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Anélise da Pesquisa de Satisfacdo quanto o Mix de Marketing dos clientes da Movesa
Ltda.

Jackson de Santana Silva*
RESUMO

O tema satisfacdo do cliente vem sendo utilizado por muitas empresas como estratégias de
marketing para fidelizar os clientes e aumentar as vendas. O artigo apresentado partiu do
problema em que a empresa Movesa vem tendo dificuldades em atingir os objetivos tracados
pelo nivel estratégico da organizacdo e a constatacdo do afastamento de alguns clientes da
regido local. Esta pesquisa tem como objetivo analisar o grau de satisfacdo dos clientes
quanto ao Mix de marketing apresentado pela Movesa. Para isso, este inciso foi
desenvolvido através de um estudo de caso, de maneira exploratorio-descritiva na qual se
buscou identificar e definir melhor um problema e descrevé-lo sugerindo solugdes para o
mesmo. Foram aplicados 62 questionarios aos clientes da empresa, de forma aleatéria. No
estudo apresentou que os clientes em geral estdo satisfeitos com todas as variantes
analisadas, mostrando um bom nivel nos resultados, ja o percentual de clientes insatisfeitos é
minimo e o nivel de indiferenca demonstrado em relacdo a alguns produtos e servigos
oferecidos indica que é um ponto a ser melhorado. Sendo assim, precisa-se usufruir deste
estudo para adotar estratégias que permitam diminuir ou eliminar essa variante de
indiferenca e insatisfacdo dos clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Pesquisa de Satisfacdo. Mix de Marketing. Satisfacdo do Cliente.
Fidelizacdo do Cliente.

ABSTRACT

The subject of customer satisfaction has been used by many companies as marketing
strategies to retain customers and increase sales. The article presented was based on the
problem in which the company Movesa has been having difficulties in reaching the
objectives set by the strategic level of the organization and the finding of the removal of
some clients of the local region. This research had as objective to analyze the degree of
customer satisfaction regarding the marketing mix presented by Movesa. For this, this article
was developed through a case study, in an exploratory-descriptive way, in which it is sought
to identify and define a problem better and to describe it suggesting solutions to it. 62
questionnaires were applied to the company's customers, at random. The study shows that
customers are satisfied with all variants analyzed, showing a good level of results, the
percentage of dissatisfied customers is minimal and the level of indifference shown in
relation to some products and services offereds indicates that it is a point to be improved.
Therefore, it is necessary to use this study to adopt strategies that allow to reduce or
eliminate this variant of indifference and customer dissatisfaction.

KEYWORDS: Satisfaction Survey. Marketing Mix. Customer Satisfaction. Customer
loyalty.

*Bacharel em Administracdo pela FANESE — Faculdade de Administracdo e Negdcios de
Sergipe. E-mail: jacksonsantanal971@gmail.com.
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1 INTRODUCAO

A atual situacdo econdmica do Brasil tem causado preocupacdo. De acordo com
Cunha (2017), o Brasil ja fechou 99.700 empregos formais no més de janeiro de 2017.
Empregados e empresarios estdo preocupados com 0s rumos que a economia tem tomado nos
ultimos tempos. Diante de dados tdo criticos, é possivel perceber que a crise tem afetado
diversos setores.

Nesse sentido, Abdala (2016) argumenta que, a taxa de desemprego no Brasil é
medida pela Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD), considerando a
conjuntura econdmica como um elemento essencial para tomada de decisdes. O novo cenario
econdmico brasileiro, segundo pesquisas realizadas pela FGV/IBRE, mostra que as projecoes
foram de reducédo do PIB no ano de 2016. Porém, em 2017 as projecdes sdo mais favoraveis e
a expectativa, segundo os analistas, é de crescimento.

Partindo dessas informagdes, espera-se que muito em breve a economia brasileira
entre em fase de recuperacdo. Em Sergipe, 0 cenario ndo poderia ser diferente, pois, sdo
notdrias as dificuldades que a populacdo sergipana tem enfrentado nos ultimos tempos, bem
como 0s empresarios e transportadores sergipanos.

A Movesa enfrenta dificuldades em atingir os objetivos tragados pela organizacao
estratégica e sente a necessidade urgente de melhorar a lucratividade e reduzir os custos. O
autor da pesquisa, colaborador da referida organizacdo, acredita que isso seja possivel através
de mudancas na qualidade da prestacdo de servicos e nos produtos ofertados, cuja atividade
esta voltada para o ramo de Transportes. A busca pela satisfacdo dos consumidores/clientes
esta exigindo cada vez mais das organizac@es, que devem sempre apresentar 0s servigos com
a melhor qualidade (ALVES, 2016). A empresa reconhece que pouco foi feita pesquisas
guanto a viabilidade do negocio, apuracdo de informacdes sobre clientes. Acredita que, com a
implantacdo de uma pesquisa de satisfacdo na visao 6tica dos clientes servird como um mapa,
que descrevera formalmente os pontos negativos que estdo contribuindo para o nao
atingimento de metas, assim como 0s passos que deverdo ser dados para que estes sejam
alcancados, permitindo com isso, a identificagdo e restricdo de erros no papel, ao invés de
cometé-los no mercado.

A Movesa atua no ramo de transportes de veiculos pesados, oferece em seu
portfolio uma gama de produtos e servicos de qualidade que visa suprir e atender as
necessidades dos clientes para o0 seu negécio e também para que possa permanecer e crescer
em um mercado tdo competitivo. No contexto atual, diante da conjuntura econémica negativa

que Sergipe vem enfrentando, os resultados de vendas na Movesa ndo sdo satisfatorios,



obseva-se que o0s clientes locais estdo deixando de adquirir 0s servi¢cos e produtos,
consequentemente a empresa ndo vem alcancando as metas de vendas. Diante do exposto e
tendo urgentemente a necessidade de melhorar a sua lucratividade, indaga-se: Qual o grau de
satisfacdo dos clientes quanto ao mix de marketing oferecido pela Movesa Ltda? Neste
sentido, o objetivo geral deste estudo € analisar o grau de satisfacdo dos clientes quanto ao
mix de marketing da Movesa e como especificos tracar um perfil socio/econémico dos
clientes, verificar a satisfacdo quanto ao seu produto, praga, prego e promogéo e coletar
informacdes que sirvam de parametros para propor solucbes e acbes de fidelizacdo aos
clientes. Justifica-se a escolha da empresa citada pela facilidade de acesso as informacdes
concedidas ao autor da pesquisa por se tratar de ser um colaborador da mesma. O tema
Satisfacdo do cliente vem sendo utilizado por muitas empresas como estratégias de marketing
para fidelizar os clientes e aumentar as vendas. A Movesa entende que seu maior patriménio
sdo os clientes que possui, por isso tem como maior objetivo ajudar aos transportadores a
terem rentabilidade em seu negdcio oferecendo solugdes para toda a linha de produtos Scania
visando manter o atendimento cada vez mais eficiente, consequentemente firmando-se no
mercado e propondo oportunidades de uma qualidade de vida melhor para as familias por
gerar mais empregos a sociedade local.

