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RESUMO

Esta pesquisa teve por objetivo identificar os fatores que levam a satisfacdo dos clientes da
industria de esquadrias de aluminio, segmento esse muito relevante para a economia do pais.
A pesquisa € quantitativa, possui carater descritivo e foram distribuidos de maneira eletronica
cerca de 50 questiondrios as lojas de materiais de construgdo clientes de uma industria de
esquadrias de aluminio localizada no estado do Rio de Janeiro. Constatou-se que os principais
fatores responsaveis pela satisfagdo do cliente sdo o preco do produto, a qualidade do produto,
a flexibilidade e rapidez da entrega e a qualidade do atendimento oferecido pelos
fornecedores, sendo o fator preco o predominante por tras da satisfacdo das necessidades dos
clientes. Observou-se também que o fator preco do produto ¢ responsavel pela decisdo que os
consumidores possuem de comprarem determinado produto novamente. Por fim este estudo
proporciona novas perspectivas a respeito da satisfacdo do cliente além de informacdes
valiosas para empresas do ramo do aluminio que pretendem se diferenciar da competi¢do e

obterem melhores resultados financeiros.

Palavras-chave: satisfacdo do cliente, industria de aluminio, recompra.



ABSTRACT

The objective of this research was to identify the factors that lead to the satisfaction of
customers from the aluminum industry, which represents a segment very important to the
country’s economy. The research is quantitative, has a descriptive character and about 50
questionnaires have been applied electronically to construction stores which are clients of a
aluminum industry located in the state of Rio de Janeiro. It was found that the main factors
responsible for the satisfaction of customers are the price of the product, its quality, the
flexibility and speed of the delivery, and the quality of the customer service offered by the
suppliers, being the factor price the most important for the satisfaction of the clients’ needs. In
addition to this, the research found that the price factor is responsible for the decision that
clients make to buy a product again. This study provides new perspectives about customers
satisfaction and the research also provides valuable informations to aluminum companies that

wish to differentiate themselves from the competition and obtain better financial results.

Keywords: customer satisfaction, aluminum industry, repurchase.
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1. Introducao

O conceito do termo satisfagdo do cliente ¢ muito priorizado por empresas de diversos
setores, uma vez que, o foco na qualidade de produtos ou servigos bem como pelo aumento da
satisfacdo de seus clientes estratégias extremamente importantes para a diferenciagdo em um
mercado competitivo (BREITENBACH; BRANDAO, 2017). Com base nisso, pode-se
afirmar que a grande maioria das empresas buscam fidelizar seus clientes, a fim de garantir

que esses consumidores sempre consumam seus produtos.

Além disso, vale ressaltar que o setor industrial de aluminio possui grande relevancia para a
economia brasileira, ja& que ¢ um setor altamente competitivo uma vez que o aumento dos
resultados do ramo do aluminio afeta diretamente o balango econdomico do pais (Weiss,
1992). Sendo assim, pode-se afirmar que o marketing business-to-business, segundo Coda e
De Castro (2019), esta relacionado com o aumento de receita bem como a diferenciagao de
produtos ou servicos por meio da utilizacdo de tecnologias e criacdo de valor para os clientes

com o objetivo de obter vantagem competitiva sobre seus concorrentes.

Conforme Souza, Moori e Marcondes (2004), ha diversos fatores-chave que levam a retengao
dos clientes de bens industriais, sendo os principais a qualidade dos produtos ou servigos,
confiabilidade da entrega, flexibilidade e o preco dos produtos. Tendo isso em vista, pode-se
afirmar que esses indicadores possuem grande impacto na satisfacdo do cliente ja que um
consumidor contente ird escolher as empresas que atendem as suas necessidades, fazendo com

que as organizacdes retenham sua clientela e tenham melhores resultados financeiros.

Outro pensamento importante que surgiu com o foco de aumentar o grau de satisfacdo do
cliente ¢ o de customizacdo de massa (VASQUES, 2002). Sendo assim, conforme Vasques
(2002), foi percebido que a utilizagdo de melhores tecnologias no processo produtivo de uma
empresa gera maior tempo disponivel para ser dedicado as necessidades do consumidor
fazendo com que fosse oferecido atendimento personalizado para as caracteristicas de cada

cliente da empresa, se tornando assim mais competitiva e diferenciada da concorréncia.



Portanto, entender os motivos e fatores que levam a satisfagio dos consumidores ¢
fundamental para empresas de todos os ramos da economia. Desta forma, ¢ possivel dizer que
a compreensao dos indicadores de satisfacdo pode fazer com que o cliente compre de forma
recorrente, aumentando assim as vendas das empresas além de se diferenciarem da

competicao.

1.1.Problema de pesquisa

Criagao de valor bem como a satisfagdo do cliente sao ferramentas extremamente importantes
para que uma empresa possua vantagem competitiva. Sendo assim, as empresas utilizam a
tecnologia como orientacdo estratégica para garantir sua lucratividade no ambiente
competitivo buscando sempre satisfazer as necessidades dos clientes de forma customizada
(VASQUES, 2002). Com base na importancia do cliente para os resultados de uma empresa,
esta pesquisa terd como principal foco responder a pergunta, quais os fatores que levam a
satisfacdo dos clientes de uma industria de esquadrias de aluminio do estado do Rio de

Janeiro?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

O principal objetivo desta pesquisa serd o de descrever os principais fatores que levam a

satisfacao dos clientes de uma industria de esquadria de aluminio.



