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A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS E A SATISFACAO
DOS CLIENTE: CASO OFICINA STOCK CAR -VAZANTE/ MG

Rosilene Aparecida Rosat
Neise Maria Vergosa?

RESUMO: O presente trabalho aborda um estudo em relacéo a oficina mecénica
Stock Car Auto Center em Vazante-MG, apresentando como objetivo principal
avaliar e analisar o nivel de satisfacdo dos clientes e a qualidade dos servigos
prestados na empresa. Para a realizacdo do mesmo foi feita uma pesquisa
bibliogréfica baseada na literatura e conceitos de Marketing com suas
classificagdes, comportamento do consumidor, marketing de servicos e outros.
Posteriormente foi realizada uma pesquisa com os clientes que se propuseram
a responder, totalizando cinquenta entrevistados. De acordo com os dados
apurados se obteve um 6timo nivel de satisfacdo dos clientes, levando com
consideracdes buscar sempre melhor os resultados para assim ndo perder a
qualidade dos servigos que séo prestados na empresa.

Palavras chave: Marketing; Pesquisa de Satisfacao; Consumidor

THE QUALITY OF THE SERVICES PROVIDED AND CLIENT
SATISFACTION: CASE OFICINA STOCK CAR -VAZANTE/ MG

ABSTRACT: This paper discusses a study in relation to the machine shop Stock
Car Auto Center in Ebb-MG, featuring as its main objective to assess and analyze
the level of customer satisfaction and the quality of service provided at the
company. To achieve the same was made a bibliographical research based on
literature and Marketing concepts with their rankings, consumer behavior,
marketing and other services. It was later performed a survey of customers who
set out to answer, totaling 50 respondents. According to the data recorded if he
obtained a great level of customer satisfaction, leading with regards always seek
better results so as not to lose the quality of the services that are provided on
company.
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1. INTRODUCAO

Marketing € a area do conhecimento que conglomera todas as
atividades concernentes as relacdes de troca, orientadas para a satisfagcéo e as
necessidades dos clientes, visando determinados objetivos da organizacdo ou
individuo.

Marketing de Servico é considerado como um grau de evolucdo das
economias, ou seja, uma extensdo cada vez maior de suas atividades se relinem
na producéo de servi¢o. (LAS CASAS, 2007)

Compreender o comportamento do consumidor deve ser o foco
primario dos aspectos de marketing, assim é possivel atenderem as metas
individuais e organizacionais.

Com isso para alcancar os resultados esperados o administrador da
empresa deve pesquisar as variaveis em relacdo ao consumidor e buscar a
forma facilitada e perfeita para alcancar ou superar as expectativas do mesmao.

Para isso deve analisar realizar a pesquisa de satisfagéo dos clientes
da empresa no setor mecanico na cidade de Vazante MG, desta forma o trabalho
busca chegar a uma resposta de acordo com os resultados obtidos quais foram
o grau de satisfacdo dos clientes; visando os resultados como estratégia
competitiva.

O presente artigo teve como objetivo geral identificar a satisfacao dos
clientes em relacéo aos servi¢os prestados por uma empresa no setor mecanico
na cidade de Vazante MG.

Como objetivos especificos tém-se: Identificar o perfil dos clientes da
empresa; identificar falhas e problemas recorrentes na prestagéo do servico em
uma empresa no setor de mecanica automotiva; identificar as diferentes
estratégias de recuperacao utilizadas pela empresa; identificar e o efeito na
satisfacdo do cliente e seu comportamento posterior de compra.

Para uma empresa apresentar bons resultados perante os seus
clientes é necessario compreender os mesmos. Com isso foi realizado uma

pesquisa de satisfagdo com relacdo ao atendimento prestado aos clientes.



Foi utilizada como metodologia uma pesquisa descritiva como
uma analise qualitativa, de acordo com os resultados apurados o indice de
satisfacdo foi considerado como boa.

