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RESUMO

O presente trabalho buscou averiguar pontos sobre o mercado atual do ramo automotivo que
possui, além da grande competitividade, uma variedade de opcGes em produtos e servicos.
Almejando descortinar mudancas possiveis, teve o intuito de alcancar melhorias no
desempenho e na qualidade dos servi¢os e produtos oferecidos por um centro automotivo
localizado na cidade de S&o Jodo del-Rei. Como objetivo geral, realizou-se analise da qualidade
dos produtos e servicos oferecidos e o nivel de satisfacdo dos clientes do centro automotivo
pesquisado. Especificamente, objetivou-se investigar os perfis dos clientes do setor automotivo;
apresentou-se o nivel de qualidade dos produtos e servigos oferecidos atualmente e verificou-
se quais produtos e servigos sao mais procurados no mercado. O método de pesquisa utilizado
foi o estudo de caso descritivo. Segundo os dados coletados, a empresa se preocupa em oferecer
servigos e produtos de qualidade e busca criar e manter redes de relacionamentos com seus
clientes. Contudo, devido a alta demanda do mercado, a empresa atualmente vém sofrendo
problemas de insatisfacdo relacionados ao tempo de entrega dos servicos. Atrelado a isso, a
forma de atendimento tém sofrido alterac6es, 0 que prejudica ainda mais a imagem da empresa.
Faz-se necessario um redirecionamento de olhares e mudancas de estratégias para mitigar o0s
obstaculos que provocam insatisfacdo na clientela.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade e Satisfagcéo, Produtos e Servigos, Centro Automotivo.



INTRODUCAO

O mercado contemporaneo dos Centros Automotivos buscou, a custos inegaveis,
mudancas que abrangessem a melhor qualidade em atendimento, prestacao de servicos, cartela
de produtos e inclusdo de maior publico-alvo; agdes consequentes da competitividade
enfrentada por esse_negocio que aumentou consideravelmente nos Gltimos anos. Logicamente,
em lei geral, com maior nimero de oferta, decorrente das facilidades e necessidades atuais,
maior também é a demanda. Nos Centros Automotivos, isso se evidencia ao serem criadas cada
vez mais empresas e lojas do ramo, em pouco espaco fisico e temporal, ficando assim, a escolha
da melhor op¢do a critério total do cliente.

N&o obstante, Sdo Jodo Del Rei, municipio integrante do estado de Minas Gerais, se
caracteriza como uma cidade com concorréncia e qualidade no setor automotivo. A cidade
oferece progressivamente variedade em produto, servico, atendimentos e possibilidades para
Seus carros, 0 que sequenciou obstaculos aos empreendedores do ramo. Cientes da necessidade
de ser averiguar mais afundo o assunto e de se pesquisar meios e formas para superacdo dos
obstaculos assinalados, foi proposta a presente pesquisa com a seguinte questdo norteadora:
como aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes sob 0s produtos e servigos oferecidos por um
centro automotivo localizado em S&o Jodo Del Rei?

Buscando resposta a esta pergunta, pretendeu-se verificar quais produtos e servicos se
encontram com maior indice de (in)satisfacdo na empresa estudada. Mais especificamente,
objetivou-se: a) investigar os perfis dos clientes do centro automotivo pesquisado; b) analisar o
nivel de qualidade dos produtos e servigos oferecidos por este centro; c) verificar quais produtos
e servigos sdo mais procurados na loja. Dessa maneira, buscou-se analisar as estratégias de
trabalho adotadas na empresa atualmente e propor agdes para melhoria das possibilidades
oferecidas pela empresa, a fim ndo somente de atrair clientes, mas fideliza-los.

Para tanto, foi realizado um estudo de caso na empresa StilloCar, de abordagem
qualitativa, com a aplicagdo de um questionario para coleta de dados. As analises foram feitas

a partir da técnica descritiva baseada nos levantamentos bibliograficos realizados.



1. REFERENCIAL TEORICO
1.1. QUALIDADES NOS PRODUTOS E SERVICOS

A imagem de uma empresa pode ser considerada um fator da qualidade e desempenha
um papel fundamental na formagdo do conceito da empresa pelos consumidores. Bloemer,
Ruyter e Peeters (1998) ressaltaram o papel que a imagem desempenha em relacdo a qualidade:
a imagem determina a natureza das expectativas dos consumidores, as quais, por sua vez,
representam uma influéncia decisiva sobre a formacéao das percepcdes de qualidade.

A qualidade tem vérios pontos de vista, ela pode ser vista em produtos, servicos,
funcionarios, clientes. Qualidade é aquilo que satisfaz, que tem um preco bom, que funciona
perfeitamente, digamos também que é algo que supera toda a expectativa que pode ser colocada
em produto ou até mesmo servicos (LUCINDA, 2010). Na conceituacdo de Campos (1992), “a
qualidade em servicos € uma situagcdo em que o servigo atende perfeitamente, com seguranca e
no tempo certo as necessidades dos clientes”. Qualquer produto ou servi¢o de qualidade atende
perfeitamente de varias formas, sejam elas seguras, confiaveis ou acessiveis. A qualidade, ndo
se evidencia somente na precariedade de defeitos. E ela quem garante um cliente fiel mantendo
assim, a empresa ou organizacdo firme no mercado.

Dessa maneira, as pesquisas realizadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, apud
Damian, 2009, p. 124) indicaram que, independentemente do tipo de servi¢o, os consumidores,
ao avaliar a qualidade do servico, usam basicamente critérios similares, alocados em dez
categorias, determinantes da qualidade do servico, sdo as seguintes: Confiabilidade;
Responsabilidade; Acesso; Cortesia; Comunicacdo; Credibilidade; Seguranca; Tangibilidade;
Entendimento e Conhecimento do cliente. O quadro 1 descreve as categorias apontadas pelo

autor e suas caracteristicas.

Quadro 1- Determinantes da qualidade do servigo

Categoria Caracteristicas

Confiabilidade Envolve consisténcia de desempenho e confianca, significa que a empresa
desempenha o servico certo na primeira vez e que a empresa honra com seus
compromissos. Especificamente, envolve a precisdo no faturamento, o
armazenamento correto dos registros e desempenho do servigo no tempo

designado.




Responsabilidade

Diz respeito a boa vontade dos empregados em realizar 0 servigo. As
oportunidades de sérico estdo em chamar o cliente de volta rapidamente ou

oferecer o servigo pronto.

