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RESUMO

O objetivo principal deste estudo foi identificar as possiveis qualidades e falhas dos
servicos de pods-vendas, essenciais na fidelizagdo dos usuarios de maquinas
agricolas, aplicado na regido de Erechim/RS. Desenvolveu-se um estudo de caso
gue considerou os servi¢cos prestados, pesquisando um grupo de 50 clientes. Foi
possivel identificar a percepgdo dos clientes quanto ao agendamento dos
atendimentos, a conformidade dos servigos contratados,confiabilidade, seguranca e
profissionalismo dos funcionérios ao realizar os trabalhos, os precos cobrados e se,
indicariam o servicos da empresa para outras pessoas. Identificou-se que 75% dos
pesquisados estao satisfeito com os servigos de pos-vendas.



LISTA DE TABELAS

Tabela 1- Tipos Basicos de Desenhos para Estudos de Caso0.........ccccecvevevevieeienieevesie e, 15
Tabela 2- O atendimento de servigo foi conforme o programado e o agendado?................... 19
Tabela 3- O servico contratado estava conforme soliCitado? .........ccccevieeeveieecevecere e, 22
Tabela 4- Os técnicos demonstraram confiabilidade, seguranca e profissionalismo no servico
EXECULATO? ...ttt ettt sttt st e et e st e bt et e e be s b e st e s e st e st e st eaeebe et e e be st et et enneneeneereas 25
Tabela 5- Os valores pré-combinados foram JUSIOS?......ccccevviievieseciere e 28

Tabela 6- O senhor(a) indicaria @ aSSISTENCIA? .........ccveiririrererieieee s 31



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1- O atendimento de servico foi conforme o programado e o agendado? ....18
Grafico 2- O servigco contratado estava conforme solicitad0o? .........cccoeveeeeviiiieiiinnnnnn. 21
Gréfico 3- Os técnicos demonstraram confiabilidade, seguranca e profissionalismo

NO SEIVIGO EXECULATO? ... .uuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 24
Grafico 4- Os valores pré-combinados foram juStOS? ..........ccovvvvviiiiiiiiiee e, 27

Grafico 5- O senhor(a) indicaria a asSIStENCIA?.............veiiiiieeeiieeeiiee e 30



SUMARIO

1 DEFINICAO DO PROBLEMA ..ottt sesas s se s sssa s ssessssssassssansassanenes 10
2 INTRODUGAO. ... s s eses s seese e 11
BOBUIETIVOS ...ttt b e sttt bt et b e et e st e s bt et e s bt e at e bt sae et e sbe et e sbeeatenbesbeeneene 12
3.1 ODbjetiVO ESPECITICOS ...oviiveeiectieeeeeee ettt et a e s b e e s teessebeereenee e 12
4 REFERENCIAL TEORICO ...ttt s ses s naenas 13
5 METODOLOGIA..... ettt ettt ettt e bt e s be e saeesabesabe s be e bt e sbeesaeesaeeenteenteens 15
5.1 Caracterizagies O ESTUAD. ......cc.ecviiriririerererer ettt eae 15
5.2 POPUIAGAOD PESQUISATA .......evivenieiieiieiieiisiesiesesteeet ettt sttt eae e 16
5.3 Coleta € ANAIISE dE DAUOS.......c.cceuirieiirieiieiriert ettt 16
5.3.1 Etapa da Coleta de DadOS........ccceecvieieiiiiceeteceete ettt ettt st s te e be et s re s neas 16
5.3.2 INSrUMENTO A€ COIBLA. ......cvieeiiieiiieirc ettt 16
5.3.3 DAU0OS COIBTAUOS ......cverviiiiiieietet ettt sttt ettt sb e bt b b e e eneeneas 18
6 ANALISE E DISCUSSAQO DOS RESULTADOS .....oovieeeteieeeeeseeteeeseesseseesessssenesssessessenesees 33
7 CONCLUSAOQ ..ottt sttt sa st e s e s s s s st nasssnasnsssneenes 35

B BIBLIOGRAFIA. ...ttt sttt st s r e e r e s n e sr s nes 36



10

1 DEFINICAO DO PROBLEMA

O mercado de maquinas agricola esta em constante mudanca e evolugao.
Para assegurar que o cliente continue a escolher uma determinada marca, as
empresas devem estar conscientes e responder as mudancas, para garantir que
sempre estejam oferecendo Produtos e Servigos capazes de realmente satisfazer
cada geracao de Clientes.

