Rede de Ensino |nsflfoO Eﬂsino( BFOS”

DOCTUM —

FACULDADE DOCTUM DE JOAO MONLEVADE
INSTITUTO ENSINAR BRASIL — REDE DOCTUM DE ENSINO

ANALISE DA PERCEPCAO DOS CLIENTES EM RELACAO A QUALIDADE DA
PRESTACAO DE SERVICOS EM OFICINA MECANICA: estudo de caso na
empresa Vandinho Center Car

Jeielly Deisner Gomes Costa’

Ana Paula Cota Moreira™

RESUMO

A qualidade é essencial em qualquer ramo de atividade, na prestacdo de servigos
nao se trata de um diferencial e sim de uma exigéncia dos clientes. Partindo desse
pressuposto com esse artigo procurou responder a seguinte problematica: Qual é a
percepcado dos clientes em relagdo a qualidade da prestacdo de servicos na
empresa Vandinho Center Car? Esse trabalho apresenta como objetivo principal
analisar a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade da prestacdo de servicos
na empresa Vandinho Center Car. Seguindo também o0s objetivos especificos que
foram: identificar os recursos de marketing de servicos com base na literatura,
descrever o perfil dos clientes e suas necessidades mais frequentes quanto aos
servicos que utiliza e sugerir acdes estratégicas que contribuem para uma prestacao
de servicos satisfatoria na oficina mecéanica. Para elaboracdo deste trabalho,
utilizou-se de metodologia de pesquisa quantitativa e qualitativa. Foi utilizada
pesquisa aplicada a clientes através de questionarios com a finalidade de analisar a

percepcao que 0S mesmos apresentam a respeito da oficina em estudo.
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1 INTRODUCAO

No Brasil, empresas prestadores de servigos representam aproximadamente 70% do
PIB(Produto Interno Bruto) e devido a grandes demandas esse valor tende crescer
cada dia mais. Com essas crescentes mudancas, muitas empresas buscam
implantar estratégias para alcancar o maior nimero de clientes, aumentando assim
as possibilidades de relacionamentos com 0s mesmos e obtendo resultados

financeiros mais satisfatorios.

A qualidade nas prestacOes de servicos nao se trata mais de um diferencial, e sim
uma exigéncia, visto que o0s clientes exigem muito mais das empresas,
principalmente quando a mesma se trata de uma prestagao de servicos. Com isso, a
gualidade funciona como um fator predominante de inspiragcdo para as empresas,
visando a melhoria na execucdo de seus servicos e a obter uma melhor sintonia
dentro do ambiente organizacional, com o0 objetivo de criar métodos de
integralizacdo que venham ao encontro de seus clientes, buscando satisfazer as

suas necessidades e percepcoes.

Para melhor compreender, 0s servicos sao resultados de um conjunto de fatores que
as organizacdes devem estar atentas para administrar de forma eficiente. E
resultado de um trabalho muito bem elaborado, com a unido da equipe, exigindo das
pessoas cuidados, atencdo e a disposicdo de trabalhar, mantendo um bom
relacionamento para compartilhar experiéncias. Contudo, o servico deve sempre
estar relacionado com a qualidade, a fim de proporcionar conforto e seguranca para

seus clientes.

Desta forma, tratando a qualidade com uma ferramenta de total necessidade para as
empresas, e que os clientes devem ter suas expectativas superadas na prestacao
de um servico, visto que, ele é a principal propaganda, procurou-se responder a
seguinte questdo: Qual € a percepcdo dos clientes em relacdo a qualidade da

prestacado de servicos na empresa Vandinho Center Car?



Visando responder tal pergunta problema, foi tragcado como objetivo geral: Analisar a
percepcdo dos clientes em relagdo a qualidade da prestagcdo de servicos na
empresa Vandinho Center Car.

Os objetivos especificos utilizados no decorrer da resolucéo problema foram:

a) ldentificar os recursos de marketing de servicos com base na literatura;

b) Descrever o perfil dos clientes e suas necessidades mais frequentes quanto aos
servicos que utiliza;

c) Sugerir acbes estratégicas que contribuem para uma prestacdo de servicos

satisfatdria na oficina mecéanica.

Uma das razdes importantes para avaliar a qualidades dos servigcos prestados pela
empresa é relacionada a crescente procura por tais servicos de reparacdo mecanica
para satisfacdo das expectativas de seus clientes. E fundamental analisar a
gualidade destes servicos, como o0 cliente percebe essa qualidade, e qual € a

percepcao da imagem da empresa.

Como metodologia a pesquisa apresenta carater descritiva com caracteristicas
guantitativas e qualitativas, onde pode-se observar uma imensa necessidade de
conhecer a percepcdo das pessoas que utilizam-se da prestacdo de servicos da

oficina mecanica.

