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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar as motivagdes dos clientes de uma empresa
de sistemas do interior do Rio Grande do Sul na fidelizagdo com a organizagéo,
considerando os impactos deles nos processos e na atuagdo da organizacéao.
Apresentou-se como metodologia uma pesquisa descritiva, quanti-qualitativa, com a
aplicacdo de um formulario pelo Google Formulario enviado aos clientes da empresa
de sistemas do interior do Rio Grande do Sul pelas redes digitais da empresa e os
dados foram analisados por meio do Microsoft Office Excel. Os resultados
demonstram que os clientes dessa empresa de sistemas sao principalmente
organizagdes iniciantes no segmento do comércio, que s&o atraidas pelo bom
atendimento e funcionalidades do sistema da empresa. Ainda, a empresa oferece
atendimento de qualidade, mas precisa melhorar, especialmente, o tempo de resposta
e a confiabilidade. Ademais, os clientes estao satisfeitos em geral, mas € aconselhavel
concentrar-se em treinamento da equipe, pés-vendas e analise de precos de mercado
para garantir diferencial diante do mercado.

Palavras-chave: Fidelizacdo. Clientes. Tecnologia da informacgao.

ABSTRACT

This research aimed to analyze the motivations of the clients of a systems company
from the interior of Rio Grande do Sul in their loyalty to the company, considering the
impacts on the company's processes and operations. The methodology presented was
a descriptive, quantitative-qualitative research, with a questionnaire applied through
Google Forms, sent to the clients of a systems company from the interior of Rio Grande
do Sul via the company's digital networks, and the data were analyzed using Microsoft
Office Excel. The results show that the clients of this systems company are mainly
startups in the commerce segment, attracted by the good service and functionalities of
the company's system. Additionally, the company offers quality service but needs
improvement, especially in response time and reliability. Furthermore, clients are
generally satisfied, but it is advisable to focus on team training, after-sales, and market
price analysis to ensure a competitive advantage.
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1 INTRODUGAO

Entende-se que o marketing de relacionamento tem se tornado cada vez mais
importante nas estratégias de marketing das empresas, pois busca criar lagos fortes
e duradouros entre a empresa e seus clientes, por meio da construcido de
relacionamento baseado em confianga, respeito e beneficio mutuo (MORAIS, 2020).
Nesse sentido, destaca-se que a satisfacdo do cliente € uma perspectiva fundamental
para a gestao de negdcios em qualquer setor. Ainda, conforme Sabatin et al. (2022),
como os clientes sao a razdo de existir das empresas, é natural que esperem receber
servigos de qualidade. No entanto, o que se observa, em muitos casos, sao
organizagdes que falham nesse aspecto, frequentemente contando com profissionais
desqualificados e sem empatia. Diante disso, as pesquisas de satisfagdo se mostram
instrumentos validos para identificar falhas e apontar os ajustes necessarios. Tais
ajustes, contudo, devem priorizar especialmente os colaboradores que mantém
contato direto com os clientes, uma vez que sua postura e preparo influenciam
diretamente a percepg¢ao do servigo prestado.

Assim, conceitualmente, a fidelizagdo de cliente € um processo de gestao que
almeja criar lagos fortes e duradouros entre a empresa e seus clientes. A qual é
alcancada quando um cliente esta satisfeito com os produtos ou servicos oferecidos
pela empresa e continua a fazer negécios com ela ao longo do tempo, ao invés de
buscar outras opgdes no mercado (GONCALVES, 2007). Considerando estas
perspectivas, a proposta de problema desta pesquisa € compreender “Quais as
motivagdes dos clientes da empresa impactam na fidelizagdo com a empresa?”.