A manutencéo dos clientes exige das empresas muita atencao. A qualidade e
o cumprimento de prazos deixaram de serem os diferenciais de concorréncia. A
reducdo das diferencas entre os produtos faz com que as empresas procurem novas
formas de comunicar sua marca e seu produto. Assim, os servicos de pds-venda
tornam-se um dos critérios de escolha da marca.

O presente trabalho de conclusdo de curso busca responder a seguinte

questéao:

Quais os requisitos mais importantes sob a 6ética do cliente da empresa em

estudo para os servicos de pés-vendas?
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2 INTRODUCAO

Muitas empresas estdo priorizando a mudanca da pratica de marketing de
transacédo para marketing de relacionamento. A época do “vendedor solitario” que
trabalhava em seu territorio e era orientado apenas por uma quota de vendas e um
plano salarial ficou no passado. O perfil dos clientes mudou. Eles preferem
fornecedores que podem vender e entregar um conjunto coordenado de produtos e
servicos em muitos locais; e que possam trabalhar em conjunto com as equipes do
cliente para melhorar os produtos e 0s processos. Infelizmente, a maioria das
empresas ndo esta preparada para atender as atuais exigéncias. Seus produtos sao
vendidos por forcas de vendas separadas que nao trabalham em conjunto. O
pessoal técnico da empresa pode ndo estar disposto a despender tempo orientando
um cliente (KOTLER, 1998).

Para a empresa em estudo, desde a fundacdo da marca, o pensamento no
qual estd baseado o Servico de Pds-Venda é oferecer servicos de qualidade para
maquinas cada vez melhores. Ao fazer isso, tem como objetivo satisfazer o seu
Cliente, ganhar a sua confianca e tornar o Cliente um fa da sua marca. Neste
ambiente de mudancas, a Unica forma de estar certo de que estar oferecendo
Servi¢co de Pés-Venda de qualidade é praticando o conceito de “Cliente em Primeiro
Lugar”, o qual tem sempre que estar guiado a concessionaria.

Portanto neste ambiente concorrencial o conhecimento da percepcao
dos clientes e colaboradores é de extrema importancia para a sobrevivéncia e

sucesso da empresa em questao.
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3 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é verificar qual a percepcdo dos clientes e dos
colaboradores da empresa em estudo a respeito do servico pds-venda no setor de

maquinas e equipamentos agricolas.
3.10bjetivo especificos
a) Avaliar a satisfacéo do cliente,

b) Identificar informacdes que contribuam para que o servico de pds-vendas
um agente fidelizador de clientes.
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4 REFERENCIAL TEORICO

E inegavel a importancia do setor de maquinas agricolas na economia
Brasileira, pela quantidade de empregos, arrecadacdo de impostos e parcela no
produto nacional. No entanto, esse setor carece de ferramentas de gestao de projeto
de produtos que se ajustem a realidade nacional, pois, a maioria das empresas do
setor, consegue apenas importar tecnologias e formas de gestdo de grandes
empresas estrangeiras, que dispdem de recursos financeiros, técnicos e humanos
para a construcdo dos meios necessarios a obtencédo dos fins, em contraposicéo a
nossa realidade, conforme Silva de Oliveira. A, (2010).

Sao muito comuns depoimentos de donos de concessionarias de maquinas
agricolas e de executivos de montadoras ressaltando o quao importante é o pés-
venda para a sustentacdo do negocio. Da mesma forma, fornecedores e clientes
reconhecem que um servico de pés-venda é a garantia de bons resultados de
negécios futuros e que € determinante para a lealdade com a marca.

A importancia do pés-venda se da quando, por exemplo, uma concessionaria
de maquinas agricolas busca tornar o cliente efetivamente seu. No momento da
compra, quando o cliente adentra a loja, ele esta sendo atraido pelas necessidades
e pela marca dos equipamentos.Assim, é especialmente na hora das revisdes e
suportes que a concessionaria deve mostrar seu valor, dando total amparo ao cliente
guanto as suas necessidades. Dar a devida atencdo e prestar bons servicos fara
com que o cliente se sinta verdadeiramente bem cuidado e, com isso, sua empresa
podera ter muitas novas chances de negdcios futuros.