1.2.2. Objetivos especificos

Os objetivos secundarios desta pesquisa sdo:

. Escalonar os fatores de importancia para satisfacao dos clientes da industria

. Analisar se os clientes mais recentes e mais antigos adquirem seus produtos por causa dos
mesmos fatores

. Identificar se a satisfagdo do cliente leva a compras recorrentes

1.3. Justificativa

A industria de esquadria de aluminio estd diretamente relacionada ao ramo da construgao
civil, sendo importante para a geracao de riquezas do pais. Com base nisso, pode-se afirmar
que o ramo citado possui grande competitividade sendo imperativo a retengdo de clientes uma
vez que, a empresa deve identificar os fatores e medir seu desempenho para que seja possivel
preservar seus consumidores sendo o principal objetivo do administrador a evolugdo desses

indicadores de desempenho (SOUZA; MOORI; MARCONDES, 2004).

Dito isso, os fatores que indicam a satisfacao do cliente podem diferir entre os diferentes tipos
de negdcios ja que existem diferentes fatores-chave que influenciam o comportamento do
consumidor sendo importante identifica-los para que a empresa possa adquirir uma vantagem

competitiva em relacdo aos concorrentes (SOUZA; MOORI; MARCONDES, 2004).

Portanto, esta pesquisa possui o diferencial de estudar os fatores que levam a satisfacdo de
clientes de uma industria de esquadrias de aluminio, uma vez que este setor esta inserido no
ramo do aluminio, que consiste em um campo de extrema importancia para a economia do
pais (Weiss, 1992). Vale destacar, que apesar de terem sido feitos inumeros estudos sobre o
contentamento do consumidor ndo ha estudos cientificos sobre este sujeito em relacdo a
industria de esquadrias de aluminio, sendo esta pesquisa importante para contribuir como as
teorias sobre satisfacdo do cliente se aplicam em um setor que possui grande impacto na

economia nacional.
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2. Referencial teorico

Na identificagdo dos artigos para compor este capitulo e os demais dessa monografia foi
realizado um levantamento bibliografico utilizando 2 cruzamentos: satisfacao e cliente. Todos

os artigos utilizados para a busca de informagao sdo revisados por pares.

Foram utilizadas as ferramentas de busca Capes e Spell, onde foi utilizado o campo de
palavras-chave no Spell e campo titulo no Capes com restrigao de tempo de 2002 a 2021.
Ap6s o retorno de 50 artigos foram selecionados sete artigos apos a leitura daqueles que

tinham relagdo com o assunto pesquisado.
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Quadro 1 — Levantamento bibliografico

Base pesquisada ou

empresas

2018

Sobrnome dos autores Ano Periédico Titulo da obra biblioteca eletrénica Classificagio do periédico
Revista de
Abreu 1997 administragdo de Scielo A2
empresas QFD - Desdobramento da Fungdo Qualidade|
- estruturando a satisfagdo do cliente
Revista Ibero- Customizagdo de massa: mais tecnologia,
Vasques 2002 americana de . v T oeta, Capes A3
. menos propaganda e satisfagdo do cliente
estratégia
Revista de O que o cliente de bens industriais valoriza
Souza, Moori e Marcondes 2004 administragdo na relagdo com os seus fornecedores: o caso Capes A2
contemporanea de empresas do setor metal mecanico
. . Rc.w.sta dE Encantamento do cliente: proposigdo de
Almeida e Nique 2007 administragio N Spell A2
. uma escala para mensuragio do constructo
contemporanea
Analise de fatores de satisfagio no mercado
Breitenbach e Branddo 2017 Desafio online B2B: Uma abordagem dos critérios Spell BS5
competitivos na geragdo de valor
. . . Revista brasileira de A formagdo da percepgao de valor para
Silva, Moriguchi ¢ Lopes 2018 marketing pequenos ¢ médios consumidores B2B Spell Bl
Revista de Marketing Business-to-Business: analise da
Coda e De Castro 2019 administragdo de produgio cientifica brasileira de 2008 a Capes A2
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2.1. Satisfacao do cliente

A satisfagdo do cliente ¢ um fator que cada vez mais sendo enfatizado pelas empresas, uma
vez que esta preocupagdo com o consumidor pode ser considerado peca-chave para o
desenvolvimento de suas marcas no ambiente competitivo. Pode-se dizer que além da
satisfacdo ha o encantamento do cliente, que segundo Almeida e Nique (2007), consiste em
uma emocao que ¢ formada a partir da combinacdo de outras, sendo de suma importancia

entender quais os fatores que levam a esse grau de satisfacdo e encantamento.

Ha também o pensamento do filésofo Mises (2018), o qual afirmava que a liberdade
econdmica do individuo era a unica maneira do mesmo atingir uma melhor qualidade de vida
de forma sustentavel satisfazendo as necessidades individuais de cada cidaddo. Sendo esta
visdo muito importante para o conceito de satisfacdo do cliente uma vez que refutou criticas
aos aspectos do capitalismo, afirmando que foi uma inovagao necessaria para que os clientes
tivessem uma melhor qualidade de vida causada pelo aumento da produtividade e constante

busca para melhor servir e atender as necessidades dos consumidores (MISES, 2018).

Além disso, pode-se afirmar que o aumento do grau de satisfacdo do cliente ird gerar uma
tendéncia de que os consumidores sempre retornem a comprar produtos ou servicos com
maior frequéncia, fazendo com que a empresa se torne mais competitiva ¢ melhore seus
resultados (BREITENBACH; BRANDAO, 2017). Desta maneira, a qualidade do produto ou
servico prestado € medida no ato da venda e esta diretamente relacionado com os fatores pds-
venda como a eficiéncia e rapidez da entrega, assisténcia técnica em caso de problemas,
garantia e conformidade com as especificagdes técnicas, sendo o descumprimento desses

fatores prejudicial para a empresa (BREITENBACH; BRANDAO, 2017).