Competéncia

Significa que as habilidades e conhecimento adquiridos para desempenhar
um servico, o que engloba o conhecimento e habilidade de contrato pessoal,
0 conhecimento e habilidade de suporte operacional personalizado e a

capacidade reconhecida da empresa.

Acesso Envolvi acessibilidade e facilidade de contato, o que significa que o servigo
é facilmente acessivel pelo telefone, o tempo de espera para receber o
servigo, as horas convenientes de operagdo e a locacdo conveniente da
facilidade do sérico.

Cortesia Envolve polidez, respeito, consideracdo, amizade no contato pessoal,

consideracédo pela propriedade do cliente e a aparéncia limpa e arrumada do

pessoal de contato com o publico.

Comunicagéo

Significa manter os clientes informados na linguagem que eles possam
entender e escuta-los. Pode ser que a empresa tenha que adequar sua
linguagem para diferentes clientes- aumentando o nivel de sofisticacdo com
um cliente bem educado e falando de modo simples e claro com um novato.
A comunicagdo envolve explicar o servigo por ele mesmo, explicar as
situacBes entre servico e custo e assegurar ao cliente que o problema serd
resolvido.

Credibilidade

Envolve confianga, crédito, honestidade. Isso envolve ter os melhores
interesses dos clientes no coragdo. Contribuem para a credibilidade o nome
da empresa, a reputagdo da empresa, as caracteristicas pessoais do contato
pessoal e o grau da dificuldade da venda envolvida nas interagdes com o

cliente.

Seguranga

Significa estar livre do perigo, do risco ou da duvida, englobando seguranca

fisica, seguranca financeira e confidencialidade.

Entendimento/

Conhecimento

do

Compreende o esfor¢o para entender as necessidades dos clientes. Para

tanto, se faz necessario o aprendizado dos requerimentos especificos dos

cliente clientes, providenciarem atencdo individualizada e reconhecer o cliente
regular.
Tangibilidade Diz respeito das evidéncias fisicas do servico como a facilidades fisicas, a

aparéncia do pessoal, as ferramentas ou equipamentos utilizados para

providenciar o servico e as representac@es fisicas do servico.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, Apud Damian 2009, p. 124).




1.2.  SATISFACAO DOS PRODUTOS E SERVICOS

Oferecer um bom servico ndo é o suficiente para garantir uma diferenciacdo dos
concorrentes, para isso a organizacdo deve buscar construir relacionamentos consistentes com
o cliente, podendo competir em relacdo ao seu preco, equipamentos e materiais. Em vista disso,
Parker e Mathews (2001), afirmam que a satisfacdo € um sentimento que resulta em varios
julgamentos que cabem ao consumidor avaliar o que foi recebido em comparacéo ao que foi
esperado, ou seja, a satisfacdo tem como resultados a percepcdo do desempenho e as
expectativas.

Desta forma a satisfacdo do cliente € importante para construir relacionamento
duradouro, essencial para manté-los, cativa-los e colher seus beneficios ao longo do tempo.
Clientes satisfeitos repetem a compra, recomendam para outras pessoas, ndo presta atencdo as
outras marcas nem aos menos as propagandas e possuem menor tendéncia em comprar menos
produtos de outras empresas. (KOTLER; ARMSTRONG, 2013).

Portanto, satisfacdo ndo é deixar o cliente surpreso ou alegre, mas atender ou superar as
suas expectativas, de modo que fique a contento com os resultados. O consumidor deve
perceber que a troca foi justa, recebendo da empresa um valor que corresponda aos esforcos
despendidos. Para a empresa, este comprometimento com a satisfacdo do consumidor devera
ser recompensado, pois atualmente h& suporte empirico para comprovar que resultados
elevados de satisfacdo dos clientes podem ser acompanhados por uma rentabilidade superior a
médio prazo (ANDERSON, FORNELL, LEHMANN, 1994; ANDERSON e MITTAL,1999).

De acordo com Chen e Ting (2002) a grande chave para 0 sucesso nas empresas, esta
nas expectativas e satisfacdo dos clientes, que é de grande importancia se lembra também que
quanto mais aumentam as expectativas, torna-se mais dificil superar e gerar satisfacdo ao
cliente. Mas, consequentemente a maioria da satisfagéo ao cliente ocorre através do consumidor,
seja ela em forma de atender ou superar as expectativas usadas pelo cliente em tal produto ou
servigco. Na maioria das vezes a satisfagdo € vista como psicoldgica que resulta nas experiéncias
com compras satisfatorias (ROCHA, FERREIRA e SILVA, 2012).

1.3. INSATISFACOES DE PRODUTOS E SERVICOS

A insatisfacdo é um problema sério, mesmo em empresas com padrdes grandes de
qualidade. Mas, sabemos também que tdo importante quanto conseguir a satisfacdo do

consumidor, € evitar a sua insatisfagdo. De acordo com Kotler e Keller (2012), satisfacdo dos



clientes é 0 que causa prazer pelo produto ou servico e € 0 mesmo que atender suas expectativas,
ou decepcdo resultante da comparacdo do desempenho esperado, ou seja, ndo alcancar as
expectativas do cliente. De maneira gque, se 0 produto satisfaz o que € esperado, o cliente ficara
satisfeito, se ndo satisfazer o cliente ficara insatisfeito.

A maioria dos clientes insatisfeitos, ndo reclama da insatisfacdo com a propria empresa
que realizou tal servi¢o ou adquiriu tal produto. Assim, fica impossivel medir o nivel de
satisfacdo ou insatisfacdo de seus clientes, criando uma teoria que incentiva os clientes a
reclamar e manter a empresa ou organizacdo informada para que a mesma possa buscar
melhorias (KOTLER; ARMSTRONG, 2013).

Os consumidores satisfeitos comentam com seus amigos ou familiares entre cinco a oito
pessoas, ja o consumidor ou cliente insatisfeito tende a falar com mais de dez pessoas sobre o
que ocorreu em tal empresa. Isso mostra que os consumidores falam mais dos pontos negativos
do que positivos (HREN, 1996). Por outro lado, para Kotler e Armstrong (2013), o que
determina se o comprador esta satisfeito ou insatisfeito com a compra esta na relagdo entre
expectativas do consumidor e desempenho percebido do produto. Se o produto ndo atender as
expectativas, o consumidor fica insatisfeito, se atender as expectativas, ele fica satisfeito, se
ultrapassa as expectativas, ele fica encantado.

