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Apesar de trés dos cincos tépicos analisados neste estudo apresentarem
indices de satisfacdo superiores a 60%, deve ser considerado 0s baixos
resultados obtidos com os demais itens que merecem cuidado e projetos de
melhoramento. Contudo, a média geral obtido foi de 44,80%, com desvio
padrao de 17,55%.

6.3 Produtos e Servicos

Tabela 20 - Produtos e Servicos

Produtos e Servicos Satisfacao Desvio Padrao | Validos
(%) (%)
30. Qualidade de informacdes sobre
_ 64,68 17,70 94
os servicos da Gran Moto Honda
31. Processo de oferecimento dos
_ 62,24 17,91 98
servigos
32. Material informativo
disponibilizado  sobre  servigos 62,50 19,61 88
(folders, cartazes)
33. Satisfacao geral — Produtos e
. 59,20 16,06 100
Servicos

Fonte: Dados da amostra

Satisfacao geral dos Produtos e
Servicos
50
40
30
20
10
2 3
1 2 3 4 5 6
Totalmente Totalmente
Insatisfeito Satisfeito

Grafico 31 - Avaliacao geral dos Produtos e Servigcos
Fonte: Dados da Amostra
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No geral esta avaliagdo apresentou indice de 59,20% de satisfagao,
representado no grafico 31.

Neste bloco procurou se analisar a satisfagdo dos clientes com relagcéo
aos produtos e servicos oferecidos pela concessionaria, qualidade, processo
de oferecimento e o material informativo para sua comercializagdo, ou seja,
todo o processo que influencia de maneira direta na decisdo de compra do

cliente.

6.4 Recursos Tecnoldgicos

Tabela 21 - Recursos Tecnoldgicos

Recursos Tecnoldgicos Satisfacao Desvio Padrao | Validos
(%) (%)

34. Qualidade das informagdes do
_ 66,55 20,75 55
site
35. Facilidade na concessao de
_ _ 74,00 12,94 50
financiamentos
36. Facilidade na concessao de
vendas a crédito (cheques pré- 62,31 17,27 50
datados e cartdes de crédito)
37. Variedade das opgbes de
_ _ 67,03 18,71 50
financiamento
38. Qualidade dos servicos da

o 58,02 20,45 100
concessionaria
39. Satisfacao geral - Recursos

o 66,15 15,97 100
Tecnoldgicos

Fonte: Dados da amostra
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Fazendo-se uma andlise da satisfacdo dos clientes em relacdo aos
recursos tecnoldgicos temos com alto indice a facilidades na concessao de
financiamento nas compras realizadas na concessionaria (74%). Neste tépico
12% dos entrevistados declararam estar totalmente satisfeitos, indice 6. Além
de 79% declarar grau de satisfagdo entre 3 e 5, o que representa uma

resultado muito bom.

O financiamento de motocicletas é o principal produto comercializado na
concessionaria, o que demonstra sua relativa importancia pra a estabilidade da
empresa. Esta situacao foi diagnosticada no grafico 32:

Facilidade na concessao de

financiamentos
40
35
30
25
20
15
10
s o
0
1 2 3 4 5 6
Totalmente Totalmente
Insatisfeito Satisfeito

Grafico 32 - Facilidade na concessao de financiamentos

Fonte: Dados da Amostra

Dentro deste mesmo topico ficou com pior indice o item que avaliou a

qualidade dos servigos da concessionaria com 58,02%.

Podemos analisar esse resultado através do grafico 33, nele ficou
evidenciado que 3% dos entrevistados declararam nivel 6 de satisfagdo, mas
35% opinou com grau 3, o que representa insatisfacdo, por isso o resultado

relativamente inferior aos demais itens do mesmo topico.

O que também contribuiu para este resultado foi o fato de 5% declarar
estar totalmente insatisfeito, grau 1.
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Qualidade dos Servicos
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Grafico 33 - Qualidade dos servigcos da concessionaria
Fonte: Dados da Amostra
Satisfacao Geral dos Recursos
Tecnoldgicos
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Grafico 34 - Avaliacao geral dos Recursos Tecnologicos
Fonte: Dados da amostra

Analisando-se os resultados obtidos com as perguntas direcionadas a
satisfacdo do cliente em relagdo aos recursos tecnoldgicos, verificamos que na

grande maioria dos itens constatou-se média acima de 60%.

O topico que apresentou o maior indice de satisfacao foi a facilidade na
concessdo de financiamentos com 74%, fato este que constata-se pelas



opcdes da liberagdo de compras de motocicletas

agéncias bancarias.