Outro fator para atender as necessidades do consumidor ¢ a de customizagdo de massa, que
representa uma estratégia de marketing com o foco no atendimento ao cliente. Esse fator,
utiliza as tecnologias para aumentar a eficiéncia dos processos de produgdo com o objetivo de
tornar os procedimentos mais flexiveis, e fazendo com que cada cliente se sinta diferenciado,
0 que ird acarretar o aumento das vendas para as empresas com este foco em tecnologia

(VASQUES, 2002).
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Hé também a importancia de entender quais os fatores-chave que levam a satisfacdo dos
clientes ja que satisfazer as necessidades do consumidor leva a retengdo do mesmo. A
identificacao desses fatores ¢ fundamental para a empresa entender as necessidades dos
clientes, além de compreender se seus produtor ou servigos estdo encaixados dentro do padrdao
esperado pelo cliente com o objetivo de garantir a competitividade da empresa frente aos
concorrentes (SOUZA; MOORI; MARCONDES, 2004). Desta forma, as empresas devem
analisar os indicadores que agradam seus clientes com a finalidade de identificar as forgas e

fraquezas dos fatores que sdo mais importantes para os seus consumidores.

Além disso, pode-se afirmar também que os fatores que levam a satisfagdo dos clientes estao
diretamente ligados com os desejos e necessidades que possuem grande valor para o
consumidor decidir entre produtos ou servigos concorrentes, sendo de grande importancia
para a empresa conhecer seu publico-alvo (Kotler; Keller, 2006). Os indicadores de satisfacao
possuem extrema importancia para que a empresa possua demanda pelos seus produtos, uma
vez que organizagdes que iniciam suas operacdes sem estudar e analisar as necessidades e
caracteristicas de seus consumidores ird enfrentar grandes dificuldades financeiras ja que uma
empresa que possui um produto ou servigco que ndo gere valor para seu cliente dificilmente

conseguira obter bons resultados.

Outro ponto importante, ¢ o encantamento do cliente que pode ser identificado pela satisfagao
a qual leva ao processo de recompra de um determinado produto ou servigo. Visto que a
compreensdo dos motivos que possuem valor para o consumidor e influenciam sua decisao de
aquisicdo fazendo com que as acdes pos-consumo do publico-alvo seja analisada de maneira
mais profunda e precisa, ja que os fatores que levam a satisfagdo e encantamento do cliente

possuem uma forte relagdo (Almeida; Nique, 2007).

Outra estratégia importante, ¢ a de conhecer o publico-alvo possui extrema importancia para
identificar as razdes que levam a satisfacao do consumidor, porém deve-se atentar para nao
confundir satisfacdo com qualidade ja que esta funciona como um meio para atingir o objetivo
de atender as necessidades dos clientes. Pode-se dizer, que essa confusdo pode ocorrer devido
a atribuicdo do sucesso da implementacdo do Desdobramento da Fun¢do Qualidade uma vez
que consiste em método utilizado por empresas japonesas para atingir a satisfacdo das
necessidades dos seus consumidores por meio do foco na qualidade dos produtos e servigos

ofertados (Abreu, 1997).
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Além disso, a utilizagdo do Desdobramento da Funcao da Qualidade, segundo Abreu (1997),
funciona também como uma maneira das empresas desenvolverem seus produtos e servigos
tendo como base as necessidades de seus clientes, que sdo obtidas por meio da transformagao
da “voz do cliente” em atributos técnicos que serdo implementados nos produtos ou servicos
oferecidos pelas organizagdes com a finalidade de aumentar as chances de sucesso de
determinada empresa frente a sua concorréncia. Pode-se dizer que, embora o Desdobramento
da Funcdo Qualidade foque mais em atributos técnicos e na qualidade em si dos produtos ou
servicos, este método pode ser uma ferramenta fundamental para empresas que necessitam

melhorar sua qualidade para ganhar espago no mercado competitivo que estao inseridas.

Conforme o que foi visto, pode-se afirmar que embora toda empresa busque atender as
necessidades e desejos de seus clientes, em muitos casos a organizacdo pode ndo saber quais
0s meios para escutar a “voz do cliente” com a finalidade de materializar as vontades dos
consumidores em seus produtos ou servigos. Sendo assim, torna-se necessario compreender o
publico-alvo para que determinada empresa possa utilizar a ferramenta do marketing de
maneira mais eficiente com o objetivo de identificar os desejos de seus clientes e quais fatores
levam a sua satisfacdo, aumentando assim a probabilidade da organiza¢ao de obter melhores
resultados financeiros além de fazer com que seus consumidores depois de satisfeitos sejam
encantados com o produto ou servigo ofertado, fazendo com que ocorra a fidelizacdo do

cliente levando-o a recompras em uma mesma empresa (Almeida; Nique, 2007).

Portanto, para melhor entender como identificar os desejos e necessidades dos clientes deve
ser feito um estudo para compreender os melhores meios de analisar o publico-alvo, ja que
cada consumidor de diferentes campos da economia ira escolher determinado produto ou
servico com base em fatores diferentes. Desta maneira, pode-se dizer que a fim de atingir o
objetivo de identificar as razdes que levam o consumidor a se sentir satisfeito ¢
imprescindivel o estudo do marketing, uma vez que consiste em uma poderosa ferramenta que
analisa o publico-alvo com o objetivo de aumentar as chances das organizagdes de

melhorarem seus resultados.
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2.2.  Marketing

O estudo do marketing como instrumento foi de extrema importdncia para que empresas
sobrevivessem o dificil cenario economico enfrentado no inicio do século 21, ja que foi
durante este século que ocorreram os maiores esfor¢os para que as empresas conseguissem
criar demanda para melhorarem seus resultados financeiros e sobrevivessem esse turbulento
cenario econdmico (Kotler; Keller, 2006). E possivel dizer que o marketing é a ferramenta
pilar de uma empresa pois € a responsavel por criar demanda, uma vez que os outros setores
empresariais como o de finangas, contabilidade e operacional por exemplo iriam se tornar
obsoletos sem uma demanda de consumidores para que a empresa pudesse obter resultados

econdmicos.