Segundo Singh e Wilkes (1996), existem trés tipos de reclamacdes basicas dos
consumidores. A primeira se trata dos objetivos que os consumidores possuem quando
reclamam; a segunda se refere a ndo existéncia de um padrdo de comportamento Unico,
permitindo que o consumidor insatisfeito possa agir de varias maneiras diferentes, por exemplo,
reclamando com varejistas ou com fabricantes. A terceira reclamacdo € que a maioria dos

consumidores faz mais de uma acao de reclamacéo.
14. MERCADOS AUTOMOTIVOS

O setor automotivo no Brasil cresceu nos udltimos 10 anos em quantidade de
investimentos, na criacdo de novos produtos, oferecimento de servicos, geracdo de empregos,
renda, e desenvolvimento de novas tecnologias. Segundo dados do Ministério da Industria,
Tecnologia e Comercio Exterior esse crescimento representa 5,4 do PIB nacional gerando cerca
de 1,3 milhdes de empregos diretos e indireto, e movimentando anualmente cerca de 35,9
bilhdes de dolares (MDIC, 2007).

A estrutura da cadeia produtiva de autopecas no Brasil é representada por uma rede de

relacionamentos que envolvem o fabricante, o distribuidor, o varejista e 0 mecanico. O desafio



maior dos fabricantes é sustentar esta rede, mantendo uma comunica¢do clara com o0s
distribuidores, varejistas e mecanicos com o propdsito de atualizar sua producdo segundo 0s
avancos tecnoldgicos para atender o consumidor final (BNDES, 2000).

A segmentacdo é necessaria, desta forma os produtos ou servigos ndo conseguem
atender todas as vontades dos consumidores, a empresa ou organiza¢do também ndo consegue
fornecer ou oferecer produtos e servigos exatos. Em maior parte dos casos essa empresa tem
um grupo de pessoas ou colaboradores com géneros, preferéncia e gostos semelhantes. A
importancia da segmentacdo de mercado como instrumento estratégico e as diferencas entre 0s

consumidores que séo consideradas processo decisério das empresas (ROCHERS,1991).
15. PRESTAQC)ES DE SERVICOS AUTOMOTIVOS

O ramo de servigos automotivos é onde se pode encontrar Varios servigos veiculares,
como regulagem de motores, troca de Oleo e lubrificantes, alinhamento e balanceamento,
sistemas de direcdo, sistemas eletrénicos, entre outros. O segmento de reparos e manutencdes
automotivas esta passando por uma transformacdo gradativa, decorrente de novidades
tecnoldgicas, que contribuem para a melhoria na prestacéo de servicos e satisfacdo dos clientes
atendidos.

A demanda por reparacdo dos veiculos em prestadoras de servicos mecanicos
automotivos vem crescendo desde 2013, com o fim do incentivo do governo para a aquisicao
de veiculos novos, aumentando o tempo de permanéncia do automdvel usado pelo proprietario
(SEBRAE, 2019). A garantia de fabrica exige que o consumidor realize as manutenc¢des 45
somente nas concessionarias autorizadas nos trés primeiros anos de uso do veiculo. Passado
esse tempo, geralmente o consumidor opta por revisar seu carro fora da concessionaria, pelo
custo elevado da manutencéo.

A grande procura por produtos e servicos modernos e com grande valor agregado no
mercado nacional, ajudou as empresas tradicionais a modernizar e analisar suas estratégias de
vendas. Para comecar um aumento crescente nas participacdes no mercado e por produtos
oferecidos (GOLDENSTEIN; CASOTTI, 2008).

Desta forma as empresas prestadoras de servicos automotivos devem dispor de um
ambiente limpo e organizado, trabalhar com transparéncia e eficiéncia em seus processos,
oferecer um bom atendimento aos seus clientes, além de qualificar sua equipe, pois 0s avangos

tecnoldgicos exigem atualizagdes constantes (DUTRA. 2019).



2. METODOLOGIA

Foi elaborada uma pesquisa com o0 objetivo de analisar a satisfacdo de produtos e
servicos oferecidos pela empresa StilloCar, no qual foi autorizada a pesquisa com os clientes
pelo Socio Proprietario Thiago José da Silva (anexo 1), ferramenta cada vez mais importante
para as empresas que buscam dados que possam agregar valores na mesma.

Primeiramente, foi realizado em estudo bibliografico aprofundando sobre o tema,
atualizando sobre o mercado automotivo, além de identificar problemas com questionarios. Gil
(2001) reforca a importancia do levantamento bibliografico ao relatar que este, permite ao
investigador a cobertura de uma gama de fendbmenos mais ampla do que aquela que poderia

pesquisar diretamente.

2.1. TIPO DE PESQUISA

Quanto ao método utilizado, esta pesquisa se tratou de um estudo de caso, pois visou
conhecer em profundidade uma determinada situacdo, procurando descobrir 0 que ha nela

de mais essencial e caracteristico. Segundo Fonseca (2002, p 33):

o0 estudo de caso pode decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que
procura compreender como € o mundo do ponto de vista dos participantes, ou uma
perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma perspectiva global,
tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de estudo do ponto de vista do
investigador (FONSECA, 2002, p. 33).

Para Alves-Mazzotti (2006), os exemplos mais comuns para esse tipo
de estudo sdo os que focalizam apenas uma unidade: um individuo, um pequeno grupo, uma

instituicdo, um programa ou um evento.

2.2. NATUREZA DA PESQUISA

A pesquisa teve carater qualitativo, buscando descrever quem é o publico desta empresa
hoje, o que eles buscam quando procuram a StilloCar para satisfazer suas necessidades e
desejos, qual seu nivel de satisfacdo perante os produtos e servigos oferecidos e quais aspectos
podem ser repensados, reorganizados e melhorados. Os métodos qualitativos buscam explicar
0 porqué das coisas, exprimindo o que convém ser feito. Na pesquisa qualitativa, “o objetivo

da amostra € de produzir informacGes aprofundadas e ilustrativas: seja ela pequena ou grande,



0 que importa é que ela seja capaz de produzir novas informacgdes” (DESLAURIERS, 1991, p.
58).

2.3. COLETA DE DADOS

Essa pesquisa foi realizada no Centro Automotivo StilloCar localizado na cidade de S&o
Jodo Del Rei, em Minas Gerais, com objetivo de coletar dados por meio de um questionario,

analisando o nivel de satisfacao dos clientes para com a empresa.
2.4, INSTRUMENTOS DE COLETA

Como instrumento para coleta de dados no campo, foi aplicado um questionario (anexo
2) com os clientes da empresa StilloCar, elaborado com 10 perguntas relacionadas aos produtos
e servigos oferecidos pela empresa. A construcdo de um bom questionario, de acordo com
Synodinos (2003), exige uma profunda percepcao de complexidade da atual area e profundo
conhecimento dos pontos fortes e fracos dos diferentes modos de administracdo de pesquisa.

