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RESUMO

O tema satisfagdo do cliente vem sendo utilizado por muitas empresas como estratégias de marketing
para fidelizar os clientes e aumentar as vendas. O artigo apresentado partiu do problema em que a
empresa estudada vem tendo dificuldades em atingir os objetivos tragados pelo nivel estratégico da
organizagdo e a constatacdo do afastamento de alguns clientes da regido local. Esta pesquisa tem como
objetivo analisar o grau de satisfagdo dos clientes quanto ao Mix de marketing. Para isso, este inciso
foi desenvolvido através de um estudo de caso, de maneira exploratorio-descritiva na qual se buscou
identificar e definir melhor um problema e descrevé-lo sugerindo solugdes para 0 mesmo. Foram
aplicados 62 questionarios aos clientes da empresa, de forma aleatéria. No estudo apresentou que 0s
clientes em geral estdo satisfeitos com todas as variantes analisadas, mostrando um bom nivel nos
resultados, ja o percentual de clientes insatisfeitos € minimo e o nivel de indiferenca demonstrado em
relacdo a alguns produtos e servicos oferecidos indica que € um ponto a ser melhorado. Sendo assim,
precisa-se usufruir deste estudo para adotar estratégias que permitam diminuir ou eliminar essa
variante de indiferenca e insatisfagdo dos clientes.

Palavras-chave: Pesquisa de Satisfagdo; Mix de Marketing; Satisfacdo do Cliente; Fidelizacdo do
Cliente.

ABSTRACT

The subject of customer satisfaction has been used by many companies as marketing strategies to
retain customers and increase sales. The article presented was based on the problem in which the
company has been having difficulties in reaching the objectives set by the strategic level of the
organization and the finding of the removal of some clients of the local region. This research had as
objective to analyze the degree of customer satisfaction regarding the marketing mix. For this, this
article was developed through a case study, in an exploratory-descriptive way, in which it is sought to
identify and define a problem better and to describe it suggesting solutions to it. 62 questionnaires
were applied to the company's customers, at random. The study shows that customers are satisfied
with all variants analyzed, showing a good level of results, the percentage of dissatisfied customers is
minimal and the level of indifference shown in relation to some products and services offereds
indicates that it is a point to be improved. Therefore, it is necessary to use this study to adopt strategies
that allow to reduce or eliminate this variant of indifference and customer dissatisfaction.

Keywords: Satisfaction Survey; Marketing Mix; Customer Satisfaction; Customer loyalty.
1. INTRODUCAO

A atual situacdo econdmica do Brasil tem causado preocupagdo. De acordo com
Cunha (2017), o Brasil ja fechou 99.700 empregos formais no més de janeiro de 2017.
Empregados e empresarios estdo preocupados com 0s rumos gque a economia tem tomado nos
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ultimos tempos. Diante de dados téo criticos, é possivel perceber que a crise tem afetado
diversos setores.

Nesse sentido, Abdala (2016) argumenta que, a taxa de desemprego no Brasil é
medida pela Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD), considerando a
conjuntura econdmica como um elemento essencial para tomada de decisdes. O novo cenério
econémico brasileiro, segundo pesquisas realizadas pela FGV/IBRE, mostra que as projecdes
foram de reducdo do PIB no ano de 2016. Porém, em 2017 as projecGes sdo mais favoraveis e
a expectativa, segundo os analistas, é de crescimento.

Partindo dessas informagdes, espera-se que muito em breve a economia brasileira
entre em fase de recuperacdo. Em Sergipe, o cenario ndo poderia ser diferente, pois, sdo
notorias as dificuldades que a populacdo sergipana tem enfrentado nos Gltimos tempos, bem
como 0s empresarios e transportadores sergipanos.

