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1. Introducéo

Numa empresa que trabalha com equipamentos de injecdo eletrbnica numa
cidade da Amazénia Ocidental enfrentava problemas, pois seus gestores ndo sabiam se
os clientes estavam satisfeitos ou dispostos a recomendar seus produtos. Uma pesquisa
de satisfacdo foi realizada para entender as preocupacfes dos clientes em relacdo aos
produtos, atendimento e pds-venda. Sendo assim, questiona-se, qual o nivel de satisfacdo
dos clientes em uma empresa de equipamentos de injecdo eletrénica?

No mundo empresarial, entender a opinido do cliente sobre produtos/servicos €
crucial, pois clientes satisfeitos sdo a base da empresa. A pesquisa de satisfacdo é um
indicador de futuras compras e lealdade a marca. A importancia do estudo, focou na
satisfacdo do cliente em relagdo ao atendimento e ao produto. Entender o fregués é vital
para corrigir falhas, melhorar o relacionamento e atrair mais consumidores. O método
utilizado envolveu questionarios claros aplicados aos clientes, seguidos pela analise dos
resultados para solucionar problemas de forma eficaz.

Entender a opinido do cliente é essencial para garantir sua satisfacdo e melhorar
produtos e servicos. Segundo Casas (2019, p. 57), € necessario criar procedimentos para
que o consumidor possa de alguma forma manifestar a prépria opinido, pois hem sempre
um cliente faz reclamagdes quando 0 mesmo se encontra insatisfeito com algum produto,
servigo prestado ou até mesmo a maneira como foi atendido.

Conforme Anunciacgéo (2021, p. 95 e 96), a empresa deve conhecer seus clientes
para que a mesma tenha sucesso nas vendas dos produtos/servicos, assim, a estratégia da
empresa deve ser feita em cima do seu publico-alvo, e para isso acontecer as empresas
devem fazer uma pesquisa de andlise de mercado, para que assim a entidade possa
aprender os gostos de seus consumidores e desenvolver o produto/servico de acordo com
0 gue seus consumidores desejam.

De acordo com TANI, Zuleica R. (2018, p.11), o atendimento ao cliente é ouvir,
estar atento, compreender e oferecer a resolucdo do problema para as pessoas que estdo
em busca de determinado produto ou servico. Dominar a arte de atender € o grande
artimanha e segredo de cada entidade. Um atendimento de exceléncia, torna o pablico um
cliente e também se fideliza & marca do produto/servico.
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Em concordancia com Anunciagdo (2021, p. 124), o NPS (Net Promoter Score)
é uma abordagem que avalia o nivel de contentamento do cliente, possibilitando uma
visdo abrangente da fidelizacdo do consumidor. Conforme o escritor afirma, "[...] é a
métrica mais eficaz, que, por si sO, é capaz de avaliar a dindmica entre um cliente e uma
marca"”. Portanto, é fundamental escutar o cliente e compreender suas preferéncias. Sendo
a ferramenta mais conhecida e utilizada no mercado para pesquisas de satisfacéo.

Segundo Casas (2019 p. 85), uma estratégia importante para fidelizar os clientes,
é a atencdo voltada aos fregueses durante o pdés-venda. Na atualidade os consumidores
procuram um acolhimento cada vez mais diferenciado e as decisdes pelos
produtos/servicos ndo sdo so através de um atendimento de exceléncia, mas sim por toda
uma ligacdo entre precos bons e qualidade, e também, pela preocupacéo da entidade em
saber o grau de satisfacdo, desejos, demandas dos seus clientes. Clientes avaliam tudo na
compra, desde o atendimento até o pds-venda. E vital que a empresa cuide desses
detalhes, pois clientes satisfeitos tendem a indicar a empresa a outros e a fazer compras
futuras.

O estudo foi voltado para o setor comercial de uma empresa, que se localizava
na Amazonia Ocidental, com clientes que abrangiam todo o territorio nacional. No qual,
teve como objetivo geral: analisar a satisfagdo dos clientes em uma empresa de
equipamentos de injecdo eletronica localizada na cidade da Amazonia Ocidental. E para
isso se teve como objetivo especificos: diagnosticar como a empresa avalia a satisfacéo
de seus clientes; entender quais os critérios de atendimento sdo adequados ao ramo de
atividade da empresa X; analisar o nivel de satisfacao dos clientes na empresa X e propor
melhorias para aumento da satisfacao do cliente na empresa X.