A utilizacdo de questionarios auto-administrados, de acordo com Cooper e Shindler
(2003), tornou-se muito comum na vida moderna, uma vez que esse método permite ter contato
com respondentes inacessiveis de outra forma, proporcionando uma maior cobertura geogréafica
sem aumento de custos e com coleta de dados rapida. A grande desvantagem desse método,
ainda segundo os autores acima, € o baixo indice de respostas.

O questionario foi realizado presencialmente para todos os clientes que frequentou a
empresa durante duas semana da pesquisa - 0s quais eram respondidos no momento em que
estavam na empresa enquanto aguardavam a entrega do seu veiculo ou levados para a casa para
serem respondidos posteriormente e entregues. Dos 50 questionarios distribuidos, apenas 20

clientes deram retorno de suas respostas.
2.5.  TECNICA DE ANALISE

Atraves da técnica de analise descritiva, pode-se destrinchar informacBes sobre a
empresa que sdo de grande valor para a satisfacdo dos clientes, além disso, pode demonstrar
quais produtos e servicos tem menor satisfacdo. O objetivo foi sugerir uma solucéo que utilize

uma técnica administrativa para aderir no mercado e assim melhorar o servigo oferecido.
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Portanto, a analise procurou verificar as relacdes existentes entre o fendémeno estudado
e outros fatores; os limites da validade dessas relagdes buscam-se, também, esclarecimentos
sobre a origem das relacdes (ANDRADE, 1993, p. 125).

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Ap0s a aplicacdo do questionario aos clientes do centro automotivo StilloCar, a fim de
verificar quais produtos e servigos se encontram com maior indice de (in)satisfacdo, investigar
que é seu publico-alvo pesquisado, o nivel de qualidade dos produtos e servigos oferecidos
hoje, o grau de satisfacdo e insatisfacdo dos clientes perante a empresa e quais produtos e
servigos sao mais procurados na loja, obteve-se algumas conclusdes sobre os produtos e
servigos oferecidos e levantamento de aspectos relacionados a mudanca de estratégias.

Além, foi possivel propor acdes para melhoria das possibilidades oferecidas pela
empresa, identificando as alteracGes necessarias em relacdo aos servicos prestados que poderdo
contribuir para melhorar a qualidade e a satisfacdo do cliente, conforme resultados

demonstrados a seguir.

3.1 ANALISE DA SATISFACAO DE PRODUTOS E SERVICOS DO CENTRO
AUTOMOTIVO STILLOCAR

O pontapé inicial da pesquisa foi mapear quem é o publico atendido pelo Centro
Automotivo atualmente. A pesquisa demostrou que é predominante clientes do género
masculino, correspondendo a uma quantia igual a 62,5% do total das pessoas pesquisadas,
conforme demostrado no grafico 1. Sabe-se que homens tém maior interesse pela area
automotiva e se preocuparem mais com a estética e a limpeza de seus carros, quando
comparados as mulheres. Mas, muito além disso, outro fator que condiciona a presenca

marcante dos homens nesse setor esta relacionada a segmentagéo.

Graéfico 1 — Género do publico predominante
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A estrutura da cadeia produtiva de autopecas no Brasil e consequentemente todas
ramificacOes desse setor (distribuidores, varejistas, mecanicos, lava-jatos, centro de
manutencdo e reparo, etc) é representada por uma rede de relacionamentos e tais profissdes sao
ocupadas em grande maioria por pessoas do sexo masculino. Assim sendo, ocorre a
segmentacdo desse setor por sexo. Como durante toda a cadeia automobilistica se predominam
homens, a tendéncia é que homens sejam os clientes das organiza¢bes que trabalham com
mecanica, manutencao e estética de carros e tém maior facilidade criar redes de interacao.

Conforme comenta Rochers (1991), em maior parte dos casos, as empresas tém seu
grupo de pessoas de géneros, preferéncias e gostos semelhantes. Assim sendo, ela atente e atrai
sempre pessoas do mesmo sexo, com as mesmas necessidades e desejos. E reconhecer tal
segmentacdo de mercado é de grande importancia, atuando como instrumento estratégico de
reconhecimento de seus consumidores, ponto considerado decisério para o fortalecimento das
empresas.

A segunda pergunta buscou identificar a idade dos pesquisados. Como mostra o gréfico
2, 0s maiores indices foram nas idades de 18 a 30 anos, representando 50% dos clientes e de 31

a 45 anos representando 31,3% dos clientes que participaram da pesquisa.

Graéfico 2 - Idade do publico predominante
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Assim como a rede de relacionamentos do setor automobilistico favorece a maior
presenca do sexo masculino por justamente ser composto pela maioria homens, a segmentacao
também ocorre devido a idade. Conforme mencionado anteriormente, as empresas formam
grupos de acordo com os direcionamentos e estratégias adotadas, conquistando assim
semelhantes perfis de pessoas.

Outro motivo que pode estar relacionado a estes dados é o fato de que a procura por
produtos e servicos modernos e com grande valor agregado no mercado nacional cresceu,
fazendo com que empresas antigas se modernizassem para alavancar suas estratégias de vendas.
(GOLDENSTEIN; CASOTTI, 2008). Ndo obstante, empreses modernas oferecem recursos
mais modernos que tendem a atrair mais os olhares de pessoas mais novas e/ou mais
preocupadas e interessadas em produtos e servi¢cos mais sofisticados.

A pergunta namero trés se preocupou em averiguar diante das experiéncias vivenciadas
pelos consumidores no Gltimo ano, quais aspectos os deixaram satisfeitos. No Grafico 3, pode-
se observar que 75% dos clientes que véo ao centro automotivo StilloCar declararam que a
qualidade do servico € o aspecto de maior peso. Além, a qualidade do atendimento (68,8%) e a
sinceridade do proprietéario (56,3%) também possuem relevancia dentre os demais aspectos

questionados. Estes dois se relacionam, pois ambos estdo associados ao atendimento prestado.

Graéfico 3 - Experiéncias como cliente do centro automobilistico StilloCar
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Qualidade no atendimento; -11 (68,8%)

Qualidade do servigo; 12 (75%)

Atendimento rapido; 7 (43,8%)

Transparéncia na realizagao dos

_ 7 (43,8%)
Servigo...

