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RESUMO

Este trabalho foi realizado na empresa Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. com o propésito de
verificar o comportamento do consumidor na pés-venda, identificando reclamagdes dos
mesmos. Diante da grande competitividade do mercado, as empresas automobilisticas devem
ter um diferencial. Percebendo que devemos entender o pensamento de cada consumidor;
estamos buscando avaliar o nivel de qualidade no atendimento de cada um, analisando o que 0
cliente sente antes e depois da compra. Sabemos que ndo é possivel que consiga realizar um
atendimento excelente se ndo houver um conhecimento das necessidades, expectativas e
ansiedades que estdo na mente do cliente. Podemos perceber pela pesquisa realizada que os
clientes estdo satisfeitos com o atendimento, apenas tiveram considerag0es importantes para
melhorar em alguns pontos como, trabalhar mais em equipe, ajudar mais o cliente na escolha
do veiculo, oferecer o test-drive e procurar aumentar o espaco dos sanitarios e refeitério da

empresa.

Palavras-Chave: Qualidade, Satisfacdo, Consumidor, Pés-Venda, Vendas e Atendimento.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho faz uma anélise do comportamento do consumidor na p6s-venda
no quadro de clientes da Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. Essa analise é de suma importancia
para cUpula administrativa de uma organizagdo, pois, assim saberdo como esta o nivel de
qualidade de atendimento, para com os seus clientes e o grau de satisfagdo do consumidor,

podendo entdo fazer alguns ajustes para que possam obter um resultado final satisfatorio.

O comportamento do consumidor refere-se ao conjunto de atividades desenvolvidas
por uma pessoa ou organizacdo desde que sente uma necessidade até o momento em que a

satisfaz pela compra de um bem e sua utilizag&o posterior.

Com objetivo de explicar o pensamento de cada consumidor, vemos que todos nos
seres humanos temos desejo em comprar o melhor. Por isso o comportamento do consumidor

apos a compra € uma chave essencial para nosso estudo.

O sucesso de qualquer organizacdo depende sem duvida do nivel de qualidade de
atendimento aos clientes. Busca-se entdo, através de técnicas, de uma analise o

aperfeicoamento na prestacao de servigos pés-venda.

Cabe a empresa proporcionar a melhoria na qualidade do atendimento, procurar
mudar suas atividades em relacio ao cliente e perceber que as pessoas ndo s3o iguais. E
necessario que conheca a necessidade de todos os tipos de clientes, para atendé-los de maneira
satisfatoria.

Para avaliar o nivel de qualidade no atendimento desejado pelo cliente é necessario
que o funcionario esteja disposto a observar a necessidade de cada cliente, verificando a
conformidade do atendimento antes e depois da compra e também o tipo de relacionamento

desenvolvido entre empresa e cliente no momento do atendimento.
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1.1 Problematica

O cliente é a pega mais importante para uma organizagdo. A fidelizagdo e confianca
dependem, diretamente, do atendimento recebido pelo funcionario da empresa. Dai, a
importancia de um treinamento adequado, ndo s6 para as vendas e sim, também, no
atendimento na pos-venda. A grande dificuldade, ainda hoje, é a falta de conhecimento das
técnicas de venda e relacionamento humano; fatores esses que muitas empresas ndo levam em
consideracdo, mas que no processo final torna-se um diferencial competitivo. Buscando
entender o comportamento do consumidor, a pos-venda foi criada a fim de designar o cliente

ao ponto principal que € a satisfacéo.

1.2 Objetivos

1.2.1 Geral

*Aprofundar o conhecimento sobre o comportamento pds-venda do consumidor
brasileiro, principalmente no que se refere a qualidade no atendimento p6s-venda na Lucivel

Veiculos e Pegas Ltda.

1.2.2 Especificos

*Avaliar o nivel de qualidade no atendimento desejado pelo cliente;
*Verificar a conformidade do atendimento antes e depois da compra;
*Verificar o tipo de relacionamento desenvolvido entre a empresa e o cliente no

momento do atendimento.
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1.3 Justificativa

Com a globalizagdo do mundo e o mercado cada vez mais competitivo, torna-se
imprescindivel, o bom atendimento ao cliente. Porém, com tantas op¢Ges o grande desafio é

conseguir satisfazé-lo plenamente, unindo atendimento e produto desejado.

Desse modo, a qualidade e exceléncia, em todos os sentidos tornam-se primordiais.
A qualidade faz parte dos grandes estudos realizados durante a existéncia da Administracao e
também tem uma historia muita antiga dos filésofos gregos aos chineses, dos renascentistas
aos engenheiros e fabricantes da Revolugdo Industrial, muitas pessoas, no campo do
pensamento e da acgdo, ocuparam-se desse assunto. Acredita-se que comportamento e
qualidade andam juntos e sdo fatores que podem contribuir para o atendimento pés-venda,
esclarecendo ao empresario que um bom atendimento pode aumentar o fluxo de clientes

satisfeito, gerando assim uma rentabilidade maior para a empresa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comportamento do Consumidor

O comportamento do consumidor refere-se ao conjunto de atividades desenvolvidas
por uma pessoa ou organizacdo desde que sente uma necessidade até ao momento em que a

satisfaz pela compra de um bem e sua utilizag&o posterior.

Com objetivo de explicar o pensamento de cada consumidor, vemos que todos nos
seres humanos temos desejo em comprar o melhor. Para Kotler e Armastrong (1993, p. 79),
os fatores de influéncia na decisdo de compra sdo: motivacGes, personalidade e percepcdes

dos consumidores.

Ja em outra visao, Kotler e Armstrong (1993, p. 83) destacam, porém, que sdo muitos
os fatores que podem influenciar a tomada de decisdo e comportamento do consumidor, entre
0s quais destaca Motivacéo onde os consumidores podem ser influenciados por necessidades,
que sdo divididas em fisioldgicas (fome, sede, desconforto) e psicoldgicas (reconhecimento,
auto-estima, relacionamento), mas muitas vezes estas necessidades ndo seréo fortes o bastante
para motivar a pessoa a agir num dado momento, ou seja, a pessoa as vezes necessita de um
motivo maior para buscar sua satisfacdo; é a Personalidade de cada pessoa que vai determinar
0 seu comportamento no ato da compra, pois, se refere a caracteristicas psicologicas que
conduzem uma resposta relativamente consistente no ambiente onde a pessoa esta inserida.
Destaca, ainda, 0 autor, que o conhecimento da personalidade pode ser muito Gtil para analisar
0 comportamento do consumidor quanto a uma marca ou um produto; Percepcdes:
Considerada como “processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam e interpretam
informagdes para formar uma imagem significativa do mundo” Kother e Armstrong (1993,
p.89). Desta forma, a pessoa fica pronta para agir, influenciada por sua percepcao, que vai

determinar sua decisdo de compra.