O marketing consiste em uma poderosa ferramenta utilizada por empresas para explorar, criar
e entregar valor com o objetivo de satisfazer as necessidades dos clientes. Essa ferramenta,
consiste em oferecer ofertas que possuam o maior valor possivel para o cliente, sendo essa
percepcao composta pela relacdo entre os beneficios dos aspectos tangiveis e intangiveis de

determinado produto, ou seja, a analise do custo-beneficio (Kotler; Keller, 2006).

Além disso, uma das principais finalidades do marketing ¢ compreender e identificar os
fatores que levam a geracdo de valor de determinado produto ou servico para o cliente, uma
vez que compreender os desejos dos clientes torna-se possivel atender as necessidades do
mesmo de maneira mais eficiente (Kotler; Keller, 2006). Pode-se dizer que a compreensao
dos fatores que agregam valor a algum produto ou servico sdo fundamentais para a
compreensdo dos desejos e necessidades do cliente com a finalidade de identificar de forma

precisa os motivos que levam a satisfagdo dos consumidores.
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A utiliza¢do eficiente da ferramenta chamada marketing possui grande influéncia no
desempenho de determinada organizagdo ja que compreender os motivos que levam a
satisfacdo ou encantamento do cliente ¢ fundamental para melhorar os resultados de
determinada empresa. E possivel dizer que, assim como estabelecido por Almeida e Nique
(2007), a identificacdo dos fatores que possuem a capacidade de gerar valor para o
consumidor e atender suas necessidades sdo de fundamental importancia para compreender os
motivos que satisfazem e encantam os clientes além de entender as razdes que levam a

fidelizagdo e recompra do publico-alvo.

Além disso, a habilidade de identificar quais s3o os desejos e necessidades dos clientes
caracteriza-se como uma das principais finalidades do marketing ja que o conhecimento sobre
esses fatores faz com que a probabilidade de uma organizagdo se diferenciar da competicao e
melhorar seus resultados aumente consideravelmente. Os fatores-chave para a retengdo de
clientes podem variar de acordo com o setor econdmico analisado uma vez que, segundo
Souza, Moori e Marcondes (2004), no setor metal mecanico o fator mais decisivo para a
retencdo do consumidor foi a qualidade do produto o que ndo quer dizer que sera o0 mesmo
para empresas de outro ramo econdmico ja que as necessidades e desejos dos clientes ndo sdao

constantes.

Outro ponto importante sobre o marketing, consiste em utilizar maneiras de transformar as
“vozes” de seus clientes em aspectos caracteristicos de produtos ou servigos. Desta maneira,
pode-se dizer que a principal fungdo do marketing como ferramenta ¢ a de captar quais sdo os
desejos e necessidades demandados pelos consumidores e aplicar essas caracteristicas aos
seus produtos com o objetivo de satisfazer o cliente por meio de produtos que possuam 0s

atributos considerados essenciais para a conquista do publico-alvo (Abreu, 1997).

O marketing e seus principios estdo diretamente relacionados com a identificacdo das
necessidades e desejos dos clientes com a finalidade de utiliza-los para gerar valor em algum
produto ou servigco para o consumidor. Pode-se dizer que, segundo Kotler e Keller (2006),
para que uma organizagdo entregue valor de forma eficiente ao seu publico-alvo a mesma
deve conhecer e estudar de forma aprofundada seus consumidores uma vez que quanto mais
uma empresa souber a respeito de seus clientes maiores serdo as chances de identificar suas
necessidades de maneira precisa, fazendo com que a comunicagdo do valor que ¢ oferecido

pela empresa seja o mesmo daquele procurado pelo publico-alvo.
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Além disso, as estratégias do marketing para conquistar novos clientes necessitam do
acompanhamento de técnicas para rete-los uma vez que, segundo Kotler e Keller (2006), o
custo que uma organizagao terd para conquistar um novo cliente é consideravelmente maior
do que os custos que a mesma teria se estivesse concentrado seus esfor¢os para a retencao dos
seus consumidores. Pode-se afirmar que as empresas devem buscar de maneira trazer o foco
de suas atividades de marketing para a retencdo do publico-alvo ja que, além de ser
financeiramente mais interessante para a organizagdo, a empresa tera a capacidade de
construir uma relagdo de fidelidade com o cliente aumentando as chances de transformar essa

fidelizagdo em encantamento (Almeida; Nique, 2007).

Outro ponto importante do marketing consiste em utilizar as tecnologias mais recentes
disponiveis no mercado para que seja possivel promover uma estratégia mais individual e
voltada exclusivamente para as necessidades de cada cliente da organizagdo (Vasques, 2002).
Pode-se dizer que esta estratégia foca na customizagao do atendimento e produto de maneira
especifica para determinado consumidor ja que a organizagdo transmite desta maneira uma
maior sensacdo de exclusividade para o cliente, fazendo com que a organizacdo possua
vantagens sobre sua concorréncia uma vez que cliente satisfeito ira preferir a empresa que

atenda de maneira mais eficiente suas necessidades.