Ainda, esta pesquisa justifica-se pela importancia que a fidelizagao dos clientes
tem para essa empresa de sistemas do interior do Rio Grande do Sul, uma
compreensao que impacta nos negécios da empresa. Afinal, manter os clientes
satisfeitos e bem atendidos influéncia na aquisi¢cao de outros produtos e servicos da
empresa, pois € mais exequivel ter uma carteira de clientes fidelizada do que
conquistar novos clientes. Nesse contexto, o objetivo geral € analisar as motivagdes

dos clientes de uma empresa de sistemas do interior do Rio Grande do Sul na
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fidelizagdo com a organizagao, considerando os impactos deles nos processos e na

atuacao da organizagdo. Sendo que os objetivos especificos sao: (1) Conhecer o perfil
dos clientes de uma empresa de sistemas do interior do Rio Grande do Sul; (2)
Investigar as motivagdes dos clientes para a decisdo de contratagdo do sistema de
gestao da empresa; (3) Investigar as potencialidades de oferta de servigos e produtos
aos clientes da empresa de sistemas; e (4) Analisar a satisfagado pos-prestacao de

servigos da organizagao.

2 MARKETING DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Entender as concepc¢bes de marketing € o ponto de partida desse estudo,

sendo que Santos (2024, texto digital) conceituam que:

Quando se inicia um negdcio segue se uma ideia, mas uma ideia estratégia
nao passa de um singelo devaneio, desta forma e fundamental que se tenha
um plano estratégico detalhado ou mesmo ou seu Business Plan, esse
processo seja o mais arduo na construcdo de um negdcio de sucesso, para
destrinchar uma pequena parcela deste processo, neste se almeja elencar a
os principais beneficios na utilizagcdo do marketing e sua importancia na
gestdo de um negdcio. O marketing tem como cerne poder projetar a
percepgao e anseios da visdo do consumidor.

Ademais, enfatiza-se que o marketing de relacionamento a fidelizagdo de
clientes surgiu na década de 1980 e rapidamente tornou-se um foco de interesse para
pesquisadores e profissionais de marketing. Esse interesse foi motivado pelo aumento
da complexidade e incerteza dos comportamentos dos mercados, além da introdugcao
e sofisticagao das tecnologias de informacéo, que permitiram trocas eficazes entre as
empresas e a coleta de dados sobre o comportamento do consumidor em escala
global (BALLANTYNE; CHRISTOPHER; PAYNE, 2003, apud SCUSSEL et al., 2017,
p. 10).

Entende-se que é fundamental a compreensédo sobre o marketing e o marketing
de relacionamento para entdo entender as relagdes que acontecem no processo de

fidelizacao de clientes, que de acordo com Ferreira (2012, p. 15):

As empresas devem seguir novas abordagens efetivamente concentradas
nos clientes, sendo que a Gestdo da Experiéncia do Cliente (GEC) é o
processo que melhor gere estrategicamente a experiéncia do cliente com o
produto/servico da empresa. Nesta perspectiva é dada atencao ao
relacionamento com o cliente, nomeadamente por parte de funcionarios
motivados que influenciam positivamente a percep¢cdo da empresa pelo
cliente.
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A respeito da retencdo de clientes, Ferreira (2012, p. 16) enfatiza que esta

“reside no coragdo do marketing relacional, e o marketing relacional é o tipo de
marketing que aumenta as relagées com os clientes como forma de aumentar o lucro,
gerando beneficios para as duas partes”. Ademais, pontua-se que a satisfagdo do
cliente envolve o encantamento dos clientes, sendo fundamental medi-la, pois se torna
um indicador prospectivo e preditivo do comportamento de compra dos clientes, afinal,
quanto mais satisfeito um cliente esta, maior é seu nivel de retencao (FERREIRA,
2012).