Através dessas influéncias, os consumidores aprendem e diferenciam fatores sobre

escolhas que vado fazer durante as suas tomadas de decisdes, tornando, assim, seu
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comportamento um pouco mais previsivel a quem deseja estudar os mesmos. Para Castro
(2004), os fatores situacionais também tém grande poder de influenciar o ato da compra. Para
ele, um ambiente agradavel e confortdvel em determinados casos pode determinar a compra,
pois em muitos casos 0s consumidores decidem ja nas prateleiras ou géndolas dos pontos de

venda.

Importa, portanto, delimitar os aspectos e dimensdes relevantes do comportamento
do consumidor e, fundamentalmente, determinar qual o processo de decisdo de compra de um
produto-servico, ou seja, quais as fases que decorrem desde o momento em que surge a
necessidade até a0 momento posterior & compra ou ndo compra, em que surgem as sensagoes
de satisfacdo ou insatisfacdo com a decisdo tomada e se reforca a experiéncia, e que fatores

influem nele.

2.2 Qualidade

Ainda hoje se acredita que a qualidade no atendimento seja o principal motivo para

atrair clientes fidelizados.

Nos dias atuais, as organizacdes vao se tornando cada vez mais complexa em todos
os sentidos. Paralela a esta complexidade, verifica-se também que o atendimento para com 0s
clientes precisa a cada dia ser melhor, com isso a qualidade precisa estar presente dentro da

empresa.

“Qualidade é a totalidade de atributos que deve ter um produto ou servi¢os
para que atenda as expectativa do wusudrio final ou supera-las.”
(CERQUEIRA, 1994, p. 12).

Em decorréncia de toda essa situacdo, é de fundamental importancia que se analisa
como a qualidade no atendimento interfere no comportamento do cliente e também
positivamente no clima organizacional da empresa proporcionando uma convivéncia mais
harmoniosa e obtendo uma maior produtividade. A qualidade também é importante porque
dela depende a viabilidade da veiculagdo no atendimento o que, sem ddvida, é um dos fatores

que gera o desenvolvimento da organizagéo.
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A qualidade de uma venda pode ser a razdo do sucesso ou do fracasso de uma
empresa. E para evitar surpresas desagradaveis é preciso a adocdo de uma adequada
metodologia de vendas suportada por uma excelente organizacdo de vendas que proporcione
servicos de qualidade aos clientes. (COBRA, 1994)

A qualidade em vendas é um meio de atendimento das empresas na sociedade. N&o
se trata do vendedor ter em maos somente os veiculos bem arrumadinhos, ser educado e
gentil, os seus produtos entregues no prazo certo determinado e com pregos acessiveis. O que
é essencial? E uma relacdo bem definida entre a empresa, o ambiente de trabalho e a

concretizacdo mais eficaz dessa reacdo ocorre no atendimento aos clientes.

Para Cobra (1994), a qualidade de venda estd sujeita a uma abordagem cientifica
quanto a sua metodologia empregada e a um trabalho de equipe bem entrosado entre
vendedores, servigos aos clientes e a administracdo de vendas entre outras areas voltadas para
0 atendimento das necessidades e expectativas dos clientes. Depende de dois lados: de um
lado a abordagem cientifica na venda e, de outro o espirito de equipe do pessoal de vendas,

para juntos formarem a qualidade.

As empresas voltadas para a qualidade estdo centradas no cliente, enquanto aquelas
voltadas para o resultado estdo centradas em lucros, perdas e retorno do investimento. A
principal meta de uma empresa de sucesso € satisfazer com qualidade e agilidade as mais
exigentes expectativas dos clientes. O retorno ocorre quando o cliente divulga o alto padrao

de atendimento, a qualidade e os servi¢os da empresa.

Quando ndo se tem uma boa qualidade no atendimento ndo se pode maximizar a
importancia da satisfacdo do cliente. Sem clientes, a empresa de servi¢co ndo tem motivos para
existir. E fundamental que as empresas de servigos criem e mantenham maneiras de medir a
qualidade no atendimento e satisfagdo de seus clientes. Neste caso, o foco principal é
concentrar esforcos para mudar a situagdo, introduzindo conceitos que levem ao bom
atendimento com qualidade na pos-venda.

A qualidade no atendimento é fator primordial para que a empresa permanega no
mercado. VArios estudos ja comprovaram que investimentos feitos para melhorar os servigos

de atendimento nas vendas, tém trazido grandes retornos para as organizagfes. Ouvir o
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consumidor tratad-lo bem, saber os seus gostos, 0o que compra, enfim valorizar o cliente é de

suma importancia para qualquer empresa que queira obter sucesso e sobreviver no mercado.

Quanto mais os funcionarios estdo capacitados para atender os clientes, eles sentem
mais motivados para o trabalho e seguros para lidar com os problemas dos clientes. Um alto
nivel de satisfacdo ou encantamento cria um vinculo emocional com a empresa e o resultado é

um alto grau de fidelidade do cliente.

Devido a grande concorréncia existente no mercado as empresas estéo cada vez mais
investindo em qualidade no atendimento. Assim, a empresa que tiver melhor qualidade no
servico, produtos e atendimento, sem duvidas esta conquistara o0 mercado. Ao falar sobre o
bom atendimento nas vendas, € bom ter consciéncia de que toda a pessoa bem atendida

propaga boa opinido sobre o estabelecimento.

As pessoas ndo vivem isoladas e nem sdo auto-suficientes. Elas se relacionam
continuamente com outras pessoas e seus ambientes através de comunicagdo. Na Lucivel
Veiculos e Pecas Ltda., o primeiro contato para um atendimento de p6s-venda é feito através
da comunicacdo, pois a comunicacdo envolve transacfes entre pessoas. Toda comunicagédo
envolve pelo menos duas pessoas a gque envia € a que recebe uma mensagem uma pessoa
sozinha ndo pode comunicar; somente com outra pessoa receptora é que pode completar o ato
de comunicacdo. (CHIAVENATO, 1999, p. 108)

Dentro do ambiente organizacional, em se tratando da Lucivel Veiculos e Pegas
Ltda., busca-se tracar o perfil do cliente para que de certa forma a comunicacdo venha estar
em conformidade em ambas as partes, para que com isso, haja a percepcdo social que € o
meio pela qual a pessoa forma impressdes de uma outra na esperanca de compreendé-las.
Desta forma é possivel fazer uma p6s-venda e ter um atendimento com qualidade fidelizando

o cliente.