Existe um forte elo que une o comprador ao vendedor: sua maquina agricola.
Ela é, para o cliente, mais que uma simples maquina, é uma realizacdo. Todo cliente
tem carinho especial e uma relagcdo emocional com suas conquistas. Dessa forma,
esse € 0 melhor momento de o vendedor demonstrar grande interesse, mas deixar a
parte mais técnica para o pessoal da revisdo. Criar abertura com o seu cliente e
guestionar sobre o dia a dia e as experiéncias dele com o produto. Permita que
expresse suas opinides e dé um feedback geral. Trabalhe a pré-venda e faca o
cliente conhecer opc¢des.

Sem nenhum tipo de pressao, especialmente quando o cliente tiver tempo

disponivel, passeie com ele pela loja e mostre as novidades e 0s maiores
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lancamentos. Esse é um bom momento para apresentar-lhe as maquinas que ele
pode garantir nas futuras trocas, sugerindo negociagdes especiais e mais op¢des de
pagamento. Deixe-0 com vontade e ja preparando para ampliar sua frota. Agende
uma previsao ideal.

Aqui se demonstra muito claramente a importancia do pés-venda. Exatamente
pelo fato de o cliente estar na metade do periodo entre uma compra e outra, 0
momento € ideal para combinar com ele um futuro contato. Ap6s um ano de uso da
maquina, o cliente ja tera maior previsao de troca, aumento da frota e quais modelos
o atender&o melhor.

Mesmo sem bons vendedores, € possivel saber como apresentar algo e
quando abordar o cliente novamente. Um bom didlogo sempre traz muitas
informacBes para que o vendedor conheca o comportamento do cliente e sua

relagcdo com os equipamentos, (TECINCO,2015).
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SMETODOLOGIA

O objetivo desta pesquisa € verificar qual a percep¢do dos clientes e dos
colaboradores da empresa em estudo a respeito do servico pds-venda no setor de

maquinas e equipamentos agricolas.

5.1 Caracterizagcdes do estudo
A natureza do trabalho é exploratoria - descritiva. O método escolhido para a

obtencdo dos objetivos propostos foi 0 estudo de caso. Segundo TRIVINOS (1995),
os estudos descritivos denominados “estudos de caso” tém por objetivo
aprofundarem a descricdo de determinada realidade. YIN (2001) argumenta que
este método procura responder a perguntas “como” e “por que” certos fenébmenos
acontecem, quando se deseja foco sobre um evento contemporaneo e quando nao

se requer controle sobre o comportamento dos eventos.

Quanto ao tipo de projeto, YIN (2001) discute quatro tipos de projetos,
baseados em uma matriz 2 x 2. A matriz presume que estudos de caso Unico e de
casos multiplos refletem situacdes de projetos diferentes e que, dentro desses dois
tipos, também pode haver unidades unitarias ou mdltiplas de analise. O quadro

6descreve 0s tipos de projetos.

Tabela 1- Tipos Basicos de Desenhos para Estudos de Caso.

Projetos de Caso Unico Projetos de Caso
Maltiplos

Holisticos Tipo 1 - projetos de caso Tipo 3 - projetos de
(unidade Unica de unico (holisticos) caso maultiplos
analise) (holisticos)
Incorporados Tipo 2 - projetos de caso Tipo 4 - projetos de
(unidades maultiplas |Unico (incorporados) caso maultiplos
de anéalise) (incorporados)

FONTE: Cosmos Corporation apud Yin (2000)

No presente trabalho, foi utilizado o Tipo 1, pois se mostrou mais adequado

para a conducdo da pesquisa, ja que a unidade de analise foi uma Unica empresa.
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A coleta de dados secundarios foi feita em revistas cientificas, em periddicos
e em livros, onde se buscaram informacdes a respeito da pds venda. Estes dados
secundarios foram utilizados n&o so6 para se situar diante do problema proposto, mas
também para auxiliar na estruturacao das entrevistas a serem executadas. A coleta

de dados primérios foi efetuada através de entrevista estruturada e semiestruturada.

5.2 Populacédo Pesquisada

No presente trabalho analisou-se 50 clientes selecionados aleatoriamente os
quais realizardo servicos de manutencao preventiva e corretiva entre os meses de
dezembro de 2016 a abril de 2017 da empresa em estudo e x funcionarios ligados

ao servico de pés-vendas.