A empresa Movesa Motores e Veiculos Ltda., CNPJ 09.405.797/0016-6, foi
fundada em 12 de junho de 1972, na cidade de Salvador/BA, na Rodovia BR 324, Km 6,5 —
Porto Seco Pirajd. Pertencente ao Grupo Mottim, contam hoje com nove filiais
exclusivamente designadas para as regibes da: Bahia (5), Sergipe (1), Alagoas (1),
Pernambuco (1) e Paraiba (1). Conta atualmente com 372 colaboradores em seu quadro de
funcionario, sendo 28 na filial de Sergipe. Ha mais de 40 anos, a Movesa oferece a solugao
Scania ideal para seus clientes, desde a escolha do veiculo até toda a sua vida Ctil,
promovendo vendas de caminhdo trator, chassi para 6nibus, pecas de reposi¢cdao, motores
industriais e maritimos, estando capacitada a prestar assisténcias corretivas e preventivas as
unidades vendidas, bem como aos veiculos Scania que demandam em sua regido, mantendo
para isso estoque de pecas suficientemente dimensionado e pessoal técnico especializado,
além de comercializar pneus da marca Michelin, servigos certificados de alinhamento,
balanceamento, montagem de pneus, tudo para que o transportador tenha foco em suas
atividades e obtenha rentabilidade em seus negdcios. A empresa tem como Misséo: “Prover
solugdes de transportes, oferecendo produtos e servigos de exceléncia, executados por pessoas
capacitadas para atender de forma eficaz a necessidade do negodcio de cada cliente.” Seus
Valores sdo: “Etica com transparéncia; Respeito ao individuo e ao meio ambiente; vis&o

estratéegica com foco no resultado para o cliente, acionista e colaboradores; Sustentabilidade



econdmica e social.” E como Visdo “Ser agente de constante geracdo de valor no mercado de
atuacdo provendo exceléncia em produtos e servigos.”.

Este artigo esta dividido em cinco partes, A primeira parte trata da introducdo com
uma exposicao da realidade atual no contexto da tematica abordada, uma descricdo do
problema seguida de sua questdo problematizadora, um detalhamento dos objetivos e da
justificativa, expbe a caracterizacdo da empresa, com dados referentes a sua fundacdo, a
localizacdo, quadro de colaboradores, produtos e servi¢os. A segunda parte esta o referencial
tedrico com os conceitos e defini¢cGes pertinentes ao tema do trabalho. A terceira sessao trata
da metodologia, técnicas e recursos utilizados para a coleta de informacdes que auxiliam no
desenvolvimento deste estudo de caso. A quarta parte trata-se da analise de resultados e por
fim na quinta sessdo sdo apresentados os resultados e solugdes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Na realizacdo deste projeto que tem como sugestdo apresentar um estudo sobre a
Organizacdo Movesa no que concerne a sua utilizacdo e importancia para obtencdo de uma
maior lucratividade e de reducéo de custos, possiveis solucdes para melhorar os resultados nas
vendas e recrutamento dos clientes afastados buscando a fidelizag&do dos mesmos.

Para concretizacdo deste estudo, oferecer a Movesa uma andlise de satisfacdo do
cliente, ja que para o alcance da mesma, faz-se necessario explicar os conceitos referentes aos
elementos importantes como: Marketing; Pesquisa de Satisfacdo; Satisfacdo de Cliente:
Fidelizacdo de Clientes; A fim de cumprir os objetivos expostos neste estudo, torna-se
indispensavel a colocacdo de citagdes dos dados teéricos e seus autores. Seguem-se as
interpretacdes, comentarios deste autor, dos conceitos expostos em funcdo das varidveis

solicitadas pelos objetivos especificados.

2.1 Marketing

Kotler; Keller (2012, p. 16) dizem que o marketing é aquele servico cuja tarefa é
“[...] construir relacdo de longo prazo mutuamente satisfatério com partes-chave [...]”, que,
nesse caso podem ser os “[...] clientes, os fornecedores, os distribuidores e outros parceiros de
marketing, a fim de conquistar ou manter negocios com elas”. Com isso, 0 marketing, é o
segmento que se envolve com qualquer tipo de empresa e 0 que se destaca sdo as estratégias
que atingirdo a clientela / consumidores.

No século XX, o marketing tinha papel secundario nas empresas, pois havia



escassez de produto. Quando a producdo aumentou, as empresas passaram a se preocupar com
a qualidade e o estoque dos produtos. Desta forma o trabalho do marketing passou a focar
apenas as estratégias da venda dos produtos.

O conceito de marketing deve ser adequado para transmitir seus objetivos e
conceitos basicos, que devem ser buscados quando a empresa é administrada sob essa
filosofia.

Ja Las Casas (2012, p. 10):

Engloba todas as atividades concernentes as relacBes de troca, orientadas para
satisfacdo dos desejos e necessidades dos consumidores visando alcancar
determinados objetivos de empresas e considerando sempre o ambiente de atuacéo e
0 impacto que essas relagcdes causam no bem estar da sociedade.

Esta forma de analisar o marketing requer, ainda, que a empresa tenha uma
orientago para o cliente, fundamentada em um conhecimento profundo do mercado. E nesse
momento que Dias (2011, p. 10) diz que iniciou a colocacao errbnea do marketing como um
sinbnimo de vendas.

Com o uso do marketing, as empresas podem superar as expectativas dos
consumidores, portanto a empresa consegue a realizagdo dos anseios do comércio. O
marketing coloca pessoas em contato com mais pessoas, dependendo da impressao que uma
organizacdo pode ocasionar a forca da das necessidades dessas pessoas, alguns clientes
poderdo usar 0s servicos dessa empresa como também poderdo oferecer esse mesmo servico a

outros.

2.1.2 Mix de Marketing

O Marketing € utilizado pelas organizagdes para agregar valor aos produtos e
chamar mais clientes, através da compreensdao do mercado para propor satisfacdo. E uma das
maneiras de adquirir essa satisfacdo é proporcionar beneficios aos clientes, conforme
(SANTOS, 2014).

Outra forma de aplicar essa definicdo do Marketing é o uso do Mix de Marketing,
ou 4 P’s conhecido como (Produto, Preco, Praca e Promocdo). Para Netto (2011), ¢
competéncia do profissional da area do Marketing averiguar o momento correto de aplicar 0s
4P’s, o Mix de Marketing, ou apresentar outra estratégia mais compativel para a caracteristica
de cada empresa e seus produtos/servicos como, por exemplo, a analise SWOT, as cinco
forcas de Michel Porter (2012), entre outras.