2.3 Satisfacdo do Cliente
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Quando se é cliente exige-se produtos ou servicos de qualidade, em 100% na maioria
das vezes. Isto, s6 se consegue quando se atende ou supera as expectativas dos clientes. A
satisfacdo do cliente é psicoldgica e envolve varios aspectos além da adequacéo ao uso do
produto ou servigo. Assim, diz-se que a satisfacdo do cliente deve atender a cinco requisitos:
Qualidade como processo amplo e ndo apenas restrito a fabricagdo de um produto ou
prestacdo de um servico. Também no que se refere ao Custo acordado e que o cliente possa
pagar. Tendo as melhores condi¢bes de Atendimento perseguidas e cumpridas o tempo todo
(prazos e quantidades), num relacionamento que preserve a Moral entre as partes, garantindo
a Seguranca ao cliente. (CERQUEIRA, 1994, p.13)

“De acordo com Hoffmam e Bateson (2003, p. 80) existe uma variedade de
definicbes, mas para este estudo sera adotado que a satisfagdo ou
insatisfacdo do cliente € a comparacgdo entre as suas expectativas com suas
percepcdes a respeito do encontro com o servigo real. Este é o denominado
modelo de quebra de expectativa onde se a percepcdo real ficou aquém do
que era esperado, o resultado serd a quebra de expectativa negativa. Por
outro lado, existe uma quebra de expectativa positiva, quando as percep¢des
excedem as expectativas, resultando disso a satisfacdo do cliente.”

E fato que muitas vezes, uma pessoa sente-se satisfeita com atendimento e suas
expectativas sdo superados. Entretanto em ambos 0s casos a iniciativa deve ser do atendente
na preocupacao de deixar seus clientes satisfeitos ndo somente com o produto ou servigos,
mas na qualidade na pds-venda. O administrador, no entanto, deve procurar fazer sempre

avaliacOes de seu trabalho a fim de corrigir e alcancar melhores resultados.

A satisfacdo do cliente se d& atraves do prazer que determinado produto lhe propde
ao entender as suas expectativas, com isso o cliente ficara satisfeito. Os clientes que ndo estéo
satisfeitos mudam facilmente de empresa, enquanto 0s que estdo satisfeitos ndo mudam.

Quando o cliente esta satisfeito com a empresa ele se torna fiel a ela. (KOTLER, 2000).

A satisfacéo do cliente é o resultado alcan¢ado quando o produto corresponde as suas
necessidades e expectativas. A satisfacdo do consumidor pode ser encarada pela empresa,
como uma melhoria continua no processo, visa ao aperfeicoamento do produto. Manter a
frente da satisfacdo do consumidor é uma meta que apresenta vantagens significativas para a

empresa.
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De acordo com o Cobra (1985), o cliente deve estar satisfeito desde quando ele entra
na loja para adquirir o produto, depois que compra o produto, e também com os servi¢os de
instalacdo que possui uma série de fatores, que se da atraves da qualidade que o produto
oferece, garantia, que o produto esteja localizado proximo do cliente, manutencao, reparacdes

e assisténcia técnica.

Se 0 produto atende ao que se prop0s, tem-se um consumidor satisfeito, se ndo
atende tem-se um consumidor frustrado. Se ndo € possivel atender as necessidades basicas, é
dificil ter um consumidor cujas expectativas possam ser superadas, 0 mais comum € ter um

consumidor revoltado ou perdido.

O vendedor deve ser simpatico em qualquer situagdo, mesmo que ndo consiga o
pedido, porque se deve respeito ao ser humano, o cliente que ndo compra hoje pode comprar
noutra ocasido. Atender ao que o cliente espera, pode ser um fator que garante a sobrevivéncia

da empresa no mercado.

2.4 Insatisfacdo do Cliente

A percepcao do cliente da qualidade do servigo esta nos detalhes. Uma pessoa talvez
prefira ser atropelada por um elefante a ser perseguida por baratas. Os clientes podem ser
muito compreensivos quando percebem que vocé realmente esta se esforcando para fazer as
coisas direito. Vocé pode evitar os grandes problemas porque geralmente sdo bastante 6bvios
e dificeis de esconder, como os elefantes. Mas quando vocé deixa as pequenas coisas
passarem, € ai que as baratas comeg¢am a marchar, e € ai que o cliente fica insatisfeito.

De acordo com o livro At America’s Service, (KARL E LAWRENCE J, 1992, p. 72)
identificou seis pecados comuns relacionados com os servigos. Eles aparecem constantemente

e estdo entre os mais comuns que aborrecem os clientes. S&o eles: Tratar os Clientes com

Apatia, em sua pior forma, a apatia ocorre quando o funcionario diz ao cliente: “Olhe nos
meus olhos e tente imaginar até que ponto ndo estou dando a minima”. As pesquisas nos

levam a acreditar que a apatia € um sinal prematuro de um funcionario que ja se aposentou no
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servico. Quando eles param de se importar com o seu trabalho, com os seus clientes e consigo

mesmo, é tempo de fazer uma mudanca, pessoal ou profissional. Despachando os Clientes

esse pecado de servico ocorre quando o funcionario tenta se livrar do cliente. Geralmente
ocorre quando o cliente quer fazer alguma coisa. O processo mental de uma pessoa que esta
cometendo este pecado € “Se ndo fossem todos esses clientes, eu poderia estar ocupado com
outra coisa mais interessante”. A idéia ¢ se livrar do cliente o mais rapido possivel. Ser frio

com os Clientes 0 ambiente mais tragico para esse pecado em servigos € justamente o lugar

onde as pessoas nunca deveriam senti-lo: instalagdes de atendimento médico. A frieza com
que alguns clientes sdo tratados é de espantar. O fogo da compaixdo humana ja ndo esta mais

presente, e € o cliente que sofre as conseqiiéncias. Tratando os Clientes com Condescendéncia

falar aos clientes de cima para baixo, usando palavras que eles ndo podem compreender,
gritando com pessoas mais velhas e com aqueles que ndo falam bem o seu idioma, e se
livrando de criangas, séo apenas algumas das formas pelas quais se pratica a condescendéncia.

Quando os clientes sdo tratados de forma abusiva e dominadora.