Outrossim, a fidelizagao significa “conquistar a fidelidade do cliente é, cada vez
mais, o desafio de empresas e profissionais preocupados ndao s6 com a sua
competitividade, mas com sua prépria sobrevivéncia no mercado” (CARDOSO, 2007,
apud GONCALVES, 2007, p. 10). Além disso, o autor enfatiza que para a fidelizagao
do cliente é preciso atrair o cliente por meio de uma construcéo de prazer “para que o
cliente tenha uma experiéncia memoravel é necessario que sinta prazer ao se
relacionar com a empresa, pois o prazer sempre atrai. Portanto, a tarefa principal de
todo o funcionario é, simplesmente, fazer o cliente feliz’ (GONCALVES, 2007, p. 22).
Considera-se que a fidelizagao de clientes é crucial para que uma empresa sobreviva

no mercado concorrencial contemporaneo.

3 METODOLOGIA

Este estudo possui um carater descritivo, conforme definido por Gerhardt e
Silveira (2009, p. 35), como aquele que “pretende descrever os fatos e fenbmenos de
determinada realidade”. A pesquisa busca capturar uma visao detalhada e precisa dos
eventos e situagbes no contexto analisado, permitindo uma compreensao mais
profunda e abrangente dos mesmos.

Além de seu carater descritivo, este estudo foi também uma pesquisa
quantitativa. As raizes desta abordagem estdo no pensamento positivista l16gico, que
enfatiza o raciocinio dedutivo, as regras da légica e os atributos mensuraveis da

experiéncia humana. A pesquisa quantitativa focou na coleta e analise de dados
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numéricos, utilizando técnicas estatisticas para identificar padrdes e inferéncias que

possam ser generalizadas para uma populagao maior.

Paralelamente, o estudo incorpora uma pesquisa qualitativa, que visou salientar
0s aspectos dinamicos, holisticos e individuais da experiéncia humana. Esta
abordagem permitiu apreender a totalidade do fenébmeno no contexto daqueles que o
estdo vivenciando, oferecendo uma perspectiva rica e detalhada sobre as
complexidades e nuances das experiéncias humanas (TAQUETTE; BORGES, 2021).

A coleta dos dados foi realizada por meio de um formulario criado no Google
Forms, que foi enviado aos clientes de uma empresa de sistemas localizada no interior
do Rio Grande do Sul. Os contatos digitais - e-mail e WhatsApp - foram utilizados para
distribuir o formulario. A pesquisa ocorreu durante o periodo de agosto a setembro de
2023.

A analise dos dados foi conduzida utilizando graficos desenvolvidos no
Microsoft Office Excel, proporcionando uma visualizagao clara e compreensivel dos
resultados quantitativos. Além disso, as respostas escritas das questdes abertas
foram descritas detalhadamente, permitindo uma analise qualitativa que complementa
os achados quantitativos e oferece uma visdo mais completa das percepcgodes e

experiéncias dos participantes.

4 ANALISE DE RESULTADOS

A partir do envio do questionario foram obtidas 41 respostas, percebeu-se que

a maioria atua com comércio (51,2%).
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Grafico 1. Setor de atuacao

60,0%

51,2%

40,0%

26,8%
22,0%

20,0%

0,0%
Comeércio Industria Servico

Como sua empresa se classifica?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Além disso, evidencia-se que 24,4% das empresas atendidas por ela tém mais
de 18 anos de existéncia, 22,0% tém menos de 2 anos da sua fundagéo e 19,5% tém
entre 10 e 13 anos. Ademais, o tempo de contrato destas organizagdes com essa
empresa de sistemas em sua maioria sdo recentes, 56,1% tém contrato ha menos de
2 anos.

Grafico 2. Tempo de existéncia das empresas clientes

24,4%
25,0%

20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Até 2 anos. De2ab De6ag De 10a 13 De 14 a 17 18 anos ou
anos. anos. anos. anos. mais.

Qual o tempo de existéncia da sua empresa?

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Grafico 3. Tempo de contrato das empresas

60.0% 56,1%

40,0%

20,0%

0,0% 0,0%

0.0%

Até 2 anos. De 3 a 4 anos. De 5 a 6 anos. De 7 a 8 anos. De 9 a 10 anos.