O quadro abaixo mostra a expansdo do mix de marketing, enquadrando suas

especialidades.
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Quadro 01 — Expansao do mix de marketing

PRODUTO PRECO
v" Variedade; v" Descontos;
v Qualidade; v' Preco de Lista;
v’ Design; v’ Formas e prazos de pagamentos;
v Caracteristicas; v" Financiamento proprio;
v' Marca; v Condicdes de financiamento;
v Embalagem; v' Bonificagdes;
v’ Servigos;
v' Garantia;
v" Durabilidade;
PRACA PROMOCAO
v’ Canais de distribuicéo; v" Publicidade;
v' Locais; v Propaganda;
v’ Transporte; v’ Relagdes publicas;
v’ Estoque; v Marketing direto;
v" Cobertura; v Promoc4o de vendas; (concursos,
v" Sortimentos; promogdes, displays, amostras, brindes,
cupons, demonstracdes, sorteios).

Fonte: Kotler; Keller (2012, p. 24), adaptado pelo autor.

Para Kotler; Keller (2012, p. 17), “Um produto novo ou aperfeigoado nio sera
necessariamente bem-sucedido, a menos que tenha o preco certo e seja distribuido, promovido
e vendido de forma adequada.” Por isso que os 4Ps se torna mais atrativo nos servigos
ofertados para os clientes.

De acordo com o Servigo de Apoio as micro e pequenas empresas (SEBRAE,
2015, p.1), o Mix Marketing para Servicos “é composto por recursos, instrumentos e técnicas
controlaveis que podem ser utilizados para estabelecer estratégias”.

Segue definicdes dos 4PS apds uma leitura do artigo e de acordo com
entendimento do (SEBRAE, 2015, p.1).

Produto - Est4 relacionado & identificagdo e elaboracdo das especialidades dos
servigos, para o privilégio e vantagem a assisténcia das necessidades e desejos do
comércio, criando valor para os clientes. Preco - engloba a mensuracgéo dos esfor¢os
da equipe, assim como o tempo para realizacdo do servico, a complexidade de cada
projeto e o perfil dos consumidores, apreciando os custos e despesas gerados na
prestacdo de servicos. Praca - Refere-se ao momento e o lugar, conhecido como
processos de distribuicdo/canais. Esse topico se refere a situagdo e localidade,
envolvendo a forma de entrega do servigo, desde prazos até meios de efetuacdo.
Promocao - Estd relacionado a comunicagdo, aos métodos de comunicado e
propagacdo dos servigos como forma de mostrar ao publico-alvo os diferenciais e
beneficios dos servigos.
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2.2 Satisfacéo

A satisfacdo das necessidades do cliente é uma das finalidades do marketing,
sobretudo, o de relacionamento e seus respectivos segmentos. Para que haja satisfacdo, a
empresa ou organizagdo tem que entender a importancia do cliente, sabendo que ela esta ali
para servi-lo. De acordo com Oliveira (2012, p. 7) “satisfagdo é um estado psicolodgico,
oriundo de ter expectativas atendidas”. A satisfacao pode ser avaliada através da relagao entre
0 que o cliente espera e 0 que ele recebe.

Para alcancar a plena satisfacdo dos seus clientes, é preciso acertar tudo o que se
refere sobre servigos, a empresa além de ser organizada, deve monitorar permanentemente as
suas preferéncias, expectativas e necessidades de atendimento com qualidade. Todos esses
instrumentos auxiliam no processo de satisfacdao de cliente com conhecimento dos fatores que
levam a empresa a lhe dar preferéncias, poderd com isso futuramente enfrentar um novo
concorrente, um cliente satisfeito e um cliente fidelizado.

A satisfacdo € uma alternativa do marketing de relacionamento, por isso que
Borgert; Santos (2016, p. 01) diz “a satisfacdo do cliente comprador depende do desempenho
percebido do produto e/ou servico em relacdo as suas expectativas. [...] a alta satisfacéo
proporciona alto nivel de fidelidade.”

Torres, Fonseca (2012, p. 2), falam que para satisfazer, primeiro as empresas ou
organizagdes “precisam identificar as reais necessidades e desejos dos clientes.” Isso ocorre
devido a concorréncia que faz produtos e/ou servi¢os parecidos.

No cenério atual, nota-se que os clientes estdo se tornando cada vez mais
exigentes, obrigando as empresas a serem inovadoras e darem mais valores aos clientes, para
manté-los em suas organizacbes como consumidores fiéis, isso € essencial para a
sobrevivéncia de qualquer organizacdo. (KOTLER; KELLER, 2012, P. 139). Clientes que
estdo satisfeitos com seu atendimento, serd sempre um cliente fiel e a empresa sempre viva no

mercado.

2.3 Satisfacao do Cliente

Satisfacdo do cliente € um dos subsidios primordiais, € algo que esta unido a
qualidade do produto que se proporciona ou do servi¢o que se oferece. O objetivo esta em
propor ao cliente servigos que atendam suas reais necessidades e desejos construindo uma

relacdo de confiabilidade. Dessa forma, as empresas devem buscar a satisfacdo do cliente
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como maneira de estreitar a relagdo com seus clientes. Segundo Kotler e Armstrong (2012, p.
112), “[...] a satisfacdo das necessidades e interesses dos clientes se constitui como fator

importante para a obteng¢ao de um desempenho lucrativo para as empresas”.

Compreender o comportamento do cliente é importante para elaboracéo de estratégia
de distribuicdo, com base no principio de consumo. Quando entende o consumidor, é
possivel ordenar o produto de acordo com suas expectativas, impressionando nos
resultados, tanto para a organizagdo, que vende mais, como para o consumidor, que
se percebe mais satisfeito com suas aquisi¢des, conforme (LEAO, 2015).

Diante do estudo do comportamento dos clientes nas empresas, Silva (2016) fala a
importancia de saber um pouco mais sobre o comportamento dos clientes que propde atingir
as necessidades e desejos dos mesmos.

Concordo plenamente com o0 pensamento dos autores acima, cada
comportamento dos clientes é essencial para as empresas, pois cada cliente tem suas
necessidades. E preciso entdo saber primeiramente quais os motivos que os levam a procurar
aquela determinada empresa e quais 0s beneficios que desejam obter apds seu usufruto, as
empresas s6 saberdo avaliando o comportamento dos clientes. Outro fator importante que liga
ao comportamento do consumidor é a forma de fidelizar clientes através do atendimento.

A satisfacdo e a qualidade do produto, ou servico, para qualquer éarea sao
importantes para toda organizacdo. As organizacdes, independentemente do seu mercado
de atuacdo, necessitam estar sempre precavias aos detalhes, permitindo que os clientes
sintam-se satisfeitos em todas as ocasifes que adquirirem tal produto ou servigo. A
busca pela satisfacdo dos clientes esta exigindo cada vez mais das empresas, que devem
sempre oferecer seus servicos com a melhor qualidade de acordo com (ALVES, 2016).