Trabalhar como um Robd, ja lhe ocorreu alguma vez que grande parte da populagdo

fica correndo de um lado para outro sem estar consciente? Isso quer dizer robotizacdo. Se uma
pessoa se apega tanto a rotina que faz tudo sempre da mesma forma, dia apds dia, isso pode
entrar no seu comportamento diario em relacdo aos clientes, criando o pecado da robotizacéo

em servi¢o. Obrigando os Clientes a Ficar Dando Voltas empurrar o cliente entre 0s Varios

setores da organizacdo € uma variacdo do pecado de querer livrar-se dele. Mandar um cliente
para outro lugar é uma forma de livrar-se dele a fim de fazer outra coisa. I1sso lhe soa familiar?

“Eu gostaria muito de ajuda-lo, mas esse ndo € o meu departamento”.

2.5 Venda

Cobra (1994, p. 31) afirma:

“O cliente compra produtos ou servicos para satisfazer a uma necessidade
especifica ou um elenco de necessidade. Nesse caso, a tarefa do vendedor é
identificar necessidades a serem satisfeitas, entdo o vendedor deve utilizar
técnicas para descobrir as necessidades, em seguida oferecer maneiras de
satisfazé-las.”
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A seducdo do cliente deve comecar pela seducdo do vendedor. Este deve entender,
primeiramente, que o objetivo da venda ndo é o lucro da empresa, mas a satisfacdo do cliente.
Parte do principio de que o ato de vender € uma prestacdo de servico, o retorno da operacao

vem de um bem tangivel, o atendimento.

No entanto para Francisco Lacombe (2004), Venda é transferéncia da propriedade de
um bem ou direito em troca do recebimento de moeda corrente ou titulos de credito, cujo

valor corresponda ao prego acordado no contrato de vendas.

Neste contexto, uma equipe de vendas bem treinada e dirigida pode fazer milagres. E
fato conhecido que varias empresas focam sua principal operacdo nas forcas de vendas,

consegue alavancar seus lucros, e realizando verdadeiros prodigios.

Para Kotler (1996), o conceito de vendas esta voltado para a abordagem do cliente
com intuito de trabalha-lo, induzindo a compra, fazendo com que ele compre o maximo
possivel, o que ndo seré suficiente para empresa. O interessante para a empresa € que o cliente
compre e volte para comprar mais. E fale para amigos onde comprar, como foram as formas
de pagamento e o atendimento oferecido pela empresa.

A respeito de que venda € uma prestacdo de servico, Santos (1987) diz que através
dessa visdo devemos sempre almejar a satisfacdo do cliente por um periodo de tempo maior,
assim estaremos realizando uma venda com sucesso e abrindo caminho para um ciclo de

vendas para o cliente.

Para Cobra (1992), as vendas tém tido um desenvolvimento no mercado tornando os
compradores mais habilidosos e sofisticados, exigindo produtos e servigos mais amplos. Para
iss0, 0 vendedor precisa conhecer em algumas situacfes, até mesmas técnicas de vendas para
deixar os clientes satisfeitos.

Existem vérios tipos de vendas na qual veremos sobre a seguir venda direta, a vista,
crédito, consignacdo, atacado no qual condiz com a pesquisa realizada para este estudo de
caso. Venda direta € Realizada mediante contato pessoal entre o comprador e 0 vendedor
Lacombe (2004). Isto acontece na maioria das vezes com 0s veiculos de estoque da empresa,

facilitando o operar entre cliente e funcionario. Ja a venda a vista, o pagamento é efetuado
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integralmente no ato da transacdo Lacombe (2004). Consignacdo modalidade de venda em
que o vendedor entrega a coisa a ser vendida a outra pessoa para vendé-la por preco
antecipadamente estipulado, com a obrigacdo de devolvé-la caso ndo consiga vendé-la no

prazo previsto.

Conforme Tschohl e Franzmeier (1996), o servico é venda porque inspira o cliente a
voltar e freqlientemente a comprar mais, com isso o cliente se torna fiel a empresa e fala para

outras pessoas como € o atendimento de tal empresa.

As empresas voltadas para este tipo de venda estdo centradas em seus clientes, pois
cada um deles tem suas necessidades e para dimensdo da empresa Lucivel Veiculos e Pecas
Ltda. tenta proporcionar meios para facilitar a compra para seus clientes. Com isso obter
exceléncia em vendas e o ponto principal para o sucesso da organizacdo. Uma equipe bem
treinada e motivada, acrescentada das experiéncias adquiridas faz com que os clientes se

sintam bem, comprem mais do que o previsto e tornem fiéis.

2.6 P6s-Venda

As empresas voltadas para este tipo de trabalho a pds-venda ndo esta somente
centrada em vender, mais sim agradar seus clientes, pois cada um deles tem suas
necessidades.

Manter um bom cliente hoje exige muito jogo de cintura, a qualidade, o bom
atendimento e o cumprimento de prazos sdo bastante diferencias para a concorréncia, mas a
pos-venda é a arma mais forte hoje no mercado de trabalho e deve ser encarado com seriedade

porque, cada vez mais, o servi¢co € um elemento de fidelizag&o.

O cliente hoje ndo busca mais aquela empresa que faz o melhor trabalho da regido,
ela busca a empresa que entrega junto ao servico solicitado um brinde chamado satisfacao,
dessa forma, € que o servico pos-venda atribui ao cliente qualidade, rendimento, preco e

design. A funcdo da pds-venda é garantir sempre a satisfacdo ajudando fidelizar o cliente para
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que aja boa reputacdo da empresa para outros possiveis clientes, isso é a alma da boa venda,

do bom atendimento.

A poés-venda é realizada de diversas formas de atendimento ao cliente, mas a
principal ferramenta e a terceirizacdo de centrais de telemarketing. O método utilizado da p6s-

venda foi através de representante e o contato pessoal.

Manter um bom relacionamento com os clientes e a arma fundamental da pds-venda,
pois, este trabalho facilita & empresa aprisionar a carteira de clientes fieis nessa frenética luta

com sempre mais um concorrente.
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3. METODOLOGIA

3.1 Local do Estudo

O estudo foi realizado na Lucivel Veiculos e Pecas Ltda., em Ceres-GO.

3.2 Tipo da Pesquisa

A estratégia utilizada foi a qualitativa com aspectos quantitativos, que conforme,
Roesch (1999). Na pesquisa qualitativa e seus métodos de coleta e analise dos dados
apropriados para uma fase exploratéria da pesquisa. Delineamentos qualitativos usados em
avaliacdo formativa e de resultados sdo formas complementares e ndo formas antagbnicas de

avaliagdo.