Ha quanto tempo sua empresa tem contrato com a Alfa Sistemas?

Fonte: Elaborado pelos autores.

Visando compreender a satisfacdo dos clientes de uma empresa de sistemas
do interior do Rio Grande do Sul com relagao aos produtos e servigos ofertados e
contratados apresentou-se uma relagao de afirmativas em que os clientes poderiam
optar por: Concordo Totalmente, Concordo, Indeciso, Discordo e Discordo
Totalmente. Se apresenta na Tabela 1 o grau de concordancia em percentuais, em
que se destaca em vermelho os percentuais mais relevantes e grifam-se dois

contextos divergentes na percepgao dos clientes.

Tabela 1. Grau de concordancia dos clientes

A . Concordo . . Discordo
Grau de concordancia Concordo|Indeciso|Discordo
totalmente totalmente

'Minha empresa esta satisfeita com o

. 41,5% 46,3% 4,9% 4,9% 2,4%
relacionamento com a empresa.

IConsidero o atendimento da empresa de

qualidade 51,2% 36,6% 7,3% 2,4% 2,4%

‘Minha empresa estd satisfeita com os meios
de comunicacéao oferecidos pela empresa 56,1% 39,0% 0,0% 2,4% 2,4%
(whatsapp e ligacdes).

Os atendentes da empresa conseguem captar o o o o o
as duvidas e preocupagdes da minha 58,5% 31,7% 4,.9% 2,4% 2,4%
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empresa rapidamente.

Consideramos adequado o tempo de resposta
quando solicitamos assisténcia técnica a
empresa.

53,7%

36,6%

2,4%

2,4%

4,9%

'Minha empresa esta satisfeita com o
atendimento da equipe de suporte da
empresa.

46,3%

43,9%

2,4%

2,4%

4,9%

‘Minha empresa esta satisfeita com o
atendimento da equipe de vendas da
empresa.

46,3%

43,9%

4,9%

2,4%

2,4%

'Minha empresa esta satisfeita com o
atendimento da equipe financeira da empresa.

53,7%

36,6%

4,9%

2,4%

2,4%

Os colaboradores da empresa sao cordiais e
corteses.

63,4%

31,7%

2,4%

0,0%

2,4%

Os colaboradores da empresa transmitem

confianga no atendimento, pois percebe-se
que eles dominam as informacdes sobre a
empresa e seus produtos/servigos.

43,9%

41,5%

4,9%

4,9%

4,9%

Me sinto seguro ao ser atendido pela
empresa.

46,3%

41,5%

2,4%

7,3%

2,4%

A qualidade dos produtos da empresa estao
dentro do esperado.

34,1%

48,8%

12,2%

2,4%

2,4%

Minha empresa tem interesse em aumentar os
modulos do sistema ja contratado.

19,5%

26,8%

31, 7%

9,8%

12,2%

'A variedade de modulos do sistema oferecido
pela empresa é adequada.

31,7%

43,9%

19,5%

2,4%

2,4%

Os produtos e servigos oferecidos pela
empresa atendem as necessidades da minha
empresa.

34,1%

48,8%

12,2%

2,4%

2,4%

Antes de contratar a empresa, minha empresa
realizou uma pesquisa de pregos.

22,0%

43,9%

9,8%

14,6%

9,8%

IO preco dos produtos e servigcos da empresa
sao adequados a qualidade oferecida.

19,5%

53,7%

19,5%

2,4%

4,9%

Se minha empresa abrir outras unidades,
desejo comprar os servigos e produtos da
empresa.

24,4%

51,2%

12,2%

0,0%

12,2%

‘Minha empresa gostaria de ter outras opgdes
de pagamento, como débito em conta, cartdo
de crédito ou pacotes anuais.

29,3%

17,1%

26,8%

19,5%

7,3%

IMinha empresa considerou o prazo de 7
(sete) dias entre a contratagdo da empresa e
a instalacao dos sistemas adequados.