Sinceridade do Proprietario; -9 (56,3%)

Condigbes de pagamento; —6 (37,5%)

Qutros. 1(6,3%)

0,0 25 50 7.5 10,0 125

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme comenta Lucinda (2010), a qualidade tem varios pontos de vista, ela pode ser
vista em produtos, servi¢os, funcionarios. Qualidade é aquilo que satisfaz, que tem um preco
bom, que funciona perfeitamente, digamos também que é algo que supera toda a expectativa
que pode ser colocada em produto ou até mesmo servi¢os (LUCINDA, 2010).

Dessa maneira, as pesquisas realizadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, apud
Damian, 2009, p. 124) indicaram que, independentemente do tipo de servigo, os consumidores,
ao avaliar a qualidade do servico, usam basicamente critérios similares, dentre eles a
confiabilidade, a responsabilidade, a cortesia, a comunicacdo, a credibilidade, a seguranca; o
entendimento e o conhecimento do cliente. Assim, muito além de se oferecer um bom servico,
a qualidade e consequentemente a satisfacdo do cliente estdo atrelados a aspectos que dizem
respeito as redes de relacionamento que sdo formadas, fortalecidas ou desfeitas entre comércio-
consumidor, entre empresa-cliente. Como se vé, a empresa em questao se preocupa em oferecer
servicos de qualidade e também atendimentos de qualidade e criacdo de lacos duradouros, por
meio da atuacgdo sincera do proprietario junto ao seus clientes.

Atrelada a pergunta anterior, a quarta pergunta buscou averiguar os fatores que levaram
os clientes pesquisados escolherem o centro automotivo StilloCar como opcdo para realizar a
manutencdo do seu veiculo. Foi observado que o maior fator esta relacionado aos servigos de
instalacOes elétricas, correspondendo a 43,8% das opinides, conforme se verifica no grafico 4.
Nota-se preocupacdo por parte das pessoas com a seguranca do seu veiculo interligados a
iluminacdo dos farois, travas elétricas, alarmes e entre outros servicos.

Houve também uma porcentagem significativa (37,5%) de opinides relacionada ao
servico de martelinho de ouro/pintura e funilaria como fator de deciséo da escolha. Fator este
atrelado a manutencdo e conservacao da lataria do carro, intimamente relativo ao bem-estar e

satisfagdo do proprietario, mas também maior tempo de permanéncia como o veiculo.
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Grafico 4- Fatores que levaram a escolher o centro automotivo StilloCar para realizar

manutencdo no veiculo

Martelinho de Ouro; 6 (37,5%)

6 (37,5%)

Funilaria e Pintura;

Aplicacgao de pelicula protetora
(Insulf...

Estética Automotiva;

Servigos de instalagdes elétricas

7 (43,8%)
( som...

Troca de Oleo e filtros; 3(18,8%)

0 2 < 6 8

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme se identifica e reafirma a SEBRAE (2019), a demanda por reparagdo dos
veiculos em prestadoras de servigos mecénicos automotivos vem crescendo desde 2013, com o
fim do incentivo do governo para a aquisicdo de veiculos novos, aumentando o tempo de
permanéncia do automovel usado pelo proprietario, necessitando assim maiores investimentos
na conservagao e seguranca de seus carros.

A préxima pergunta serviu como preparacao para as perguntas que buscaram investigar
o0 grau de satisfacdo e insatisfacdo dos clientes perante a empresa. Assim, objetivou-se conhecer
quais produtos e servicos sdo mais procurados na loja. Conforme apontado no gréfico 5, os
servicos de instalacdo elétrica e som ocupam a primeira posi¢cdo, com 56,3%, seguido dos
servicos de martelinho de ouro/ pintura e funilaria (37,5%.); estética automotiva (31,3%).
Ambos servicos (instalacdo elétrica, martelinho de ouro/pintura e funilaria) sdo o0s mais
procurados, pois estdo relacionados aos fatores apontados na pergunta quatro. Ademais, a maior
procura por tais servigos tambem estdo associados ao publico-alvo apontado anteriormente, 0s
quais homens jovens se preocupam mais com a apresentacao e estética de seus veiculos. Troca
de dleo e filtros (18,8%) e aplicagdo de peliculas (6,3%) sdo, hoje, os servicos de menor

consumo entre 0s questionados.

Grafico 5- Quais servigos prestados na empresa ja realizou no veiculo
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Servigos de instalagoes elétricas

(som... 9(56,3%)
Estética Automotiva; 5(31,3%)
Martelinho de Ouro; -6 (37,5%)
Pintura e funilaria; 6 (37,5%)
Aplicagao de Peliculas;
Troca de Oleo e Filtros; 3(18,8%)
0 2 4 6 8 10

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Ap0s descortinar os postos em ordem de maior procura dos produtos e servigos que a
StilloCar oferece, procurou-se pesquisar 0s aspectos que causaram insatisfacdo no cliente ao
receber seu atendimento. Conforme apontado no grafico 6, os clientes declararam néo
apresentar nenhuma insatisfacdo perante aos produtos e servicos consumidos (62,5%).
Contudo, 25% das pessoas apontaram possuirem insatisfacao no preco de pecas fornecidas pela
empresa, dado que merece devida atencdo. Tal insatisfacdo pode estar relacionada ao fato da
dificuldade que a empresa possui em manter estoque de pecas para atendimento de seus clientes.
Uma vez que a empresa ndo possui estoque, a demanda de seus clientes fica a mercé das ofertas
encontradas no mercado no momento, repassando os (altos) valores e ndo possuindo nenhuma

estratégia de manobra dos pregos.

Gréfico 6 - Aspectos que causaram insatisfacdes nos clientes

Prego da méo de obra;|—0 (0%)

Prego das pecas; —4 (25%)
Avaliagéao incorreta do problerr?a 2 (12.5%)
do vei...

—0 (0%)
Juros alto ao parcelar a compra; 1(6,3%)
Nenhum; 10 (62,5%)
Qutros. 1(6,3%)
0 2 4 6 8 10

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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A insatisfacdo é um problema sério, mesmo em empresas com padrdes grandes de
qualidade. Mas, sabemos também que tdo importante quanto conseguir a satisfacdo do
consumidor, € evitar a sua insatisfacdo. De acordo com Kaotler e Keller (2012), satisfacdo dos
clientes € 0 que causa prazer pelo produto ou servico e € 0 mesmo que atender suas expectativas,
ou decepcdo resultante da comparacdo do desempenho esperado, ou seja, ndo alcancar as
expectativas do cliente. De maneira que, se o produto satisfaz o que é esperado, o cliente ficara
satisfeito, se ndo satisfazer o cliente ficara insatisfeito.