A busca pela satisfacdo dos consumidores/clientes esta exigindo cada vez mais das
organizagOes, que devem sempre apresentar os servicos com a melhor qualidade (ALVES,
2016). A empresa reconhece que pouco foi feita pesquisas quanto a viabilidade do negdcio,
apuracdo de informacdes sobre clientes. Acredita que, com a implantacdo de uma pesquisa de
satisfacdo na visdo 6tica dos clientes servird como um mapa, que descreverd formalmente os
pontos negativos que estdo contribuindo para o ndo atingimento de metas, assim como 0s
passos que deverdo ser dados para que estes sejam alcancados, permitindo com isso, a
identificacdo e restricdo de erros no papel, ao invés de cometé-los no mercado.

A empresa em estudo, que atua no ramo de transportes de veiculos pesados, oferece
em seu portfolio uma gama de produtos e servigcos de qualidade que visa suprir e atender as
necessidades dos clientes para o seu negdcio e também para que possa permanecer e crescer
em um mercado tdo competitivo. No contexto atual, diante da conjuntura econémica negativa
que Sergipe vem enfrentando, os resultados de vendas ndo sdo satisfatorios, observa-se que 0s
clientes locais estdo deixando de adquirir os servi¢os e produtos, consequentemente a empresa
ndo vem alcancando as metas de vendas.

Neste sentido, o presente estudo tem o objetivo de analisar o grau de satisfacdo dos
clientes quanto ao mix de marketing, tendo como justificativa, a facilidade de acesso as
informac@es concedidas ao autor da pesquisa por se tratar de ser um colaborador da mesma. O
tema Satisfacdo do cliente vem sendo utilizado por muitas empresas como estratégias de
marketing para fidelizar os clientes e aumentar as vendas.

A empresa estudada atua no segmento de transportes, sendo sua data fundada em 12
de junho de 1972, na cidade de Salvador/BA, na Rodovia BR 324, Km 6,5 — Porto Seco
Piraja. Pertencente ao Grupo Mottim, contam atualmente hoje com nove filiais nas regides da:
Bahia (5), Sergipe (1), Alagoas (1), Pernambuco (1) e Paraiba (1). Conta atualmente com 372
colaboradores em seu quadro de funcionério, sendo 28 na filial de Sergipe.

Este artigo estd dividido em cinco partes, A primeira parte trata da introdugdo com
uma exposicdo da realidade atual no contexto da tematica abordada, uma descricdo do
problema seguida de sua questdo problematizadora, um detalnamento dos objetivos e da
justificativa, expfe a caracterizacdo da empresa, com dados referentes a sua fundacdo, a
localizag&o, quadro de colaboradores, produtos e servi¢os. A segunda parte esta o referencial
tedrico com os conceitos e definicdes pertinentes ao tema do trabalho. A terceira sessao trata
da metodologia, técnicas e recursos utilizados para a coleta de informagdes que auxiliam no
desenvolvimento deste estudo de caso. A quarta parte trata-se da analise de resultados e por
fim na quinta sesséo sdo apresentados os resultados e soluces.
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O Marketing é utilizado pelas organizacdes para agregar valor aos produtos e chamar
mais clientes, através da compreensao do mercado para propor satisfacdo. E uma das maneiras
de adquirir essa satisfacdo é proporcionar beneficios aos clientes, conforme Santos (2014).

Outra forma de aplicar essa definicdo do Marketing é o uso do Mix de Marketing, ou
4P’s conhecido como Produto, Preco, Praca e Promocéo. Para Netto (2011), é competéncia de
o profissional da &rea do Marketing averiguar o0 momento correto de aplicar os 4P’s ou
apresentar outra estratégia mais compativel para a caracteristica de cada empresa e seus
produtos/servicos como, por exemplo, a analise SWOT, as cinco forcas de Michel Porter
(2012), entre outras. O Quadro 1 expde expansdo do mix de marketing, enquadrando suas
especialidades.

Quadro 1: Expansdo do Mix de Marketing

PRODUTO PRECO

v' Variedade; v Descontos;

v" Qualidade; v" Preco de Lista;

v' Design; v' Formas e prazos de pagamentos;

v' Caracteristicas; v" Financiamento proprio:

v Marea; v" Condicdes de financiamento;

v Embalagem; v Bonificacdes:

v Servigos;

v’ Garantia;

v Durabilidade;

PRACA PROMOCAO

v Canais de distribuiciio; v Publicidade;

v' Locais; v' Propaganda;

v" Transporte: v' Relacdes publicas;

v' Estoque; v Marketing direto;

v Cobertura; v' Promocio de vendas; (concursos,

v Sortimentos; promogdes, displays, amostras, brindes,
cupons, demonstragdes, sorteios).