Com a utilizacdo de tecnologias para promover uma estratégia de marketing individual, as
organizagdes priorizardo um atendimento mais flexivel e elastico focado nas necessidades e
desejos especificos de cada consumidor. Conforme Vasques (2002), a customizag¢dao do
atendimento ao cliente se tornou algo possivel devido ao surgimento de tecnologias, como a
internet, que permitem organizacdes economizarem tempo e custos fazendo com que
empresas fornegam um atendimento mais exclusivo e customizado para seus clientes,
tornando essa estratégia de marketing individual em uma ferramenta com alto grau de
sensibilidade uma vez que permite as organizagdes a terem uma leitura mais eficiente e

precisa dos desejos e necessidades do publico-alvo de determinada empresa.



18

Outro fato importante do marketing consiste em direcionar suas estratégias para o mercado
business-to-customer ou para o business-to-business uma vez que os fatores que satisfazem os
clientes em cada uma dessas categorias podem diferir. Conforme Silva, Moriguchi e Lopes
(2018), a percepcao do que ¢ considerado valor e importante para o cliente representa uma
grande desafio para os profissionais de marketing ja que as necessidades e desejos de cada
consumidor podem diferir, principalmente pelo fato do consumidor possuir diferentes desejos
com a relagdo a determinado produto ou servico, sendo fundamental para melhor
entendimento da relacdo business-to-business a analise da percep¢do de valor, a qual pode ser
diferente para clientes business-to-customer, do consumidor com o objetivo de compreender

os fatores que levam a satisfagdo e recompra por parte do publico-alvo business-to-business.

A evolucdo dos tipos de marketing levou a evolucao desta ferramenta para o marketing 3.0,
que segundo Kotler (2017), é centrado no cliente como ser humano uma vez que os clientes
deixam de ser vistos como meros compradores e passam a ser enxergados como pessoas que
possuem diferentes necessidades e desejos, sendo oferecido também tratamentos
personalizados para cada consumidor com a finalidade de atingir a necessidade individual de
cada cliente. H4 também, o marketing 4.0, o qual representa a mais recente evolugdo do
marketing, j4 que combina o marketing digital com o tradicional fazendo com que com a
utilizacao das novas tecnologias seja fundamental para criar uma boa relagdo com o cliente

além de satisfazer de maneira eficiente suas necessidades e desejos (KOTLER, 2017).

Além disso, o marketing business-to-business consiste no foco em clientes que sdo empresas,
fazendo com que a identificacdo dos fatores capazes de gerar valor para esse cliente mais
complexas ja que a andlise desse tipo de mercado deve ser feita de maneira diferente das
investigagdes business-to-customer (Silva; Moriguchi e Lopes, 2018). O marketing business-
to-business deve ser discutido com maior nivel de detalhamento e atencdo comparado com o
business-to-customer uma vez que, segundo Silva, Moriguchi e Lopes (2018), os estudos do
marketing nas relagdes empresariais sao mais escassos do que os grandes avangos e

descobertas sobre a satisfagdo do cliente feitas pela literatura nacional.
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2.3. Marketing Business-to-Business

Diretamente ligado com a satisfacdo do cliente estd o marketing business-to-business, que
consiste na ferramenta utilizada para identificar os fatores que sao valorizados pelas empresas
consumidores, € vem sendo utilizado por empresas que visam maximizar seus resultados pelo
foco de suas atividades na satisfacdo das necessidades dos clientes. No contexto altamente
concorrido que as industrias vivem, torna-se necessario a criagdo de vantagens competitivas
como o aumento da qualidade dos servicos bem como a satisfagdo dos consumidores

(BREITENBACH ¢ BRANDAO, 2017).

Além disso, as transagdes que ocorrem entre as industrias muitas vezes focam somente no
servico ou produto fazendo com que um dos fatores mais importantes para maximizagao de
resultados seja esquecido, o cliente. Segundo Breitenbach e Brandao (2017), a
competitividade torna necessario o aprimoramento das estratégias de mercado para que as

industrias possam continuar suas atividades sem risco de encerrarem suas operagdes.

Os indicadores mais importantes para o marketing business-to-business € consequentemente
a satisfa¢do do cliente sdo a qualidade do produto ou servico, a velocidade e confiabilidade da
entrega, a flexibilidade da empresa e o preco dos produtos (SOUZA; MOORI;
MARCONDES, 2004). Desta maneira, ¢ possivel dizer que a utilizagdo do marketing possui
um papel fundamental para auxiliar as empresas a identificarem quais os fatores que os

consumidores consideram mais importantes para a sua satisfagao.

Outra estratégia importante utilizada pelo marketing business-to-business para agradar os
consumidores consiste em utilizar processos tecnologicos para fornecer um atendimento mais
personalizado para o cliente. Conforme Vasques (2002), a estratégia citada pode ser chamada
de customizacdo do cliente, uma vez que por meio da utilizacdo da tecnologia passa a ser
possivel oferecer um tratamento especial para o cliente devido ao aumento da eficiéncia
produtiva pelo uso de tecnologia inovadora, fazendo com que o tempo ganho na produgao de

produtos seja realocado para o atendimento ao cliente.
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Outro aspecto importante do marketing business-to-business ¢ a grande diferenga que possui
quando comparado com o marketing business-to-customer, ja que o processo de decisdo
envolvido no primeiro envolve um nimero de fatores maior que o segundo. Pode-se dizer
que, conforme Coda e De Castro (2019), os clientes do mercado business-to-business agem de
maneira diferente aos do business-to-customer pelo fato da empresa exigir que a compra de
um determinado produto envolva diversas pessoas devido a existéncia de regras e protocolos
que devem ser seguidos, ao passo que o consumidor final leva em consideragdao apenas suas
percepcdes e necessidades ao adquirir um produto e tornando seu processo de decisdo menos

complexo.