5.3 Coleta e Analise de Dados

Inicialmente, foi realizada a contextualizacdo sobre o setor de maquinas
agricolas e sobre o servico de pos venda. Esta levantou o questionamento sobre a
importancia do conhecimento do servico de pds-vendas sobre os resultados da
propria empresa.

5.3.1 Etapa da Coleta de Dados

Para a avaliacado inicial do instrumento de coleta de dados, as entrevistas

foram testadas com clientes e com funcionarios da empresa.

Também foram discutidas e analisadas as pertinéncias ou ndo dos
guestionamentos, bem como, a adi¢cdo de eventuais questionamentos considerados

importantes pelos entrevistados.

Foram pesquisados 50 clientes da empresa em estudo e 2 funcionarios da
empresa ligados ao servico de poés-vendas para a discussdo dos resultados

coletados.

5.3.2Instrumento de Coleta
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Segundo TRIVINOS (1995), para alguns tipos de pesquisa qualitativa, a
entrevista semiestruturada apresenta-se como um dos principais instrumentos,
porque valoriza a presenca do investigador e proporciona ao informante a liberdade
e a espontaneidade de suas manifestacfes. O mesmo autor também argumenta que
0 processo da entrevista semiestruturada da melhores resultados quando se
trabalha com diferentes grupos de pessoas.

De acordo com os objetivos do trabalho, foi elaborado um roteiro para

entrevistas.

O questionario seguiu a seguinte logica:

1.0 atendimento de servico foi conforme o programado e o0 agendado?

2.0 servico contratado estava conforme solicitado?

3.0s técnicos demonstraram confiabilidade, seguranca e profissionalismo no
servico executado?

4.0s valores pré-combinados foram justos?

5.0 senhor (a) indicaria a assisténcia?

Inicialmente, nas entrevistas, procurou-se estabelecer um ambiente
amistoso com o esclarecimento da finalidade e da importancia de sua contribuicao
como entrevistado. A realizacdo de cada entrevista teve uma duracdo média de
quinze minutos para cada cliente via contato telefénico,entrevistacom

funcionariospara discussdo das melhorias e foi realizada pelo pesquisador.
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5.3.3 Dados coletados

1 - O atendimento de servigo foi conforme o programado e o agendado?
Este item trabalhado diz respeito sobre o assunto referente ao agendamento
do servico, por parte da empresa e se o cliente foi atendido conforme a sua

necessidade.

Gréfico 1- O atendimento de servico foi conforme o programado e o agendado?

4%
\

16%

H Excel.
HBom
M Ruim

80%

Fonte: Dados coletados pelo autor.



Tabela 2- O atendimento de servigo foi conforme o programado e o agendado?

CLIENTE

Excel.

Bom

Ruim

CLIENTE 1

CLIENTE 2

CLIENTE 3

CLIENTE 4

CLIENTE 5

XX | X | X

CLIENTE 6

CLIENTE 7

CLIENTE 8

CLIENTE 9

CLIENTE 10

XX | X| X

CLIENTE 11

CLIENTE 12

CLIENTE 13

CLIENTE 14

CLIENTE 15

XXX X

CLIENTE 16

CLIENTE 17

CLIENTE 18

CLIENTE 19

CLIENTE 20

CLIENTE 21

CLIENTE 22

CLIENTE 23

CLIENTE 24

XXX XX XXX

CLIENTE 25

CLIENTE 26

CLIENTE 27

X

CLIENTE 28

CLIENTE 29

CLIENTE 30

CLIENTE 31

CLIENTE 32

CLIENTE 33

CLIENTE 34

CLIENTE 35

CLIENTE 36

CLIENTE 37

CLIENTE 38

CLIENTE 39

XXX XXX XX X[ X[ X

Fonte: Dados coletados pelo autor.
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CLIENTE 40
CLIENTE 41
CLIENTE 42
CLIENTE 43
CLIENTE 44
CLIENTE 45 X
CLIENTE 46
CLIENTE 47
CLIENTE 48 X
CLIENTE 49 X
CLIENTE 50 X

XXX XX

x| X

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Como estdo representado no grafico 1, dos 50 clientes entrevistados, 40
deles que correspondem a 80% dos casos, foram atendidos pela empresa conforme
sua necessidade, 8 deles correspondente a 16% dos casos, julgaram como bom,
devido a alguma insatisfacdo com o agendamento onde a empresa pode melhorar, 2
deles correspondentes a 4% julgaram como ruim o agendamento, considerados

entdo como insatisfeitos com o agendamento para realizagéo do servigo solicitado.
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2- O servigo contratado estava conforme solicitado?
Este item trabalhado diz respeito a realizacdo do servi¢o, se foi atendida

apenas a solicitacdo do cliente ou se foi algo que superou as suas expectativas.