2. REFERENCIAL

2.1. MARKETING

Marketing sdo técnicas e métodos aplicados ao estudo das
necessidades dos mercados, aplicados a componentes de vendas, publico e
produtos que fazem o desenvolvimento da empresa. (KOTLER,2000),

O marketing estuda as causas e 0S mecanismos que regem as
relacdes de troca, ele pretende que os resultados sejam satisfatérios para todas
as partes que pertencem ao processo. O marketing significa mais que vender, é
um processo com dois sentidos com o objetivo de assegurar a obtencao do maior
beneficio possivel. O marketing tem varias areas de atuacdo como: marketing
cultural, politico, de relacionamento, marketing social, entre outros. Na
administragao de empresas, o0 marketing envolve as atividades do processo de
criacao, planejamento e desenvolvimento de produtos ou servi¢os, onde mostra

a satisfacdo dos consumidores entre outras estratégias. (KOTLER,2000)

Marketing € a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar valor
para satisfazer as necessidades de um mercado-alvo com lucro.
Marketing identifica necessidades e desejos ndo realizados. Ele
define, mede e quantifica o tamanho do mercado identificado e
o potencial de lucro. (KOTLER, 2000)

Segundo Coughlan et al. (2002, p.20) um canal de marketing “¢ um
conjunto de organizacdes interdependentes envolvidas no processo de
disponibilizar um produto ou servigo para uso ou consumo”.

Marketing € o processo de planejamento e execucdo do conceito, do
preco, da comunicacédo e da distribuicdo de ideias, bens e servicos, de modo a

criar trocas que satisfacam objetivos individuais e organizacionais. Tem como



funcdo uma série de processos para a cria¢cdo, comunicacao e entrega de valor
para os clientes. (DARROCH et al 2004),

2.2. MARKETING DE SERVICO

Marketing de servicos € antes de mais nada um servi¢co, podendo ser
utilizado tanto para empresas que presta servi¢co tanto para outra qualquer que
visa uma administracdo de marketing. (SIQUEIRA, 2005).

Entende-se que servicos sdo variaveis, ou seja, variam e podem
variar conforme ocorrer a prestacdo dos servicos e o0s clientes, isso pode ocorrer
tanto de forma positiva quanto de forma negativa. Mais conhecidos como prisma
positivo, onde ela permite a customizagao, personalizagdo, ou seja, pode ser
adaptado conforme as exigéncias e necessidades do cliente. E o prisma negativo
€ 0 que torna dificil o estabelecimento de servico, ou seja, tudo padrdo que sege
imune a erros.

Tem como consequéncia uma qualidade que vai depender das
pessoas que prestam e consomem esse servigo. Assim, surge um composto de

marketing também chamados de 4Ps que séo vistos e ditados como:

® Produto: qual o produto de um servico, € onde vem a
satisfacdo o desejo e as necessidades dos consumidores gerando os valores
do mesmo. (KOTLER,1993)

® Preco: nada mais € que a comparacao entre precos de
servicos e produtos, o preco em servigo sempre € variavel e depende de uma
série de questdes. Tudo vai depender de diversas coisas como por exemplo
a qualidade do que esta sendo oferecido. (KOTLER, ARMSTRONG 1998)

® Praca: distribuicdo de servicos € a disponibilidade dos
mesmos no momento em que o cliente necessita. Vai exigir também custos
e planejamento apurados, ou seja, uma distribuicdo mais concentrada.
(CHURCHILL JR, PETER 2000)

® Conforme Kotler (2003) Promocéao: predomina na indicagao,

nas comunicacdes que sao feitas sobre e acima do produto. Isso sempre vai



mostrar ao real 0 que 0 servi¢o ou o0 produto oferece, a situacao do servico,

assim associando imagens abstratas a um outro servico.

2.3. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DE SERVICO

O comportamento do consumidor e definido como a investigacao das
atividades que sao envolvidas no processo de obter, consumir e dispor de
produtos e servicos. Também pode-se dizer que é um processo decisério, pois
os individuos que vao decidir onde e como empregar seus recursos aos bens de
consumo.

