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RESUMO: O presente trabalho tem como objetivo entender a importancia do pos-
vendas na hora de tornar um cliente fiel. Com uma introdugao ao marketing basico e
de relacionamento, vamos entender por que ¢ tio importante satisfazer e manter um
cliente. Qual a importincia que as empresas dao aos seus clientes, quais as agoes,
ferramentas do marketing que ela usa para o encantamento e satisfacio do cliente
apos sua compra, por que ¢ como os clientes se tornam fieis. Ao longo do trabalho
buscaremos entender o que é e qual a importancia do marketing, o marketing de
relacionamento, o poés-vendas, analisando uma pesquisa sobre satisfagdo, sera
analisado quais os pontos fracos e fortes e quais acdes podemos propor para que o
cliente se torne fiel 2 empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing, P6s-Vendas, Clientes, Satisfacao.

INTRODUCAO

A cada dia descobrimos e inserimos algo novo em nossas vidas. A todos os momentos
estamos expostos a uma série de informagdes, propagandas, promogoes, produtos. Vemos estes
serem inseridos no mercado, seja eles de consumo ou servigo, e com eles as propagandas sio
cada vez mais inovadoras e atraentes, é por tras de tudo isso que esta o marketing.

O marketing é o processo de planejar e executar a concepgao, estabelecendo pregos,
promogoes e distribuicdo de ideias, bens e servicos a fim de criar trocas que satisfagam metas
individuais e organizacionais.

A finalidade ¢ influenciar o comportamento do consumidor e as empresas que conhecem
seus clientes e que tem a capacidade de determinar as necessidades e os desejos dos mercados
alvo, estas tem grandes chances de proporcionar a satisfagao desejada pelos consumidores de
forma mais eficiente que seus concorrentes, com isso aumentam as possibilidades de qualidade e

satisfacio.
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Segundos Las Casas (1997), o marketing é uma das principais caracteristicas do sucesso
das empresas, pois tem como uma das finalidades principais levar os produtos e servicos ao
conhecimento do consumidor para que se possa vendé-los.

Tendo em vista essas informagoes o presente artigo foi desenvolvido com o objetivo de
melhor entender o marketing de relacionamento dentro das empresas, para que serve, e quais
seus principais pontos na fidelizacio do cliente, vendo assim quais agdes a empresa Open
Veiculos de Cascavel toma mediante a satisfacao dos seus clientes, analisando os servicos de
oficina, ou seja, a qualidade desses servigos, e a qualidade dos servigos executados no ponto de
vista do cliente. Pretende-se medir, assim, a satisfacio do cliente com relacao ao atendimento, aos
servicos prestados, prazo de entrega, entre outros aspectos. Esse artigo terd como proposito
aumentar as agoes da empresa em relagao ao pés-vendas, trazendo beneficios nao sé a empresa,
mas sim aos seus consumidores. Para analise sera usadas pesquisas realizadas pela Renault do
Brasil em relagao a satisfacao do cliente nos servicos de pds-vendas. Assim escolhendo a Open
por ser uma concessionaria que vem se destacando, pela exceléncia nos servigos prestados, e por
estar sempre preocupada em atender seu cliente com qualidade e satisfagao.

A Open veiculos concessionaria Renault, ganhou por dois anos seguidos o premio master
em qualidade no atendimento, sendo assim uma empresa que realmente foca os seus valores e

idéias no seu consumidor.

O MARKETING

Quando pensamos em marketing ja o ligamos diretamente a vendas e propagandas,
porém esta muito além, hoje o marketing ndo deve ser visto apenas no sentindo de efetuar a
venda, mas sim de satisfazer o cliente. Empresarios e suas equipes de marketing comecam a
estudar e entender as necessidades dos consumidores, se o produto realmente atende as
necessidades e demanda, e se ha uma oportunidade de lucratividade.

O marketing ¢ uma forma de sentir o mercado, tentar administrar a demanda de bens e
servicos, e por muito tempo pensou-se que era somente isso. Hoje vai desde a criagdo do
produto, venda, e a real satisfacio do cliente, em outras palavras se o cliente esta realmente
satisfeito em relagdo aos servigos prestados ou produtos vendidos, se a empresa realmente
atendeu suas expectativas, vemos e vivemos marketing. Segundo Kotler e Amstrong (2004),
podemos entender o marketing como um processo pelo qual individuos e grupos obtém o que

necessitam e desejam, por meio da criagao, troca de produtos e oferta.