No decorrer desse trabalho serdo apresentadas, ferramentas e definicbes com base
na licenciatura, onde os principais autores que terdo embasamento nessa pesquisa
foram Hoffman (2010) e Fitzsimmons(2010). Tais referéncias serviram como ponto
de partida para desenvolver metodologia, analisar e desenvolver o projeto de

pesquisa ha empresa Vandinho Center Car,

O artigo estd estruturado em 6 secdes, sendo que a primeira apresenta uma
introducéo, a segunda um referencial tedrico no qual contem todo o embasamento
da pesquisa, a terceira descreve as caracteristicas da organizacao, a quarta dispée
da metodologia de pesquisa, acompanhado da quinta se¢do que apresenta a analise

de dados e por fim a sexta secédo contendo as consideracdes finais.



2 REFERENCIAL TEORICO

A revisdo bibliografica procurou abordar temas relevantes a administracdo de
servicos. Através de citacfes de autores, a prestacao de servicos foi alinhada a
gualidade em que, juntamente com a visdo de clientes buscou apresentar conceitos

a cerca do tema proposto.

2.1 Conceitos de Servigos

Visando proporcionar uma oferta de servigos de qualidade devemos entender a sua

estrutura e composicao e as principais diferencas entre a oferta de bens.

Para Fitzsimmons (2010, p. 26) um servico € uma experiéncia perecivel, intangivel,

desenvolvida para um consumidor que desempenha um papel de coprodutor.

Ja de acordo com Hoffman e Bateson (2010, p. 6), bens podem ser definidos como
objetos, dispositivos ou coisas, ao passo que servicos podem ser definidos como

acoes, esforcos ou desempenhos.

Ainda na obra de Hoffman e Bateson (2010, p. 5) fica esclarecido que a distin¢cao
entre bens e servicos nem sempre € perfeitamente clara. Pois, ndo é facil fornecer
um exemplo de um bem ou de servicos puros. Um bem puro impediria que 0s
beneficios recebidos pelo cliente ndo incluissem componentes fornecidos por

servicos. Do mesmo jeito, um servigco puro nao incluiria bens tangiveis.

“A maioria dos bens, por sua vez, oferece pelo menos um servico, como o de
entrega.” (HOFFMAN; BATESON, 2010)



2.1.1 Caracteristicas dos Servicos

Os servigos possuem quatro caracteristicas que os diferenciam dos bens.

A intangibilidade é tratada por Hoffman e Bateson (2010, p. 32) quando se fala em
servicos, como a mae de todas as diferencas, segundo ele, dentre as quatro
caracteristicas que distinguem bens de servicos a intangibilidade é a fonte no qual

emergem as outras trés.

“A natureza intangivel dos servicos é igualmente um problema para os clientes. Ao
escolher um produto, o consumidor € capaz de vé-lo, senti-lo e testar seu
desempenho antes da compra. “No caso do servigo, entretanto, o cliente precisa
confiar na reputacéo da empresa” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,2010).

‘Em razdo de sua intangibilidade, os servicos ndo podem ser vistos, sentidos,
degustados ou tocados da mesma forma que os bens fisicos.”
(HOFFMAN;BATESON, 2010).

Outra caracteristica importante de um servico diz respeito a perecibilidade, de
acordo com Fitzsmmons (2010, p. 43), um servico € uma mercadoria perecivel, ndo
pode ser estocado, se nao for usado, esta perdido pra sempre. Hoffman e Bateson
(2010, p.50) deixam bem claro tal caracteristica quando afirmam que a
perecibilidade refere-se ao fato de que os servigcos ndo podem ser estocados, eles
afirmam ainda que sua capacidade nado utilizada ndo pode ser guardada e nao

podem ser inventariados.

“Ao contrario dos bens, que podem ser armazenados e vendidos depois, 0s servicos
gue ndo sdo vendidos quando disponiveis, cessam de existir’ (HOFFMAN;
BATESON, 2010)

Quando falam na inseparabilidade Hoffman e Bateson (2010, p. 36) afirmam que:

A inseparabilidade reflete as interconex8es entre o provedor de servicos, 0
cliente que recebe o servi¢o e outros clientes que compartilham a mesma
experiéncia. Inseparabilidade refere-se a (1) conexéo fisica do provedor de



servigos com o servigo prestado; (2) envolvimento do cliente no processo de
producdo do servico; (3) envolvimento de outros clientes no processo de
producéo de servicos.

Questbes de inseparabilidade resaltam que quando se realiza um servico, 0 mesmo
j& esta sendo consumido. Fitzsimmons (2010, p. 42) considera que nos servicos, a
produgdo e o0 consumo serem simultaneos elimina muitas oportunidades de

intervencg&o na qualidade.

Por fim, é também caracteristica de um servico a heterogeneidade, que diz respeito

a nenhum servigo ser executado da mesma maneira.