6.5 Satisfacao Geral

Tabela 22 - Satisfacao Geral
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financiadas por diferentes

Satisfacao Geral Satisfacao Desvio Padrao Validos
(%) (%)
40. Satisfacao geral quanto aos
] ) 56,2 18,79 100
servicos oferecidos

Fonte: Dados da amostra

Conforme se demonstra no grafico abaixo 41% dos entrevistados

declararam nivel geral 4 de satisfagdo, o que equivale a estar 60% satisfeito Na

analise 37% da amostra apresentou insatisfacao, alegando niveis de 1 a 3.

Satisfacao geral
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Grafico 35 - Satisfacao geral
Fonte: Dados da amostra
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Tabela 23 — Avaliacao Geral dos Blocos

Avaliacao Geral dos Blocos Satisfacao Desvio Padrao | Validos
(%) (%)
Satisfagdo — Atendimento dos
. 64,40 19,40 100
Funcionarios
Satisfagcao - Atendimento
. 59,36 21,04 87
Telefénico
Satisfaggo - Atendimento do
46,90 28,42 94
Gerente
Satisfacdo — Recursos e Instalacdes 44 .80 17,55 100
Satisfacdo — Produtos e Servigos 59,20 16,06 100
Satisfagdo — Recursos Tecnolbgicos 66,15 15,97 91
Média 56,80 19,74 95

Fonte: Dados da amostra

Através da andlise da Tabela 23 podemos confirmar o nivel de
satisfacao geral obtido em relacdo aos servigos prestados pela concessionaria
Honda Gran Moto, ja que o indice de satisfacdo foi praticamente o mesmo.
Podemos diagnosticar que a maioria do itens analisados necessitam de
atencao, principalmente os recursos e instalagcdes e o atendimento telefénico

que ficaram com percentuais de nivel de satisfacao inferiores a 60%.

7. CONSIDERAGOES FINAIS

Realizado este estudo ocorrido na Concessionaria Gran Moto Honda
seguem-se as consideracdes finais deste trabalho.
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Ha de se considerar que o trabalho desenvolvido por esta empresa
quanto a qualidade dos servigos prestados ocorre de forma normal, dentro dos
padrées onde de acordo com o observado durante a entrevista € que os
problemas existem, mas procura-se sanar os mesmos de acordo com a

realidade da empresa e necessidade dos clientes.

7.1 CONCLUSAO

Destaca-se que este trabalho objetivou analisar a prestacéo de servicos
da Concessionaria Gran Moto Honda. Desta forma, a satisfacdo do cliente foi
analisada através da aplicagdo de uma entrevista individual e de um
questionario, onde foram feitas perguntas que viessem a esclarecer como 0s

clientes se sentem em relagao aos servigos oferecidos pela empresa.

Como objetivos especificos procurou indicar quais os indicadores de
satisfacdo junto aos clientes da concessionaria e verificar qual o nivel de

satisfacao atribuido a cada item identificado.

Reconhecendo as transformacdes causadas pelas constantes mudancas
ocorridas no mercado, observa-se que o comportamento dos clientes também
estdo mudando, e isso exige da empresa uma nova postura, que precisa

demonstrar eficiéncia em relagéo aos servigos oferecidos.

Ao identificarmos o que os clientes desejam e como se sentem em
relacdo a empresa podemos elencar acoes a fim de transformar os desejos e
necessidades dos clientes em padroes de desempenho da empresa.

Para que os objetivos pudessem ser atingidos foi realizado dois tipos de
pesquisas. Primeiramente, foi realizada uma entrevista em profundidade
objetivando identificar os principais indicadores de satisfacdo nos clientes, ou
seja, uma pesquisa qualitativa. Foram abordados pela maioria dos clientes
entrevistados itens como qualidade no atendimento, o tempo de espera ao

atendimento e as dificuldades encontradas para se financiar uma motocicleta.



91

A partir dos itens abordados pelos clientes, partiu-se para a pesquisa
quantitativa

Portanto, com estes resultados encontrados, pdde-se observar que os
clientes estdo de modo geral satisfeitos com os servicos prestados pela
empresa, percebendo-se alguns tipos de problemas em relacdo a esta area,
mas que podem ser corrigidos pela administracdo, uma vez que esta prioriza a
satisfacdo e principalmente a fidelizacao dos seus clientes, pois sado estes que

levardo o nome da empresa a outros.