De acordo com a mesma autora se o alvo for obter informagdes sobre determinada
populacéo: por exemplo, contar, ou em que propor¢do seus membros tem certa opiniéo ou
caracteristica; a opcdo € utilizar um estudo de carater descritivo. Pesquisas de carater
descritivo ndo procuram explicar alguma coisa, elas buscam informacgdes necessarias para
acdo ou perdicdo. Levantamentos de atitudes dentro das organizagdes é outro exemplo de

pesquisa e geralmente se trabalha com toda populagéo.

A pesquisa qualitativa é adequada para avaliacdo formativa, quando se trata de
melhorar a efetividade de um programa ou plano, ou mesmo quando é 0 caso da proposicao

de planos, ou seja, quando se trata de selecionar metas, Roesch (1999).

A pesquisa qualitativa € uma alternativa metodoldgica de pesquisa que pode ser
apropriada para qualquer dos tipos de projeto apresentados pela autora que 0 nOSSo caso sera a
pesquisa diagnostico (explorar o ambiente, levantar e definir problemas) através da estratégia

qualitativa faremos um estudo de caso, entrevista e analise dos dados, Roesch (1999).
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3.3 Método de Pesquisa

O método de pesquisa seguird as sugestdes do estudo exploratério que de acordo Gil
(1991) o estudo de caso € caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetivos, de costume que permita o seu amplo e detalhado conhecimento sobre o assunto.
Nomeamos pelo estudo de caso porque o mesmo pode ser visto como método didatico ou
como método de pesquisa; um conjunto de dados que descrevem uma fase ou totalidade do

processo social de uma unidade.

Dentro do estudo exploratorio, utilizou-se também o estudo de caso que conforme,
Gil (1991), é caracterizado pelo estudo profundo exaustivo de um ou de poucos objetivos, de

costume que permita o seu amplo e detalhado conhecimento sobre o assunto.

Por outro lado, Gil (1991) diz que a maior utilidade do estudo de caso € verificada
nas pesquisas exploratérias. Por sua flexibilidade, é recomendavel nas fases inicias de uma
investigacdo sobre temas complexos, para a construcdo de hipdtese ou reformulacdo do
problema. E claro que o estudo de caso também apresenta limitagdes. A mais grave refere-se &

dificuldade de generalizacdo dos resultados obtidos.

3.4 Coleta de Dados

Para Lakatos e Marconi (1991) a coleta de dados é tarefa cansativa e toma, quase
sempre, mais tempo do que se espero. Exige do pesquisador paciéncia, perseveranga e esfor¢o
pessoal, além do cuidadoso registro dos dados e de um bom preparo anterior. Qutro aspecto
importante é o perfeito entrosamento das tarefas organizacionais e administrativas com as

cientificas, obedecem aos prazos estipulados, orcamentos previstos e preparo pessoal.

Ja para Gil (1991) diversas técnicas sdo adotadas para coleta de dados. A mais usual
é a entrevista aplicada coletiva ou individualmente. Também se utiliza o questionario,

sobretudo quando o universo a ser pesquisado é constituido por grande nimero de elementos.
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A pesquisa foi realizada com 100 clientes da Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. de uma
tiragem de 10% dos ultimos 1000 clientes que fecharam nego6cio em carros populares e
luxuosos dentro da empresa, em Ceres-Go. O questionario foi composto de 14 questdes

fechadas, conforme anexo.

A pesquisa foi realizada no més de Setembro de 2007, com observagdes em relagdo
ao atendimento dado aos clientes na p6s-venda. A dificuldade maior foi encontrar os clientes,

por isso a pesquisa foi feita por telefone também.

3.5 Analise dos Dados

Os dados serdo analisados cruzando-se os dados obtidos, bem como as informagdes.

O processo de analise dos dados envolve diversos procedimentos; codificacdo das
respostas e tabulacdo dos dados junto com a analise pode ocorrer a interpretacdo dos dados,
que consiste em estabelecer a ligacdo entre os resultados obtidos com outros ja conhecidos Gil
(1991).

A importancia das informacdes esta em proporcionar respostas a investigacdo. Com

isso foram feitos graficos com trechos descritivos relacionados as questdes da pesquisa.

De acordo com Lakatos e Marconi (1991, p.170.) “Os graficos informativos
objetivam dar ao publico um conhecimento melhor da situacdo real, atual, do problema
estudado”.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o passar dos anos, percebeu-se entdo, a grande importancia do atendimento
prestado pelos vendedores da Lucivel Veiculo e Pecas Ltda., pois a cada dia que passa 0S
clientes estdo a procura de mais vantagens tanto durante quanto na pds-compra, € Sd0
inimeras as exigéncias dos clientes. Para podermos entender melhor o comportamento do
nosso consumidor foi necessario entrar em detalhes a fim de descobrir 0 seu grau de

satisfacao e suas principais necessidades.

A coleta de dados foi realizada de acordo com os objetivos do trabalho observando
possiveis problemas dentro e fora da empresa na venda e na pos-venda. Para facilitar o
entendimento serdo montados resumos descritivos, bem como graficos dos resultados

objetivando uma maior facilidade de analisar os fatos.

Nesta parte do trabalho serdo apresentados os dados analisados, para uma melhor

compreensdo do trabalho.

Grafico 1 - Sexo do entrevistado?

359

= Homem

= Mulher

Para 65% dos homens, adquirir veiculos € mais que uma necessidade ¢ a satisfacéo
do desejo de possuir um objeto cobicado. Ja para 35% das mulheres além de satisfazer suas
necessidades mais urgentes € uma questdo de conforto, pois a maioria das mulheres adquirem

veiculos para trabalho ou pensando na familia.



26

Gréfico 2 - Faixa etaria do entrevistado?

H <de 25 anos
Hentre 26 e 36 anos

Wentre 37 e 47 anos

M entre 48 e 60 anos

Neste grafico podemos notar que a faixa etaria dos entrevistados, ou seja, 50% estéo
entre 26 e 36 anos demonstrando que pessoas cada vez mais jovens adquirem veiculos para
atender suas necessidades, 30% esté entre 37 e 47 anos, 15% 48 e 60 anos e mais 5% menos

de 25 anos.

Na faixa dos 37 a 47 anos nota-se que, somente esses clientes mais exigentes
adquirem veiculos luxuosos, para as demais faixas, observou-se que ao adquirirem os veiculos
pensam em atender suas expectativas, pois se preocupam mais com a funcionalidade e

resisténcia.

Grafico 3 — Atendimento oferecido pela concessionaria Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.