“Os encontros de servigos ocorrem em tempo real e os clientes ja estdo envolvidos
na fabrica. Portanto se algo der errado durante o processo de servi¢o, sera muito
tarde para instituir medidas de controle de qualidade antes que o servi¢co chegue ao
cliente” (HOFFMAN;BATESON, 2010).

Fitzsimmons (2010, p. 44) afirma que essa caracteristica ndo € inerentemente ruim,
a nao ser que os clientes percebam uma variagcéo significativa na qualidade. Visto
gue, um cliente espera ser tratado de forma justa e ter 0 mesmo servico que 0s

outros recebem.

2.2 Qualidade em Servicos

A qualidade é um tema da area do marketing de servicos que tem sido bastante

estudado.

Como ponto de partida, para Bateson e Hoffman (2001, p. 363):

A gqualidade de servico proporciona uma maneira de obter sucesso entre
servigos concorrentes. Principalmente quando varias empresas que
fornecem servigcos quase idénticos concorrem em uma area pequena, como
acontece nos bancos, estabelecer qualidade de servico pode ser a Unica
maneira de se diferenciar. Essa diferenciacdo pode oferecer uma maior



possibilidade de escolha para o consumidor e, com isso, estabelecer a
diferenca entre sucesso e fracasso financeiro.

Conforme Kotler (2001, p. 549) “os principios da qualidade de servicos sdo o
acesso, a comunicacdo, a competéncia dos seus funcionarios, a credibilidade da
empresa, a confianga nos servigos prestados, a tangibilidade, a compreenséo e o

conhecimento do cliente”.

Outra consideracao apresentada, conforme Fitzsimmons na Figura 1 ( 2010, p. 139)
aborda a questéo da percepc¢ao e expectativa sobre 0s servigos e introduz 0s cinco
principais itens considerados pelos clientes na hora de julgar a qualidade nos
servicos: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis,

0 que se traduz na qualidade percebida.

Figura 1. Qualidade percebida do servico
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pessoais passada
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Fonte: Fitzsimmons, Fitzsimmons (2010, p.139).

2.3 Expectativas do Cliente acerca do Servico

“Cada compra é um momento de grande importancia para o cliente, enquanto, para
o prestador de servicos representa uma atividade de rotina” (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010).



De acordo com Hoffman e Bateson (2001, p. 49) a satisfagdo do consumidor é o

resultado fundamental do processo de marketing.

Conforme Bateson e Hoffman (2001, p. 49)

Consumidores avaliam servicos comparando 0 servigo que percebem terem
recebidos com suas expectativas. Se 0 servico percebido é igual ou superior
ao servigo esperado, o consumidor fica satisfeito. E crucial apontar que todo
esse processo acontece na mente do consumidor. O que importa é o
servico percebido, ndo o servico verdadeiro.

2.3.1 O Relacionamento da Empresa Com os Consumidores

Milton Francisco de Moura, em seu artigo (2011, p. 21), afirma que o relacionamento
€ 0 acesso para que as empresas entendam a forma de pensar e agir dos seus
clientes e dessse modo possa se aproximar cada vez mais deles. O objetivo
principal é conquistar fidelidade. Ele ainda afirma que o bom relacionamento tem
sido apontado ultimamente como uma forma correta e eficiente das organizacdes
procurarem atingir suas metas e superar os constantes desafios ambientais que
atravessam. Manter uma relacdo solida e fiel com seus clientes € uma forma

estratégica da empresa fortalecer o seu poder de atuacdo no mercado.

O relacionamento entre a empresa e 0s consumidores é de extrema importancia,
Bateson e Hoffman (2001, p. 349) afirma que clientes leais tendem a recompensar
seus fornecedores com aumento de renda, pois tendem a concentrar suas compras

em fornecedores que confiam.

2.4 Medindo a Qualidade em Servicos

7

Medir a qualidade dos servicos € um grande desafio, afinal os clientes podem

apresentar diferentes pontos de vista através de fatores intangiveis.



‘Ao contrario de um produto com caracteristicas fisicas que podem ser
objetivamente mensuradas, a qualidade de servicos contem muitas caracteristicas
psicologias.” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Uma ferramenta utilizada para realizar tal medicdo de qualidade foi desenvolvida
através dos estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), chamada de escala

Servqual, trata-se de uma das mais importantes ferramentas de avaliacéo.

2.4.1 Escala SERVQUAL

Hoffman e Bateson (2010, p. 383) define a escala Servqual como uma ferramenta de
diagnostico que, de acordo com seus criadores, revela os pontos fortes e fracos de

uma empresa na area da qualidade de servicos.

Por outro lado, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 142) afirma que a escala
Servqual é uma ferramenta valiosa para pesquisar a satisfacdo do cliente com base

no modelo de falha na qualidade em servicos.