36,6%

41,5%

14,6%

4,9%

2,4%

Minha empresa considera o0 acompanhamento
da empresa apds o treinamento e a instalacao
dos servicos adequados.

29,3%

46,3%

12,2%

9,8%

2,4%

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Por meio da tabela é possivel identificar os fatores que sao mais relevantes

para os clientes da empresa. No grau de Concordo Totalmente é possivel perceber
que os colaboradores da empresa s&o cordiais e corteses, apresentando percentual
de 63,4%, essa compreensado também é afirmada pela resposta escrita por clientes:
“As pessoas que atendem sao cordiais dedicadas sempre tento oferecer o melhor que
tem”. Além disso, 58,5% dos respondentes afirmam que os atendentes da empresa
conseguem captar as duvidas e preocupagdes da minha empresa rapidamente, o que
também é evidenciado pela resposta descrita: “Atendimento muito bom mesmo,
algumas opgdes do sistema ainda ndo usamos”. Ademais, 56,1% afirmam que sua
empresa esta satisfeita com os meios de comunicagéao oferecidos pela empresa, que
acontece por whatsapp e ligacdes telefénicas.

Ainda, ha trés itens que apresentam percentual de 53,7%, os quais sao:

- Consideramos adequado o tempo de resposta quando solicitamos assisténcia
técnica a empresa.

- Minha empresa esta satisfeita com o atendimento da equipe financeira da
empresa.

Por outro lado, também € possivel evidenciar pontos que podem ser
melhorados pela organizagéao, ja que alguns apresentam um percentual consideravel
em Discordo Totalmente:

- Minha empresa tem interesse em aumentar os modulos do sistema ja
contratado (12,2%). Percebeu-se que essa problematica aparece nas

respostas abertas:

Sistema gera muitos problemas nos deixa preocupado; Muito lento; Trava
bastante tanto no sistema remoto quanto no computador, entio isso atrasa
um pouco o uso no dia a dia; Mais informagdes fiscais e problemas com o
proprio programa, o programa tranca muito demora para tirar a nota fiscal
demora para imprimir dificil de baixar a nota no XML entre outros
probleminha; Questdo de demora na emissdo de cupom no pdv - algumas
falhas em questdo do sistema mercurio tais como: vendedor ndo consegue
alterar estado do cliente, e também por vezes ocorre de nao haver vinculagao
do app com o sistema, tendo retrabalho como: n&o vinculou boletos emitidos
na hora, precisei refazé-los e enviar novamente aos clientes, com isso mostra
uma empresa desorganizada, pois se o intuito é facilitar com esses ocorridos,
acaba prejudicando.

- Antes de contratar a empresa, minha empresa realizou uma pesquisa de pregos
(9,8%).
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- Minha empresa gostaria de ter outras opgdes de pagamento, como débito em

conta, cartdo de crédito ou pacotes anuais (7,3%). No contexto dessa
problematica, os clientes relataram que: “Depois de quase dois anos como
cliente atrasei um boleto, entrei em contato e foi cobrado juros. Nao € pelo valor,
mas sim por ética”.

- Os colaboradores da empresa transmitem confianga no atendimento, pois
percebe-se que eles dominam as informagdes sobre a empresa e seus

produtos/servigos (4,9%). Sendo que os clientes descrevem:

Os colaboradores sédo atenciosos e atendem rapido mas n&o transmite
confianga no atendimento, & perceptivel que eles ndo dominam as
informagdes sobre os produtos/servigos, ou talvez nao saibam dar um retorno
adequado aos clientes, todos os erros que o sistema apresentou eles
corrigiram ou tentaram mas nunca souberam me explicar o motivo do
problema ou se aconteceria novamente ou nao.