B Otimo
mBom
M Ruim

H Péssimo
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No grafico 3 percebe-se que dos entrevistados, 70% das pessoas disseram que a
qualidade no atendimento é excelente pois satisfaz suas necessidades, 20% afirmaram que

foram bem atendidas , ja para minoria, 10% o atendimento foi insatisfatorio devido a demora.

Mesmo tendo como maioria a satisfagdo do cliente neste grafico, podemos afirmar
que o comportamento do consumidor muda toda vez que chega a concessionaria, mas com
base na qualidade do atendimento ¢ que se conquista o cliente ¢ 0 mantém na empresa. “No
passado, as empresas ndo se preocupavam em manter os clientes, pensavam que os clientes ja
estavam conquistados, hoje os clientes estdo mais exigentes e o grande desafio das empresas

nao e satisfazer cliente e sim manté-los fiéis.” (KOTLER, 2000).
De acordo com Cassaro (1993), atender bem é receber o cliente com dedicagdo e dar-

Ihe total atencéo, para que o atendimento seja de qualidade € necessario que o cliente se sinta
a vontade dentro da empresa.

Gréfico 4 - Quanto ao cliente levar consideraces da concessionaria a seus parentes.

ESIM
mNAO

Se Recusa

W Ndolembra

No gréfico 4 percebe-se que dos entrevistados, 70% afirmaram que recomendariam a
empresa aos amigos, parentes e até mesmo conhecidos, isso € excelente pois sabemos que a
satisfacdo deste cliente foi completa o que facilitard negocios para empresa; mas para 20%
dos entrevistados ndo recomendariam, o resultado desta parte da pesquisa foi um fato
inesperado, pois sabemos que é mais facil um cliente insatisfeito opinar que um satisfeito, Ja,

10% dos entrevistados se recusaram a opinar.
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Recomendar a empresa a outros clientes € muito importante, pois objetivo de
qualquer empresa é chegar o mais longe possivel abrangendo varios territdrios, com isso se
ganha cada vez mais clientes, mas, para que isso aconteca o cliente precisa se sentir

totalmente satisfeito.

Gréfico 5 - As instalacdes eram confortaveis e agradaveis.

= Sim
= Nao
Se Recusa

= N3o Lembra

No grafico 5 percebe-se que dos entrevistados, 50% acharam as instalacdes perfeitas
devido o ambiente agradavel, citaram também que a empresa oferece um cafezinho quente e
uma &gua gelada e que nas reunifes dada pela mesma oferecem um Cofee Break ; Ja a parte
mais significativa, foi que 35% disseram que 0 espaco é pequeno, poderia haver mais de um
banheiro tanto para o publico feminino quanto para o masculino, a cozinha poderia ser mais

afastada dos clientes e 15% dos entrevistados ndo responderam.

De acordo com Kotler (2000), “A satisfagdo do cliente consiste na sensagdo de
prazer que a pessoa tem ao entrar na empresa ou de desapontamento que resulta da
comparacdo do desempenho percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador”. No mundo em que vivemos um dos fatores que mais chama a atencéo do cliente
é a aparéncia da empresa. Vendo que o local é atraente, é 16gico que preferira estd naquele

ambiente.
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Gréfico 6 — Grau de Satisfagcdo com o atendimento oferecido pelo vendedor.

No grafico 6 percebe-se que dos entrevistados, 60% dos clientes estdo satisfeitos com
o atendimento recebido. J& 5% disseram ndo estarem satisfeitos com o atendimento. O que
mais preocupa € que 35% afirmaram que o atendimento foi péssimo. Ao mesmo tempo € um
toque de alerta, pois pode-se afirmar que esse fato se deu devido a falta de um treinamento
para se trabalhar em equipe.

Conforme Cobra (1985), o homem de vendas deve ter atitudes que entusiasme o
cliente e demonstre simpatia ao comunicar-se. Isso faz com que o cliente sinta liberdade de

conversar com o vendedor.

Conforme Kotler (2000, p. 656) ap6s o fechamento, o vendedor deve programar um
acompanhamento quanto o pedido inicial for recebido para assegurar que haja instalacéo,
instrucdo e servicos adequados. Essa visita ou telefonema tem como objetivos detectar
quaisquer problemas, assegurar ao comprador que o vendedor se interessa por ele. O vendedor

deve também desenvolver um plano de manutencéo e crescimento para o cliente.
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Grafico 7 — O Vendedor atendeu suas necessidades e ajudou-lhe na escolha do veiculo apropriado.

B Sim
B Nio
M Se Recusa

B N3oLlembra

No grafico 7 percebe-se que dos entrevistados 85% houve a necessidade da ajuda do
vendedor na hora de escolher seu veiculo zero quildmetro, e obteve a prestacdao do servigco. A
porcentagem significativa foi que 10% dos clientes ndo tiveram ajuda alguma do funcionario
na escolha do seu veiculo. Dos entrevistados 5% recusaram em opinar sobre a ajuda do

funcionario da empresa.

O cliente compra produtos ou servicos para satisfazer a uma necessidade especifica
ou a um elenco de necessidades. Nesse caso, a tarefa do vendedor é identificar necessidades a
serem satisfeitas, entdo deve utilizar técnicas para descobrir tais necessidades, em seguida

oferecer maneiras de satisfazé-las, Cobra (1994, p. 31)

Grafico 8 — O Vendedor demonstrou conhecimento sobre 0s produtos Chevrolet.
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mN3oLlembra
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No grafico 8 percebe-se que para 50% dos clientes os vendedores tem total
conhecimento dos produtos oferecido pela Chevrolet o que facilitou bastante o fechamento do
negocio. Ja para 35% dos clientes, alguns vendedores ndo tém conhecimento mais abrangente
sobre o produto que estd sendo oferecido, dificultando até o decorrer da negociacdo. A
minoria que sdo os 15%, ja ndo se lembrava como foi feita negociagdo oferecida e nem o

nome do vendedor.

Conforme Cobra (1994), o vendedor deve conhecer detalhadamente os produtos que
vende e dominar as técnicas de vendas, elaborarem estratégias de campo, planejar e tomar

decisoes.

O conhecimento sobre os produtos € fator primordial para o sucesso da venda
naquele momento, e um funcionario com conhecimentos especificos identifica 0 que o

consumidor deseja fazendo com que ele tome decisdes importantes na hora da compra.
Conforme Cobra (1994, p. 27), o vendedor moderno ndo deve ser apenas um

apresentador de informag0es acerca de seus produtos ou servigo; ao contrario, deve estar apto

a responder a uma enorme gama de necessidades do seu cliente antes, durante e apds a venda.

