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RESUMO

O trabalho proposto teve como principal objetivo uma pesquisa para a Borracharia Lopes, com
intuido de saber quais fatores causam satisfacéo ou insatisfacdo aos clientes da Borracharia Lopes.
E uma empresa que oferece servicos de conserto de pneus e derivados, localizados as margens da
rodovia Mario Covas conhecida como BR 101, em Biguacu. O cenério atual demonstra uma busca
incansavel por clientes tornando o dia-a-dia das empresas uma verdadeira competicdo, pois além
de conquistar novos clientes € preciso reconquistar e manter os antigos. Estas questdes trazem
preocupacdo para a empresa que percebeu a necessidade de conhecer os fatores que causam
satisfacdo ou insatisfagéo aos seus clientes. A elaboracdo do estudo proposto derivou do interesse
do proprietario em conhecer as percepcdes dos clientes e, com isso melhorar seu atendimento,
como também incluir novos servicos ainda ndo operacionalizados. A pesquisa realizada teve
abordagem quantitativa e se caracteriza quanto aos fins como descritiva. Como néo se tinha um
cadastro e conhecimento sobre os clientes, foram entrevistados 0s que utilizaram os servicos da
Borracharia Lopes no periodo de fevereiro a abril de 2018, totalizando 103 participantes. A
amostra € considerada ndo probabilistica, com enfoque intencional. A pesquisa de campo
contemplou a aplicacdo de um questionério com os clientes da empresa e possibilitou identificar
como estdo sendo avaliados os servigos e atendimento oferecidos pela organizacdo. Para
consubstanciar o estudo foram também realizadas pesquisas bibliogréfica e documental. A partir
da tabulacdo de dados foram detectados pontos fortes e pontos fracos e propostas sugestdes de
melhorias. A pesquisa mostrou que a expressiva maioria dos clientes pertence ao género
masculino contemplando a faixa etaria de 31 a 60 anos. Sobre a escolaridade constatou-se que
uma proporc¢do expressiva tem o ensino médio completo, seguido por um numero significativo
com ensino superior completo. Ja a renda familiar apontou que praticamente a metade recebe entre
3 e 4 salarios minimos. Sobre a ocupacéo profissional 37% sdo empregados da iniciativa privada
e 26% sdo pessoas autbnomas e os demais ficaram distribuidos em outras modalidades em menor
proporgao como mostra a pesquisa. Ficou constatado que, de maneira geral, os clientes se mostram
satisfeitos e muito satisfeitos com relacdo aos itens que compuseram o questionario. Sobre o fator
que causa mais insatisfacéo constatou-se que a forma de pagamento € mencionada por 28%, sendo
que 44% dos entrevistados ndo indicaram nenhum aspecto. O resultado geral pode-se considerar
positivo, sendo que necessita de adequacdes e atualizagdes no seu ambiente de trabalho, para obter
resultados ainda melhores. Com os ajustes sugeridos no trabalho, possivelmente a empresa tera
clientes mais satisfeitos e possibilitara a conquista de novos. Apos analises e estudos levantados,
foram ponderadas algumas acdes para atingir objetivos do estudo.
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