2. Materiais e métodos

A pesquisa usada neste trabalho foi a explicativa, que segundo Gil (2022, p. 42),
a pesquisa explicativa aprofunda o entendimento da realidade ao buscar as causas dos
fatos estudados. Nesse contexto, ajudou a analisar a satisfacdo do cliente em uma empresa
de equipamentos de injecdo eletrénica usando pesquisas qualitativas e quantitativas,
incluindo um formulario e a ferramenta NPS, para identificar problemas relacionados a
produtos, entrega, pagamento, atendimento e pds-venda. A area da pesquisa foi apenas o
atendimento, no qual, teve como publico-alvo todos os consumidores da empresa, em
todo territério nacional, totalizando 1.000 clientes ativos.

Segundo Gil (2019, p. 102), define a amostragem como “processo de selecdo de
um grupo de pessoas, eventos, comportamentos ou outros elementos de uma populacéo a
ser pesquisada”. Desta forma a amostragem vem com o objetivo de colher informagao de
uma porcentagem geral do puablico-alvo, sem precisar entrevistar 100% das pessoas.
Assim, o tipo de amostragem utilizado foi o ndo probabilistico por acessibilidade, no qual,
“nessa modalidade os elementos sdo selecionados por estarem mais disponiveis para
participar do estudo” (GIL, 2019, p. 106). Para calcular a amostragem, usou-se um desvio
padréo de 2 para representar um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro de 5%
para 1.000 clientes ativos da empresa de 2020 a 2023. O calculo resultou em uma amostra
de 252 pessoas para a pesquisa.

Segue abaixo, a imagem do calculo amostral da pesquisa:



Figura 1: Calculo da amostra da pesquisa

sz.q.N

EZ(N— 1)+ a’p. g

22.30.70.1000
n:
52(1330 — 1) +22.30.70

= 4.30.70.1000
25(999)+4.30.70

= 8400000
33375

n = 252 pessoas

Fonte: Autoria prépria, 2023.

Os resultados da pesquisa mista quali-quantitativa de satisfacdo dos clientes
foram coletados em graficos e descritivos. Esses dados foram analisados para identificar
problemas e a opinido dos clientes sobre a empresa, produtos, atendimento, pds-venda e
entrega.

3. Resultados e Discussdes

Aqui sera apresentado o resultado parcial da pesquisa de satisfacdo dos clientes,
com dados de 61 questionarios respondidos, juntamente com os principais graficos e suas
devidas analises. No qual, a mesma foi aplicada em 13 dias, entre o periodo de 06 de
setembro até 20 de setembro de 2023, realizado através do google forms.

Em uma analise parcial, constatou-se que a maior parte dos clientes da entidade,
faz parte das regides Nordeste e Sudeste, sendo assim a mesma possui uma forte presenca
nessas regides. Mas, as regides Centro-Oeste, Norte e Sul podem requerer estratégias
maiores e especificas para cada local para expandir sua presenca. Nota-se que o produto
mais vendido da entidade, é o Scanner para diagndstico de motocicletas, indo logo atras
0s outros itens do catadlogo da organizacdo. A empresa pode considerar estratégias de
marketing e desenvolvimento de produtos que capitalizem a popularidade do scanner para
motocicletas, enquanto continuam a atender as necessidades dos clientes que adquirem
outros produtos do portfélio.

Uma boa parte dos clientes da empresa X, avalia os produtos como "excelentes”
ou "bons", o que é um indicativo muito positivo da qualidade percebida. Mas é
imprescindivel que a empresa monitore o feedback dos clientes e a investir na melhoria
continua de seus produtos, para manter e até mesmo aumentar essas altas avaliagdes de
qualidade, ao mesmo tempo que aborda os interesses dos clientes que avaliam os produtos
de forma menos favoravel. Em referéncia ao atendimento da empresa, a maioria dos
clientes avalia o atendimento como "excelente” ou "bom™, mostrando eficacia da equipe



de vendas. Mas, houve alguns pontos negativos, e é importante abordar as avaliagdes
negativas para manter a qualidade e a satisfacdo do cliente.