Fonte: Kotler; Keller (2012, p. 24), aidapfado. '

Para Kotler; Keller (2012, p. 17), “Um produto novo ou aperfeigoado ndo sera
necessariamente bem-sucedido, a menos que tenha o preco certo e seja distribuido, promovido
e vendido de forma adequada.” Por isso que os 4Ps se torna mais atrativo nos servicos
ofertados para os clientes.

De acordo com o Servigo de Apoio as micro e pequenas empresas (SEBRAE, 2015,
p.1), o Mix Marketing para Servigos “[...] € composto por recursos, instrumentos e técnicas
controlaveis que podem ser utilizados para estabelecer estratégias”. Os 4P’s sdo apresentados,
de acordo com o Sebrae (2015):

e Produto - Est4 relacionado a identificacdo e elaboracdo das especialidades dos
servigos, para o privilégio e vantagem a assisténcia das necessidades e desejos
do comércio, criando valor para os clientes;

e Preco - engloba a mensuragdo dos esforcos da equipe, assim como o tempo
para realizacdo do servico, a complexidade de cada projeto e o perfil dos
consumidores, apreciando 0s custos e despesas gerados na prestacdo de
Servigos;
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e Praca - Refere-se ao momento e o lugar, conhecido como processos de
distribuicdo/canais. Esse tdpico se refere a situacdo e localidade, envolvendo a
forma de entrega do servico, desde prazos até meios de efetuacao;

e Promocédo - Esta relacionado a comunicacdo, aos métodos de comunicado e
propagacdo dos servicos como forma de mostrar ao publico-alvo o0s
diferenciais e beneficios dos servicos.

CONGENT]  tuetizel

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem metodoldgica da natureza do estudo escolhida para se chegar aos
objetivos definidos nessa pesquisa, foi 0 método de um estudo de caso, cujo objeto estudado
foi uma empresa do segmento de transportes pesados. Segundo Batista (2014), o estudo de
caso, € aquele estudo realizado em uma empresa particular, onde se detectou um ou alguns
problemas durante o periodo da coleta de dados. E para solucdo a esse problema parte-se da
deducé&o de teorias cristalizadas por autores, inseridos no corpo desse trabalho.

Para a abordagem ou tratamento dos dados, e por ser essa pesquisa um estudo de caso,
a abordagem se caracteriza em qualitativa e quantitativa, uma vez que, se utilizou da anélise
de teorias de autores e das respostas de questionarios, cujos resultados podem ser calculados
em numeros e porcentagens. Na concepcao de Prodanov; Freitas (2013, p. 70), na pesquisa
com abordagem qualitativa ¢ “o ambiente natural ¢ a fonte direta para coleta de dados € 0
pesquisador € o instrumento-chave. Tal pesquisa é descritiva. Os pesquisadores tendem a
analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais de
abordagem.”.

Ja a pesquisa com abordagem quantitativa é basica na forma de abordar o problema, é
exploratoria, pode ser bibliografica e os resultados sdo sempre contabilizados através de
estatisticas (PRODANOQOV; FREITAS, 2013).

Lakatos; Marconi, (2009. p. 203), conceituam questionario como sendo °’[...] um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.”” Assim, tem-Se a praticidade
(vantagem) e economia de tempo. O questionario pode ser estruturado, semiestruturado ou
totalmente aberto.

As varidveis constantes nos objetivos especificos deste trabalho foram baseadas no
perfil dos clientes da empresa. Os termos das variaveis foram definidos a partir das palavras
pos-vendas e Mix de marketing oferecido pela empresa em estudo (Quadro 2).