Na comparacdo da empresa com a concorréncia, foram pontuados positivamente na
empresa em profissionalismo da equipe, no bom atendimento, atencdo oferecida aos clientes e
na qualidade dos servigos. Foi observado que 62,5% dos clientes preferem a empresa pelo
profissionalismo da equipe, j& 50% preferem pelo bom atendimento e 43,8% na atencdo

oferecida aos clientes, conforme mostra o grafico 7.

Gréfico 7 - Opinido dos clientes sobre o centro automotivo StilloCar quando o comparado com

a concorréncia

Pregos mais elevados que o dos
concorre...

1(6,3%)
Melhor qualidade no servigo; 5(31,3%)
Atencao oferecida ao cliente; 7 (43,8%)
Condigoes de pagamento; 3(18,8%)
Organizagao do local; 5(31,3%)
Bom atendimento; 8 (50%)
Profissionalismo da equipe; 10 (62,5%)
Outros. 3(18,8%)

0 Z 4 6 8 10

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Conforme se observa, oferecer um bom servi¢o ndo é o suficiente para garantir uma
diferenciacdo dos concorrentes, para isso a organizacao deve buscar construir relacionamentos
consistentes com o cliente, podendo competir em relacdo ao seu preco, equipamentos e
materiais. Em vista disso, Parker e Mathews (2001), afirmam que a satisfacdo é um sentimento
que resulta em varios julgamentos que cabem ao consumidor avaliar o que foi recebido em
comparacdo ao que foi esperado, ou seja, a satisfacdo tem como resultados a percepc¢édo do
desempenho e as expectativas.

A pergunta oito buscou investigar 0s pontos positivos que a empresa possui, na visao de
seus clientes. Constatou-se que a maioria (87,5%) dos questionados consideram a qualidade
nos servigos prestados como aspecto marcante positivamente; 62,5% conferem o bom
atendimento como algo favoravel da organizacdo e metade das pessoas gostam da garantia que

possuem nos servico realizados, conforme se verifica no grafico 8.

Gréfico 8 - Pontos positivos da empresa apontados pelos clientes

Bom atendimento; 10 (62,5%)

Estrutura fisica; 6 (37,5%)

Qualidade nos servigos; 14 (87,5%)

Garantia do servigo realizado;

Competéncia dos profissionais; 5(31,3%)

Boa localizagéo e de facil acesso; 6 (37,5%)

Nenhum;

Outros.

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

As empresas que almejam destaque no mercado atual, priorizam a qualidade e 0 bom
atendimento. Assim, ja se percebe que a satisfacdo néo € algo ligado ao fato de deixar o cliente
surpreso ou alegre, mas atender ou superar as suas expectativas, de modo que fique a contento
com os resultados. O cliente necessita de certo produto e servico e busca uma empresa capaz
de atender suas necessidades. De acordo com Chen e Ting (2002) a grande chave para o sucesso
nas empresas, esta nas expectativas criadas pelos clientes e o graus de satisfacdo depreendida.
O consumidor percebendo que a troca foi justa, recebendo da empresa um valor que
corresponda aos esforgcos despendidos, pode voltar a procurar a mesma organiza¢cdo quando
apresentar outras necessidades (ANDERSON, FORNELL, LEHMANN, 1994; ANDERSON e
MITTAL,1999).
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N&o obstante, a satisfacdo do cliente também estd atrelada a construcdo de
relacionamentos duradouro, essencial para manté-los, cativa-los e colher seus beneficios ao
longo do tempo. Clientes satisfeitos repetem a compra, recomendam para outras pessoas, nao
presta atencdo as outras marcas nem aos menos as propagandas e possuem menor tendéncia em
comprar menos produtos de outras empresas. (KOTLER; ARMSTRONG, 2013).

A pergunta subsequente, procurou constatar os pontos negativos da empresa. Em um
total de 44,44%, a falta de pontualidade na entrega dos servicos, foi o maior motivo das
reclamacdes. Este fator pode estar relacionado a ma administracdo do tempo em relacdo a
quantidade da demanda dos servigos. Outros 22,2% declararam insatisfacdo nos precos
elevados dos produtos (gréfico 9), aspecto intrinsicamente relacionado a falta de estoque

apontado anteriormente.

Grafico 9 - Pontos negativos da empresa apontados pelos clientes

Pregos elevados dos produtos;

Profissionais mal instruidos;

Falta de pontualidade na entrega

4(44,4%
dos se... (44,4%)

0 clima na empresa é ruim;
Falta de organizagéo;

Outros. 4(44,4%)

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A insatisfacdo é um sério problema para uma organizagdo, e qualquer que seja sua
natureza, precisa ser considerada e avaliada. A maioria dos clientes insatisfeitos, ndo reclama
da insatisfacdo com a propria empresa que realizou tal servigo ou adquiriu tal produto. Assim,
fica impossivel medir o nivel de satisfagdo ou insatisfacdo de seus clientes, criando uma teoria
que incentiva os clientes a reclamar e manter a empresa ou organizagédo informada para que a
mesma possa buscar melhorias (KOTLER; ARMSTRONG, 2013).

Outro aspecto relacionado a este problema é a tendéncia do consumidor ou cliente
insatisfeito a falar com mais de dez pessoas sobre o que ocorreu em tal empresa. 1sso mostra
que os consumidores falam mais dos pontos negativos do que positivos (HREN, 1996),

inferiorizando a imagem que a organizagao possui perante o mercado.
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Por fim, buscou-se obter sugestdes para a melhoria da empresa diretamente com aqueles
que sdo 0s mais interessados e para aqueles mais afetados: o cliente. Observou-se que 55,6%
apontaram como sugestdo de pontualidade na entrega dos servicgos, fator declarado no item
anterior como sendo o de maior causa de insatisfacfes na empresa hoje. Outros 22,2% dos
clientes sugerem énfase no atendimento, revelando a necessidade de redirecionar mais esforgcos
ao atendimento e relacionamento ao cliente, ponto este que também tem intima relacdo ao
descontentamento por motivos do tempo de entrega dos servicos, pois Se a empresa se encontra
sobrecarregada, no oferecem um bom atendimento e ndo consegue satisfazer as necessidades

dos seus consumidores em tempo agil (grafico 10).

Graéfico 10 - Aspectos que a empresa pode melhorar

1(11,1%)

Flexibilizar os precos;

Melhorar o treinamento dos

funcionarios;
Dar mais énfase ao cliente; 2 (22,2%)

Mostrar os defeitos das pegas
que foram...