Os clientes da empresa, classificam o prazo de entrega é "excelente” ou "bom",
indicando satisfacdo. Mas, houve algumas respostas negativas, assim a empresa deve
continuar monitorando a logistica e abordar problemas apontados pelos clientes, para
garantir entregas pontuais e satisfacdo do cliente. Sobre o suporte técnico, os fregueses
da organizacéo, opinaram que é “excelente™ ou "bom", reforcando sua qualidade. Porém,
houve respostas negativas, assim a empresa deve continuar aprimorando o suporte
técnico, abordando preocupacdes de clientes que deram avaliagfes negativas, pois um
suporte eficaz é crucial para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.

Muitos clientes da organizagdo veem os produtos como tendo bom custo-
beneficio, no entanto, a empresa deve continuar a monitorar feedbacks e abordar opinides
discordantes para garantir que os produtos atendam as expectativas em termos de preco e
beneficios, mantendo a satisfacdo do cliente e a competitividade. Referente a forma de
pagamento via boleto acharam a resposta da analise de crédito rapida, com muitos
considerando-a "excelente”. A empresa deve manter essa eficiéncia para garantir a
satisfacdo desses clientes e considerar estratégias para incentivar outros a usar essa opgao
se for vantajosa. O estudo da pesquisa, constatou que a maior parte dos clientes da
organizacao, deu uma classificagdo maxima de "5", indicando alta satisfacdo. A empresa
deve continuar a ouvir o feedback, especialmente de clientes com pontuacGes mais baixas,
para identificar areas de melhoria e manter a satisfacdo dos clientes, crucial para o sucesso
a longo prazo.

De acordo com os resultados coletados, pode-se observar que grande parte das
respostas dos clientes foram positivas, por conta disso, entende-se que a porcentagem de
cliente que recomendaria os produtos das empresas € grande. Por outro lado, existe uma
pequena quantidade de pessoas que ndo recomenda 0s produtos, e esse é um indice de
individuos que se apresentam insatisfeito com a organizacdo. A analise mostrou, que
alguns clientes justificaram sua resposta, falaram que se encontravam felizes com a
empresa, relataram também que foi o melhor investimento que adquiriu na oficina e que
0 produto agilizou muito no trabalho do dia a dia, além disso elogiaram o atendimento e
0 suporte técnico e outros servicos recebidos.

Em meio a tantos elogios, satisfacdes e recomendacdes, houve relato de cliente
insatisfeitos que falaram que tem equipamentos mais em conta e com mais recurso,
relataram as experiéncias negativas em relacdo durabilidade do produto, a falta de
orientagéo sobre a compatibilidade do equipamento com outras motos no mercado, e por
fim reclamaram muito do suporte técnico no qual segundo os clientes ndo ajuda de nada.

Quando algo se mostra bom, com algum ajuste pode ficar melhor ainda, assim,
como forma de melhoria alguns clientes deram algumas dicas como: realizar feedback ao
cliente periodicamente para saber se os produtos estdo funcionando como deveriam;
Scanner mais explicativo, e com mais fungdes; agilizada nas atualizagdes do produto,
entre outros. Assim, recomenda-se para a empresa a utilizagédo da ferramenta 5SW2H,
como forma de controle de qualidade para auxiliar o desenvolvimento da analise e o
conhecimento do processo ou do problema a resolver.



4. Considerac0es finais

De acordo com os resultados da pesquisa de satisfagdo do cliente e a sua analise,
recomenda-se a empresa X, a solicitar que os atendentes preencham o cadastro de cada
cliente corretamente, pois no decorrer da pesquisa, teve varios nimeros de telefone que
ndo houve como entrar em contato, porqué o cadastro do telefone do cliente estava
incompleto.

Durante a pesquisa, muitos clientes responderam as mensagens solicitando
suporte técnico ou pedindo atualiza¢Ges do equipamento, alguns até mesmo reforcaram
que estdo muito satisfeitos com os produtos e que desejam comprar mais e conhecer novos
produtos. Isso foi umas das informacdes tiradas da pesquisa, pois € importante o pds-
venda com cada cliente para ver se 0 mesmo precisa de algum suporte, ou outros produtos,
assim a empresa vai estar mantendo um relacionamento com os clientes e reforcando seu
compromisso com seus fregueses. E importante que a entidade, faca pelo menos essa
pesquisa a cada 6 meses, para ter um indice de como esta a situacédo da satisfacdo de seus
clientes referente a seus produtos, atendimento e p6s venda.
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