Gréfico 2- O servigo contratado estava conforme solicitado?

2%
14%

E Excel.
HBom
M Ruim

84%

Fonte: Dados coletados pelo autor.



Tabela 3- O servigo contratado estava conforme solicitado?

CLIENTE

Excel.

Bom

Ruim

CLIENTE 1

X

CLIENTE 2

CLIENTE 3

CLIENTE 4

CLIENTE 5

CLIENTE 6

CLIENTE 7

CLIENTE 8

CLIENTE 9

CLIENTE 10

XXX XX XXX X

CLIENTE 11

CLIENTE 12

X

CLIENTE 13

CLIENTE 14

CLIENTE 15

x| X

CLIENTE 16

CLIENTE 17

CLIENTE 18

CLIENTE 19

CLIENTE 20

CLIENTE 21

CLIENTE 22

CLIENTE 23

XXX XXX | X

CLIENTE 24

CLIENTE 25

CLIENTE 26

CLIENTE 27

XXX

CLIENTE 28

CLIENTE 29

CLIENTE 30

CLIENTE 31

CLIENTE 32

CLIENTE 33

CLIENTE 34

CLIENTE 35

CLIENTE 36

CLIENTE 37

CLIENTE 38

CLIENTE 39

CLIENTE 40

CLIENTE 41

XXX X XXX XX X XX | X

22
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CLIENTE 42
CLIENTE 43
CLIENTE 44
CLIENTE 45 X
CLIENTE 46 X
CLIENTE 47 X
CLIENTE 48
CLIENTE 49
CLIENTE 50

XXX

XXX

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Como representado no grafico 2, dos 50 clientes entrevistados, 42 deles que
correspondem a 84% dos casos, foram atendidos pela empresa superando suas
expectativas, 7 deles correspondente a 14% dos casos, julgaram como bom,
atendendo sua necessidade podendo melhorar, 1 deles correspondente a 2%
julgaram como ruim, pois conforme sua percepc¢ao nao atendeu a sua necessidade,

considerados entdo como insatisfeitos com a realizacdo do servigco contratado.
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3- Os técnicos demonstraram confiabilidade, seguranca e profissionalismo no
servigco executado?

Tem objetivo de identificar como esta sendo realizado o servico, se 0
funcionario esta desenvolvendo as tarefas de forma correta no julgar do cliente.

Gréfico 3- Os técnicos demonstraram confiabilidade, seguranga e profissionalismo
no servico executado?

2%

H Excel.
EHBom
M Ruim

82%

Fonte: Dados coletados pelo autor.



25

Tabela 4- Os técnicos demonstraram confiabilidade, seguranca e profissionalismo no

servigco executado?

CLIENTE

Excel.

Bom

Ruim

CLIENTE 1

CLIENTE 2

CLIENTE 3

CLIENTE 4

CLIENTE 5

CLIENTE 6

CLIENTE 7

CLIENTE 8

CLIENTE 9

CLIENTE 10

XXX XXX XX XXX

CLIENTE 11

CLIENTE 12

>

CLIENTE 13

CLIENTE 14

CLIENTE 15

X | X

CLIENTE 16

CLIENTE 17

CLIENTE 18

CLIENTE 19

CLIENTE 20

CLIENTE 21

CLIENTE 22

CLIENTE 23

CLIENTE 24

CLIENTE 25

CLIENTE 26

CLIENTE 27

XXX XX XX | XX X[ X

CLIENTE 28

CLIENTE 29

CLIENTE 30

CLIENTE 31

CLIENTE 32

CLIENTE 33

CLIENTE 34

CLIENTE 35

CLIENTE 36

XXX X | X[ X[ X

CLIENTE 37

CLIENTE 38

CLIENTE 39

CLIENTE 40

CLIENTE 41

XXX | X
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CLIENTE 42
CLIENTE 43
CLIENTE 44
CLIENTE 45 X
CLIENTE 46 X
CLIENTE 47 X
CLIENTE 48 X
CLIENTE 49 X
CLIENTE 50 X