Nos ultimos anos € notério o fato crescente de que mais e mais
campos acoplaram-se a Administracdo, mas entre eles existe um que recebeu
bastante destaque nestas Ultimas décadas: o do comportamento do
consumidor. Este campo surgiu na década de 60, por meio da influéncia de
escritores como Ferber (1958), Katona (1960), Howard (1963), Newman (1963)
e Engel (1968), que visavam a identificar as variaveis que rodeiam o consumidor,
bem como as suas atitudes inconstantes perante diferentes produtos. Com o
passar dos anos, essa area de estudo foi tomando sua sustentacdo e
credibilidade, posteriormente sendo sugerida uma disciplina em programas de
mestrado e doutorado de todo o mundo. (Holbrook, 1987).

Também pode-se afirmar que o comportamento do consumidor vem
do marketing, onde as necessidades e a satisfacdo do consumidor tem uma
importancia total para o sucesso da empresa. De uma forma diferente em relacao
as atitudes de compra, pois cada pessoa tem seus proprios gostos, desejos,

vontades e necessidades.

2.4. O PROCESSO DE COMPRA DE SERVICOS DO CONSUMIDOR

Pode-se dizer que o processo de compra do consumidor ele é fundado
na satisfacdo de suas necessidades, onde influenciam na tomada de deciséo
guando forem comprarem a prestacéo de servico.

Segundo Churchill (2000), o reconhecimento da necessidade é a

primeira etapa para o inicio do processo, os clientes ou consumidores percebem



que tém uma necessidade a ser atendida. Em alguns momentos essa
necessidade também é originada de um problema que tem que ser solucionado.
De certa forma os profissionais de marketing na fase de reconhecimento de
necessidades eles podem de alguma maneira influenciar os seus consumidores
a ter um conhecimento mais apurado sobre as necessidades que 0s seus
produtos e servicos podem oferecer. Onde as necessidades podem mudar com
o tempo de acordo com seu grau de importancia.

Tem como base a busca de informacfes o uso das fontes pessoais e
no risco percebido, onde o risco percebido tem todas as transacdes de compra
e pode ter mais riscos na compra de servico do que na compra de bens de
consumo e no uso de fontes pessoais 0os consumidores obtém informagdes sobre
0S servicos e os produtos através das fontes pessoais e ndo pessoais.

A decisdo de compra dos servicos ocupa a quarta posicdo no
processo das etapas de compra, pois o consumidor escolhe as suas preferencias,
onde escolhe suas marcas preferidas. O primeiro fator nada mais é que a atitude
tomada por outros onde uma outra pessoa pode interferir na atitude de compra
da outra e 0 segundo € as situacfes imprevistas, que também podem mudar a
intencdo de compra.

Conforme o processo de compra, o cliente vai fazendo a comparacao
das suas expectativas com o julgamento feito pelo mesmo do desempenho, da
qualidade dos servicos. Assim entdo formando um conceito sobre o resultado

final da qualidade perceptivel dos servicos.

Os consumidores fazem também a utilizacdo de alguns outros
critérios para chegar a uma conclusdo sobre a qualidade dos servigos, esses
servicos podem se classificar em 10 categorias, sendo elas apresentados na

Figura 1 a sequir.



FIGURA 1: Determinantes da qualidade em servicos.

Abrange consisténcia de desempenho e corfiabilidade. Também significa que a empresa honra
Confiabilidade seus compromissos. Especificamente envolve: precis&o nas contas, manutengao dos
registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo designada.

Refere-se ao desejo e presteza gue os empregados tém em prover os servigos. Envalve
Presteza rapidez nos servigos, por exemplo: postar um recibo ou contatar um cliente rapidamente, ou
realizar rapidamente um servigo.

Significa possuir as habilidades necesséarias e conhecimento para realizar o servigo,
Competéncia envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e habilidade
do pessoal de apoio operacional, capacidade de pesquisa da organizagao.

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que: o servigo pode ser
Acessibilidade acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servigo ndo € muito extensao, tem
um horério de funcionamento e localizagdo conveniente.