Neste sentido, pode-se perceber que a satisfacdo do cliente é a principal razdo de
se buscar a qualidade e crescimento do servigo prestado pela empresa. Sendo assim, com um
atendimento de qualidade, o cliente tende a ficar satisfeito e a divulgar os servigos para seus

préximos.

2.4 Fidelizacao do Cliente

Para Cardoso (2014) a fidelizacdo é um relacionamento desenvolvido em longo
prazo, que ndo pode ser comprado, mas sim, conquistado. Fidelizar clientes € um processo
cauteloso em que a empresa precisa passar para o cliente: confianca, atencédo, carinho e
respeito, por meio das ag0es que envolvem todos dentro de uma empresa.

A Fidelizacdo tem como objetivo reter clientes, de forma que eles permanecam
comprando em uma determinada empresa ao invés de migrar para outra empresa. Ainda
segundo ele, é mais facil e econébmico manter clientes fiéis do que conquistar novos,
conforme (BUSSOLO, 2012). J4 de acordo com Ribeiro (201), vejo também com esta
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mesma linha de pensamentos dos autores acima, as empresas que obtém a retencdo e
fidelizacdo dos clientes, criam uma vantagem competitiva positiva, almejando longo sucesso
no mercado.

Para Ferreira (2012), a qualidade dos produtos/servigos e o atendimento sdo
fatores determinantes na superacao das expectativas dos clientes. Ainda segundo a autora, 0s
clientes ndo julgam apenas o valor do produto ou servigo, mas avaliam de modo geral desde o
atendimento inicial até a determinada compra.

Diante da fidelizacdo de clientes nas empresas, Costa (2015), fala da importancia
do atendimento nas empresas, que sempre precisa que os colaboradores busquem a satisfacédo
dos clientes, pois isso trard como retorno a fidelizacdo destes, bem como, o interesse de
futuros novos clientes.

Bussolo (2012) fala sobre a importancia do atendimento na captacdo e
manutencdo de clientes através da motivacdo dos funcionédrios, buscando atender a
necessidade dos clientes e superar a expectativa referente ao atendimento destas necessidades
identificadas.

Importantissimo os trés conceitos dos autores me fez entender que o atendimento
ao cliente deve ser um item de atencdo por parte da Movesa, deve ser refletida de alguma
maneira em todos os setores da empresa em que o atendimento esté ligado desde a entrada na
portaria até o pds venda e por fim aos consultores, ou seja, a todos os departamentos da

Organizacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serd apresentada a metodologia da pesquisa, expondo
detalhadamente os procedimentos adotados na conducao do estudo, da coleta e analise dos
dados. A metodologia € a maneira de organizar as informacdes coletadas de uma determinada
pesquisa a fim de se chegar aos objetivos. Com isso entende-se que, “o método nada mais é

do que o caminho a ser percorrido para atingir o objetivo proposto” (SANTOS, 2011, p. 186).

De acordo com Batista (2014, p. 49), o termo metodologia, “[...] trata-se do
momento em que o pesquisador especifica 0 método que ird adotar para alcancar seus
objetivos, optando por um tipo de pesquisa.” E o instante que se define como seré a coleta dos
dados, uma vez especificado o problema, o pesquisador precisa dar a solugdo para resolucéo

do mesmo.
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A metodologia serd explicada detalhadamente, nos subtemas seguintes:
Abordagem Metodoldgica; Caracterizacdo da Pesquisa (quanto aos objetivos ou fins, quanto
ao objeto ou meios, quanto a abordagem ou tratamento dos dados); Unidade, Universo e
Amostra; Variaveis e Indicadores da pesquisa, Instrumentos da Pesquisa, Plano de Coleta,
registro e de analise dos dados.

A abordagem metodoldgica da natureza do estudo escolhida para se chegar aos
objetivos definidos nessa pesquisa, foi 0 método de um estudo de caso, cujo objeto estudado
foi a empresa Movesa Motores e Veiculo Ltda. Segundo Batista (2014), o estudo de caso, €
aquele estudo realizado em uma empresa particular, onde se detectou um ou alguns problemas
durante o periodo da coleta de dados. E para solucéo a esse problema parte-se da deducéo de
teorias cristalizadas por autores, inseridos no corpo desse trabalho.

Quanto a caracterizacdo, para iniciar uma pesquisa é de suma importancia que
exista uma pergunta ou uma duvida para a qual se quer buscar a resposta. Pesquisar, portanto,

é buscar ou procurar resposta para alguma coisa.

Conforme Batista (2014, p.126),

Pesquisar cientificamente é utilizar métodos que oriente o pesquisador a planejar,
coordenar e analisar as informacdes acolhidas dos entrevistados para que o resultado
final da pesquisa seja relevante, nada se perca ou se deixe de coletar e analisar. E
uma pesquisa pode ser caracterizada: a) quanto aos objetivos ou fins; b) quanto aos
meios ou objeto (modelo conceitual); c) quanto a abordagem (tratamento dos dados
coletados).

Quanto aos objetivos e fins, a pesquisa foi caracterizada a partir da sua finalidade
como sendo do tipo exploratorio-descritiva. Segundo Batista (2014, p. 49), a pesquisa
descritiva “’[...] descreve as caracteristicas de uma populagdo ou de um fendomeno, ou ainda,
estabelece relagdes entre fendmenos.”” Assim a pesquisa descritiva caracteriza-se por
identificar objetos e elementos de forma bem estruturada, descrevé-los, analisa-los, avaliar
situacOes, dirigindo-se para a solucdo do problema delimitado no projeto. J& pesquisas
explicativas, segundo Batista (2014, p.127) tem como foco identificar os fatores que
contribuem a concorréncia do fenbmeno ou problema. Esse tipo de pesquisa procura
relacionar o conhecimento da realidade, assim respondendo os porqués — explicacdo, motivos
ou razfes que causaram o problema. Desta forma, a pesquisa aqui apresentada é exploratoria,
tendo em vista que é a primeira vez que se faz este tipo de pesquisa no local de estagio; e é
descritiva, pois tem como objetivo identificar, analisar e avaliar perfis e caracteristicas do

problema proposto.
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Quanto ao objeto ou meios, a pesquisa escolhida quanto ao objeto foi a de campo,
cujo objeto foi a empresa Movesa Motores e Veiculo Ltda. De acordo com Batista (2014,
p.49), na pesquisa de campo, “os conceitos sdo concebidos a partir de observacdes diretas
e/ou indiretas, por meio de questionarios ou formularios.”.