7.2 RECOMENDAGOES

O advento da globalizacao proporcionou a diversificacao de produtos e
servicos com o intuito de preservar a credibilidade da clientela existente e
conquistar novos nichos de mercado. Em meio a esse cenario de avangos e
enriguecimentos tecnoldgicas, os clientes estdo cada vez mais exigentes,
seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em relacdo ao
atendimento e ansiosos para que seus problemas, desejos e necessidades

sejam imediatamente atendidos.

Com relacao aos resultados obtidos acerca da avaliacao dos servigcos da
concessionaria Gran Moto Honda com seus clientes, recomenda-se que haja a
sequéncia desse estudo, uma vez que este é importante, visando a melhoria e

qualidade dos servigos prestados pela concessionaria.

7.3 LIMITACOES

A limitacdo € que se pretendia uma pesquisa com um nuamero maior de
entrevistados, mas percebeu-se que a maioria é cliente novo e os demais nao

possuem
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presenca constante, houve também grande dificuldade por parte dos clientes
em realizar a pesquisa, onde alguns por ndo entenderam o objetivo da

pesquisa preferiram nao participar do estudo.

Todo trabalho sempre apresenta limitacoes, haja vista que o0 mesmo néao
pode ser estudado em sua totalidade
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE PESQUISA

QUESTIONARIO APLICADO AO CLIENTE DA GRAN MOTO CAMPINA

GRANDE MOTORES LTDA.

A presente pesquisa objetiva levantar dados para elaboracdo do

Trabalho de Conclusdao do académico do curso de Administracdo da

Universidade Estadual da Paraiba - UEPB, o qual visa avaliar o grau de

satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela empresa Gran

Moto Campina Grande Ltda. De Campina Grande, Paraiba.

Na certeza de contar com a colaboragéo de todos, desde ja agradeco.

1. Género:
() Masculino

() Feminino

2. Estado civil:

() casado

)

) solteiro
) separado
)

(
(
(

vilvo

3. ldade:

12 Etapa - ENTREVISTA INDIVIDUAL

21 a 30 anos
30 a 40 anos

50 a 60 anos

60 anos acima

()
()
()40 a50 anos
()
()

4. Grau de Instrucao:

() Analfabeto



Fundamental completo
Fundamental incompleto

Ensino Médio completo

Superior completo

()

()

()

() Ensino Médio Incompleto
()

() Superior incompleto

()

Outros:

5. Renda mensal familiar:
1 salario minimo

2 a 3 salarios minimos

()
()
() 4 a 5 salarios minimos
() 6 a 7 salarios minimos
()

acima de 8 salarios minimos
6. Qual a sua profissao?
7. O que levou vocé a ser cliente da concessionaria?
8. Ha quanto tempo que é cliente da concessionaria:
()0a1iano
()2a4anos
()5a7anos
()8a10anos
()

acima de 10 anos

97

8. Com referéncia a periodicidade, quantas vezes vocé vem a concessionaria:

Raramente

Uma vez por semana

()
()
() Mais de uma vez por semana
() Uma vez por més

()

Mais de uma vez por més

9. Em sua opinido quais sao os pontos fortes da concessionaria?



10. E os pontos fracos?

11. Vocé indicaria esta concessionaria para algum amigo:
() Sim
() Nao

12. Vocé possui motocicleta em outra concessionaria?
() Sim

() Nao

13.Vocé tem alguma sugestao para esta concessionaria?
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APENDICE - B
22 Etapa — QUESTIONARIO
Questionario Pesquisa de Satisfacao
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11. Assinale na escala abaixo seu grau de satisfacao referente a cada uma das

questdes, variando de (1) Totalmente Insatisfeito a (6) Totalmente Satisfeito:

ATENDIMENTO Nao
opinou

- Atendimento Pessoal (pelos funcionarios)
1. Atencdo dispensada pelo funcionario | 1[] | 2[] | 3] | 4[] |5 |6{]| 7
ao cliente
2. Educacéo e cortesia no atendimento 17| 2[] | 3[] | 4[] | 5[] | 6] ]
3. Compreensado de seus problemas e | 1] | 2] | 3] | 4[] | 51 | 6.1 ]
davidas pelo funcionario
4. Resolugdo de seus problemas pelo | 1] |2[] | 3] |4 |5 |6]]| 7]
funcionario
5. Qualidade e clareza das informacbes | 1] | 2[] | 3] | 4] | 5] | 6] | 7]
prestadas pelo funcionario a vocé
6. Conhecimentos dos servicos pelos | 1] | 2[] | 3] | 4] |5] 6] | 7]
funcionarios
7. Rapidez do funcionario na realizacao | 1] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6.] ]
do atendimento
8. Cumprimento de prazos dados pelo | 1] | 2] | 3] | 4[] | 51 | 6.1 ]
funcionario para atender sua solicitagao
9. Relacionamento com os clientes 17 (2] |3[]|4[] 5] |6[]1| 7
10. Avaliacdo geral quanto ao [1[]|2[] |3[] |4 |5 |6]| 7J
atendimento dos funcionarios
- Atendimento telefénico
11. Facilidade de obter atendimento via | 1[] | 2[] | 3] | 4[] | 5] | 6{]| 7]
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telefone
12. Tempo de espera no atendimento | 1[] | 2[] | 3] | 4[] |5 |6{]| 7
telefénico
13. Obtencao de retornos/ respostas 100 (2[] | 3] |4 |5 (6| 7
14. Qualidade dos servicos de |1[]|2[] [3[] |4 |50 |6 71
atendimento telefénico (Oficina, Pecas e
Consércio)
15.  Avaliacdo geral quanto ao [1[]|2[] |3[] 4] |5 |6{]| 7J
atendimento telefonico
- Atendimento Gerencial
16. Disponibilidade do gerente para o | 1[] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6.] ]
atendimento
17. Atengao dispensada pelo gerente ao | 1] | 2] | 3[] | 4[] | 51 | 6.1 ]
cliente
18. Educacao e cortesia no atendimento | 1] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6. 7]
do gerente.
19. Resolucdo de problemas pelo | 1] |2[] |3[] |4[] |5]|6.] ]
gerente
20. Qualidade no atendimento realizado | 1[] | 2[] | 3{] | 4] | 5[] | 6.] ]
pelo gerente
21. Relacionamento com os clientes 1 (2] |3 |4 |5 |6[ ]
22. Conhecimento dos servicos pelo | 1] | 2[] | 3] | 4] | 5 | 6.1 ]
gerente
23. Avaliacdo geral quanto ao |1[]|2[] |3[]|4] |5 ]6.] ]
atendimento do gerente

RECURSOS E INSTALACOES DA CONCESSIONARIA
24. Ambiente fisico da concessionaria | 1] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6.] ]
(limpeza, iluminagéo, climatizagéo)
25. Conforto 17127 [ 3[] | 4[] | 5[] | 6[] ]
26. Seguranga 17 12[] | 3[]|4[] |5[]]|6[] ]
27. Tempo de espera pelo atendimento | 1] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6. ]
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28. Estacionamento 10 | 2[] | 3[] | 4] | 5] | 6] ]
29. Avaliacao geral quanto aos recursos | 1] | 2[] | 3[] | 4[] | 5] | 6.] ]
e instalagdes da concessionaria

PRODUTOS E SERVICOS
30. Qualidade de informagbes sobre os | 1[] | 2[] | 3] | 4[] | 5] | 6.] 1]
servigcos da Gran Moto Honda
31. Processo de oferecimento dos |1[] | 2[] | 3{] | 4[] | 5[] | 6. ]
servigos
32. Material informativo disponibilizado | 1] | 2[] | 3{] | 4[] | 5[] | 6.] ]
sobre servicos (folders, cartazes)
33. Avaliagao geral quanto aos produtos | 1] | 2[] | 3{] | 4[] | 5{7 | 6.] ]
e servicos oferecidos pela
concessionaria

ASPECTOS TECNICOS
34. Facilidade na concessdao de |1[]|2[] 3] |4[] |5]]6.L] ]
financiamentos
35. Facilidade na concessao de vendas | 1[] | 2[] | 3{] | 4[] | 57 | 6.] ]
a crédito (cheques pré-datados e
cartdoes de crédito)
36. Variedade das opgbes de |1[]|2[] (3] |4] |5 ]6.] 1]
financiamento
37. Qualidade dos servicos da |1[]|2[] |3]|4[] |5]6.] 7]
concessionaria
38. Avaliacao geral quanto aos servigos | 1[] | 2[] | 3{] | 4[] | 5[] | 6.] ]
oferecidos pela concessionaria

SATISFACAO GERAL
39. Em relagéo aos itens anteriores qual | 1] | 2[] | 3] | 4[] | 51 | 6.1 ]

seu grau de satisfacao geral em relacao
aos servicos prestados pela

concessionaria Gran Moto Honda