“A escala Servqual é composta por duas partes, tem uma secao inicial para registrar
as expectativas dos clientes para uma classe de servi¢os, seguida por uma segunda
secao para registrar as percepcdes do cliente sobre uma determinada empresa de
servicos. Os enunciados da pesquisa descrevem aspectos das cindo dimensdes da
gualidade em servicos.” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Para explicar o método de medicao da escala Servqual Hoffman e Bateson (2010, p.

383) realiza a seguinte afirmacao:

Os resultados das duas se¢Bes sdo entdo comparados para se chegar as
“pontuacgdes da lacuna” em cada uma das cinco dimensdes. Quanto maior a
lacuna, mais distantes estdo as percepcdes do cliente em relacdo as suas
expectativas e mais baixa é a avaliacdo da qualidade do servico. Em
oposicdo, quanto menor a lacuna, mais alta é essa avaliacdo. As
expectativas do cliente sdo medidas em uma escala de sete pontos, cujas
extremidades sdo “de maneira alguma essencial” e “absolutamente

essenciais”. A Servqual é, portanto uma escala que mede expectativas e
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percepcdes do cliente a respeito das cinco dimensGes da qualidade do
Sservigo.

A servqual poderia ser utilizada em estudos de marketing para comparar um servi¢co
ao dos concorrentes e identificar as dimensdes da qualidade em servicos que se
encontram em nivel superior ou inadequado. (FITZSIMMONS;FITZSIMMONS,2010).

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A seguir sera apresentado a empresa em estudo Vandinho Center Car.

3.1 Historico

Em 12 de maio de 2008, o Sr. Vanderson Correia Costa com muita luta e
determinacdo aliou seus conhecimentos técnicos adquiridos anteriormente em
outras experiéncias profissionais a uma crescente expansdo no ramo
automobilistico, concretizando assim, a fundacdo do Vandinho Center Car, uma

oficina especializada na prestacédo de servicos mecanicos na cidade.

Com essas habilidades em pouco tempo a Vandinho Center Car se destacou no
segmento, mostrando resultados de um excelente trabalho a todos seus clientes.

A empresa Vandinho Center Car atua no ramo de prestacdo de servicos, no setor
automobilistico e esta cadastrado no CNPJ n° 10.722.958/0001-40. Esta localizado a
Av. Wilson Alvarenga, 244, no bairro Carneirinhos, na cidade de Jodo Monlevade,

estado de Minas Gerais.

Uma empresa nova, com pouco tempo no mercado, mas com a garra e a
determinacdo empreendedora de alcancar novos mercados. O Vandinho Center Car
dentro de pouco tempo vem conquistando o mercado Monlevadense e regifes do

Medio Piracicaba, sempre com os olhos voltados para o vasto horizonte que norteia
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0 mercado, pretende crescer e investir cada vez mais para um dia tornar-se lider

dentro desse segmento.

3.2 Missdo, Visao e Valores da Vandinho Center Car

A seguir serd apresentada a missao, visao e valores da Vandinho Center Car.

a) Missao

Solucionar problemas em veiculos automotivos com qualidade e confianca,
buscando inovacbes continuas de novas tecnologias de ponta, atendimento

personalizado e garantia nos servicos prestados.

b) Visdo

Ser uma empresa firmada com responsabilidades e honestidade, prestando servigos

de qualidade com precos justos para seus clientes.

c) Valores

c.1l) Seriedade;

c.2) Compromisso;

c.3) Etica;

c.4) Agilidade;

c.5) Trabalho em equipe;

c.6) Foco na satisfacdo do cliente;
c.7) Responsabilidade;

c.8) Seguranca.
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3.3 Logomarca
A logomarca da Vandinho Center Car estd demonstrada na figura 2.

Figura 2: Logomarca da empresa Vandinho Center Car

VANDINHO
Cester Con

3851-7733 / 9901-6897

Fonte: Pesquisa Documental (2015)

3.4 Fachada

A seguir sera apresentada a fachada da empresa Vandinho Center Car.

Figura 3: Fachada da Empresa Vandinho Center Car

s\\ -

\

Fonte: Pesquisa Documental (2015)
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4 METODOLOGIA

A metodologia refere-se ao instrumento pelo qual a investigacdo do problema
proposto é viabilizada, a fim de que os objetivos tracados sejam alcancados.

A seguir esti exposta a metodologia utilizada para a elaboracdo de tal projeto de
pesquisa.

4.1 Delineamento da pesquisa

O presente estudo tem como objetivo aprofundar os conhecimentos tedricos

adquiridos no decorrer do curso de graduacdo em Administracao.

Trato-se de uma pesquisa de carater descritiva com caracteristicas quantitativas e
gualitativas, onde pode-se observar uma imensa necessidade de conhecer a
percepcdo das pessoas que utilizam-se da prestacdo de servicos de oficinas
mecanicas. De acordo com Gil, (2007) essa pesquisa descreve as caracteristicas de

determinadas populacfes ou fenémenos.