Hoje o marketing desempenha um papel importante na integragao das relagdes sociais, o mundo
vem se transformando e estamos deixando de viver em uma sociedade industrial de massa e
passando para uma sociedade fundamentada na informacao e prestacao de servicos. E tudo isso
esta fazendo com que os consumidores se tornem mais exigentes no que diz respeito ao
consumo.

O marketing precisa estar em constante evolugao, assim como a economia e o mundo é
preciso se adaptar e se redefinir diante de tanto consumo e consumidores. Atualmente o
marketing deve atingir muito mais qualidade do que quantidade, conhecer, encantar, servir e
acima de tudo satisfazer os desejos dos consumidores. Entre tudo ele se divide e trabalha nio de
forma isolada, mas sim de uma forma separada, para entender melhor cada tipo de consumidor e
conseguir focar especificamente em cada setor e seu publico alvo.

Entre os tipos de marketing temos, o marketing de varejo, social, esportivo, cultural,
direto, viral, de guerrilha, de relacionamento, pessoal, de transa¢ao, institucional, entre outros.
Cada um desses trabalha de uma forma especifica em sua area, mas com base nos principios do
marketing.

E bem clara a importancia de se conquistar novos clientes, encanti-los, suprir suas
necessidades e desejos, atribuir valor em suas vidas. Muito se fala sobre isso, tendo como objetivo
¢ entender a importancia de se conquistar e fidelizar clientes, fazer com que sempre que ele
pensar em algum bem ou servico, lembre-se de sua empresa, ou seja, mostrar pra ele o quanto
importante ele é para vocé e sua empresa, e para isso falaremos sobre marketing de

relacionamento, que ¢ uma das dimensoes do marketing.

MARKETING DE RELACIONAMENTO

A relagio entre empresa cliente é uma tarefa dificil e trabalhosa, e o marketing de
relacionamento ¢é essencial nessa relagao, pois ¢ com ele que as empresas conseguem administrar
o bom atendimento e fidelizagio dos seus consumidores, sendo importante também no
desenvolvimento da lideranca no mercado, a rapida aceitagio de novos produtos e servigos. O
marketing tradicional, como citado anteriormente, sempre se preocupou mais em atrair novos
clientes do que reter os existentes, hoje atrair novos consumidores continua sendo uma tarefa
importante para empresas, mas a énfase se deslocou para o marketing de relacionamento, e assim
para Kotler e Amstrong (2004, p. 474), o marketing ¢ visto agora como a ciéncia e a arte de

descobrir, reter e cultivar novos clientes lucrativos.



A chave para um relacionamento duradouro com clientes esta basicamente em criar valor
e satisfagdo superior para 0 mesmo, pois clientes satisfeitos tém mais probabilidade de tornarem-
se fiéis, e sendo assim tem maior probabilidade de dar a empresa uma participagao maior em sua
preferéncia.

O marketing de relacionamento ¢ caracterizado por estigios como: comunicagiao
interativa, uso eficaz da tecnologia, ser consistente, confiavel e seguro, treinamento tanto para
fornecedores como clientes, feedback (retorno) como fator essencial, estabelecer que metas
mutuas sao de longo prazo, Regis McKenna (1997), entao o marketing de relacionamento
acontece em tempo real entre vocé e seu cliente.

Um dos principais objetivos do marketing de relacionamento é obter valor pleno e de
duragdo com seu cliente, o segundo é manter essa relacdo e aumenta-la ano apds ano, hoje um
dos maiores patrimonios das empresas ¢ o numero de clientes e o grau de relacionamento que
tem com os mesmos, pois negocios comegam e terminam com o cliente, seja o cliente que entra
em sua loja, ou um vendedor que vai até o mesmo.

Ao falarmos em marketing de relacionamento niao temos como fugir da palavra cliente, é
com ecle e para ele que tentamos sempre fazer e fornecer o melhor produto o melhor servico.
Para Marques (2007, p. 16) cliente é sem duvida a pessoa mais importante em qualquer tipo de
negocio, ele ndo depende de nds, nds é que dependemos dele, nao interrompe o nosso trabalho,
ele é a razdo do nosso trabalho.

Hoje todas as empresas estio preocupadas em melhor atender seus clientes, fazem de
tudo para satisfazer e manté-los, as competicbes por consumidores potenciais estdo cada vez
maiores, € 0s custos para atrair novos clientes sao cada vez mais altos. Kotler e Amstrong (2004),
afirmam que para conquistar novos clientes a empresa gasta cinco vezes mais do que para manter
0s ja existentes. Sendo assim nao podemos pensar que a empresa vai viver o resto da vida com os
mesmos clientes, mas podemos entender que manter um bom relacionamento com os clientes ja
existentes pode trazer bons retornos e menores prejuizos.