Porém, para comparar 0s dados obtidos na coleta foi utilizada também a pesquisa
bibliografica, representada através da leitura de artigos de autores fundamentados neste
trabalho. Segundo Prodanov; Freitas (2013, p. 55), a pesquisa bibliogréafica € utilizada em
quase todos os tipos de pesquisas, pois elas necessitam de um referencial teérico para embasa-
las. A investigacdo serd também documental, porque se valera de documentos fornecidos pela
Movesa, tais como perfis e contatos de clientes, bem como informagdes fornecidas
diretamente por essa entidade. Para Lopes (2006, p. 215) apud Batista (2014, f. 29). ’[...] a
pesquisa de campo é aquela em que se realiza uma coleta de dados atraves de entrevistas,
questionarios, observacao in loco, para analise de resultados posteriores. >’ Este artigo utilizou
0 método de pesquisa de campo, sendo realizada dentro do ambiente da empresa MOVESA,
onde foi possivel analisar e coletar os dados que estdo intimamente ligados com a questdo
problematizadora da pesquisa.

Para a abordagem ou tratamento dos dados, e por ser essa pesquisa um estudo de
caso, a abordagem se caracteriza em qualitativa e quantitativa, uma vez que, se utilizou da
andlise de teorias de autores e das respostas de questionarios, cujos resultados podem ser
calculados em numeros e porcentagens. Na concepc¢do de Prodanov; Freitas (2013, p. 70), na
pesquisa com abordagem qualitativa ¢ “o ambiente natural é a fonte direta para coleta de
dados e o pesquisador é o instrumento-chave. Tal pesquisa é descritiva. Os pesquisadores
tendem a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos
principais de abordagem.”.

Ja a pesquisa com abordagem quantitativa é basica na forma de abordar o
problema, é exploratdria, pode ser bibliografica e os resultados sdo sempre contabilizados
através de estatisticas (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Lakatos; Marconi, (2009. P. 203), conceituam questionario como sendo “’[...] um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador. >’ Assim, tem-Se a praticidade
(vantagem) e economia de tempo. O questionario pode ser estruturado, semiestruturado ou
totalmente aberto.

As variaveis constantes nos objetivos especificos deste trabalho foram baseadas
no perfil dos clientes da empresa. Os termos das varidveis foram definidos a partir das

palavras pos-vendas e Mix de marketing oferecido pela Movesa.
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DIMENSAO VARIAVEL INDICADORES QUESTOES
Caracteristicas Natureza Juridica, Quantidade Frota,
Perfil dos Clientes Socioecondmicas Idade da Frota. 1,234
Produto Qualidade e Garantia.
Praca Estoque, Sortimento.
. Preco Desconto, Prazo de Pagamento, Prego de
Anélise de Mercado de lista. 5,6,7,8,9,10
Veiculos Pesados
x Propaganda, Marketing Direto, Promogéo
Promogao de Vendas (displays, amostras,
promogdes).
Qualidade no atendimento em geral;
Tempo de espera;
Comunicagdo e informacdo;
Nivel de satisfacdo | Organizagéo e Limpeza; 11,12,13,14,
dos clientes Rapidez em solucionar problemas;
Grau de satisfagdo com o0s servigos em 15161718
geral;
Percepgao do Cliente Nivel d lidad Frequéncia com qual procura a
Reelac?o(rg:r?]en?o € empresa; Indicagdo para outras pessoas
: e Retorno para realizar servicos
19,20
novamente.
Ferramentas de
Marketing de Sugestdes e Opinides 21
Relacionamento

Quanto a Unidades, Universo e Amostra, para Vergara (2013) universo e amostra
trata de definir toda a populacdo e a populagdo amostral, respectivamente, na pesquisa em
referéncia. Para,

A unidade de pesquisa foi a Movesa em que neste estudo foi aplicada a técnica de
amostragem ndo probabilistica por acessibilidade pelo motivo que o questionario foi
respondido em um universo de 400 clientes, realizada com amostra de 62 clientes.

A coleta dos dados obedeceu ao cronograma de Pesquisa. O registro foi realizado
no sistema computacional Sphinx, que é um pacote estatistico de analises de dados. E 0s
dados foram apresentados em forma de tabelas e planilhas para que possa ser melhor
entendido o assunto.

Em seguida, procedeu-se a analise interpretativa dos resultados ilustrados,
apoiando-se na Fundamentacdo Teoérica. O questionério foi elaborado atraves do Word e suas
ferramentas auxiliares na tabulacdo, de carater normativo (formatagéo), exibindo-se, com isso,

as informacdes necessarias para a devida leitura interpretativa e comparativa.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Para esta andlise foram apresentados os dados referentes a pesquisa de campo,
sendo consideradas as informac@es relevantes levantadas durante os questionarios diante dos
clientes da Movesa. Feita a aplicacdo dos questionarios aos clientes, chega-se ao momento de
se evidenciar a analise dos dados, enfatizando seus principais aspectos e estabelecendo, assim,
o perfil dos usuérios diante do assunto abordado.

A pesquisa visa estabelecer o grau de satisfacdo dos clientes quanto ao mix de
marketing oferecido pela Movesa. Nesse sentido, foram feitos questionamentos aos clientes
procurando saber a opinido destes acerca de temas constante no quadro de varidveis e

indicadores exposta nos procedimentos metodoldgicos deste artigo

4.1 ldentificando o Perfil dos Clientes

Como estratégia de tracar o perfil dos clientes, 0s questionarios foram analisados e
abordados pelo autor. Para isso, foi elaborado um instrumento direcionado ao interesse de
coletar dados especificos para a pesquisa quanto ao género, natureza juridica, quantidade e
idade da frota.

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa de campo, os clientes da

Movesa, em sua maioria, sdo de outras regiGes. Distribuido em 29 clientes locais e 33
passantes. No que se refere ao tipo de empresa dos clientes, a maioria sdo pessoas Juridicas
com representatividade de 77,42% (48) clientes, percebendo assim um compromisso com as
responsabilidades fiscais e consequentemente despesas bem maiores do que as pessoas
fisicas. Quanto ao tamanho e idade da frota, percebeu que 51,61% (32) dos clientes
entrevistados possuem entre 0 a 5 veiculos e que 61,29% (38) de sua frota sdo também de 0 a
5 anos de uso. Desta forma, pode-se entender que, tem clientes locais e com veiculos acima
de 06 anos que ndo estdo utilizando os servicos e nem adquirindo produtos da Movesa e
requer atencdo para um analise e estudo da carteira dos clientes a fim de identificar os

possiveis motivos pelo quais estdo se afastando.
4.2 Mix de Marketing
Para realizar a analise dos dados obtidos com a pesquisa sobre analise de mercado

guanto ao mix de marketing oferecido pela Movesa, foram observadas as seguintes variaveis:

Produto, Praca, Preco e Promocao. De acordo com o Servi¢o de Apoio as micro e pequenas
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empresas (SEBRAE, 2015, p.1), o Mix Marketing para Servigos “€ composto por recursos,

instrumentos e técnicas controlaveis que podem ser utilizados para estabelecer estratégias”.