0 (0%)

Pontualidade na entrega dos

, 5 (55,6%)
servigos;

Outros. 4 (44,4%)

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Nota-se uma crescente procura por produtos e servicos modernos e com grande valor
agregado no mercado nacional (GOLDENSTEIN; CASOTTI, 2008). Desta forma as empresas
prestadoras de servicos automotivos devem dispor de um ambiente limpo e organizado,
trabalhar com transparéncia e eficiéncia em seus processos, oferecer um bom atendimento aos
seus clientes, além de qualificar sua equipe, pois 0s avancos tecnologicos exigem atualizacbes
constantes (DUTRA. 2019).

4. CONSIDERAQ()ES FINAIS
O objetivo dessa pesquisa foi realizar um estudo afim de buscar resposta para a pergunta

norteadora: como aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes sob os produtos e servicos

oferecidos por um centro automotivo localizado em Séo Jodo Del Rei?
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Com a investigacdo realizada, foi possivel averiguar o publico que o Centro Automotivo
StilloCar possui hoje, o nivel de satisfagcdo e insatisfacdo dos seus clientes e verificar quais
pontos merecem mais atencéo e redirecionamento de olhares para tragar assim, realizacao de
mudancas e novas estratégias de atendimento, a fim de aumentar o nivel de satisfacdo em todos
0s produtos e servigos oferecidos pela empresa.

Por meio dos dados apresentados, nota-se que o publico cada vez mais jovem vem
ocupando o setor automobilistico e que apresentam caracteristicas cada vez mais exigentes e
sofisticados. Perante uma concorréncia cada vez mais acirrada, a empresa precisa se atentar em
compreender as necessidades do seu publico, direcionando as estratégias adotadas para atendé-
las de maneira eficaz.

Outro aspecto identificado é a crescente demanda por reparacdo dos veiculos em
prestadoras de servicos mecanicos automotivos devido ao aumento do tempo de permanéncia
do automovel usado pelo proprietario, necessitando assim maiores investimentos na
conservacao e seguranca de seus carros. Assim foi identificado a falta de pontualidade na
entrega dos servigos, como maior motivo das reclamacdes da StilloCar. Este fator pode estar
relacionado a ma administracdo do tempo em relacdo a quantidade da demanda dos servicos.
Consequentemente, o atendimento também sofre prejuizos, pela falta de tempo e de
funcionarios capacitados, a empresa busca atender a todos de maneira mais rapida possivel, ndo
se preocupa em ouvir e buscar entender a fundo as necessidades dos seus clientes.

A insatisfacdo € um sério problema para uma organizacdo, e qualquer que seja sua
natureza, precisa ser considerada e avaliada. Assim, muito além de se oferecer um bom servico,
a satisfacdo do cliente estdo atrelados a aspectos que dizem respeito as redes de relacionamento
que sdo formadas, fortalecidas ou desfeitas entre comércio-consumidor, entre empresa-cliente.
A empresa em questdo se preocupa em oferecer servicos de qualidade e também atendimentos
de gqualidade, contudo a falta de pessoal perante a crescente demanda pode prejudicar a visdo
que a clientela possui perante aos servicos e ao atendimento oferecidos.

E sabido que oferecer um bom servico ndo é o suficiente para garantir uma diferenciacéo
dos concorrentes, para isso a organizagéo deve buscar construir relacionamentos consistentes
com o cliente, podendo competir em relacdo ao seu prego, equipamentos e materiais. As
empresas que almejam destaque no mercado atual, priorizam a qualidade e o bom atendimento.
Assim, ja se percebe que a satisfacdo ndo € algo ligado ao fato de deixar o cliente surpreso ou
alegre, mas atender ou superar as suas expectativas, de modo que fique a contento com 0s
resultados. O cliente necessita de certo produto e servigo e busca uma empresa capaz de atender

suas necessidades.
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N&o obstante, a satisfacdo do cliente também estd atrelada a construcdo de
relacionamentos duradouro, essencial para manté-los, cativa-los e colher seus beneficios ao
longo do tempo. Assim, faz-se necessario uma reorganizacdo dos funcionarios e proprietario
para que possam oferecer de maneira mais proveitosa a realiza¢do dos servi¢os; contratacao de
pessoal se assim julgar necessario e ainda, oferecer cursos e treinamentos para que 0S
profissionais consigam se expressar melhor ao falar dos produtos e servigos oferecidos pela

empresa.



ANEXOS
Anexo 1 — Autorizacdo do sécio proprietario para usar 0 nome da empresa na pesquisa.

O UNIPTAN

Eu Thiago José da 5ilva, proprietario da empresa Stillocar Centro Automotivo Ltda, autorizo a
funcionaria da empresa e aluna do Centro Universitario Presidente Tancredo de Almeida
Neves(UMIPTAN), Dayana Natalia da 5ilva, a realizar seu Trabalho de Conclusdo de Curso{TCC)

e aplicar questiondrios para meus funcionadrios e clientes.

Thiago losé da 5ilva

Autor(a): Autoria prépria.
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Anexo 2

o

- Questionario

Pesquisa de Satisfagc&o dos clientes StilloCar Ltda.

1- Qual o seu género?
a- () Feminino
b- () Masculino
c

( ) Prefiro ndo informar

2- Qual a sua idade?

o))
|

()18a30
()31a45
( )46 a60
() +60

o o o
] 1 ]

3- Considerando suas experiéncias como cliente no Ultimo ano, que

aspectos o deixaram satisfeito em relagdo ao Centro Automotivo StilloCar?

) Qualidade no atendimento;
) Qualidade do servigo;
) Atendimento rapido;

(
(
(
d- () Transparéncia na realizagao dos servigos;
() Sinceridade do Proprietario;
( ) Condicdes de pagamento;

(

) Outros.