O foco deste trabalho foi apresentar a importancia da qualidade na prestacdo de
servicos. Com isso, no capitulo 5 foi apresentado a analise de dados, em relacéo a

gualidade dos servicos prestados pela empresa Vandinho Center Car.

4.2 Delimitacao da area e publico-alvo

Foi pesquisada a qualidade em relacdo aos servicos prestados, com o objetivo de

alcancar pontos de melhorias.

A analise do publico é composta pelos clientes, onde foram coletadas informacdes
sobre o perfil dessas pessoas e suas necessidades mais frequentes, com relacao

aos servigos prestados.
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4.3 Plano de coleta de dados

Para Marconi e Lakatos (2009) coleta de dados € “Etapa da pesquisa em que se
inicia a aplicagdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de
se efetuar a coleta dos dados previstos”.

Tal pesquisa teve embasamento em uma amostra composta por 71 clientes por
meio da aplicacdo de um questionario aos mesmos, e por meio de pesquisa sobre a
satisfacdo em relacdo aos servigcos oferecidos pela oficina mecanica Vandinho
Center Car.

4.4 Plano de analise de dados

Com a conclusdo da coleta dos dados foi realizada a anélise de resultados, dando
prioridade para os pontos mais relevantes dentro da empresa, com o intuito de

melhoria na qualidade da prestacdo de servicos.

5 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

No decorrer desse capitulo serdo apresentados os resultados referente aos
guestionarios aplicados aos clientes na empresa Vandinho Center Car no periodo de
outubro/2015.

No inicio do questionario foram aplicadas seis perguntas com o objetivo de tracar o
perfil dos clientes entrevistados. Observou-se que 71,8% dos clientes sdo do sexo
masculino e 28,2% do sexo feminino. A faixa etaria apresentada foi de 16,90% dos
clientes com idade abaixo dos 25 anos, 30,98% com idade de 26 a 35 anos, com
idade de 36 a 45 anos apresentou um percentual de 30,98%, 9,87% com idade de

46 a 55 anos e 11,27% apresentando idade acima dos 56 anos. No quesito de grau
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de escolaridade 21,12% possuem ensino fundamental, 36,62% ensino médio,
33,80% ensino superior, 4,23% pos graduacdo, e 4,23% mestrado Ja quando se
referiu ao estado civil, 33,80% eram solteiros, 46,48% casados, 2,82% divorciados,
12,67% viavos e 4,23% outros. Em relacao a faixa salarial 14,08% dos entrevistados
recebem abaixo de R$ 1.000,00 , 32,39% de R$1.000,01 a R$2.000,00 , 35,21% de
R$2.000,01 a R$3.000,00, 8,45% de R$3.000,01 a R$4.000,00 e 9,87%
algfrecebem acima de R$4.000,00. Quanto a cidade onde residem, 53,52% dos
clientes séo de Jo&do Monlevade. 26,76% da cidade de Bela Vista de Minas, 8,45%
de Rio Piracicaba, 2,82% de Sado Domingos do Prata e 8,45% dos clientes residem

em outras cidades.

Foram coletadas informacdes sobre as necessidades mais frequentes dos clientes
com relacdo aos servicos prestados e questionado com qual frequéncia os mesmos

costumam levar o veiculo a uma oficina mecanica. Os resultados sao o0s

apresentados na tabela e no grafico abaixo:

Tabela 1 — Com qual frequéncia costuma levar o veiculo a uma oficina mecanica.

Frequéncia Quantidade de %
Pesquisados

Mensalmente 30 42,25%
Somente quando precisa 28 39,43%
Anualmente 8 11,27%
Semanalmente 3 4,23%
Diariamente 2 2.82%
TOTAL 71 100%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
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Gréfico 1 — com qual frequéncia costuma levar o veiculo a uma oficina mecéanica.

® Mensalmente

®m Somente quando precisa
Anualmente

B Semanalmente

® Diariamente

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

Podemos perceber que a maioria dos clientes entrevistados levam seus veiculos a
uma oficina mecanica mensalmente ou somente quando apresentam algum
problema mecéanico. Seguindo essa linha de raciocinio, através do questionario
aplicado foi possivel observar que 15,49% dos clientes sempre fazem as revisdes
dos veiculos antes do previsto, 32,39% somente de acordo com a quilometragem,
45,08% somente quando apresenta algum problema mecéanico e 7,04% néo acha

necessario fazer revisoes.