Abrange educagao, respeito, consideragdo e amabilidade do pessoal de atendimento.
Cortesia Compreende também consideracéo com & propriedade do cliente (por exemplo: néo usar
sapatos sujos no carpetel.

Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de compreender.
Pode significar gue a companhia deve ajustar sua linguagem para diferentes consumidores,
Comunicagéo aumentando o nivel e sofisticagdo para os mais bem educados e conversando de maneira
simples e direta com os mais simples. Também compreende: proporcionar explicacéo do
servigo, pregos, descontos e garantir ao consumidor que um eventual problema sera resolvido.

Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em atender aos
Credibilidade interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome e reputacéo da empresa, caracteristicas
pessoais dos atendentes e nivel de interag@o com os clientes durante a venda.

Auséncia de perigo, risco ou dlvidas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e

Seguranca ) o

g ¢ confidencialidade.
Compreenséo e Significa esforgar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo:
Conhecimento do aprendizado sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar atencao individualizada,
cliente reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Significa a incluséo e demonstracéo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como instalacoes,
aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servigo, representacgéo
fisica do servigo, tais como um cartdo de crédito plastico, ou uma prestagéo de contas,
alem de outros clientes presentes nas instalagoes.

Aspectos Tangiveis

Fonte: Revista Producéo v. 14 n. 1 2004 17

2.5.ESTRATEGIAS DE RECUPERACAO DE CLIENTES

Basta saber um pouco sobre o mercado que venha entender que
para se manter no mercado, ndo € somente atender as necessidades primarias
gue seus clientes exigem, necessitando entender se deve lancar algumas
acOes para mostrar se 0s impactos estdo sendo de forma positiva e o que fazer
para que continue satisfazendo seu cliente.

Para analisar esses resultados sdo lancadas por meio de pesquisa
de satisfacdo, ou seja, utilizar meios para entender como 0s servigos que estao
sendo prestados estd impactando os clientes, como esta sendo a aceitacao do

mesmo no mercado dos consumidores.



3. METODOLOGIA

A metodologia consiste em um conjunto de informagdes detalhadas e
sequenciais de métodos cientificos que iram se realizar ao decorrer da pesquisa,
onde os resultados atinjam os objetivos propostos com informacfes que sejam
confiaveis.

Quantos aos fins, segundo a teoria exposta por Alyrio, (2009 p.58 ),
sera descritivo, pois “descreve e interpreta a realidade, sem nela interferir; n&o
estabelece relagdes de causalidade”.

Para avaliar o identificar a satisfacdo dos clientes em relacdo aos
servigos prestados em uma empresa no setor mecanico na cidade de Vazante
MG. A pesquisa quantitativa caracteriza-se “pelo emprego da quantificagéo, tanto
nas modalidades de coleta de informagdes, quanto no tratamento delas por meio
de técnicas estatisticas” (RICHARDSON, 2012, p. 70).

A pesquisa foi realizada na Oficina Stock Car em Vazante, Minas
Gerais com todos os clientes que se propuserem a responder pela propria autora,
no més de junho e julho 2018. Os entrevistados foram informados que a
aceitagao da pesquisa era de livre arbitrio, ndo havendo formas de identificacdo

Para cada entrevistado que se propds a responder, foi entregue um
questionario com questdes fechadas para serem analisadas dentro de uma
escala de Totalmente Insatisfeito (1), Insatisfeito (2); Nem Satisfeito Nem
Insatisfeito (3); Satisfeito (4) a Totalmente Satisfeito (5).

Apos respondido os entrevistados colocavam os questionarios em
caixas devidamente lacradas, para evitar possivel identificagao.

Os langcamentos dos dados foram apurados e transformados em
graficos e tabelas e a seguir as analises individuais das variaveis apresentadas.
Os dados foram analisados de acordo com a frequéncia simples.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir serdo apresentados graficos e tabelas e posteriormente as
analises relacionadas a pesquisa desenvolvida



Os graficos de 1 a 3 Graficos demonstram os dados relativos ao perfil
dos entrevistados

O grafico 1 apresenta o sexo dos entrevistados.

Grafico 1: Sexo dos entrevistados
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Dados da pesquisa 2018.