- Consideramos adequado o tempo de resposta quando solicitamos assisténcia
técnica a empresa (4,9%). Ao que se destaca nas respostas escritas dos

clientes que:

Tudo que pedimos sempre vai para a programagdo e ‘nunca’ retorna; O
sistema nao é bom o suficiente, usamos ele apenas em uma filial nossa que
tem pouca movimentagio, se fosse na matriz ndo daria conta, mais do que
uma vez falei sobre fungdes boas de um outro sistema que uso e a resposta
que recebi foi sé um "vou falar com o pessoal" e nenhum retorno depois disso.

- Minha empresa esta satisfeita com o atendimento da equipe de suporte da
empresa (4,9%). Em que se aponta uma interlocugdo dessa problematica com
as respostas descritivas: “Duas vezes precisei de suporte apds o horario, e nao
tinha plantao”.

Ha um detalhe interessante nos percentuais que mescla “Concordo” com 51,2%

e “Discordo totalmente” com 12,2% ao enfatizam que se sua empresa abrisse filiais

ou outras empresas, desejam comprar 0s servigos e produtos da empresa. Essa

motivacdo pode ser justificada pelas respostas abertas que demonstram que a

empresa oferece um sistema funcional aos clientes: “O sistema funciona muito bem?”,

“O sistema possui funcionalidades boas” e “Estou muito satisfeito com o sistema

mercurio”. Do outro lado, os respondentes pontuam que “Nao me sinto segura usando

o sistema, pois 80% das vezes que preciso dele acabo precisando chamar o suporte,

nao é bom para autonomia de uma empresa”.
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Ja sobre a afirmativa de que o preco dos produtos e servigos da empresa sao

adequados a qualidade oferecida, “Concordo” obteve percentual de 53,7% e “Discordo
totalmente” obteve 4,9%. Ao que se percebeu que a discordancia pode ser

evidenciada pela seguinte informacéo dada pelo cliente:

Acredito que melhorar o sistema, comparar com os outros disponiveis no
mercado para melhorar o de vocés, um prego baixo as vezes ndo compensa
o stress de um sistema falho, treinar melhor os funcionarios para saberem
explicar com mais propriedade sobre os erros que o sistema apresenta.

Por meio dos dados produzidos é possivel perceber que a empresa oferece
servigos e produtos que atendem as demandas dos clientes, mas alguns pontos

podem ser melhorados no contexto organizacional.

5 DISCUSSAO

Percebeu-se que os principios do marketing de relacionamento apontados por
Morais (2020), como confianga, respeito e beneficio mutuo, estdo parcialmente
presentes na atuagdo da empresa estudada. Visto que, a satisfagdo com o
relacionamento prestado pelos colaboradores demonstra um vinculo positivo com os
clientes que evidenciam que os processos permitem a fidelizagdo, alinhado a légica
relacional — agilidade e cordialidade — que busca a constru¢gao de uma parceria cliente-
empresa.

Por outro lado, embora a cordialidade e agilidade no atendimento sejam bem
avaliadas, a auséncia de dominio técnico por parte de alguns funcionarios evidencia
um descompasso entre a imagem relacional e a eficiéncia operacional. Nesse sentido,
Gongalves (2007) salienta que a fidelizacdo esta diretamente ligada a experiéncia
prazerosa do cliente com a empresa, e isso pressupde um atendimento cortés e
seguranca na resolugao de demandas. A inseguranga demonstrada pelos clientes em
relagdo ao suporte técnico, conforme relatos sobre falhas recorrentes e explicagcdes
insuficientes, compromete essa experiéncia e indica um ponto critico que demanda
atencao estratégica.

A partir da perspectiva de Sabatin et al. (2022), a satisfagéo do cliente funciona

como um vetor para a lealdade e a promocdo da marca. No entanto, os dados
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mostram uma tensao, pois a adesao a novos moédulos do sistema é baixa, revelando

que a continuidade da relagdo comercial ndo necessariamente se converte em
expansao contratual. Isso pode ser explicado pelas queixas técnicas recorrentes e
pela baixa percepcéo de valor em relagdo a ampliagado dos servigos. Nesse sentido,
reforca-se a importancia da qualidade dos produtos como elemento estruturante do
relacionamento com o cliente.