Pode-se dizer que, apesar de serem considerados apenas fatores racionais e tangiveis para a
mensuracdo da satisfacdo do consumidor business-to-business ja que as empresas focam em
produtos ou servigos que irdo trazer alguma vantagem competitiva em relacdo a concorréncia.
Segundo Silva, Moriguchi e Lopes (2018), o ambiente business-to-business apesar de levar
em consideragdo fatores mais racionais para sua satisfagdo e intengdo de recompra deve-se
também ser analisado fatores ndo racionais e subjetivos com o objetivo de trazer mais
perspectivas de novos conhecimentos a respeito de maneiras e estratégias adicionais que
podem ser tomadas pelas empresas com a finalidade de fornecer maiores informagdes sobre
as necessidades e desejos dos clientes, tornando assim determinada organiza¢do mais

competitiva e com consumidores com alta intengao de recompra.

Outra caracteristica do ambiente business-to-business consiste em analisar as diferentes
experiéncias, necessidades e desejos dos clientes com o objetivo de compreender as relagdes
entre esses fatores subjetivos com a geragao de valor para o cliente assim como sua intengao
de recompra (Silva; Moriguchi; Lopes, 2018). Pode-se afirmar que, para entender de maneira
mais precisa as razdes que levam os consumidores a se sentirem satisfeitos além dos fatores
relevantes para a sua satisfagdo deve-se ser feito uma analise detalhada dos diferentes valores
objetivos e subjetivos que sdo responsaveis pela geracdo de valor para o cliente ja que a
compreensdo destes indicadores ira contribuir de maneira significativa para a decisdo de
recompra do cliente, além de contribuir para o encantamento do consumidor (Almeida; Nique,

2007).
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Além disso, ha estratégias para a retengdo e satisfacdo do cliente que foram desenvolvidas
com o foco na individualidade e exclusividade de acordo com as necessidades de cada
consumidor que podem também ser utilizadas no segmento businsess-to-business ja que um
tratamento diferenciado para determinada empresa pode aumentar as chances de satisfagdo do
cliente. O principio da customizacdo de massa pode garantir uma grande vantagem
competitiva para uma empresa uma vez que a utilizagdo de novas tecnologias que aumentem a
eficiéncia produtiva ira fazer com que a organizagao possua mais tempo para direcionar o seu
foco nas necessidades individuais de cada consumidor fazendo com que seu processo de
atendimento ao cliente seja mais flexivel e sensivel as necessidades de seus consumidores

(Vasques, 2002).

Deve ser feita uma analise bem detalhada dos fatores-chave para a retengao e satisfagao dos
consumidores uma vez que, segundo Almeida e Nique (2007), a compreensao desses fatores
ira trazer para a empresa maiores informagodes sobre os motivos que formam o valor para os
clientes no ambiente business-to-business. As empresas ap6s o melhor entendimento sobre os
fatores-chave para a satisfacdo dos consumidores poderao desenvolver seus processos de
maneira a se adequar para as necessidades e desejos dos clientes de maneira mais sensivel,
personalizada e individual fazendo com que ocorra uma construg¢do de estratégias especificas

para cada consumidor, e promovendo assim uma customizagdo de massa (Vasques, 2002).

Outro fator importante a respeito do marketing business-to-business consiste em identificar de
maneira eficiente quais os indicadores sdo importantes para os clientes, uma vez que, segundo
Breitenbach e Brandao (2017), através da identificacdo dos motivos responsdveis pela
vantagem competitiva torna-se possivel para a empresa tragar estratégias que possibilitem a
geracdo de valor e atendimento das necessidades dos consumidores com o objetivo de
satisfazé-los e atender suas expectativas. Pode-se dizer que, além de fundamental
compreender as razdes que levam a satisfagdo do cliente deve-se construir estratégias que
tornem a identificagdo desses fatores possivel ja que podem variar de acordo com o publico-
alvo e segmento do mercado, fazendo com que a empresa desenvolva estratégias especificas
para identificar de forma eficiente os fatores-chave para a reteng¢do e satisfacdo de clientes

(Almeida; Nique, 2007).
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Portanto, a identificacdo dos fatores que levam a satisfacdo dos consumidores do ambiente
business-to-business ¢ fundamental para a melhor compreensdo deste setor além de aumentar
a competitividade da empresa, ja que os estudos na area sdao limitados (Silva; Moriguchi;
Lopes, 2018). Pode-se afirmar que, o entendimento dos critérios competitivos como a
confiabilidade, flexibilidade, qualidade do produto e pre¢o podem ser fundamentais para
identificar de maneira mais eficiente os fatores-chave para a retencgdo e satisfacdo do cliente,
que aumentam também a probabilidade desses consumidores de recomprarem o produto ou

servigo bem como o encantamento e fidelizacao dos clientes (Almeida; Nique, 2007).
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3. Metodologia

3.1. Classificacdo, método e técnica de pesquisa

A pesquisa quanto a abordagem sera quantitativa, uma vez que este método “da uma
descricdo quantitativa ou numérica de tendéncias, atitudes ou opinides de uma populagao ao
estudar uma amostra dela” (CRESWELL, 2007 p.161). Sendo assim, os estudos quantitativos
sdo 0 que mais irdo se encaixar com o objeto de estudo desta pesquisa ja que serd analisada a
empresa localizada na cidade de Rio Bonito que possui um numero de 40 funciondrios e esta

registrada no regime tributario do simples nacional.