De acordo com o Grafico 1 a maioria dos entrevistados foram do sexo
masculino 86% e 14% do sexo feminino. Resultado j& esperado em funcéo de
se tratar de servicos de mecanica, atividade mais ligada ao sexo masculino.

No gréafico 2 a seguir serdo demonstrados os dados relativos a faixa

etaria dos entrevistados.

Gréfico 02 — Faixa etéaria dos entrevistados
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Fonte: dados da pesquisa 2018.



Como foi visto no grafico acima, os dados mostram um indice elevado
de 50% pessoas entrevistadas com faixa etaria de 30 a 39 anos, seguidos com
20% pela faixa etaria com o mesmo indice entre as idades de 20 a 29 anos e 40
a 55 anos, vimos também que pessoas acima de 55 anos teve um indice de 10%.

Seguimos com o grafico 3 onde serd apresentado a renda dos
entrevistados.

Grafico 03: Renda dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa 2018.

Foi visto que 76% dos entrevistados possui uma renda de 1 a 2
salarios minimos, seguidos por uma porcentagem de 20% com a renda de 1
salario minimo, tivemos uma porcentagem baixa de pessoas com renda de 2 a
3 salarios minimos onde visto que foi de 4%.

A seguir serdo apresentadas as tabelas relativas ao IS dos
construtos < tangibilidade, prestacao de servico; atendimento, comunicacao ao
cliente, atendimento da politica de preco

Para a elaboragao das tabelas segue as nomenclaturas

desenvolvidas no Quadro 1 a seguir:

QUADRO 1: Nomenclatura para analise:

IS INDICE DE SATISFACAO NSNI NEM SATISFEITO NEM
INSATISFEITO
INDICE DE SATISFACAO
ISG GERAL S SATISFEITO




Tl TOTALMENTE INSATISFEITO TS | TOTALMENTE SATISFEITO
I INSATISFEITO
Elaborado pela autora

A tabela 1 a seguir mostra o IS do construto sobre a tangibilidade da

empresa.

TABELA 1: 1S DO CONSTRUTO TANGIBILIDADE (em %)

VARIAVEIS Tl I NSNI S TS IS
Aparéncia das
instalaces 0 0 0 14 86 96,5
Moo_lernldade dos 0 0 0 0 100 100
equipamentos

ISG DO CONSTRUTO INTANGIBILIDADE 98,3

Fonte: dados da pesquisa 2018.

Onde foram extraidos oOtimos resultados sobre a aparéncia da
empresa e a modernidade dos equipamentos utilizados nas prestacdes de
servigos. Visto como excelente um indice de 98,3 % de satisfagédo dos clientes a
respeito do local do servico.

Barney (1991), em meio a tantas nomenclaturas existentes, propds
uma classificacdo pela qual os recursos de capital fisico, tais como tecnologia
fisica (equipamentos), fabricas, localizacdo geogréafica, entre outros, foram
classificados como ativos tangiveis. Wilk (2006, p. 27) define que “Recursos
tangiveis sao todos aqueles que podem ser efetivamente observados e medidos,
ou seja, possuem uma natureza fisica e/ou mensuravel”.

Na Tabela 2, se apresentam o IS do construto em relacdo a prestacao

de servico.

TABELA 2 - IS DO CONSTRUTO PRESTACAOQO DE SERVICO

VARIAVEIS TI I NSNI S TS IS
Rapidez na realizag&o do servigo 0 0 0 20 80 95
Concluséo do servico no prazo prometido 0 0 0 20 80 95
Confiabilidade dos servicos realizados 0 0 0 0 100 100
Conheumento dos funcionarios sobre o 0 0 0 16 84 96.5
servico prestado

Qualidade dos servigcos prestados 0 0 0 0 100 100
Comunicacéao da empresa quando o

servi¢co ndo pode ser concluidonoprazo 0 0 0 0 100 100
prometido

ISG DO CONSTRUTO PRESTACAO DE SERVICO 97,75

Fonte: dados da pesquisa 2018.