Além disso, o tempo de contrato recente da maioria dos clientes (56,1%, ha
menos de dois anos) pode indicar que o processo de fidelizagdo ainda esta em fase
inicial. Isso esta em conformidade com Ballantyne, Christopher e Payne (apud
SCUSSEL et al., 2017), ao destacarem que a consolidacao de vinculos leais requer
tempo, constancia de resultados e ajustes continuos, especialmente em setores com
alta exigéncia tecnoldgica como o de sistemas de gestdo empresarial. Desse modo,
entende-se que a empresa precisa utilizar esse momento inicial como uma
oportunidade estratégica para fortalecer seu compromisso com a exceléncia técnica,
aproveitando o bom relacionamento interpessoal ja construido.

No que diz respeito a percepcado de valor, o fato de 53,7% dos clientes
“‘concordarem” que o preco € adequado a qualidade oferecida indica que ha um
equilibrio razoavel entre custo e beneficio percebido. No entanto, a presenca de 4,9%
que discordam totalmente e os relatos sobre estresse gerado por falhas no sistema
sugerem que esse equilibrio é fragil e pode ser rompido caso ndo haja avangos
técnicos. Conforme enfatiza Ferreira (2012), o encantamento do cliente é um fator
preditivo da retengao, pois o encantamento exige mais do que apenas cordialidade,
requer uma entrega consistente que supere as expectativas.

Outro ponto relevante é a auséncia de opgdes de pagamento mais
diversificadas, aspecto destacado por 7,3% dos respondentes como motivo de
insatisfacdo. Esse dado se relaciona diretamente com a nogao de experiéncia do
cliente trazida por Ferreira (2012), que aponta a Gestdo da Experiéncia do Cliente
(GEC) como central na fidelizagdo. A limitagdo nas formas de pagamento pode ser
vista como uma falha na personalizagdo do servigo, dificultando a adaptacédo as
preferéncias e realidades financeiras dos clientes — 0 que compromete a percepcao

de flexibilidade e cuidado individualizado.
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A pesquisa de precos antes da contratacdo também apareceu como um fator

com resultados ambiguos: 43,9% afirmaram ter feito pesquisa, mas 24,4% nao o
fizeram. Esse dado reforga a importancia da confianca e da indicagdo como elementos
que influenciam a escolha do fornecedor, validando o argumento de Cardoso (2007,
apud GONCALVES, 2007) sobre o prazer na relagao ser um atrativo mais forte do que
o preco em si. Quando ha vinculos emocionais positivos e boa reputagéo, o cliente
tende a minimizar comparacgdes objetivas, 0 que destaca a importancia de investir
continuamente na construcido de uma marca confiavel.

Contudo, a confianca plena ainda esta em construcdo. Apenas 43,9%
afirmaram que os colaboradores transmitem seguranga ao demonstrar dominio sobre
os produtos e servigos. Isso compromete diretamente o ciclo de fidelizacdo proposto
por Gongalves (2007), pois o cliente, ainda que satisfeito com a atencgéo recebida,
pode hesitar em manter ou ampliar o vinculo com a empresa se nio sentir que suas
demandas serdo resolvidas com competéncia técnica. Portanto, investir em
treinamento continuo da equipe € uma agao urgente e estratégica.

E interessante observar que mesmo com pontos criticos relatados, 75,6% dos
clientes indicariam a empresa em caso de abertura de novas unidades. Esse dado é
contraditério a baixa intengdo de ampliar os mdédulos contratados e sugere que a
satisfagdo esta relacionada mais ao relacionamento e ao potencial de solugao
oferecido do que a performance atual do sistema. Isso corrobora com Santos (2024),
que argumentam que o marketing deve engajar e diferenciar-se pela proposta de valor
percebida, ainda que existam fragilidades internas que precisem de ajustes.