Conforme Vergara (1998), uma pesquisa cientifica possui dois critérios basicos sendo
classificados quanto aos fins e meios. Quanto aos fins este estudo sera descritivo, ja que visa
expor as caracteristicas existentes na realidade da amostra que sera estudada. Quanto aos
meios, esta pesquisa foi caracterizada como bibliografica uma vez que foi desenvolvida com
base em material ja elaborado, principalmente artigos e livros (VERGARA, 1998). A técnica
utilizada foi o survey ou levantamento de dados, ja que “ busca identificar quais situagoes,
eventos, atitudes ou opinides estdo manifestos em uma populagdo ” (FREITAS et al., 2000

p.106).

3.2. Populagado e Amostra

Os integrantes da pesquisa foram alcancados por acessibilidade, que segundo Vergara
(1998), ¢ quando sdo selecionados pela facilidade de ter acesso aos sujeitos da pesquisa, sem
precisar utilizar métodos estatisticos para definir a amostra. Irdo participar do estudo cerca de
50 proprietarios de lojas de materiais de constru¢cdo no municipio do Rio de Janeiro que sao
clientes da mesma industria fornecedora de esquadrias de aluminio, sendo metade da amostra
composta pelos clientes mais antigos e os outros 50% pelos mais recentes. Com base no
processo de selecdo, a amostra serd ndo aleatoria uma vez que segundo Freitas et al. (2000),
os integrantes sao escolhidos pelo fato de representarem um grupo especifico que pretende ser

estudado.
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3.3. Instrumento

Para o levantamento de dados sera utilizado o instrumento SERVQUAL (PARASUMAN et
al. 1988), que consiste em um questiondrio estruturado de maultipla escolha, possuindo
respostas definidas em forma de afirmativas pré-estabelecidas contendo 22 itens compondo as

dimensoes de satisfacdo do cliente.

Além disso, serd utilizado também a escala de Likert de sete pontos para as alternativas deste
questionario, que apresentara extremos definidos com conceitos “Discordo totalmente™ e
“Concordo totalmente”, sendo utilizada a plataforma Googleforms para a criagdo deste

questionario.

3.4. Procedimentos de coleta e analise de dados

Os questionarios serdo distribuidos para as lojas de materiais de constru¢do via aplicativo de
mensagem (Whatsapp), onde constara o link da plataforma Google Forms, que terd instru¢des
sobre o anonimato dos participantes para que se sintam seguros e possam respondé-los de
forma tranquila e quando se sentirem a vontade. Sendo assim, os dados serdo levados da
planilha criada pelo Google Forms e tratados estatisticamente na plataforma Excel para que

sua tabulagdo seja feita assim como a interpretacdo dos resultados.

Conforme estabelecido por Freitas et al (2000), sera utilizado ferramental estatistico para
tratamento e andlise dos dados e obten¢do das informagdes desejadas ja que para os resultados
obtidos por meio do survey deve ser utilizado este método. Sendo utilizada a estatistica
descritiva para andlise dos resultados por meio da interpretagdo e uso indicadores média,

desvio padrao e mediana.
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4. Resultados

Apos a andlise dos questiondrios foi visto que os principais fatores que levaram aos clientes
escolherem o fornecedor e se sentirem satisfeitos foram a flexibilidade de entrega, a
confiabilidade do produto, a qualidade dos produtos, o bom atendimento oferecido pelo
fornecedor e o preco dos produtos. Sendo o fator que obteve maior frequéncia de resposta o
preco dos produtos (40%), seguido pela qualidade dos produtos (22%), a flexibilidade e
rapidez da entrega (18%), a confiabilidade do produto (14%), e a qualidade do atendimento

oferecido pelo fornecedor (6%), conforme o grafico abaixo.

Grafico de frequéncia dos fatores de
satisfacao

M Preco

M Qualidade do produto
Flexibilidade e rapidez na
entrega
Confiabilidade do produto
Qualidade do atendimento
oferecido pelo forncedor

Grafico 1 — Grafico de frequéncia dos fatores de satisfacdo
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Dentro deste total de clientes que participaram da pesquisa, 50% da amostra era composta por
clientes mais antigos e os outros 50% por consumidores mais recentes. Apds a comparagao
das respostas destes dois grupos foi descoberto que existe uma semelhanca entre os fatores
que levaram o publico-alvo a comprar com o mesmo fornecedor. Sendo a ordem dos fatores
decisivos para a escolha do fornecedor para o grupo de consumidores mais recente o prego
dos produtos (37%), seguido pela qualidade dos produtos (33%), pela flexibilidade e rapidez
na entrega (15%), pela confiabilidade do produto (11%) e pela qualidade do atendimento
oferecido pelo fornecedor (4%), conforme o grafico 2 mostra. Mostrando que os
consumidores ais novos consideram quase em niveis iguais o pre¢o ¢ qualidade do produto

para escolher seu fornecedor.

Cleintes mais recentes

M Preco

M Qualidade do produto
Flexibilidade e rapidez na
entrega
Confiabilidade do produto
Qualidade do atendimento
oferecido pelo forncedor

Grafico 2 — Grafico de satisfagdo com clientes mais recentes
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Por outro lado, os clientes mais antigos demonstram um maior peso no preco da mercadoria
(40%) para decidirem comprar de um fornecedor, seguido da qualidade do produto (24%),
flexibilidade e rapidez na entrega (20%), confiabilidade do produto (12%) e qualidade do
atendimento oferecido pelo fornecedor (4%). Pode ser observado que a ordem dos fatores se
repete em ambos os grupos, porém a frequéncia dos fatores se diferencia mostrando o preco
como principal fator-chave para a compra de produtos para os clientes mais antigos, conforme

mostra o grafico 3.