Gréfico 9 - Ofereceu test-drive ao cliente
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Dos entrevistados s6 30%, apo6s o test-drive oferecido pelo vendedor, houve um
maior interesse em adquirir o veiculo. Para maioria dos entrevistados, 60% dos clientes, ndo
Ihes foi oferecido a oportunidade de fazer test-drive do veiculo, o que dificultou o consumidor
a adquirir seu objeto de desejo, seu sonho. Ja 0s 5% dos clientes entrevistados se recusaram
em fazer o test-drive, pois, j& estavam decididos a adquirir aquele determinado veiculo.

As necessidades dos clientes sdo multidimensionais e mudam constantemente. As
empresas atuais e futuras sdo as que experimentardo prosperidade em longo prazo. Essas
alteracGes podem apresentar problemas para as organizagdes ndo preparadas para lidar com as

mudangas que ocorrem no mercado, Deton (1990, p. 43).

Grafico 10 — Qual € o seu grau de satisfacdo com o processo de entrega de seu veiculo?

B Otimo
B Bom
Ruim

M Pessimo

No Gréfico 10 percebe-se que dos entrevistados, 70% dos clientes estdo totalmente
satisfeitos com o processo de entrega do veiculo. Para os 20% e 10% respectivamente o grau
de satisfacdo com o processo de entrega do veiculo € considerado ruim e péssimo. Esses
ndmeros assustam bastante, pois 0 momento de entrega deveria ser um momento magico onde
cliente esta a espera do seu sonho, o0 sonho que estd sendo realizado, mas um simples processo
de entrega pode frustrar a expectativa do cliente.

A satisfacdo do cliente se d& através do prazer que determinado produto Ihe propGe

ao atender as suas expectativas, com isso o cliente ficara satisfeito. Os clientes que ndo estdo
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satisfeitos mudam facilmente de empresa, enguanto os que estdo satisfeito ndo mudam.

Quando o cliente esta satisfeito com a empresa ele se torna fiel a ela. (KOTLER, 2000).

Grafico 11 - O seu veiculo foi entregue na data e horario combinados?

B Sim
H Ndo

M Se Recusa

B N3oLlembra

No grafico 11 percebe-se que dos entrevistados 50% tiveram seus veiculos na data
prevista e combinada. Ja para 40% dos entrevistados seus veiculos ndo puderam ser entregue
na hora e data combinada, devido ao processo de producao e distribuicdo que ocasionam uma
grande espera. Atualmente devido a grande procura no mercado as empresas automobilisticas
nao disponibilizam de um grande estoque isso dificulta ou torna quase impossivel a entrega

nas datas estabelecidas previamente.

Gréfico 12 - O (A) Sr (a) ficou satisfeito (a) com a explicacdo que recebeu sobre as caracteristicas e

operagdes do seu veiculo?
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Neste Grafico 12 percebe-se que 70% dos entrevistados ficaram satisfeitos e
obtiveram informacBes necessarias sobre o veiculo adquirido, ja 20% dos entrevistados
ficaram insatisfeitos e posteriormente procuram a empresa para receber essas informacoes
sobre o veiculo, alegando que ndo foi lhes foi apresentados esclarecimentos no momento de
entrega. 5% ja ndo se lembravam mais como tinha sido esta explicacdo sobre as caracteristicas
e operacdes do veiculo que tinham adquirido os demais 5% se recusaram a falar sobre o
assunto. E explicar as caracteristicas e operacdes do veiculo ndo e menos importante que as

outras tarefas realizadas, a falta dessas informacdes podem ocasionar danos.

Grafico 13 - E com relacdo as explicagBes sobre garantia, manual do proprietério e periodos de

manutencao?
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No gréafico 13 percebe-se que 60% dos entrevistados tiveram conhecimento sobre 0
tempo de garantia do seu veiculo, jA 30% ndo obtiveram essas informagdes, 10% ndo se

lembram.

Uma das tarefas mais importantes para conquistar a fidelidade do cliente quando ele
retorna a empresa para efetuar uma troca de 6leo e revisdo e estar informando sempre o
periodo de manutencdo evitando com isso falhas mecanicas e fortalecendo o relacionamento
com o cliente. Isso faz com que os clientes fiqguem mais fiéis, pois de periodo em periodo eles

retornam a concessionaria.
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O vendedor deve ser consciente na busca de inovacdes, sob a forma de novos
produtos ou servigos, porque o vendedor é a fonte de informac6es de qualquer empresa. Por
isso, deve estar sempre bem informado sobre o produto que vende e para poder prestar a uma

informacéo adequada a cada cliente, Cobra (1994).
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5. CONCLUSAO

Neste trabalho chegou-se a seguinte conclus&o:

O atendimento nas vendas é de suma importancia para a empresa, porque o lucro da
mesma é tirado desse trabalho. E preciso entfo, que a organizacio desenvolva métodos para
proporcionar a fidelizacdo dos clientes e satisfaca o desejo e necessidade de cada um. A
empresa Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. é considerada muito importante para as pessoas de
Ceres e é valorizada por ser uma concessionaria do grupo Chevrolet Brasil. A maioria dos
clientes estdo contentes com o atendimento oferecido pela empresa, embora gostariam que a
mesma possuisse mais qualidade, buscando inovagGes na prestacdo servigos como test-drive,
trabalho em equipe e procurar mudar o ambiente, principalmente os pontos mais importante

cozinha e sanitarios.

A localizacdo da empresa em Ceres € ideal. Os vendedores da Concessionaria tém
conseguido agradar os clientes e demonstra experiéncia, mas os clientes querem mais atencéo.
Como toda concessionaria autorizada todos os veiculos tem sua revisdo de entrega; na loja
estdo varios modelos de veiculos para que os clientes vejam o do seu agrado, quando nao

temos a pronta entrega, fazemos o pedido do modelo do agrado do cliente.

Todo ser humano tem um estilo de vida e um gosto diferente na hora de adquirir um
veiculo zero km e sdo inimeras as exigéncias dos clientes, porque cada dia que passa cresce 0
namero de empresas cada vez mais sofisticadas e preparadas para o mercado. Entdo é preciso
que a empresa se adapte aos diferentes estilos de pessoas. Como j& sabemos os veiculos zero
km vém se modificando a cada dia para comodidade de seus clientes.