O resultado sobre a prestacao dos servicos oferecidos pela empresa,
foi visto como excelente, onde 97,75% foram os resultados final. Vimos que os
entrevistados tém uma boa visdo e uma satisfacdo nos servicos que séo
oferecidos.

Na tabela 3 é mostrado o resultado em relacdo a comunicacédo da

empresa com o cliente.

TABELA 3 -1S DO CONSTRUTO COMUNICACAO COM O CLIENTE (em%)

VARIAVEIS TI | NSNI S TS IS
Comunicacao da empresa quando o servi¢co ndo

pode ser concluido no prazo prometido 0 0O O 0 100 100
Relacdo de amizade da empresa com o cliente 0 0 O 0 100 100
Interesse da empresa em atender as

necessidades do cliente 0 0 O 0 100 100
IS. GERAL DO CONSTRUTO COMUNICACAO COM A EMPRESA 100

Fonte: dados da pesquisa 2018.

Como visto acima o resultado foi de 100% onde os entrevistados
mostram que a comunicacdo da empresa com os clientes é excelente.

O papel da Comunicacdo Integrada de Marketing € desenvolvé-la
buscando ampliar a integracdo o com o mercado. A comunicacgéo integrada de
marketing € um desenvolvimento que vai buscar um posicionamento para
promover e divulgar produtos, servi¢cos, marcas e outros.

Essa comunicacao utiliza de ferramentas que tem como composto de
comunicacdo propagandas, assessoria de imprensa, publicidade, marketing
direto, relacdes publicas entre outros. Assim ele busca atingir por meio de todos
0s elementos deste composto, que a comunicagéo seja eficaz. (OGDEN,2002)

A seguir sera apresentada a tabela do construto sobre o atendimento.

TABELA 4-1S DO CONSTRUTO ATENDIMENTO em %

Cortesia dos funcionarios para atender o cliente 0O O 0 20 80 95
Capacidade de esclarecer as duvidas dos clientes 0 0 0 0 00 100
Explicacdo sobre servicos realizados 0O O 0 0 00 100
Interesse em solucionar problemas 0 O 0 0 00 100
Atencdo personalizada ao cliente 0 O 0 20 80 95
IS DO CONSTRUTO ATENDIMENTO 98

Fonte: dados da pesquisa 2018.



Os resultados como visto anteriormente, foi de uma aprovacédo com
98% de satisfacao dos clientes a respeito do atendimento quando diz respeito
ao atendimento sobre o servigo prestado.

Para Barros (1991) no mercado competitivo tudo se torna parecido
aos olhos do cliente. Assim o grande diferencial competitivo esta nas pessoas
que processédo atendimento aos clientes. Maximiano (2007) revela que para
obter um padrdo mais elevado de desempenho é necessario um olhar mais
critico para o atendimento.

A tabela 5 apresenta o IS do construto de politica de preco.

TABELA 5-1S DO CONSTRUTO PRECO

Precos praticados 0 0 0 4 96 96,6
Prazos de pagamento 0 0 0 0 100 100
ISG DO CONSTRUTO POLITICA DE PRECOS 98,3

Fonte: dados da pesquisa 2018.

Em relacdo a politica de preco teve também uma excelente resposta,
onde teve o resultado de 98,3 % de aprovacao.

Quando o preco € visto e aceito pelos clientes, o produto ou servico
ganha um ponto a mais onde o cliente por sua vez pode decidir de maneira
satisfatoria e podera voltar a utilizar dos servigos. Levando por outro lado mesmo
quando o produto ou servico tem uma qualidade satisfatéria e o cliente sinta
satisfeito se o preco nao for visto de maneira razoavel ele podera nao repetir a
prestacao do servico. (TINOCO E RIBEIRO 2008)

A seguir na Tabela 5 se encontram os dados relativos ao ISG (indice
de Satisfacao Geral) dos construtos avaliados

TABELA 5ISG DOS CONSTRUTOS

CONSTRUTOS IS
CONSTRUTO INTANGIBILIDADE 98,3%
CONSTRUTO PRESTACAO DE SERVICO 97,8%
CONSTRUTO COMUNICACAO COM A EMPRESA 100%
CONSTRUTO ATENDIMENTO 98%
CONSTRUTO ATENDIMENTO POLITICA DE PRECOS 98,3%
ISG DOS CONSTRUTOS 98,5%

Fonte dados da pesquisa 2018.