Clientes mais antigos

M Preco

M Qualidade do produto
Flexibilidade e rapidez na
entrega
Confiabilidade do produto
Qualidade do atendimento
oferecido pelo forncedor

Grafico 3 — Grafico de satisfacdo com clientes mais antigos
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5. Discussao dos resultados

Os resultados apresentados no capitulo anterior mostram como o fator prego representa o
principal motivo de escolha e satisfacao dos clientes, contrariando Souza, Moori € Marcondes
(2004), que concluiram que o fator-chave para reten¢ao do cliente ¢ a qualidade dos seus
produtos, sendo o fator preco em colocagdo mais abaixo deste. Por outro lado, o fator-chave
qualidade do produto se encontra em segundo lugar para a amostra analisada, convergindo

com os fatores-chave para retengao do cliente de Souza, Moori e Marcondes (2004).

Ademais, os fatores identificados que levam a satisfacdo dos clientes convergem com aqueles
apresentados por Breitenbach e Brandao (2017), j4 que o preco, a qualidade dos produtos,
bem como a confiabilidade e flexibilidade da entrega foram os principais motivos que
levaram a satisfagdo dos consumidores assim como os fatores apontados nesta pesquisa. Ha
apenas uma divergéncia com relacdo a ordem destes indicadores quando comparado com os
principais autores de pesquisas relacionadas a satisfacdo do cliente, uma vez que o pre¢o nao
¢ visto por eles como o principal fator de satisfacao e retengao, sendo esta colocagdo ocupada

pela qualidade do produto (Souza; Moori; Marcondes, 2004).

Segundo Moriguchi e Lopes (2018), cada publico-alvo possui diferentes aspectos que geram
valor para os mesmos ja que um determinado fator dito como essencial para a satisfagao de
consumidores do setor de servigo pode ndo ser o mesmo para clientes de outros setore da
economia. Sendo essa concep¢ao de Moriguchi e Lopes (2018), observada na pratica uma vez
que nesta pesquisa o principal fator para a satisfacdo do cliente e eventuais recompras foi o
preco dos produtos diferente do que afirmam autores como, Souza, Moori e Marcondes
(2004), os quais dizem que os principais fatores para a satisfagdo e eventual recompra do
cliente sdo a qualidade do produto, a flexibilidade da entrega e a confiabilidade, deixando de

lado o fator prego para a amostra estudada por estes autores.
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Com relagdo aos resultados obtidos pela separacdo da amostra entre clientes mais antigos € 0s
mais recentes foi observado que o fator qualidade possui um grau de importancia maior para
os clientes mais recentes no quesito satisfagdo e recompra do produto. Esta observagao
converge com grande parte dos autores da satisfacdo do cliente como, por exemplo, Abreu
(1997), uma vez que afirma que as empresas focam no quesito qualidade como o principal
responsavel para a satisfagdo dos consumidores e suas recompras ja que possibilitard que a
empresa se diferencie dos concorrentes e seja capaz de atender as necessidades e desejos dos
clientes com relagdo aos aspectos tangiveis do produto ou servigo, além de possibilitar uma

melhora na eficiéncia do processo produtivo.

Os clientes mais antigos se mostraram atingirem a satisfacao predominantemente devido ao
preco dos produtos adquiridos, sendo este fator também o principal motivo de recompra por
parta dos consumidores. Conforme Souza, Moori ¢ Marcondes (2004), a qualidade dos
produtos ofertados ¢ considerado o principal fator-chave para a retengdo de clientes bem
como para a satisfacao de suas necessidades ja que o ato de recompra indica satisfacao por
parte do consumidor, mostrando uma divergéncia entre esses autores € os resultados desta
pesquisa quando olha-se o fator principal, porém os demais fatores-chave encontrados nesta

pesquisa como a confiabilidade e flexibilidade convergem com o afirmado por estes autores.
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6. Consideracoes finais

A presente pesquisa possibilitou a identificagdo dos fatores que levam a satisfagao dos
clientes da industria de esquadria de aluminio, sendo o fator principal mencionado pelos
clientes o preco dos produtos, seguido da qualidade dos produtos, flexibilidade e rapidez na
entrega, confiabilidade do produto e a qualidade do atendimento oferecido pelo fornecedor.
Contribuindo este estudo para futuros empreendedores que sonham em adentrar no ramo de
esquadria de aluminio, uma vez que terdo informagdes para serem capazes de compreender
melhor seu publico-alvo e em quais aspectos devem procurar ser competitivos para atrair seus

futuros consumidores.

O escalonamento dos fatores possibilita melhor entendimento de quais aspectos os clientes
esperam de seus produtos ajudando empresas do ramo de esquadria de aluminio que estdo
perdendo clientes a virarem o jogo ja que os fatores-chave encontrados neste estudo sao muito
importantes para a retengdo dos clientes resultando em eventuais recompras. Os indicadores
de satisfacdo identificados nesta pesquisa foram responséveis por criar a inten¢do de recompra
nos consumidores contribuindo para empresas que estdo perdendo clientes para a
concorréncia focarem seus esforcos no desenvolvimento destes aspectos para que sejam
capazes de atender as necessidades de seus clientes, satisfazé-los e adquirirem melhora nos

resultados financeiros.

O presente estudo contribui de maneira a oferecer poderosas ferramentas para as empresas do
setor estudado que procuram obter melhores resultados. Por outro lado, ndo se sabe se os
fatores descritos nesta pesquisa se repetem no universo nacional uma vez que foram
analisadas uma amostra de clientes apenas no estado do Rio de Janeiro, desta maneira sugere-
se a utilizacdo de uma amostra maior e a nivel nacional para que se tenha uma maior

veracidade dos fatores de satisfacao elencados nesta pesquisa.
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