O marketing de relacionamento é um processo de identificagao de novos valores com
seus clientes, e o compartilhamento de beneficios durante uma vida de parceria, criar valores para
os mesmos ¢ uma das tarefas mais importantes de um bom relacionamento entre empresa-cliente.
Um dos pontos mais importantes no marketing de relacionamento ¢ a qualidade dos produtos e
servicos. Quando falamos em pods-vendas estamos nos referindo a lealdade do cliente a devida
marca de produtos ou servigos. Clientes criam expectativas com rela¢io ao produto ou ao servigo
que ele utilizara ao longo do tempo, sempre esperam qualidade. Para cada consumidor a

qualidade se torna um ponto especifico, pelo fato de que cada um criam diferentes expectativas,



assim a qualidade passa a ser diferente para cada tipo de consumidor, e para se ter um pos-vendas
eficaz um servico bem executado, um atendimento preferencial por todos os clientes esta como
um fator crucial, para a satisfacdo e entdo fidelizagao do cliente.

Michael LeBoeuf em seu livro, “Conquistar clientes e manté-los para sempre” (1996, p. 3-
4), coloca que, em média uma empresa s6 toma conhecimento de 4% dos seus clientes
insatisfeitos, sete em cada dez clientes que reclamarem voltarao a fazer negdcios com voce, desde
que a sua empresa consiga resolver o problema anterior. Em média um cliente cujo problema foi
solucionado comenta com cinco pessoas a respeito e como foi solucionado, as empresas com
atendimento de alta qualidade tem em média um retorno de 12% sobre as vendas, ganham
melhores taxas no mercado e conseguem elevar significativamente o valor sobre o servigo
realizado ou produto vendido, ou seja, quanto maior a satisfacio do seu cliente maior sera a
chance dele voltar a comprar na sua empresa, € s6 existem beneficios e reciprocidade em um
bom atendimento, o cliente voltara a comprar e fard uma propaganda sobre a sua empresa,
produto ou servico que ela oferece.

Leboeuf (1996), diz que manter a satisfagao do cliente e torna-lo fiel significa se tornar
amigo desse cliente, mostrar para ele que a empresa esta ali para servir e nao somente para
vender, quando o cliente vé em vocé confianga ele sabera automaticamente que se tiver algum
problema a empresa sera a primeira a se preocupar em resolve-lo.

Muitas empresas simplesmente vendem seu produto nio oferecendo suporte ao seu
consumidor apds a compra, o cliente que vai a loja comprar algo, nao esta somente comprando
um bem material, mas sim beneficios, solu¢des para problemas. Boas empresas se preocupam
com seus clientes em primeiro lugar, tentando identificar o problema e a solu¢ao, de modo que o
mesmo sinta que nao esta comprando apenas o produto, mas sim algo mais valioso que esteja
além, ndo o problema mas sim a solugao.

O pos-vendas oferece todo o suporte apds a compra, mostrando para o cliente que o fato
dele comprar se tornou algo agradavel e que a empresa esta ali para ser sua amiga, ele precisa ver
a empresa COMO uma pessoa, € que por muitas vezes passa somente para tomar um café e
mostrar que o trabalho da empresa em manter fiéis seus clientes nao sera em vao, e que todo o
esforco e gastos para que realmente isso aconteca lhe trara muitos beneficios a curto e longo
prazo.

Para Kotler (2002), um dos fatores importantes com 0s quais as empresas precisam se
preocupar ¢é estratégias de marketing, elas precisam nao s6 do marketing externo que atraem os
consumidores, mas sim o marketing interno, que possa melhorar a qualidade de servicos e

produtos, que motive os funcionarios, para que assim eles facam o seu servico da melhor forma



possivel, e que atenda os clientes com satisfagdio mostrando para eles que gosta de trabalhar
aonde trabalha e o mais importante ainda que gostam de vender o que vendem.

O marketing interno deve estar orientado para a satisfa¢ao e a exceléncia no atendimento
e na capacidade de surpreender o consumidor. Os clientes em geral estio sempre na expectativa
que a empresa tenha um produto de qualidade e também um servigo que supere as expectativas.
E para isso as empresas necessitam em seu sistema um servi¢o de pos-vendas para o apoio e
orientagao dos seus clientes. Este servico deve ter qualidade e que supere as expectativas que os
clientes tem na empresa em solucionar os seus problemas.