A unidade de pesquisa em que neste estudo foi aplicada a técnica de amostragem nédo
probabilistica por acessibilidade pelo motivo que o questionario foi respondido em um
universo de 400 clientes, realizada com amostra de 62 clientes.
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Quadro 2: Variéaveis e indicadores da pesquisa

DIMENSAO VARIAVEL INDICADORES QUESTOES
Caracteristicas Matureza Juridica, Quantidade Frota,
Perfil dos Clientes Socioecondmicas Idade da Frota. 1234
Produto Qualidade e Garantia.
Praca Estoque. Sortimento.
Desconto, Prazo de Pagamento, Preco de
Anilise de Mercado de Prego lista, '; 5,6.7.8.9.10
Veiculos Pesados
. Propaganda, Marketing Direto, Promocio
Promogdo de Vendas (displays, amostras,
promocées).
Qualidade no atendimento em geral;
Tempo de espera;
Comunicacio e informacio;
Nivel de satisfacio | Organizacdo e Limpeza; 11.12.13.14,
dos clientes Rapidez em solucionar problemas; 15.16.17.18
Grau de satisfacio com os servigos em e
geral;
Percepgao do Cliente Frequéncia com qual procura a
Nivel de Qualidade empresa; Indicagdo para outras pessoas
Relacionamento - .
e Retorno para realizar servigos 1090
novamente. -
Ferramentas de
Marketing de Sugestdes e Opinides 21
Relacionamento

Fonte: Autores (2017)

4, ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Identificando o Perfil dos Clientes

Como estratégia de tracar o perfil dos clientes, os questionarios foram analisados e
abordados pelo autor. Para isso, foi elaborado um instrumento direcionado ao interesse de
coletar dados especificos para a pesquisa quanto ao género, natureza juridica, quantidade e
idade da frota.

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa de campo, os clientes em sua
maioria, sdo de outras regides. Distribuido em 29 clientes locais e 33 passantes. No que se
refere ao tipo de empresa dos clientes, a maioria sdo pessoas Juridicas com representatividade
de 77,42% (48) clientes, percebendo assim um compromisso com as responsabilidades fiscais
e consequentemente despesas bem maiores do que as pessoas fisicas. Quanto ao tamanho e
idade da frota, percebeu que 51,61% (32) dos clientes entrevistados possuem entre 0 a 5
veiculos e que 61,29% (38) de sua frota sdo também de 0 a 5 anos de uso. Desta forma, pode-
se entender que, tem clientes locais e com veiculos acima de 6 anos que nédo estdo utilizando
0s servigos e nem adquirindo produtos da empresa e requer atencdo para um analise e estudo
da carteira dos clientes a fim de identificar os possiveis motivos pelo quais estdo se afastando.
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4.2 Mix de Marketing

Para realizar a analise dos dados obtidos com a pesquisa sobre analise de mercado
guanto ao mix de marketing oferecido pela empresa, foram observadas as seguintes variaveis:
Produto, Praga, Preco e Promocéo.

4.2.1. Produto

O Produto estd relacionado a identificacdo e elaboracdo das especialidades dos
servicos, para o privilégio e vantagem a assisténcia das necessidades e desejos do comercio,
criando valor para os clientes. Os indicadores utilizados foram Qualidade e Garantia dos
produtos, apresentados no Grafico 1.

Grafico 1: Quanto a qualidade e garantia de 12 meses

Muito Satisfeito

Satisfeito 52%
Regular
Insatisfeito
Muito Insatisfeito
o 2 - & ~
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Fonte: Autores (2017)

Todos os veiculos Scania a partir de 2015 além de 12 meses de garantia de fabrica tem
ainda mais 12 meses adicional de abonacéo no trem de forca, beneficio esse que fez com que
todos os clientes tivessem uma boa aceitagdo como mostra os resultados do quadro acima em
que 84 % estdo satisfeito com a garantia e também com a qualidade do produto, portanto, este
é um ponto que deve se manter e ser usado como argumento forte para as vendas.