4.2.1 Produto

De acordo com SEBRAE 2015, esta relacionado a identificagdo e elaboracao
das especialidades dos servicos, para o privilégio e vantagem a assisténcia das necessidades e
desejos do comeércio, criando valor para os clientes. E os indicadores utilizados foram

Qualidade e Garantia dos produtos.

Gréfico 01 — Quanto a qualidade e garantia de 12 meses

Muito Satisfeito
Satisfeito 52%
Regular

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaboracdo prépria com os dados da pesquisa de campo

Todos os veiculos Scania a partir de 2015 além de 12 meses de garantia de fabrica
tem ainda mais 12 meses adicional de abonacdo no trem de forca, beneficio esse que fez com
que todos os clientes tivessem uma boa aceitagdo como mostra os resultados do quadro acima
em que 84 % estdo satisfeito com a garantia e também com a qualidade do produto, portanto,

este € um ponto que deve se manter e ser usado como argumento forte para as vendas.

4.2.2 Praca

Conforme SEBRAE (2015), refere-se ao momento e o lugar, conhecido como
processos de distribuigdo/canais. Esse topico se refere a situacéo e localidade, envolvendo a
forma de entrega do servico, desde prazos até meios de efetuacdo. Os indicadores usados

foram o estoque e sortimento de pecas.
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Grafico 02 - Quanto a disponibilidade da peca

Muito Satisfeito
Satisfeito 40%
Neutro
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fonte: Elaboragdo prépria com os dados da pesquisa de campo

O nivel de atendimento, ou seja, a disponibilidade das pecas é de extrema
importancia para que o produto volte o mais rapido a sua operacdo. Ajuda também a cumprir
com prazo de entrega acordado com os clientes. Neste ponto, percebe que se deve verificar 0s
procedimentos e processos do estoque de pecas para fins de possiveis acdes de melhorias,
visto que, os resultados apresentam o indice de 13% dos respondentes ndo satisfeitos com a

disponibilidade de pecas, numeros a considerar.
4.2.3 Preco

De acordo com SEBRAE (2015), é a classificacdo dos empenhos do grupo/equipe,
assim como o tempo para realizacdo do servico, diversidade de cada projeto e o perfil dos
consumidores, apreciando 0s custos e despesas gerados na prestacdo de servigos. Os

indicadores utilizados foram descontos, prazos de pagamento e precos.

Graéfico 03 - Quanto aos precos de méao de obra

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo
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Aqui é o ponto principal a ser trabalhado. De acordo com as analises percebeu-se
que os clientes precisam de custos atrativos. Porém, se os clientes ndo estiverem dispostos a
pagar os precos que lhe ofertam, os resultados com toda certeza serd o afastamento dos
compradores a procura de custos mais baixos. Como mostra o resultado do grafico acima que
somente 23% (14) clientes estdo satisfeito, 31% (19) acham que € regular e os demais 47%
(29) despontam insatisfeitos.

Para Kotler; Keller (2012, p. 17), “Um produto novo ou aperfeigoado ndo sera
necessariamente bem-sucedido, a menos que tenha o preco certo e seja distribuido, promovido

e vendido de forma adequada.”.

Gréfico 04 - Quanto aos descontos aplicados

40%

30%

20%
10%

0%

Muito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Quanto aos descontos aplicados até o momento 39% dos respondentes estdo
satisfeito. Porém o que chama atencdo é os 39% que acham neutros e 0s 23% insatisfeitos.
Esses indicam que é o0 outro ponto a ser estudado e que verifiguem também a necessidade de
mover acdes de melhorias, respondendo ao objetivo deste estudo que € identificar os possiveis
problemas por qual a Movesa ndo est4 atingindo as metas.

4.2.4 Promocao
Ainda de acordo com 0 SEBRAE (2015), esta relacionado a comunicagéo, aos

métodos de comunicado e propagacdo dos servigos. Os indicadores usados foram:

Propaganda, Marketing Direto, Promocdo de Vendas (Revistas displays, promocoes).
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Gréfico 05 - Quanto aos produtos promocionais sistema de Troca Pegas + Servicos

Muito Satisfeito

Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fonte: Elaboragdo propria com os dados da pesquisa de campo

Quanto aos produtos promocionais e do sortimento das pecas do Sistema de
Troca, 0s resultados indicam que apenas 5% estdo insatisfeitos, por outro lado 34% que
revelam suas opiniées como regular com os produtos oferecido pela Movesa, evidenciam uma

preocupacdo em estudar maneiras que possa aumentar o grau de exultacdo dos clientes.

Gréfico 06 — Quanto & qualidade e contetdo das Revistas

Muito Satisfeito
Satisfeito 52%
Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Quanto a qualidade das revistas que sdo distribuidas para os clientes, os resultados
sdo de uma expressao satisfatdria, pois o cliente entende que o material apresentado a eles é
de facil acesso as informagdes contidas nas paginas. Interessante manter o padrdo e renovar a

informagdes nas futuras edigoes.
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4.3 Percepcoes dos clientes

Para realizar a andlise dos dados sobre satisfacdo do cliente em relacdo aos
servigos prestados pela Movesa foram observadas as seguintes variaveis: Nivel de Satisfacdo
dos clientes, Nivel de qualidade Relacionamento e Ferramentas de marketing de

Relacionamento.

4.3.1 Nivel de Satisfacéo dos Clientes

Torres, Fonseca (2012, p. 2), falam que para satisfazer, primeiro as empresas ou
organizagdes “precisam identificar as reais necessidades e desejos dos clientes.” Isso ocorre
devido a concorréncia que faz produtos e/ou servigos parecidos. No cenario atual, noto que 0s
clientes estdo se tornando cada vez mais exigentes, obrigando as empresas a serem inovadoras
e darem mais valores aos clientes para manté-los em suas organizagfes como consumidores

fieis, isso é essencial para a sobrevivéncia de qualquer empresa.

Tabela 01 — Ao chegar a Movesa, teve facilidade de obter o primeiro atendimento?

Muito Insatisfeito 0 0%
Insatisfeito 2 3%
Regular 16 26%
Satisfeito 33 53%
Muito Satisfeito 11 18%

62 100%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Referente ao primeiro atendimento, a empresa mostra que esta alinhada no que se
é exigido como qualidade no atendimento, ao que na chegada do cliente ele ja saiba por onde
atender as suas necessidades. Comprovado nos nimeros na tabela em que somente 3% isto €,

dois clientes ndo estdo satisfeito.

Tabela 02 — A equipe que lhe atendeu, Consultores, Mecéanicos e Lider?

