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1. Introducao
Descricdo do fenomeno estudado

e O estudo examina a satisfacdo dos clientes no atendimento de oficinas de
concessionarias de veiculos. Este fenomeno ¢ crucial para entender como a qualidade
do atendimento afeta a percepgao do cliente e, consequentemente, a lealdade a marca e

a probabilidade de retorno para futuras necessidades de servigo.
Objetivos da pesquisa

e Objetivo principal: Avaliar os niveis de satisfacdo dos clientes com o atendimento nas

oficinas de concessionarias.
e Objetivos especificos:
o Identificar os principais fatores que influenciam a satisfagao dos clientes.
o Avaliar a eficacia dos processos de atendimento atuais.
o Propor melhorias baseadas nos feedbacks dos clientes.
Contexto onde a pesquisa foi aplicada

e A pesquisa foi realizada em uma concessionaria de veiculos localizada em Sao José dos
Campos, que possui uma oficina de servigos de manutencao e reparo em caminhdes,
onibus e sprinter. A concessiondria atende uma ampla gama de clientes e realiza servigos

variados, desde manutencdo preventiva até reparos complexos.
2. Trabalhos relacionados
Descrever quais estudos siao relacionados ao seu

e Estudo 1: "A Satisfagdo do Cliente em Servigos Automotivos: Uma Revisao de
Literatura" - Este estudo revisa os fatores que impactam a satisfacdo do cliente em

servigos automotivos e oferece uma analise das praticas recomendadas.

e Estudo 2: "O Impacto da Qualidade do Atendimento na Satisfagdo do Cliente em
Oficinas de Concessionarias" - Pesquisa focada em como a qualidade do atendimento

afeta a satisfa¢do dos clientes, com uma énfase em workshops e oficinas.

Mostrar uma visao critica dos pontos fortes e fracos



o Pontos fortes: Estes estudos fornecem uma base solida sobre a importancia do

atendimento ao cliente e identificam varios fatores que afetam a satisfacdo.

o Pontos fracos: Falta de dados especificos sobre as praticas de atendimento em
concessionarias, € muitas pesquisas se concentram em setores diferentes ou nao incluem

variaveis culturais locais.
3. Design do estudo de caso
Questoes de pesquisa

e Quais s3o0 os principais fatores que afetam a satisfagdo dos clientes em oficinas de

concessionarias?
e Como a qualidade do atendimento esté correlacionada com a satisfagao geral do cliente?

e Quais sdo as areas mais criticas que precisam de melhorias com base no feedback dos

clientes?
Selecao dos participantes e casos estudados
o Participantes: Clientes que utilizaram os servigos da oficina nos tltimos seis meses.

o Casos estudados: A pesquisa focou em 137 clientes que responderam o total de 349
convites, selecionados aleatoriamente, que passaram por diferentes tipos de servigcos

(manuten¢do preventiva, reparos, etc.).
Procedimento de coleta de dados

e Métodos: Entrevistas estruturadas e questiondrios realizados através de e-mail,

whatsapp e sms.

e Instrumentos: Questionarios baseado no NPS (Net Promoter Score), em uma escala de
01 a 10, onde 01 a 06 sdo pessoas insatisfeitas, 07 e 08 sdo clientes que nao perceberam
nenhum diferencial no atendimento e 09 e 10 sdo clientes totalmente satisfeitos com o
atendimento, para avaliar aspectos especificos do atendimento e perguntas abertas para

feedback qualitativo.
Procedimentos de analise dos dados

e Analise quantitativa: Estatisticas descritivas para identificar padrdes gerais ¢ analise

de correlacdo para explorar relagdes entre variaveis.
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o Analise qualitativa: Codificacdo tematica dos comentarios dos clientes para identificar

topicos recorrentes e insights.

MOTA J5L 5A

Canal: whatsapp

E-mail alexandre.dsouza@jsl.com
Telefone: 5512981026275

Datar 14/08/2024 ds 14:35
Controlld: [6VRSW2B

COMENTARIO

Agradego pelo atendimento prestado

ANALISE DE SENTIMENTO

Sentimento

Keywords
S —
= Positivo

+69

PERGUMTAS ADICIONAIS

Como vocé avalia sua experiéncia geral desde o 1% contato até o momento em que retirou o seu
veiculo da oficina?

Qual a possibilidade de voltar a utilizar os servigos desta concessionaria?

Sabemos que vocé ja realizou algum servigo em garantia. Ficou satisfeito com a tratativa de .
Garantia? 8

Come vocé avalia a qualidade de servigo e reparo?
Comeo vocé avalia a disponibilidade da oficina em realizar o servigo?

Ficou satisfeito com a tratativa de Oficina? I.