4.2.2. Praca

Conforme SEBRAE (2015), refere-se a0 momento e o lugar, conhecido como
processos de distribuicdo/canais. Esse topico se refere a situacdo e localidade, envolvendo a
forma de entrega do servico, desde prazos até meios de efetuacdo. Os indicadores usados
foram o estoque e sortimento de pecas.
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Gréfico 2: Quanto a disponibilidade de pecas
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Fonte: Autores (2017)

O nivel de atendimento, ou seja, a disponibilidade das pecas é de extrema importancia
para que o produto volte o mais rapido a sua operacdo. Ajuda também a cumprir com prazo de
entrega acordado com os clientes. De acordo com o Gréfico 2, percebe que se deve verificar
os procedimentos e processos do estogque de pecas para fins de possiveis acdes de melhorias,
visto que, os resultados apresentam o indice de 13% dos respondentes ndo satisfeitos com a
disponibilidade de pecas, niUmeros a considerar.

4.2.3 Preco

De acordo com SEBRAE (2015), € a classificacdo dos empenhos do grupo/equipe,
assim como o tempo para realizacdo do servico, diversidade de cada projeto e o perfil dos
consumidores, apreciando 0s custos e despesas gerados na prestacdo de servigos. Os
indicadores utilizados foram descontos, prazos de pagamento e precos.

Gréfico 3: Quanto aos precos de mao de obra
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Fonte: Autores (2017)

Aqui € o ponto principal a ser trabalhado. De acordo com o Gréafico 3 percebeu-se que
os clientes precisam de custos atrativos. Porém, se os clientes ndo estiverem dispostos a pagar
0s precos que lhe ofertam, os resultados com toda certeza sera o afastamento dos compradores
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a procura de custos mais baixos. Como mostra o resultado do grafico acima que somente 23%
(14) clientes estdo satisfeito, 31% (19) acham que é regular e os demais 47% (29) despontam
insatisfeitos.

Para Kotler; Keller (2012, p. 17), “Um produto novo ou aperfeigoado ndo serd
necessariamente bem-sucedido, a menos que tenha o preco certo e seja distribuido, promovido
e vendido de forma adequada.”.

Grafico 4: Quanto aos descontos aplicados
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Fonte: Autores (2017)

O Graéfico 4 aponta que os descontos aplicados até 0 momento correspondem a 34%
dos respondentes estéo satisfeitos. Porém o que chama atencdo é os 39% que acham neutros e
0s 23% insatisfeitos. Esses indicam que € o outro ponto a ser estudado e que verifiqguem
também a necessidade de mover a¢des de melhorias.

4.2.4 Promogéao

Ainda de acordo com o SEBRAE (2015), estad relacionado a comunicacdo, aos
métodos de comunicado e propagacdo dos servigcos. Os indicadores usados foram:
Propaganda, Marketing Direto, Promocdo de Vendas (Revistas displays, promocdes).

Grafico 5: Quanto aos produtos promocionais sistema de Troca Pecas + Servigos

Muito Satisfeito

Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito
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Fonte: Autores (2017)
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Segundo o Gréfico 5, os produtos promocionais e do sortimento das pecas do Sistema
de Troca, os resultados indicam que apenas 5% estdo insatisfeitos, por outro lado 34% que
revelam suas opiniGes como regular com os produtos oferecido, evidenciam uma preocupagéo
em estudar maneiras que possa aumentar o grau de exultacdo dos clientes.

Grafico 6: Quanto & qualidade e conteddo das Revistas

Muito Satisfeito 32%
Satisfeito 52%
Meutro 16%
Insatisfeito
Muito Insatisfeito
2 -z & Z -
0% 10% 20% 30% 40% 509% 80%

Fonte: Autores (2017)

O Grafico 6 apresenta os resultados quanto a qualidade das revistas que sdo
distribuidas para os clientes, os resultados sdo de uma expressdo satisfatoria, pois o cliente
entende que o material apresentado a eles é de facil acesso as informacGes contidas nas
paginas. Interessante manter o padrdo e renovar a informacgoes nas futuras edigdes.