O marketing de relacionamento alerta sobre a importancia de se treinar os clientes
internos, ou seja, os funcionarios da empresa. Quando se tem funcionarios capacitados a atender
e entender o que seu cliente deseja tem-se entao uma troca de valores.

O cliente que chega a empresa com algum problema no seu produto ou servico quer
solugao, quer alguém que entenda o que esta acontecendo e explique para ele e solucione esse
problema. Para isso as empresas precisam investir também em funcionarios, ou seja, o que
chamamos de clientes internos. Quando se tem um bom funcionario realmente preocupado com
a empresa e com os clientes certamente a empresa terd uma exceléncia na satisfagao do cliente.

Um dos pontos mais importantes de se ter um funcionario qualificado é o beneficio que
ele pode lhe trazer. Primeiramente saber escutar o cliente, pois quando se tem algum problema
com o produto ou servi¢o a primeira coisa que ele vai tentar fazer é desabafar com a pessoa que
esta lhe atendendo. Por isso a importancia de sempre estar atento aos seus clientes internos
tentando assim sempre escuta-los e ver o outro lado e nao somente o lado do cliente, funcionario
que trabalha feliz produz mais e melhor se satisfaz e também a empresa.

Uma das principais fun¢ées do marketing é mostrar para cliente a eficiéncia e qualidade
nos servicos prestados pela empresa, assim sendo, o principal meio de se atrair esses clientes ¢
prestando um servico de qualidade, com bons precos e cumprindo sempre os prazos
apresentados aos clientes, que buscam no pods vendas tranquilidade, conforto e seguranca de que
seu servico sera executado dentro do prazo estipulado e terd a certeza de que seu problema sera
solucionado.

A satisfacao de compra esta ligada diretamente com sensa¢oes de satisfacao que o cliente
imagina estar levando junto com o seu produto, e o mais importante, ele imagina também estar
levando a satisfacio de suas necessidades. Para isso a empresa precisa sempre analisar quais os
principais pontos de satisfacao dos clientes e o que os levam a comprar ou executar 0s SErvigos.
Assim podemos dizer que o pds-vendas de uma empresa se torna uma das organizagoes mais

importantes dentro da mesma. Pois ¢ no pés-vendas que a empresa mostra a sua importancia e a



importancia do seu cliente. O marketing voltado para o cliente cria através do relacionamento a
fidelizagao, para tanto o uso das combina¢les de produto, servi¢o, preco € promog¢ao, sao
fundamentais principalmente para clientes fiéis que sao de grande importancia para a empresa.

Os consumidores percebem a qualidade total do servico através da comparagdo entre a
qualidade esperada e a qualidade realmente prestada. Kotler e Armstrong (2001) acrescentam que
devido ao carater intangivel dos servicos nao tem como experimenti-lo antes da compra, os
consumidores procuram por sinais de qualidade, sejam esses as experiéncias das pessoas que ja o
compraram, o prego, entre outros fatores que influenciam a sua compra.

Para a empresa ter um poés-vendas adequado ao seu cliente, é preciso que ela entenda o
seu cliente, estude ele de forma que cada vez mais ela possa aprimorar os seus produtos, ou a
forma como executar os seus servi¢os, uma vez que o consumidor também compra pela empatia
que sente pelo produto ou servigo oferecido pela determinada empresa. Assim a empresa precisa
entender o comportamento, o que agrada o seu consumidor.

A satisfagaio do cliente se encontra nos desejos que o mesmo tem em relacio aos
produtos, a empresa precisa sempre estar de olho em seu consumidor e buscar sempre satisfazé-
lo em relacdo aos seus produtos ou servigos.

As empresas enfrentam uma concorréncia muito grande em relacio ao mercado,
precisam entdo inovar na area de marketing e para isso ¢é preciso atingir o ponto
principal de sues objetivos que sdo os clientes, o consumidor que esta satisfeito se torna
mais leal a empresa que lhe presta os servigos. E necessario maximizar servigos, gastar
mais para manter seus clientes sempre satisfeitos, e para isso nao basta apenas melhorar

a qualidade do produto, é necessario também melhorar todo o servico que esta
proximo ao produto. (KOTLER, 2000)

Um dos fatores importantes é a imagem que a empresa passa para seus consumidores e
como essa imagem ¢é vendida, como ¢ vista diante dos olhos dos clientes potenciais, se realmente
a imagem passada ¢ o que verdadeiramente a empresa presa e faz quando o consumidor precisa,
assim a empresa que prova para o seu cliente se torna uma empresa de confianca para o mesmo,
e ele sabera que toda vez que precisar sera bem atendido, e seu problema solucionado.