Procedimento de validacao

e Triangulacdo de dados: Comparacao dos resultados quantitativos com o feedback

qualitativo para garantir a consisténcia.

o Feedback dos participantes: Solicitacdo de feedback sobre as conclusdes preliminares

para validar as interpretagdes.
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4. Resultados
Descri¢ao dos participantes e dos casos estudados

e A amostra consistiu em 137 clientes, com uma distribuicio demografica variada,

incluindo diferentes faixas etarias e tipos de servigos utilizados.
Descricdo do passo a passo da execucio do estudo de caso
e Coleta de dados por meio de relatdrios online e entrevistas por sms, whatsapp e e-mail.

e Analise dos dados quantitativos e qualitativos.
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Analise e interpretaciao dos aspectos observados

Aspectos positivos: Alta satisfagdo com a pontualidade e a competéncia técnica dos
funcionarios, baixa taxa de retorno se servicos, problemas resolvidos na primeira visita

do cliente a oficina, agilidade do processo.

Aspectos negativos: Criticas sobre a comunicagdo € o tempo de espera para o
atendimento, falta de pecas, veiculos na garantia que a garantia ndo procede, processo

de cadastro burocratico.

Avaliacio a respeito da validade dos resultados

Validade interna: A coleta e analise de dados foram feitas de forma sistematica e
rigorosa. Demos a opcao do cliente se identificar ou ndo durante a pesquisa. A pesquisa

foi realizada por empresa terceira.

Validade externa: Resultados ndo podem ser generalizdveis para outras
concessionarias com caracteristicas semelhantes. A concessionaria faz parte de um

programa de padronizacdo de atendimento e de estrutura. Em Sdo José dos Campos €

homologada oficina de alta performance.

5. Conclusao e trabalhos futuros

Breve descricio do seu trabalho

O estudo analisou a satisfacdo dos clientes com o atendimento em oficinas de
concessionarias e identificou areas para melhoria como comunicagao, pedido de pecas,

processo de abertura e fechamento de ordem de servigo.



Resumo das conclusées da pesquisa

e A pesquisarevelou que, embora a competéncia técnica seja geralmente bem avaliada, a
comunicac¢do ¢ os tempos de espera sdo areas criticas que impactam negativamente a

satisfacao do cliente.

e Foi identificado que os processos de alta performance da oficina, padronizacdo de

atendimento, traz melhorias do processo resultando em pesquisas positivas.

e De 137 respostas, 127 foram notas entre 09 e 10, 3 respostas neutras com notas 08 e 07
e apenas 07 respostas de 06 a 01 que sdo os detratores com algum tipo de comentario

ou reclamacao.
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Relacio com as evidéncias existentes

e Os resultados corroboram estudos anteriores sobre a importancia da comunica¢do no
atendimento ao cliente e acrescentam insights especificos sobre oficinas de
concessionarias. Fizemos a comparagdo com a média nacional, a qual a empresa De

Nigris estd com resultados maior que a média.
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Impactos e implicagcdes que os resultados podem gerar



e A concessiondria pode usar os resultados para melhorar seus processos de atendimento,
especialmente em areas como comunicagdo e gerenciamento de tempo, o que pode

aumentar a satisfagao do cliente e a lealdade.
Limitacoes do estudo

e A amostra foi limitada a uma tinica concessionaria, o que pode nao refletir a experiéncia

em diferentes contextos.
Trabalhos futuros

e Pesquisas adicionais poderiam explorar a implementagdo de melhorias sugeridas e seu

impacto na satisfacdo dos clientes em uma gama mais ampla de concessionarias.
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e Top 5 categoria detratores

Top 5 Categorias - Detratores

Falta de Pegas

Prazo

Assisténcia Tecnica

Caobrangas / Pagamento / Financeira

Custo

e Top 5 categoria promotores

Top 5 Categorias - Promotores
Relacionamento

Diagnéstico

Garantia

Atendimento com agilidade e rapidez

e Perguntas adicionais para analise qualitativa

Como vocé avalia o esforgo da equipe da oficina em se relacionar com o cliente?

Coma vacé avalia a disponibilidade de pegas na concessionaria para realizagio do servico?
Como vocé avalia sua satisfagdo com a disponibilidade de seu veiculo para voltar ao trabalhe?
Coma vacé svalia o prega de pagas de reposigia?

Como vocé avalia os custes de reparc & manutengdo?

Como vacé avalia o conhecimento e a competéncia da equipe desta oficina?

Finalizago do veiculo na prazo conforme prametido

Como vocé avalia a disponibilidade da oficina em realizar o senvigo?

Coma vacé svalia a qualidade de servigo e reparo?

Qual a possibilidade de voltar a utilizar os servigos desta concessienaria?

Como vacé avalia sua experiéncia geral desde o 1° contato até o memento em que retirou o seu veiculo da oficina?
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