5.1.5 Renda mensal familiar

Tabela 5 - Renda mensal familiar
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Renda mensal familiar Freqiiéncia Percentual
1 salario minimo 2 2%
2 a 3 salérios minimos 6 6%
4 a 5 salérios minimos 25 25%
6 a 7 salarios minimos 48 48%
Acima de 8 salarios minimos 19 19%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra

A motocicleta € um bem relativamente oneroso, a Gran Moto Honda

possui um acervo com valores variados, que atende diferentes classes sociais.

Através da pesquisa constatou-se que a maioria dos clientes entrevistados

possui um alto poder aquisitivo, cerca de 67% possui um renda familiar de 6 a

8 salarios minimos, o que demonstra o interesse dos consumidores pelos

modelos esportivos e importados, relativamente mais caros.
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Grafico 5 - Renda mensal familiar

Fonte: Dados da Amostra




5.1.6 Profissao

Tabela 6 — Profissao

60

Profissao Freqiiéncia Percentual
Auténomo 9 9%
Aposentado 33 33%
Comerciério 25 25%
Funcionario Publico 16 16%
Outros 17 17%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra

Pode-se constatar através da pesquisa que 33% dos clientes

entrevistados foi composta por aposentados e 25% por comerciarios,

totalizando assim mais que a metade da amostra, cerca de 58%. Este fato se

deve as facilidades encontradas no financiamento das motocicletas e nos

processos de compra de mercadorias, realizadas através de boletos bancérios

e promissoérias.

35

Profissao

30
25
20
15
10

Autébnomo Aposentado  Comérciario

Funcionario
Publico

Outros

Grafico 6 — Profissao

Fonte: Dados da Amostra
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5.1.7 Motivos que levaram a tornar-se cliente da concessionaria

Tabela 7 - Motivos que levaram a tornar-se cliente da concessionaria

Motivos Frequiéncia Percentual
Atendimento 12 12
Preco 9 9
Qualidade da marca - HONDA 57 57
Tradigéao 8 8
Outros 14 14
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da Amostra

Embora o valor das motocicletas vendidas pela Gran Moto Honda seja
superior ao das concorrentes, ou seja, apenas 9% da amostra declarou como
sendo o preco o motivo que o levou a ser cliente da concessionaria. Ha vérias
décadas no mercado, fica evidenciado através do grafico abaixo que a alta
qualidade da marca HONDA no ramo de motocicletas é fator decisivo na
decisdo de compra dos entrevistados, englobando 57%.
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Grafico 7 - Motivos que levaram a tornar-se cliente da concessionaria

Fonte: Dados da Amostra
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5.1.8 Tempo médio de relacionamento com a concessionaria

Tabela 8 — Tempo que é cliente da concessionaria

Tempo que é cliente da concessionaria Freqiiéncia Percentual
Oa1ano 37 37%
2 a4 anos 14 14%
5a7 anos 19 19%
8 a 10 anos 16 16%
Acima de 10 anos 14 14%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra

Nesta avaliacdo, podemos perceber que os clientes com tempo de

relacionamento com a concessionaria de 0 a 1 ano compdem a maior fatia da

amostra, ou seja, os clientes novos, totalizando 37%.
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Grafico 8 - Tempo que é cliente da concessionaria

Fonte: Dados da Amostra
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Clientes com tempo equivalente de 2 a 10 anos representam quase a
metade, cerca de 49% e 14% representam o clientes com mais de 10 anos de

empresa, geralmente fazem parte de grupo tradicionais de motociclistas.

5.1.9 Periodicidade de visita a concessionaria

Tabela 9 - Periodicidade de visita a concessionaria

Periodicidade Frequiéncia Percentual
Raramente 42 42%
Uma vez por semana 13 13%
Mais de uma vez por semana 8 8%
Uma vez por més 26 26%
Mais de uma vez por més 11 11%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra

Com base nos dados apresentados na tabela acima que indica a
periodicidade com que os clientes frequentam a concessionaria, pode-se
concluir que a maioria dos clientes, raramente frequentam a concessionaria
(42%). Este comportamento é bastante comum, pois estes clientes costumam

se dirigir a concessionaria apenas na compra da motocicleta.