Quanto aos critérios utilizados pelos consumidores para ter seu primeiro contato
com oficinas mecanicas de carros, foram apresentados um percentual de 8,45% de
clientes que levam em consideracdo a facilidade de acesso a oficina, 18,30% que
julgam como importante a divulgacdo que a oficina promove, 35,22% dos clientes
consideram as informacfes de outras pessoas sobre a qualidade dos servicos um
fator primordial para a escolha da oficina, ja para 38,03% dos questionados a
escolha da oficina deve ao fato de ser ter uma proximidade e confianca com o
pessoal que trabalha na mesma, deixando assim transparecer que o fator mais
relevante na escolha de uma oficina mecanica é a confianca nos mecéanicos que

realizam o servico.

A pesquisa apresentou que os clientes questionados apontam como fator primordial
(56,33%) o que diz respeito a profissionais bem qualificados para a execucéao do
servico, com esse resultado fica bem claro que a oficina mecanica devem estar

atenta a questdes de capacitacdo de seus funcionérios. Com um percentual de
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21,12% foi avaliado a rapidez do servico como requisito essencial para uma oficina
mecanica, pois a maioria dos clientes prefere aguardar a finaliza¢cdo do servigo para
sairem da oficina com seu veiculo. Ja para 16,90% um bom atendimento é fator de

grande importancia para a prestacao de servigos.

Sobre a avaliacdo dos clientes a respeito do ultimo servico realizado em seu veiculo

na empresa em estudo foi elaborada a tabela abaixo com os devidos resultados.

Tabela 2 — Avaliacdo do servico recebido

Avaliacao Quantidade de %
Pesquisados
Excelente 37 52,0%
Muito Bom 30 42,0%
Regular 3 4,0%
Ruim 1 1,0%
TOTAL 71 100%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

Com base na tabela foi projetado o seguinte gréfico:

Grafico 2 — Avaliacéo do servico recebido

Regular Ruim
4% 1%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
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O grafico mostra que 53% dos consumidores avaliaram como excelente o servigo
recebido, ou seja, tiveram todos 0s requisitos de satisfagdo para a prestacao de
servicos superados. J& 42% dos clientes avaliaram o servico como muito bom,
devido ao fato de suas expectativas terem sido atendidas. Seguindo a interpretacéo
do gréfico € percebido que 5% dos clientes avaliaram 0s servicos como regular ou
ruim, podemos perceber que esse resultado foi obtido devido ao fato de uma demora

no atendimento, e também falta de acomodacfes para essas pessoas.
Foi abordada a opinido dos clientes a respeito de quais seriam 0s possiveis pontos
de melhorias na prestacdo de servicos da empresa Vandinho Center Car. Os

resultados encontram-se descritos na tabela abaixo.

Tabela 3 — Pontos de Melhorias

Melhoria Quantidade de %
Pesquisados
N&o ha Necessidade 34 48,0%
Ferramentas 22 31,0%
Atendimento 11 15,0%
Profissionais 4 6,0%
TOTAL 71 100%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

Com uma analise dos dados descritos na tabela, observou-se que para 48,0% dos
clientes, a empresa Vandinho Center Car ndo necessita de melhorias, pois 0s
mesmos estdo satisfeitos com a empresa. Para 31,0% dos clientes questionados é
necessario que a empresa realize melhorias nas ferramentas utilizadas na prestacao
de servicos, para isSsO sera proposto para a empresa procurar investir em
equipamentos mais modernos para atender melhor as expectativas de seus clientes.
O atendimento ao cliente também é um ponto muito importante e foi relatado por
15,0% dos clientes como ponto de melhoria. Por ultimo, foi avaliado por 6,0% dos
clientes as questbes voltadas para os profissionais que realizam o servico como

ponto a ser melhorado, tal critica leva em consideracdo que a empresa apresenta a
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necessidade de oferecer cursos de capacitacdo de funcionarios ou ate mesmo

aumentar o numero de colaboradores.

A partir da tabela e dos questionamentos expostos, podemos observar no gréfico

abaixo tais projecoes:

Tabela 3 — Pontos de Melhorias

m Nao ha Necessidade
B Ferramentas
m Atendimento

B Profissionais

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)

No que diz respeito no prazo de cumprimento dos servi¢cos prestados pela empresa
em estudo, podemos analisar que para 52 clientes pesquisados (73,25%), o prazo
pré-estabelecido € sempre entregue pela empresa de acordo com o combinado.
Para 19,70%, ou seja, 14 clientes a empresa deve rever alguns conceitos, pois
somente as vezes o0 cumprimento do prazo de entrega do servico é feito conforme o
combinado. J4 para 5 clientes (7,05%), por algum motivo a empresa ndo conseguiu
cumprir com seu prazo de entrega, ocasionando assim um atraso no fechamento de

algum servico.

