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QUALIDADE DE SERVIGOS E SATISFAGAO DOS CLIENTES NA EMPRESA MECANICA PIVA
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RESUMO

Com o balango da escala de poder tendo se transferido ja a algum tempo das maos das organiza¢Ges para as maos
dos consumidores, os mesmos estdo se tornando cada vez mais criticos e exigentes quanto aos servigos que estdo
consumindo e suas opinides afetam de maneira cada vez mais impactante as empresas que sdo alvos
principalmente as que sofrem criticas. As prestadoras de servicos estdo aperfeicoando os seus processos para assim
oferecer um atendimento cada vez melhor, servicos de qualidade e garantir a satisfacdo e fidelizagdo de seus
clientes. Esta pesquisa teve por objetivo verificar a satisfacdo perante a percepcdao dos clientes da empresa
Mecanica Piva quanto aos servicos e produtos oferecidos. Desta forma, os objetivos especificos desta pesquisa
foram: Identificar os itens que satisfazem clientes na area de servicos, verificar o indice de satisfacdo dos clientes
da empresa e propor acdes para fidelizacdo dos clientes da organizacdo. Para o desenvolvimento desta pesquisa
utilizou-se o método SERVQUAL com as seguintes dimensdes: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia
e tangibilidade. Quanto a abordagem desta pesquisa caracterizam-se pelo método quantitativo, com natureza de
pesquisa-diagndstico, e quanto aos procedimentos técnicos sdo caracterizados como pesquisa bibliogréfica,
documental e pela pesquisa Survey (levantamento), os dados coletados serdo os classificados como dados
primarios e secunddrios. A partir dos resultados obtidos por meio da ferramenta SERVQUAL e andlise feita
utilizando o conceito SERVPERF, foi possivel identificar os pontos fortes e fracos da empresa com relacdo a
percepcdo de seus clientes. Os resultados, em sua maioria, foram satisfatérios. Algumas das questdes que se
apresentaram positivas foram com relagdo a seguranga em prestar os servigos na empresa, a forma de atendimento
oferecido e a confiabilidade nos prestadores de servicos. Para os baixos indices encontrados foram elaboradas
sugestOes para tentar resolver os problemas encontrados, entre elas a contratacdo de mao de obra, melhorias nos
aspectos fisicos e novo método de cobrancga.
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