XXX

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Como estdo representado no grafico 3, dos 50 clientes entrevistados, 41
deles que correspondem a 82% dos casos, foram atendidos conforme sua
necessidade, o técnico demostrou confiabilidade, seguranca e profissionalismo no
servico que estava realizando, 8 deles correspondente a 16% dos casos, julgaram
como bom, devido a alguma insatisfacdo com a realizacdo do servigco executado, 1
deles correspondente a 2% julgaram como ruim, pois conforme sua percepcdo néo
atendeu a sua necessidade, considerados entdo como insatisfeitos com a

execugaodo servigo.
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4- Os valores pré-combinados foram justos?
Tem objetivo de identificar se na percep¢do do cliente, o funcionario

desenvolveu o servico de forma justa aos valores cobrados.

Grafico 4- Os valores pré-combinados foram justos?

10%

E Excel.
50% HBom

M Ruim
40%

Fonte: Dados coletados pelo autor.



Tabela 5- Os valores pré-combinados foram justos?

CLIENTE

Excel.

Bom

Ruim

CLIENTE 1

CLIENTE 2

CLIENTE 3

CLIENTE 4

XXX | X

CLIENTE 5

CLIENTE 6

CLIENTE 7

CLIENTE 8

CLIENTE 9

XXX

CLIENTE 10

CLIENTE 11

CLIENTE 12

CLIENTE 13

CLIENTE 14

CLIENTE 15

CLIENTE 16

CLIENTE 17

CLIENTE 18

XXX

CLIENTE 19

X

CLIENTE 20

CLIENTE 21

CLIENTE 22

CLIENTE 23

CLIENTE 24

CLIENTE 25

CLIENTE 26

CLIENTE 27

XXX XXX | X

CLIENTE 28

CLIENTE 29

CLIENTE 30

CLIENTE 31

CLIENTE 32

XXX

CLIENTE 33

CLIENTE 34

CLIENTE 35

CLIENTE 36

CLIENTE 37

XXX | X | X

CLIENTE 38

CLIENTE 39

CLIENTE 40

X | X

CLIENTE 41

CLIENTE 42

28
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CLIENTE 43
CLIENTE 44
CLIENTE 45
CLIENTE 46
CLIENTE 47
CLIENTE 48
CLIENTE 49
CLIENTE 50

X | XX

XX | XXX

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Como estdo representado no grafico 4, dos 50 clientes entrevistados, 25
deles que correspondem a 50% dos casos, foram atendidos e pagaram um valor
justo pelo servico que receberam, 20 deles correspondente a 40% dos casos,
julgaram como bom, devido a alguma insatisfacdo com os valores cobrados pelos
servicos recebidos, 5 deles correspondente a 10% julgaram como ruim, pois
conforme sua percepcao os valores cobrados ndo condiziam com a realidade do
servico recebido, considerados entdo como insatisfeitos com o valor do servico

recebido.



5- O senhor (a) indicaria a assisténcia?

Tem como objetivo identificar a real satisfacdo dos clientes a ponto de

indicarem para outras pessoas a assisténcia do pds-vendas da empresa.

Gréfico 5- O senhor (a) indicaria a assisténcia?

4%

18%

M Excel.
HBom
i Ruim

Fonte: Dados coletados pelo autor.
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Tabela 6- O senhor (a) indicaria a assisténcia?

CLIENTE

Excel.

Bom

Ruim

CLIENTE 1

CLIENTE 2

CLIENTE 3

CLIENTE 4

CLIENTE 5

CLIENTE 6

CLIENTE 7

CLIENTE 8

CLIENTE 9

XXX XX XXX ([ X

CLIENTE 10

CLIENTE 11

CLIENTE 12

CLIENTE 13

CLIENTE 14

CLIENTE 15

XXX | X

CLIENTE 16

CLIENTE 17

CLIENTE 18

CLIENTE 19

CLIENTE 20

CLIENTE 21

CLIENTE 22

CLIENTE 23

CLIENTE 24

CLIENTE 25

CLIENTE 26

CLIENTE 27

XXX XXX XX XX | X | X

CLIENTE 28

CLIENTE 29

CLIENTE 30

CLIENTE 31

CLIENTE 32

X | X|X

CLIENTE 33

CLIENTE 34

>

CLIENTE 35

CLIENTE 36

CLIENTE 37

CLIENTE 38

CLIENTE 39

CLIENTE 40

XXX XX
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CLIENTE 41
CLIENTE 42
CLIENTE 43
CLIENTE 44
CLIENTE 45 X
CLIENTE 46
CLIENTE 47 X
CLIENTE 48 X
CLIENTE 49 X
CLIENTE 50 X