A pergunta 15 do questionario aplicado aos clientes diz respeito a avaliacdo de
precos e condigcbes de pagamentos que a empresa oferece. Os resultados de tal

guestionamento podemos observar na tabela e no gréafico abaixo
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Tabela 4 — Precos e Condi¢cdes de Pagamento

Precos e Condicdes de Quantidade de %
Pagamento Pesquisados

Precos justos com 37 52,00%
condicbes de pagamento
flexiveis
Otimo preco, mas deveria 30 42,0%
facilitar as condicbes de
pagamento
Preco alto e pagamento 4 6,0%
facilitado
Precos abusivos e 0 0,0%
condicbes de pagamento
ruim

TOTAL 71 100%

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
Graéfico 4 — Precos e Condicdes de Pagamento

® Preco Justo com
Pagamentos flexiveis

B Otimo Preco, mas deveria
facilitar condicdes de
pagamento

" Preco alto e pagamento
facilitado

® Preco abusivo e
condicdes de pagamento
ruim

Fonte: Pesquisa Aplicada (2015)
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A partir da analise do gréfico e tabela acima podemos perceber que 53% clientes
julgam os precos e condigfes justos e flexiveis, ja para 43% os precos sao bons e
as condi¢cOes de pagamento devem ser mais facilitados, 4% consideram precos altos
e pagamento facilitado e nenhum cliente considera os precos abusivos e condi¢cdes

de pagamentos ruins.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho exposto buscou através do objetivo principal, analisar a percep¢do dos
clientes em relacdo a qualidade da prestacado de servicos na empresa, procurou-se
avaliar através da opinido dos clientes os requisitos considerados mais relevantes

para completar esse objetivo.

Observou-se que, a maioria dos clientes € do sexo masculino e frequentam uma
oficina mecanica mensalmente ou entdo quando seus veiculos apresentam algum

problema mecanico.

A amizade, proximidade e confianca com os profissionais que trabalham na oficina
ou as boas informacBes sobre a empresa, sdo caracteristicas locais para atrair
novos clientes nesse segmento, com isso € necessario que a empresa trabalhe com

compromisso e responsabilidade, zelando pela sua imagem.

Foi apontado pelos clientes como fator primordial para uma empresa do ramo de
prestacdo de servicos mecanicos os profissionais qualificados para realizacdo do
servico, com isso sugere-se que a empresa realize treinamentos de capacitacao de
seus funcionarios. E necessario também que eles estejam treinados para realizar um
servico de acordo com as necessidades de cada cliente. Para atender a demanda
de clientes a empresa Vandinho Center Car podera optar por contratar mais um
profissional da area, visto que os clientes consideram outro ponto importante, a

rapidez na entrega do servico.
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Observa-se que quanto a avaliacdo dos servicos recebidos, 95% dos clientes
avaliaram como excelente ou muito bom tais servicos prestados pela empresa em
estudo. Esse resultado mostra que eles tiveram suas necessidades atendidas, pois

todos os seus anseios no momento, foram superados.

Conforme todas essas informacdes colhidas, por meio desse estudo realizado na
oficina mecéanica Vandinho Center Car, percebeu-se a necessidade da empresa em
investir na qualificacdo dos seus profissionais, através de treinamento e cursos
voltados para suas areas de atuacdo, ampliar os seus espacos fisicos, com a
renovacdo e investimentos em ferramentas e instrumentos de trabalho mais
modernos. E preciso também que a empresa estude estratégias para facilitar as

condicGes de pagamento, para melhor atender as exigéncias de seus clientes.

Embora, no momento, os consumidores avaliem os servi¢os prestados na oficina
como satisfatorios, referindo-se a qualidade, essa opinido pode mudar na medida
em que a procura por servicos aumente e o perfil dos novos consumidores passe a
exigir critérios, como a inovacgéo, a conformidade, o desempenho e outros requisitos

gue se identifiquem como qualidade para o seu uso individual.

Como foi possivel perceber através deste estudo, a opinido dos clientes tem grande
importancia para as prestadoras de servicos, visto que o cliente é a principal

propaganda da empresa.

Ao fim desta pesquisa, espera-se que a mesma possa contribuir para a empresa
pesquisada e proporcionar conhecimento a futuros académicos ou empresas do

ramo de prestacao de servicos.
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ANALYSIS OF THE PERCEPTION OF CUSTOMERS AS TO THE QUALITY OF
SERVICES IN MECHANICAL WORKSHOP TO PROVIDE: a case study in
Vandinho Center Car Company

ABSTRACT

Quality is essential in any business activity in the service it is not a differentiator, but
a requirement of customers. Based on this assumption to this article seeks to answer
the following issues: What is the perception of customers regarding the quality of
service in the company Vandinho Center Car? This work has as main objective to
analyze the perception of customers regarding the quality of service in the company
Vandinho Center Car. Also following specific objectives are to identify marketing
resources services based on the literature, describe the profile of clients and their
most common needs for services you use and suggest strategic actions that
contribute to the provision of satisfactory service in the machine shop . For
preparation of this work, we used of quantitative and qualitative research

methodology. Research will be used applied to customers through questionnaires in

order to analyze the perception that they have about the workshop under study.