Foi visto que em uma visdo geral teve uma boa aprovacdo sobre a
satisfacdo dos clientes com a empresa de prestacdo de servico mecanico,
resultados gerais dos construtos de 98,5%.

E fundamental que uma empresa conheca o nivel de satisfacdo dos
clientes, pois assim sera feita uma condicdo para buscar sempre melhorar os
pontos falhos.

A medida de satisfacdo do cliente segundo Kotler (2009) em geral um
cliente satisfeito permanece fiel por meio mais tempo na empresa, compra mais,
sempre observa seus produtos, lancamentos e qualidade. Seguindo o
pensamento do autor cada cliente tem uma opinido diferente, com isso devemos

levar em consideracgdes todas as opinides diferentes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise proporcionou alcancar o objetivo geral, que consiste em
mensurar a satisfacao dos clientes.

Foi feita uma pesquisa para retirar dados onde seria avaliado os
objetivos especificos com o intuito de atender o objetivo geral, como objetos
especificos pode-se contar com a identificacdo dos dados do consumidor. Onde
na pesquisa feita avaliar o nivel de satisfacdo em relacdo ao servico prestado,
atendimento ao cliente, comunicacdo com o cliente, a politica de preco,
tangibilidade da empresa.

Diante o primeiro objetivo foi realizado a identificacdo das variaveis
relacionadas a género, faixa etaria e renda familiar dos clientes da empresa.

A maioria dos entrevistados foram do sexo masculino 86% e 14% do
sexo feminino. Resultado j& esperado em funcédo de se tratar de servicos de
mecanica, atividade mais ligada ao sexo masculino. Os dados mostram um
indice elevado de 50% pessoas entrevistadas com faixa etaria de 30 a 39 anos,
seguidos com 20% pela faixa etaria com o mesmo indice entre as idades de 20
a 29 anos e 40 a 55 anos, vimos também que pessoas acima de 55 anos teve
um indice de 10%. Foi visto que 76% dos entrevistados possui uma renda de 1

a 2 salarios minimos, seguidos por uma porcentagem de 20% com a renda de 1



salario minimo, tivemos uma porcentagem baixa de pessoas com renda de 2 a
3 salarios minimos onde visto que foi de 4%.

Diante do segundo objetivo a identificagdo do nivel de satisfacdo em
relacdo a tangibilidade da empresa o nivel de satisfacdo foi de 98,3%.

Tendo em vista o terceiro objetivo que foi em relacdo ao servico
prestado a aceitacdo dos clientes entrevistados foi de 97,75% visto como
excelente.

Em seguida tivemos a avaliacdo sob a comunicacéo aos clientes que
foi maxima, com 100% de aprovacao e o atendimento da empresa ao cliente
também foi de 6tima aprovacédo com 98%.

Por ultimo tivemos a relagdo ao nivel de satisfacdo em relacdo a
politica de preco da empresa, que deve como base por todos os entrevistados
um nivel de 98,3 % de aprovacao.

Tive como uma analise que o trabalho feito apresentou bons
resultados, mostrando uma 6tima aceitacao em relacdo ao servico prestado, aos
clientes que responderam ao questionario que foi aplicado eles mostraram se
sentirem satisfeitos com a empresa em geral.

Porem nunca é demais para buscar melhorias aos servicos e aos
funcionarios e com o ambiente da empresa, concluimos que mesmo tendo um
otimo nivel de satisfacdo aos servicos prestados a empresa precisa se manter
no mercado sempre buscando melhorar em todos os aspectos.

A satisfacdo € um dos principais elementos capazes de fidelizar um
cliente, fazendo assim que as empresas busquem sempre satisfazer da melhor

maneira possivel todos os seus clientes.
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