4.3 Percepcoes dos clientes

Para realizar a analise dos dados sobre satisfacdo do cliente em relacdo aos servicos
prestados pela empresa estudada, foram observadas as seguintes varidveis: Nivel de
Satisfacdo dos clientes, Nivel de qualidade Relacionamento e Ferramentas de marketing de
Relacionamento.

4.3.1 Nivel de Satisfacédo dos Clientes

Torres e Fonseca (2012), falam que para satisfazer, primeiro as empresas ou
organizagOes precisam identificar as reais necessidades e desejos dos clientes. Isso ocorre
devido a concorréncia que faz produtos e/ou servicos parecidos. No cendrio atual, os clientes
estdo se tornando cada vez mais exigentes, obrigando as empresas a serem inovadoras e
darem mais valores aos clientes para manté-los em suas organiza¢gdes como consumidores
fieis, isso é essencial para a sobrevivéncia de qualquer empresa.
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Gréfico 7: Ao chegar a empre, teve facilidade de obter o primeiro atendimento?
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Fonte: Autores (2017)

O Gréfico 7 apresenta 0 contato ao primeiro atendimento, onde a empresa mostra que
esta alinhada no que se é exigido como qualidade no atendimento, ao que na chegada do
cliente ele ja saiba por onde atender as suas necessidades. Comprovado nos himeros na tabela
em que somente 3% isto €, dois clientes ndo estdo satisfeitos.

Gréfico 8: A equipe que lhe atendeu, Consultores, Mecéanicos e Lider?

80% 70%%
7F0%
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502
40%%
30% 7% 18%
202
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Insatisfeito Satisfeito

Fonte: Autores (2017)

Quanto a qualidade no atendimento por parte dos colaboradores, o Gréfico 8 apresenta
resultados bastantes satisfatorios, mas, por se tratar de atendimento, conforme mostra na
tabela 02, 2% esta muito insatisfeito e 3% insatisfeitos totalizando trés clientes. Com isso,
podem com mais rapidez propagar negativamente a qualidade do atendimento e precisa ser
tratada com seriedade. Neste sentido, pode-se perceber que a satisfacdo do cliente é a
principal razdo de se buscar a qualidade e crescimento do servigo prestado pela empresa.
Sendo assim, com um atendimento de qualidade, o cliente tende a ficar satisfeito e a divulgar
0S Servicos para seus proximos.

10
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Gréfico 9: A exposi¢do dos produtos em promocédo esta alocada adequadamente.
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Fonte: Autores (2017)

Conforme o Grafico 9, a demonstracdo do portfélio dos produtos promocionais 0s
resultados 90% (56) dos respondentes estdo satisfeitos. Cabe aos colaboradores do setor
manter ou aprimorar o padrao de exposicao.

Grafico 10: A Empresa tem mantido contato Ihe informando sobre os itens
promocionais?
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O Gréfico 10 refere-se a divulgacdo dos produtos promocionais percebe-se que a
empresa ndo esta preocupada em contatar os clientes, onde 50% dos entrevistados nao estdo
sendo informados. Tomando como uma das atividades primordiais para que os clientes
tenham o conhecimento e consequentemente agregue as vendas, este ponto faz-se necessario
um trabalho sério de recuperacdo e combate a procura de pregos melhores no mercado
paralelo. Compreender o comportamento do cliente € importante para elaboracéo de estratégia
de distribuicdo, com base no principio de consumo, conforme Ledo (2015).
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Gréfico 11: A entrega do veiculo reparado ocorreu dentro do prazo combinado?
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De acordo com o Gréfico 11, percebe-se que 40% dos clientes ndo demonstraram
satisfacdo com o prazo de entrega. E 0 ponto que estd contribuindo para 0 ndo cumprimento
da entrega no prazo acordado é a disponibilidade de pecas conforme resultados apurados e
mostrado no Grafico 2. Precisa analisar também a qualidade técnica da mecénica, pois o
conhecimento faz com que os servicos sejam executados com eficiéncia e rapidez.

