Numero do pedido:
Idade:

Sexo

( ) Feminino
()Masculino
Estado Civil *

( )Casado (a)

( )Solteiro (a)

Outro:

Qual sua profissao? *:

Renda Familiar *

( )1 a2 Saléarios

( )2 a5 Salérios

( )5 a 10 Saléarios

( )10 a 15 Salérios

( )Acima de 15 Salarios
NUmero de dependentes *:

Como vocé conheceu nossa marca? *

( )Showroom ou ponto de venda

( )Internet

( )Conhecidos, amigos ou antigos clientes
( )Radio

( )Panfletos

( )Outros: :

Em qual ponto de venda foi efetuada a compra?

Grau de atratividade de nossos produtos *

Nada Pouco
atrativo atrativo

Atrativo

Bom
atrativo

Muito
atrativo

Preco

Qualidade do produto

Prazo de entrega

Prazo de pagamento

Atendimento

Localizacdo

Personalizacéao dos
produtos
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Qual motivo de sua escolha por esquadrias de madeira? *
( )Beleza

()Durabilidade

( )Facilidade

( )Determinacéo de Orgéo Publico

( )Outros:
Qual seu nivel de satisfacdo com nossa empresa de modo geral? *

o 1 2 3 4 5 ) o
Pouco satisfeito Muito satisfeito

O produto adquirido ultrapassou suas expectativas? *

Muito abaixo da 1 2 3 4 5 Muito acima da
expectativa expectativa
Vocé recebeu alguma mercadoria com algum problema?
() Sim
( ) Néo

Se sim, especifique o problema:
Vocé nos contatou ou algum vendedor para solucionarmos o problema?
() Sim

( ) Néo

Se sim, como foi nossa resposta ao problema?

Péssima Otima

Critica ou sugestdo:

P
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