XXX | X

x

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Como estdo representado no grafico 5, dos 50 clientes entrevistados, 39
deles que correspondem a 78% dos casos, indicariam para outras pessoas a
assisténcia do pds-vendas da empresa, 8 deles correspondente a 18% dos casos,
julgaram como bom,assim percebendo que o pos-vendas devia melhorar para ser
indicado a outras pessoas, 2 deles correspondente a 4% julgaram como ruim, pois
conforme sua percepcéo, os servicos de pds-vendas ndo sao indicados para outras

pessoas.
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6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise dos dados coletados através dos
formulérios aos quais os dados coletados foram submetidos e uma tabulagdo em
forma de tabelas, a fim de ser analisado e demonstrar o nivel de satisfacdo dos
clientes selecionados para o estudo, foram gerados graficos para o melhor
entendimento dos dados coletados.

No grafico 1 percebemos que 80% dos clientes ndo estdo completamente
satisfeitos com o agendamento, sedo que apenas 2dos entrevistados ficaram
completamente insatisfeitos um Umero aceitavel segundo os gestores da empresa
pois a coleta de dados se deu em época de safra para a regido pesquisada, sendo
assim todos os clientes insatisfeitos com o agendamento, foram analisados
separadamente caso a caso, e desenvolvido um plano de a¢Bes para solucionar a
guestdo dos agendamentos.

No grafico 2 temos obteve-se uma satisfagdo de 84% dos clientes atendidos,
e apenas 2% insatisfeito, os demais foram interpretados como clientes neutros. Na
guestdo de confiabilidade, seguranca e profissionalismo no servico que estava
realizando, os responsaveis pela realizacao tiveram 82% de aprovacdo, outros oito
julgaram como que se os responsaveis pelo trabalho podiam melhorar a forma em
que estavam trabalhando, e apenas 1 cliente julgou que o responsavel nao
apresentou a confiabilidade, seguranca e profissionalismo no servico que estava
realizando.

Na analise do resultado da questdo 4, podemos observar uma grande
peculiaridade, pois mesmo com um valor de satisfacdo aceitavel nas questbes
anteriores referentes a qualidade dos servicos , 50% dos clientes julgam com grande
insatisfacdo a questdo de valores, pois julgam que mesmo que bem atendidos
devem pagar o menor valor possivel.

Na representacdo do grafico 5, 78% dos casos, indicariam para outras
pessoas a assisténcia do pds-vendas da empresa, 8 deles julgaram como
bom,indicando assim que é necessario melhorar para ser indicado a outras pessoas,
2 deles julgaram como ruim, pois conforme sua percepc¢ao e avaliacao, 0s servigcos

de pos-vendas néao séo indicados para outras pessoas.
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Gréfico 6. Media geral da pesquisa

4%

21%

E Excelente

EHBom
M Ruim

75%

Fonte: Dados coletados pelo autor.

No gréfico 6, obtivemos uma media geral da pesquisa, onde pode-se
observar que 75% dos clientes estao satisfeitos com os servigos de pds-vendas da
empresa estudada, 21% deles avaliam que a empresa precisa de melhorias, e 4%
julgam que a empresa nao tem um pds-vendas de qualidade.
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7 CONCLUSAO

Pesquisar a respeito da satisfacdo dos clientes € uma tarefa fundamental para
a gestdo das empresas, uma vez que seu entendimento pode proporcionar uma
avaliacdo de desempenho sob a perspectiva do cliente, indicando decisbes tanto
estratégicas quanto operacionais que venham a influenciar no nivel de qualidade

dos servicos prestados pela organizacédo(Milan.G.,2005).

Com a analise dos dados pode-se identificar pontos positivos e negativos no
atendimento a clientes, onde que com a identificacdo destes pontos negativos seja
necessario uma avaliacdo criteriosa de cada caso para ae elaboracdo de um plano

de acéo para assim buscar ter todos os clientes satisfeitos com o pés vendas.
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