Conclui-se que para acontecer um fechamento do negdcio e o cliente se tornar fiel a
empresa é necessario que o vendedor dé total atencdo ao cliente e demonstrar conhecimento
do que serd vendido. Para que isso aconteca € preciso que os funcionarios sejam bem
treinados e preparados para o trabalho para que transmitam seguranca para o cliente. Se os

vendedores estiverem motivados, eles tém mais possibilidades de identificar possiveis
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problemas que possam vir a acontecer e perceber 0s gostos e desejos que estdo na mente do
cliente.

No mundo globalizado, em que vivemos hoje, ndo ha espaco para, “eu acho”. As
acOes devem ser baseadas em dados concretos, estudos, relatos do passado e visdo do futuro,
tudo isso regrado com cautela, porém com uma dose de audacia, pois somente assim € que

estaremos a frente das expectativas de nossos clientes e concorrentes.
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6. SUGESTOES

Com a finalizacdo deste trabalho sugere-se que:

- Se obtenha um treinamento para um trabalho em equipe,

- Um funcionério responsavel para entrega de Veiculos,

- Cursos especializados em auto-atendimento e vendas.

- Mais responsabilidade da empresa quando for entregar um veiculo na hora e data
combinada,

- Apresentar mais o test-drive ao cliente,

- Inovar o espaco dos banheiros, refeitdrio e verificando uma melhor posicéo para eles.

- Oferecer a maior vantagem em relacdo Custo x Beneficio

- Disponibilizar um profissional somente para a pds-venda

- Manter o cadastro do cliente, e o cliente sempre atualizado com as novas

oportunidades da empresa.

- Oferecer sempre a melhor p6s-venda, para os clientes nem pensarem ouvir outro.
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CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Empresa: Lucivel Veiculos.

Razao Social: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.

Endereco: Avenida Bernardo Say&o, n*1037, Centro.
Telefone: (62) 3307-3030 Fax: (62) 3323-1839 E-mail: lucivel@lucivel.com.br
Nome do Proprietério: Luciano Junior Pinto.

Nome e Cargo da Chefia Direta: Luciano Junior Pinto.

Ramo de Atividade: Vendas de Veiculos Novos e Usados.

HISTORICO DA EMPRESA

A concessionaria antes de se tornar Lucivel Veiculos e Pegas Ltda. surgiu em 01 de
outubro de 1968, nomeada Meka Veiculos pelos empresarios Kaissar B. Doumit, Gorki K.
Doumit e Munzer K. Doumit . Quando a Meka foi inaugurada possuia apenas 800 m2 e um
quadro de funcionarios com 15 pessoas, possuindo apenas dois vendedores de veiculos zero o
que dificultava muito o trabalho na pés-venda para com o consumidor. No dia 18 de
novembro de 2003 nasceu a Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. adquirida pelo empresario e
fazendeiro Luciano Junior Pinto que logo foi abrangendo uma maior area para a empresa, hoje
a Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. tem 1050 m2 e possui um quadro de 50 funcionarios, possui
seis vendedores de veiculos zero e um gerente de vendas. A nova administracao fez com que a
Lucivel Veiculos e Pegas Ltda. tornasse uma grande empresa automobilistica da regido
aumentando significativamente o namero de clientes fazendo com que importasse mais com o
nosso consumidor gerando uma equipe de pos-venda, para buscar inovar o que o consumidor
mais deseja ficar satisfeito com o produto adquirido. Quando a empresa toma a iniciativa de
entrar em contato com o cliente, ele se sente especial e aumenta o nivel de satisfacdo com a

empresa € 0 Servico.



ORGANOGRAMA DA EMPRESA

DIRETOR
GERAL

DIRETOR
FINANCEIRO

GERENTE DE
VENDAS

VENDEDORES

GERENTE DE
PRODUCAO

MECANICOS
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DADOS DO ALUNO

Nome: Wanderson Gomes Silva

N° da Matricula: 0308820401

Enderego: Rua Araguaia N 147, Apt 03, Jardim Suico.

CEP:_76300-000 CIDADE: Ceres ESTADO: Goias

Tel.Com.: (62) 3307-3030

Celular.: (62) 9296-2528

Estagio Realizado na Area: De vendas

EMPRESA: Lucivel Veiculos e Pegas Ltda.

RESP. PELO ESTAGIO NA EMPRESA: AQUILES ELIAS DA SILVA
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QUESTIONARIO DE ATENDIMENTO

01) Sexo do entrevistado?
( ) Homem ( ) Mulher

02) Qual a faixa etaria do Sr (a)?
() <de 25 anos.

( ) entre 26 e 36 anos

( ) entre 37 e 47 anos

( ) entre 48 e 60 anos

() > de 60 anos.

03) Qual é o seu grau de satisfacdo com a concessionaria Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.?

()Otimo () Bom ( ) Ruim ( ) Péssimo
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04) O (a) Sr recomendaria a concessionaria Lucivel Veiculos e Pecas Ltda., a um amigo ou

parente que quisesse comprar um veiculo?
() Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) Néo Lembra

SOBRE AS INSTALACOES DA CONCESSIONARIA

05) As instalaces da concessionaria eram confortaveis e agradaveis?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) Néo Lembra

COM RELACAO AO VENDEDOR

06) Qual é o seu grau de satisfacdo com o atendimento oferecido pelo vendedor?
()Otimo  ( )Bom ( ) Ruim ( ) Péssimo

07) Ele entendeu as suas necessidades e ajudou-lhe na escolha do veiculo apropriado?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) N&o Lembra



08) Demonstrou conhecimento sobre os produtos CHEVROLET?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) N&o Lembra

09) Ofereceu-lhe um test drive do veiculo pelo qual o(a) Sr(a) estava interessado(a)?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) N&o Lembra

SOBRE A ENTREGA DO SEU VEICULO

10) No geral, qual é o seu grau de satisfacdo com o processo de entrega de seu veiculo?
()Otimo () Bom ( ) Ruim ( ) Péssimo

11) O seu veiculo foi entregue na data e horario combinados?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) N&o Lembra

12) Quando seu veiculo foi entregue ele estava em perfeitas condigdes?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) Néo Lembra

13) O (A) Sr (a) ficou satisfeito (a) com a explicacdo que recebeu sobre as caracteristicas e

operacdes do seu veiculo?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) Néo Lembra

14) E com relacdo as explicacdes sobre a garantia, manual do proprietério e periodos de
manutencéo?
( )Sim ( ) Néo ( ) Serecusa ( ) Néo Lembra
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Figura 1: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.
Saldo de Carros
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Figura 2: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda. (Frente Empresa)

Figura 3: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.
Chevrolet Servico
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Figura 4: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.
Frente Empresa



Figura 5: Lucivel Veiculos e Pecas Ltda.
Estoque Veiculos Zero
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