Keywords: Delivery Service. Customers. Quality
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES

Rede de Ensino Instituto Ensinar Brasil

DOCTUM —

FACULDADE DOCTUM DE JOAO MONLEVADE
INSTITUTO ENSINAR BRASIL - REDE DOCTUM DE ENSINO

Este questionario tem como objetivo analisar a percepcao dos clientes em relagcédo a
gualidade da prestacao de servicos na empresa Vandinho Center Car na cidade de
Jodo Monlevade —MG. Essa pesquisa € parte integrante do Trabalho de Conclusao
do Curso de Administracdo. Suas respostas serdo de extrema importancia. Nao sera

necessaria a sua identificagéo.

Agradeco pela sua colaboracao!

PARTE | - PERFIL DOS CLIENTES

1. Sexo:
( ) Masculino () Feminino

2. Faixa Etéria:

( ) Abaixo de 25 anos ( ) De 26 a 35 anos
( ) De 36 a 45 anos ( ) De 46 a 55 anos
( ) Acima de 56 anos

3. Grau de Escolaridade:

() Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio
() Ensino Superior ( ) Pés Graduacéao
() Mestrado

4. Estado Civil:

() Solteiro(a) () Viavo(a)

( ) Casado(a) () Outros(a)

() Divorciado(a)

5. Renda:

() Abaixo de R$1.000,00 ( ) De R$1.000.01 a R$2.000,00

( ) De R$2.000,01 a R$3.000,00 ( ) De R$3.000,01 a R$4.000,00
() Acima de R$4.000,01

6. Cidade onde reside:

() Jodo Monlevade ( ) Bela Vista de Minas

( ) Rio Piracicaba ( ) Sédo Domingos do Prata
( ) Outras
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PARTE Il = PESQUISA

7. Com que frequéncia vocé costuma levar seu carro a uma oficina mecanica?
( ) Diariamente () Semanalmente

( ) Mensalmente ( ) Anualmente

( ) Somente quando apresenta algum problema mecéanico

8. Vocé costuma fazer revisfes peridédicas no seu veiculo conforme recomenda
o fabricante?

() Sempre faco revisdes antes do previsto.

( ) Sim, sempre faco as revisdes de acordo com a quilometragem.

( ) As vezes, somente quando apresenta algum problema mecanico.

( ) Nao, ndo acho necessario fazer revisoes.

9. Todos os servicos citados abaixo sao necessarios para o bom
funcionamento de um carro. Qual dos servigos abaixo vocé mais requisita em
uma oficina mecéanica?

( ) Reparo Motor

() Lubrificacao

() Ajuste nos Freios

() Outros. Cite:

10. Qual dos fatores vocé leva mais em conta no momento de escolher uma
oficina mecéanica para fazer a manutencao de seu carro pela primeira vez?

() Afacilidade de acesso a oficina.

() Os anuncios e propagandas sobre a oficina.

() Informacdes de outras pessoas sobre a qualidade dos servigos da oficina.

() A proximidade e confianga com o pessoal que trabalha na oficina.

11. Qual dos requisitos abaixo vocé considera essencial para uma oficina?
() Bom atendimento.

() Adequadas instalaces fisicas.

() Pessoal bem qualificado para realizar o servico.

() Arapidez na entrega do servico.

12. Como vocé avalia o ultimo servigco que realizou no seu carro na empresa
Vandinho Center Car?

() Excelente

() Muito Bom

( ) Regular

( ) Ruim

13. Em sua opinido, o que requer mais atencdo e deve ser melhorado na
prestacdo de servicos na empresa Vandinho Center Car?

() O atendimento ao cliente.

() Os profissionais que realizam o servico.

() As ferramentas utilizados no servigo.

() Nao ha necessidade de melhorias.
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14. A empresa Vandinho Center Car cumpre o prazo de entrega do servigo?
() Sempre

( ) Asvezes

() Nunca

15. Como vocé avalia a relacdo de precos e condicdes de pagamento
disponibilizado pela empresa Vandinho Center Car?

() séo precos justos com condi¢cbes de pagamentos flexiveis.

() apresenta 6timos precos, mas deveria facilitar as condi¢des de pagamento.

() preco alto e pagamento facilitado.

() os precos sao abusivos e as condi¢bes de pagamentos nao favorecem.

16. A empresa Vandinho Center Car fornece explicacdes sobre os servigos
realizados em seu(s) veiculo(os)?

() Sempre me explicam a respeito do servico a ser realizado, até mesmo antes da
execucgao do servigo.

() Somente quando solicito

() Nao me explicam sobre a prestagéo de servigos.

17. Deixe abaixo suas Sugestdes e/ou Criticas a respeito da prestacdo de
servigcos da empresa Vandinho Center Car.

Agradeco a atencao dispensada. Muito Obrigada!