Grafico 12: O servico realizado no seu veiculo atendeu as expectativas?
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Referente aos servigos executados, o Grafico 12 mostra que a maioria 74% dos
clientes estdo felizes com a qualidade dos reparos nos veiculos, Para Ferreira (2012), a
qualidade dos produtos/servicos e o atendimento sdo fatores determinantes na superagdo das
expectativas dos clientes. Nota-se que neste atributo o conhecimento técnico dos profissionais
da mecénica atendendo as expectativas do cliente. A empresa tem que ter a preocupacdo em
manter os profissionais e intensificar os treinamentos.
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Gréfico 13: Os profissionais dominam o conhecimento técnico?
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Quanto ao conhecimento técnico dos profissionais, o Grafico 13 ilustra que 72% (51)
dos respondentes séo satisfatorios na Gtica dos clientes, todos reconhecem a capacitacdo dos
colaboradores em prestar um bom atendimento e atender as necessidades do comprador.

Grafico 14: Quanto a Organizacdo e Limpeza da empresa?
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Conforme o Grafico 14, 66% (41) dos entrevistados estdo de regular para nao
satisfeitos com a limpeza e organizacdo. Toda e qualquer empresa tem que proporcionar um
ambiente agradavel para seus clientes, neste ponto os resultados ndo sdo positivos o
suficiente, precisa ter acfes de melhorias na organizacdo e na apresentacdo da empresa.

4.3.2 Nivel Qualidade de Relacionamento

A Fidelizagdo tem como objetivo reter clientes, de forma que eles permanecam
comprando em uma determinada empresa ao invés de migrar para outra empresa. Ainda
segundo ele, é mais facil e econdmico manter clientes fiéis do que conquistar novos,
conforme (BUSSOLO, 2012).

De acordo com os dados apresentados na pesquisa, percebe-se que os clientes mantém
um alto grau de relacionamento, pois apenas 01 cliente ndo voltaria pelo motivo do veiculo
estd operando em outra regido. De acordo com Ribeiro (2015), as empresas que obtém a
retencdo e fidelizacdo dos clientes, criam uma vantagem competitiva positiva, almejando
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longo sucesso no mercado. Além disso, em quase sua totalidade os clientes indicariam o0s
servigos da empresa em questao a terceiros.

CONGENT]  tuetizel

4.3.3 Ferramentas de Marketing de Relacionamento
e Quais as sugestdes de melhoria sob a ética do cliente?

De acordo com os clientes entrevistados, faz-se necessario: Melhorar o tempo de
conclusdo dos servicos prestados; Melhorar a divulgacdo do portfélio dos produtos
promocionais ofertados e suas particularidades além de suas vantagens; Aumentar a
disponibilidade das pecas consequentemente cumprir com o prazo acordado de entrega; uma
adequacao nos precos da Mao de obra e Condicdes especiais de descontos em pegas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo geral avaliar o grau de satisfagdo dos clientes quanto ao
mix de marketing oferecido por uma empresa do segmento de transportes pesados do estado de
Sergipe. A partir dele, foram levantados e tracejados os objetivos especificos que auxiliaram na
coleta das informacdes e serviu de parametros para sucesso alcancado.

A partir de uma adaptacdo do uso da pesquisa de campo aleatdéria descrita por alguns
autores na fundamentacao tedrica do relatério, aponta-se como principal foco avaliar o grau de
satisfacdo dos clientes. Na escala sdo considerados trés dimens6es de analise com a finalidade de
detectar as possiveis falhas existentes. Constatou-se que o nivel de satisfacdo por parte dos
clientes € muito maior, quando comparado a insatisfacdo dos mesmos.

O Pregos da mao de obra e os descontos praticados, disponibilidade das pecas, o baixo
indice no contato por parte dos colaboradores da empresa para divulgacdo das promocdes € um
percentual significativo de ndo cumprimento da entrega dos veiculos com o prazo acordado,
foram os itens que mais se destacaram dentre os avaliados. Estes aspectos sdo de suma
importancia para qualquer empresa, pois essa satisfacdo proposta € vital para fidelizacdo dos
clientes.
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