Muito Insatisfeito 1 204
Insatisfeito 2 3%
Regular 5 8%%
Satisfeito 43 69%
Muito Satisfeito 11 18%

62 100%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo
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Quanto a qualidade no atendimento por parte dos colaboradores os resultados s&o
bastante satisfatorios, mas, por se tratar de atendimento, conforme mostra na tabela 02, 2%
estd muito insatisfeito e 3% insatisfeitos totalizando trés clientes. Com isso, podem com mais
rapidez propagar negativamente a qualidade do atendimento e precisa ser tratada com
seriedade. Neste sentido, pode-se perceber que a satisfacdo do cliente é a principal raz&o de se
buscar a qualidade e crescimento do servigo prestado pela empresa. Sendo assim, com um
atendimento de qualidade, o cliente tende a ficar satisfeito e a divulgar os servigos para seus
préximos.

Tabela 03 — A exposicao dos produtos em promocao esta alocada adequadamente.

Muito Insatisfeito 0 0%
Insatisfeito 0 0%
Regular 6 10%
Satisfeito 49 79%
Muito Satisfeito 7 11%

62 100%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Quanto a demonstracao do portfélio dos produtos promocionais os resultados 90%
(56) dos respondentes estao satisfeitos. Cabe aos colaboradores do setor manter ou aprimorar

0 padrdo de exposicdo.

Tabela 04 — A Movesa tem mantido contato, Ihe informando sobre os itens

promocionais?

Muito Insatisfeito 1 2%
Insatisfeito 8 13%
Regular 22 35%
Satisfeito 29 47%
Muito Satisfeito 2 3%

62 100%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Referente a divulgacdo dos produtos promocionais percebe-se que a empresa ndo
estd preocupada em contatar os clientes, onde 50% dos entrevistados ndo estdo sendo
informados. Tomando como uma das atividades primordiais para que os clientes tenham o
conhecimento e consequentemente agregue as vendas, este ponto faz-se necessario um

trabalho sério de recuperacdo e combate & procura de pregos melhores no mercado paralelo.
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Compreender o comportamento do cliente é importante para elaboracdo de

estratégia de distribuicdo, com base no principio de consumo, conforme (LEAO, 2015)

Tabela 05 — A entrega do veiculo reparado ocorreu dentro do prazo combinado?

Muito Insatisfeito 2 3%
Insatisfeito 4 6%
Regular 19 31%
Satisfeito 32 52%
Muito Satisfeito 5 8%

62 100%

Fonte: Elaboragdo propria com os dados da pesquisa de campo

De acordo com a pesquisa, percebe-se que 40% dos clientes ndo demonstraram
satisfacdo com o prazo de entrega. E o ponto que estd contribuindo para 0 ndo cumprimento
da entrega no prazo acordado € a disponibilidade de pecas conforme resultados apurados e
mostrado no grafico 02. Precisa analisar também a qualidade técnica da mecénica, pois o

conhecimento faz com que os servigos sejam executados com eficiéncia e rapidez.

Tabela 06 — O servigo realizado no seu veiculo atendeu as expectativas?

Muito Insatisfeito 0 0%
Insatisfeito 3 5%
Regular 13 21%
Satisfeito 38 61%
Muito Satisfeito 8 13%

62 100%

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo

Referente aos servicos executados, aqui mostra que a maioria 74% dos clientes
estdo felizes com a qualidade dos reparos nos veiculos, Para Ferreira (2012), a qualidade dos
produtos/servigos e o atendimento sdo fatores determinantes na superacdo das expectativas
dos clientes. Nota-se que neste atributo o conhecimento técnico dos profissionais da mecénica
atendendo as expectativas do cliente. A empresa tem que ter a preocupagdo em manter os

profissionais e intensificar os treinamentos.
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Tabela 07 — Os profissionais dominam o conhecimento técnico?

Muito Insatisfeito 0 0%
Insatisfeito 0 0%
Regular 11 18%
Satisfeito 39 63%
Muito Satisfeito 12 19%
62 100%

Fonte: Elaboracgdo prépria com os dados da pesquisa de campo

Quanto ao conhecimento técnico dos profissionais os resultados apresenta que
72% (51) dos respondentes sdo satisfatorios na Gtica dos clientes, todos reconhecem que a
Movesa tem colaboradores capacitados para dar um bom atendimento e atender as

necessidades do comprador.

Tabela 08 — Quanto a Organizacgdo e Limpeza da empresa?

Muito Insatisfeito 2 3%
Insatisfeito 5 8%
Regular 34 55%
Satisfeito 18 29%
Muito Satisfeito 3 5%

62 100%

Fonte: Elaboracdo propria com os dados da pesquisa de campo

Conforme tabela 08, 66% (41) dos entrevistados estdo de regular para néo
satisfeitos com a limpeza e organizacdo da Movesa. Toda e qualquer empresa tem que
proporcionar um ambiente agradavel para seus clientes, neste ponto os resultados ndo séo
positivos o suficiente, precisa ter acdes de melhorias na organizacdo e na apresentacdo da

empresa.

4.3.2 Nivel Qualidade de Relacionamento

A Fidelizacdo tem como objetivo reter clientes, de forma que eles permanecam
comprando em uma determinada empresa ao invés de migrar para outra empresa. Ainda
segundo ele, é mais facil e econdbmico manter clientes fiéis do que conquistar novos,
conforme (BUSSOLO, 2012).

De acordo com os dados apresentados na pesquisa, percebe-se que os clientes
mantém um alto grau de relacionamento com a Movesa, pois apenas 01 cliente ndo voltaria

pelo motivo do veiculo estd operando em outra regido. De acordo com Ribeiro (2015), as
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empresas que obtém a retencédo e fidelizacdo dos clientes, criam uma vantagem competitiva
positiva, almejando longo sucesso no mercado. Além disso, em quase sua totalidade os

clientes indicariam a Movesa a terceiros.

4.3.3 Ferramentas de Marketing de Relacionamento

» Quais as sugestdes de melhoria sob a 6tica do cliente?

De acordo com os clientes entrevistados, faz-se necessario: Melhorar o tempo de
conclusdo dos servicos prestados; Melhorar a divulgacdo do portfélio dos produtos
promocionais ofertados e suas particularidades além de suas vantagens; Aumentar a
disponibilidade das pecas consequentemente cumprir com o prazo acordado de entrega; uma

adequacao nos precos da Mao de obra e Condicdes especiais de descontos em pegas.