Em segundo lugar ficaram os clientes que visitam a loja uma vez por
més (26%), em conseqUéncia das revisbes que devem ser realizadas
periodicamente no bem e aqueles que vistam a concessionaria com mais
frequéncia correspondem a funcionarios e proprietarios de revendas de

motocicletas e acessorios.
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Grafico 9 - Periodicidade de visita a concessionaria

Fonte: Dados da Amostra

5.1.10 Pontos fortes da concessionaria

Tabela 10 - Pontos fortes da concessionaria
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Pontos fortes Frequiéncia Percentual
Atendimento 4 4%
Localizacéao 3 3%
Qualidade da marca (HONDA) 66 66%
Tradicdo no mercado 21 21%
Outros 6 6%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da Amostra

De acordo com os dados da tabela obtidos através da entrevista

individual 4% da amostra apontou atendimento como ponto forte e 3% a

localizagdo da concessionaria.
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E como ja era de se esperar a grande maioria dos clientes entrevistados
na declarou como ponto forte da Gran Moto a qualidade e a tradicdo da marca
HONDA no mercado, totalizando 87%.
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Grafico 10 - Pontos fortes da concessionaria
Fonte: Dados da Amostra

5.1.11 Pontos fracos da concessionaria

Tabela 11 - Pontos fracos da concessionaria

Pontos fracos Frequiéncia Percentual

Cumprimento de prazos 39 39%
Demora no atendimento (CNH, Pecas e 14 14%
Oficina)
Estacionamento 8 8%
Prestacao de servico por telefone 12 12%
Outros 27 27%

Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da Amostra
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Dentro dos resultados obtidos com as entrevistas fica registrado a
insatisfacdo dos clientes com relacdo ao cumprimento dos prazos
estabelecidos (39%), prazos estes relacionados a liberagdo da moto apdés um
financiamento, apds contemplacdo por consércio ou nos servicos de oficina.
Em seguida, encontra-se a demora no atendimento (CNH, Pecas e Oficina),
representando 14% da amostra e a prestacao de servico telefénico (12%).
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Grafico 11 - Pontos fracos da concessionaria
Fonte: Dados da Amostra

5.1.12 Indicacao da concessionaria

Tabela 12 — Indicacao da concessionaria

Indicaria a concessionaria Frequiéncia Percentual
Sim 72 72%
Nao 28 28%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra
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Analisando as respostas obtidas para a questdo de indicagdo da
concessionaria a um amigo, verificamos que, apesar da maioria das respostas
terem sido positivas existe um percentual (28%) consideravel de clientes

insatisfeitos que nao indicaria a concessionaria a nenhum amigo.
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Grafico 12 — Indicacdo da concessionaria
Fonte: Dados da Amostra

5.1.13 Motocicleta em outra concessionaria

Tabela 13 - Motocicleta em outra concessionaria

Motocicleta em outra concessionaria Frequiéncia Percentual
Sim 17 83%
Nao 83 17%
Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra
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Grafico 13 - Motocicleta em outra concessionaria
Fonte: Dados da Amostra

A grande maioria dos clientes declarou ndo possuir motocicleta em outra
concessionaria, o que totalizou 83% dos entrevistados. Este fato demonstra o
dominio da marca Honda no mercado de motocicletas, mesmo se tratando de

um ramo abrangente, com grande oferta e concorréncia.

5.1.14 Sugestoes para a concessionaria

Tabela 14 - Sugestoes para a concessionaria

Sugestoes Frequiéncia Percentual

Ampliacdo do estacionamento 11 11%
Melhoria no servigo telefénico 30 30%
Cumprimento de prazos 36 36%
Rapidez no atendimento (CNH, Pecas e 19 19%
Oficina)
Outros 4 4%

Total de Observacoes 100 100%

Fonte: Dados da amostra
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Dentro de uma avaliacdo feita pelos clientes entrevistados na pesquisa
foram sugeridas pelos mesmos algumas mudangas visando melhorar e atender
as suas principais necessidades. O item que obteve maior porcentagem foi o
relacionado ao cumprimento de prazos (36%), 0s clientes sugeriram em sua
maioria que fosse estabelecido datas concisas de suas transacdes na

concessionaria, sem atrasos.
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Grafico 14 - Sugestdes para a concessionaria
Fonte: Dados da Amostra

Logo em seguida ficou a melhoria do atendimento telefénico (30%), ou
seja, os clientes afirmam que a central telefénica deve ser mais agil e eficiente,
facilitando a busca pela rapidez e praticidade no atendimento em todos os
setores da loja.

6. AVALIACAO DA SATISFACAO

Neste item serdo expostos e analisados os dados obtidos referentes ao
nivel de satisfacdo dos clientes referentes a:

v Atendimento

v" Recursos e Instalagoes
v" Produtos e Servigos

v Aspectos Técnicos