4- Quais fatores levaram vocé a escolher o Centro automotivo StilloCar

para realizar manutenc¢do no seu veiculo?

a- () Martelinho de Ouro;
b- () Funilaria e Pintura;
c

( ) Aplicacédo de pelicula protetora (Insulfilm);

23
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d- ( )Estética Automotiva;

e- () Servigos de instalacdes elétricas ( som, alarmes, travas, fechaduras,
sensores de ré);

f- () Troca de Oleo e filtros;

5- Quais servigos prestados na empresa vocé ja realizou em seu

veiculo?

a- () Servicos de instalacoes elétricas ( som, alarmes, travas, fechaduras,
sensores de ré);

b- ( ) Estética Automotiva;

c- ( ) Martelinho de Ouro;

d- () Funilaria e Pintura;

e- () Aplicagao de pelicula protetora (Insufilm);

f- () Troca de Oleo e filtros;

6- Quais aspectos lhe causaram insatisfagdes?

a) ( ) Prego da mao de obra;

b) ( ) Preco das pecas;

c) ( ) Avaliag@o incorreta do problema do veiculo;
d) ( ) Qualidade na execug&o do servico;

e) ( ) Juros alto ao parcelar a compra;

f) () Nenhum;

g) () Outros;

7- Qual a sua opiniao sobre o Centro Automotivo StilloCar quando o

compara com a concorréncia?

a- ( ) Pregos mais elevados que o dos concorrentes;
b- ( ) Melhor qualidade no servigo;
c- () Atengao oferecida ao cliente;

d- ( ) Condigbes de pagamento;
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e- () Organizacéo do local;

f- () Bom atendimento;

g- ( ) Profissionalismo da equipe;
h- () Outros.

8- Quais os pontos vocé julga positivos da empresa?

a- ( ) Bom atendimento;
b

C

( ) Estrutura fisica;

( ) Qualidade nos servigos;

d- ( ) Garantia do servigo realizado;

e- () Competéncia dos profissionais;

f- () Boa localizagéo e de facil acesso;
g- ( ) Nenhum;

h- ( ) Outros.

9- Quais pontos vocé julga negativos da empresa?

a- () Precos elevados dos produtos;

b- () Profissionais mal instruidos;

¢- () Falta de pontualidade na entrega dos servicos;
d- () O clima na empresa é ruim;

e- ( ) Falta de organizacao;

f- () Outros.

10- Em quais aspectos a empresa poderia melhorar?

a
b
c

( ) Flexibilizar os precos;

( ) Melhorar o treinamento dos funcionarios;

( ) Dar mais énfase ao cliente;

d- () Mostrar os defeitos das pegas que foram trocadas:
e- () Pontualidade na entrega dos servicos;

f- () Outros.



Fonte: do autor

*ESSE QUESTIONARIO FOI USADO EXCLUSIVAMENTE PARA O TRABALHO DE
CONCLUSAO DE CURSO DO UNIPTAN.*

Autor(a): Autoria propria.

26



27

REFERENCIAS

ALVES-MAZZOTTI, A. Usos e abusos dos estudos de caso. Cadernos de Pesquisa (online),
v. 36, n. 129, p. 637-51, 2006.

BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL (BNDS). @)
Novo Ciclo de Investimento do Setor Automotivo Brasileiro. Informe Setorial, Area
Industrial, n® 7, p. 1-8, jul.2008.

CAMPOS, V, F. Avaliacdo Da Qualidade Dos Servicos Prestados Em Uma Oficina De
Reparacdo Automotiva Por Meio Da Escala Servqual. Revista De Unifeb, p .35-50, 2013

CHEN, C-N e TING, S-C. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do
Consumidor De Servigos Automotivos. 20009.

COOPER, D.R.; SCHINDLER, P.S. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do
Consumidor De Servigos Automotivos. 2009.

DESLAURIERS, J-P. La recherche qualitative. Montreal: McGraw-Hill, 1991.

DUTRA, E.B.S. Formagéo de Preco Na Prestacdo De Servigo De Mecéanica Automotiva.
Curso De Administracdo — Universidade Federal Da Fronteira Sul (Fffs), Chapecd, p.10-79,
2019.

FONSECA, J. J. S. Metodologia da pesquisa cientifica. Fortaleza: UEC, 2002. Apostila.

GIL, A.C. Estudo Sobre A Satisfacdo De Clientes Em Uma Empresa No Ramo
Automobilistico. Lajeado, p. 5-64, 20109.

GIL, A.C. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do Consumidor De Servigos
Automotivos. 20009.

GOLDENSTEIN, M & CASOTTI, B. Industria Automotiva Do Brasil — Estratégias Da
Industria Automobilistica Chinesa No Mercado Brasileiro. Simpésio De Exceléncia Em Gestdo
E Tecnologia. IX Seget, p.1-16. 2012.

HREN, G. Estudo Exploratorio Da Insatisfagio Do Consumidor Com Os Servicos
Prestados Por Assisténcias Técnicas Autorizadas De Automdéveis. Universidade Federal Do
Grande Do Sul, Porto Alegre, p. 1 — 159, 2000.

KOTLER; P; ARMSTRONG;G. Estudo Sobre a Satisfagcdo De Clientes Em Uma Empresa no
Ramo Automobilistico. Lajeado, p. 5 — 64, 2019.

LUCINDA; M.A. Qualidade: Fundamentos E Praticas Para Cursos De Graduacao. Rio De
Janeiro: Brasport, 2010.

MDIC - Ministério Do Desenvolvimento, Industria E Comercio Exterior-Balangca Comercial
Abril/2009.



28

PARASURAMAM; A.; ZEITHAMAL; V. A.; BERRY; L.L. O Papel Da Imagem E Da
Qualidade Na Satisfagcdo Do Consumidor De Servigos Automotivos. 2009.

PARKER; C.; MATHEWS; B.P. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do
Consumidor De Servigos Automotivos. P.12-124,2009.

PINSONNEAULT; A.; KRAEMER; K. L. surveyresearch in management information
systems: anassessement. Joumal of Management Information System, 1993.

RICHARDSON; R.J. Industria Automotiva Do Brasil — Estratégias Da Industria
Automobilistica Chinesa No Mercado Brasileiro.Simposio De Exceléncia Em Gestdo E
Tecnologia. IX Seget, p. 1 — 16, 2012.

RICHARDSON; R.J. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do Consumidor De
Servicos Automotivos. 20009.

ROCHA,; A.; FERREIRA,; J. B; SILVA, J.F, Estudo Sobre A Satisfacdo De Clientes Em Uma
Empresa No Ramo Automobilistico. P.5-64. Lajeado 2019.

ROCHERS; L. A Importancia Dos Servicos Agregados Para Alavancagem De Vendas De
Pecas Automotivas: Um Estudo De Caso Da Empresa Auto Giro Fast Service. (Disciplina:
Metodologia Da Pesquisa Apl. A Adm) - Centro Universitario De Brasilia— Uniceub Faculdade
De Tecnologia E Ciéncias Sociais, Brasilia, Jun, p.10-37, 2010.

SEBRAE - SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS,
2019.

SYNODINOS; N.E. O Papel Da Imagem E Da Qualidade Na Satisfacdo Do Consumidor De
Servigos Automotivos. P.12-124, 20009.