Diante desse contexto, pondera-se que as discussdes revelam que a empresa
ja consolida importantes pilares de um marketing relacional eficaz, como empatia,
cordialidade e disponibilidade no atendimento. No entanto, a fidelizagdo dos clientes
depende de um aprimoramento técnico que proporcione seguranga operacional e
confianga plena. A empresa encontra-se em um estagio de fidelizagao parcial, e para
avangar nesse processo, precisara investir em melhorias nos produtos, qualificagao
da equipe e gestado da experiéncia do cliente, transformando o bom relacionamento

em um vinculo duradouro e expansivo.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo oferece valiosas percepg¢des sobre a satisfagdo e lealdade dos
clientes de uma empresa de sistemas no interior do Rio Grande do Sul. A maioria dos
clientes atua no setor de comércio e ha uma diversidade significativa no tempo de
existéncia dessas empresas, variando de recém-fundadas a estabelecidas ha mais de
18 anos. Observa-se que muitos contratos sao recentes, refletindo o crescimento e a
expansao da empresa no mercado.

Os dados indicam que os clientes valorizam altamente a cordialidade e a
capacidade dos colaboradores em resolver duvidas e preocupacgdes rapidamente.
Entende-se por meio dessa pesquisa que a empresa tem um atendimento de
qualidade, uma comunicagao satisfatoria, um atendimento financeiro adequado e
oferece um produto de qualidade. Porém, pontua-se que alguns pontos merecem
atencdo por parte da empresa, como o tempo de resposta, o fato dos colaboradores
transmitirem pouca confianga e pouco dominio das informacgdes e o desinteresse dos
clientes em aumentar os modulos do sistema.

Além disso, dois pontos merecem um olhar cauteloso, visto que tiverem um
percentual positivo e negativo ao mesmo tempo: o prego do produto e as futuras
contratagdes para filiais ou outras empresas. Ao mesmo tempo que alguns pontos
podem levar a essa consideragdo, entende-se que outros podem descontinuar os
contratos com a empresa. Ainda, comentarios sobre a falta de seguranga e confianga
no uso do sistema indicam areas onde a empresa pode melhorar para aumentar a
autonomia dos usuarios.

Diante dessas consideracdes, entende-se que os clientes da empresa tém
percentuais significativos de satisfagdo, mas alguns pontos relevantes merecem
atengao, ao que sugere-se a empresa:

- Oferecer um treinamento da equipe divididos por setores, além de implantar
um treinamento na contratagdo que ndo permita a repeticdo dos problemas
com o atendimento aos clientes;

- Desenvolver estratégias de um pds-vendas que possibilite identificar
gargalos com maior agilidade e permita o desenvolvimento de solugbes

com maios eficiéncia;
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- Realizar uma analisar de precos no mercado, visando melhorar o preco dos

produtos/servigos e, assim, garantir a fidelizagdo dos clientes.

- Estudar a possibilidade de uma pesquisa interna que possa envolver o
clima organizacional para entender possiveis necessidades que envolvem
o atendimento ao cliente.

Por fim, entende-se que mesmo com alguns pontos a serem melhorados, a
empresa vem apresentando um grau de satisfacdo considerado bom junto aos
clientes, ja que os maiores percentuais sobre as afirmativas se apresentam nas
escalas de “Concordo totalmente” e “Concordo”, ou seja, a empresa apresenta uma
base sélida de satisfagdo entre seus clientes. No entanto, para aumentar a lealdade e
a satisfacdo do cliente, é crucial que a empresa aborde as areas de melhoria
identificadas, focando na capacitagdo dos colaboradores, otimizagdo técnica do
sistema e na possibilidade de flexibilidade das opg¢bes de pagamento. Com essas
agdes, a empresa pode fortalecer ainda mais sua posicdo no mercado e garantir um

diferencial competitivo significativo.
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