5. Sugestoes

Retomando o objetivo geral, a pesquisa conseguiu tracar uma avaliacdo no que diz
respeito a satisfacdo na visdo Otica dos clientes, chegando assim, alcancar o alvo proposto
inicialmente. Foram oferecidas sugestdes, com ac6es visiveis, com o apoio da fundamentacdo
teorica, visando alavancar o indice alto de satisfacdo por parte dos clientes, onde seguem
abaixo;

v" Quanto a disponibilidade de Pecas - Rever os processos e procedimentos a fim
de minimizar ainda mais o tempo de conclusao dos servicos prestados;

v Quanto ao preco e aos descontos praticados - aumentar o portfélio de pacotes
promocionais de Pecas x Mdo de Obra; Fazer uma pesquisa no mercado paralelo para
barganhar adequacdo de precos de pecas junto a fabrica Scania; Possibilitar tratativas
especiais de descontos de acordo com o estudo do potencial de cada comprador através de
uma melhor gestdo na carteira de clientes.

v Quanto aos produtos promocionais e do sortimento das pe¢as do Sistema de
Troca - aumentar o sortimento de pacotes promocionais e do sortimento de pegas do
Remanufaturados e intensificar a forma ja existente de divulgar o portfolio no mercado.

v Quanto ao Atendimento - Conscientizar os colaboradores através das reunides
ja praticadas, da importancia do atendimento ao cliente; Reavaliar a politica de valorizagdo do
funcionario para que o mesmo tenha maior comprometimento no desenvolvimento de suas

atividades; Elaborar plano de capacitacdo dos funcionarios de maneira sisttmica quanto a
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exceléncia do atendimento ao cliente;

v Quanto aos contatos com os clientes - Analisar melhor o comportamento de
cada cliente conhecendo o potencial de compra de cada um e sair da condigdo de ativo para
proativo, ou seja, fazer chegar as informacg6es por meios de comunicacdo (Emails, Lista de
Transmissdo via Whatsapp e ligacGes semanais); Intensificar a distribuicdo de revistas nos
locais de maior concentracdo dos Motoristas)

v" Quanto ao prazo de entrega dos veiculos — Analisar a disponibilidade de pecas
no estoque; Acompanhar as vendas perdidas; Propor treinamentos para a equipe técnica,;
Intensificar o passo a passo dos procedimentos de atendimento no setor de servicos e pecas e
intensificar o atendimento por Agendamentos.

v" Quanto a Organizacdo e Limpeza - Pintura total do Prédio da empresa; Pintura
na demarcacdo do pétio da oficina; Limpeza do piso da oficina e sala de montagem; Melhorar

as acomodacdes dos clientes (dormitorios, sala de espera).

6 Consideracdes Finais

Esta pesquisa teve como objetivo geral avaliar o grau de satisfacdo dos clientes
qguanto ao mix de marketing oferecido pela Movesa Ltda. A partir dele, foram levantados e
tracejados 0s objetivos especificos que auxiliaram na coleta das informacdes e serviu de
parametros para sucesso alcancado.

A partir de uma adaptacdo do uso da pesquisa de campo aleatdria descrita por
alguns autores na fundamentacdo tedrica do relatério, aponta-se como principal foco avaliar o
grau de satisfacdo dos clientes. Na escala sdo considerados trés dimensfes de analise com a
finalidade de detectar as possiveis falhas existentes. Constatou-se que o nivel de satisfacdo
por parte dos clientes € muito maior, quando comparado a insatisfacdo dos mesmaos.

O Precos da méo de obra e os descontos praticados, disponibilidade das pecas, o
baixo indice no contato por parte dos colaboradores da Movesa para divulgacdo das
promocdes e um percentual significativo de ndo cumprimento da entrega dos veiculos com o
prazo acordado, foram os itens que mais se destacaram dentre os avaliados. Estes aspectos sao
de suma importancia para qualquer empresa, pois essa satisfacdo proposta é vital para

fidelizag&o dos clientes.

6.1 Feedback da Empresa

A Movesa ndo hesitou em aceitar as sugestes e entender das necessidades das
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acOes que a empresa precisa tomar. A empresa efetuou cotagdes com fornecedores de tintas e
ja estd melhorando o aspecto visual e conforto da casa. Também analisou a demanda no
mercado por parte dos clientes e aumentou o sortimento de pacotes promocionais, intensificou
a distribuicdo de revistas e esta efetuando 40 ligacdes semanais através do estudo da carteira
dos clientes com o intuito de aproximar mais o relacionamento com 0s mesmos, criou para
iIsso o sistema de Consultor Ativo. Recentemente criou um sistema de atendimento por
agendamento com horério marcado no intuito de agilizar a execugdo dos servicos, e aumentou
0s canais de comunicacdes para que as informacbes cheguem com mais velocidade ao
consumidor.

Os nossos clientes, como foi demonstrado na pesquisa, prezam pela qualidade e
garantia dos servicos prestados pela Movesa e estdo dispostos a pagar um valor justo em
relacdo a realidade do mercado atual, entdo a empresa estd disposta a trabalhar forte na
recuperacdo e retencdo dos clientes para consegui com isso atingir as metas de vendas e se

manter viva no mercado de transportes bastante competitivo.
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PESQUISA DE SATISFACAO

Este presente questionario consiste em uma pesquisa de campo necessaria para elaboragdo de um
trabalho de conclusdo de curso, exigido pela Faculdade de Administracdo e Negdcios de Sergipe —
FANESE, para obtenc¢do do titulo de bacharel em Administracdo de Empresas. Tem o objetivo de
analisar aspectos descritivos sobre a opinido do cliente referente aos servigos prestados pela Movesa.

PERFIL
1. Cliente?
() Local ( )Passante
2. Tipo do Transportador?
() PessoaJuridica () Fisica
3. Quantidade de veiculos na frota?
()0a5 ()6al0 ( )11a20 ( )acimade?20
4. Idade da frota?

()0a5 ( )6al10 ( )acimade 10anos

Responda em uma escala que vai de Péssimo, quando ha completa insatisfacdo ao servico prestado e
Excelente, quando o servigo prestado supera as expectativas.

1 — Muito Insatisfeito 2 - Insatisfeito =~ 3 —Regular 4 — Satisfeito 5 — Muito Satisfeito

PERGUNTAS

5 - Quanto a disponibilidade de Pegas

6 - Quanto a Garantia de 12 Meses

7 - Quanto aos precos de Mao de Obra

8 - Quanto aos descontos aplicados

9 - Quanto aos produtos promocionais  do sistema de toca + servigos

10 - Qualidade e conteido das Revistas

11 - Ao Chegar a Movesa, teve facilidade de obter o primeiro atendimento?

12 - A equipe que Ihe atendeu: Consultores, Lider e Mecanicos e Vendedores?

13 - Os Produtos promocionais estavam expostos adequadamente?

14 — A Movesa tém mantido contato, informando sobre os itens promocionais?

15 — A entrega do veiculo reparado foi dentro do prazo combinado?

16 — O servico realizado no veiculo atendeu as expectativas?

17 — Os profissionais dominam o conhecimento técnico?

18 — Quanto a Organizagdo e Limpeza da Empresa?

19.  Probabilidade de voltar a fazer servigos na Movesa?
()SIM ( )NAO

20. Indicaria a casa Movesa para outros clientes?
()SIM ( )NAO

21. Comentarios e Sugestbes sob a 6Gtica dos clientes?