O marketing de relacionamento estreita os lagos entre cliente-empresa, sendo que cada
um tem suas necessidades e expectativas diferentes. O conceito e a importancia do pés-vendas
ainda ndo esta claro para muitas empresas no mercado, o marketing de relacionamento reconhece
o valor das atividades de reten¢iao de clientes, apds terem adquiridos seus produtos também ¢é
preciso manter os clientes satisfeitos.

Assim sendo o acompanhamento pds-vendas de uma empresa tem por objetivo ver a real

satisfagdo do cliente em relagdo ao produto ou servico prestado, a empresa, a pessoa que lhe



atendeu, e se algum problema existir tentar corrigi-lo da melhor forma possivel sem muitos

transtornos para o cliente.

A satisfacdo do cliente também tem que ver com as expectativas atendidas. A satisfacdo
do cliente refere-se a sentimentos em relagdo a compra. A satisfacdo percebida com a
compra ¢ a experiéncia real da mesma. Se o cliente estiver satisfeito, aumentam as
probabilidades de ele voltar a comprar no futuro. (FUTRELL, 2003)

Assim entendemos que nao basta apenas atender e vender o produto, mais sim conquistar
e fidelizar novos clientes. Certamente esse cliente voltara a comprar na sua empresa e também
falara as pessoas que conhecem que a empresa ¢ seriamente comprometida com a exceléncia no

atendimento e satisfacdo real do cliente potencial.

A EMPRESA OPEN VEICULOS

A Open veiculos foi fundada pela familia de Acyr Miguel Urio, empresario visionario e
industrial de Francisco Beltrio, o qual assumiu em 2001 as revendas da marca Renault de
Cascavel e Toledo, ja em 2002 iniciou suas atividades também em Foz do Iguacu.

O Objetivo da empresa é comercializar veiculos novos e semi-novos, prestar assisténcia
técnica e vender pecas Renault. O principal fornecedor é a Renault do Brasil, que além de
fornecer todos os carros também fornece todas as pegas e acessorios originais Renault. Os
principais clientes sao todos consumidores finais como pessoas juridicas e pessoas fisicas.
Buscando cada dia resultado, qualidade e satisfacio dos seus clientes, procurando sempre a
exceléncia e qualidade em seus produtos e servigos.

Hoje a Open veiculos conta com trés sedes, sendo essas em Cascavel, Toledo e Foz do
Iguagu, com um total de cento e quatro colaboradores. As empresas sempre se preocuparam com
que os clientes pensam sobre elas e sobre seus produtos, pois a Open nao ¢ diferente, sempre
focada no publico é uma empresa que esta constantemente preocupada com a satisfacio de seus
clientes. Para isso além de contar com a Renault do Brasil, a empresa tem o seu préprio sistema
de SAC, uma pessoa especializada e contratada somente para fazer pesquisas de satisfacao de
clientes, ouvir reclamagdes e tentar passar para a pessoa mais apropriada a atender o problema do
cliente.

A empresa conta com nove mecanicos especializados em toda linha Renault, um
mecanico especializado em todas as outras marcas que cuida dos carros semi-novos da empresa,
mais nove produtivos na parte de funilaria ou chapeagao, no administrativo da oficina a empresa

conta com dez colaboradores, pecas seis ¢ uma pessoa que cuida dos acessorios. Conta também



com um gerente de poés-vendas, um cotech’, ou seja, o coordenador dos mecanicos, e também
um chefe de funilaria, e um consultor técnico.

A Open veiculos atende uma média de seiscentos clientes por més. Os servigos
executados sio externa mecanica, externa funilaria, garantia mecanica, garantia funilaria, e os
clientes internos que a empresa também atende, fazendo servicos de semi-novos e servigos nos
Carros NOVos.

A empresa também tem o servico de leva e traz, ou seja, um motorista que leva os clientes

que deixam seus carros nas revisdes até o local desejado, e depois de concluida a revisio busca o
cliente para o mesmo apanhar seu carro na oficina. A empresa conta com um servigo
diferenciado entre as concessionarias, apos os reparos serem efetuados no veiculo o mesmo ¢
lavado e entregue limpo para o melhor conforto e satisfacio do consumidor. Todo ano a
Renault presenteia a concessionaria que tem o melhor atendimento do ano. E a Open ganhou

por duas vezes o premio master em qualidade de melhor concessionaria Renault do Brasil.

QUALIDADE NO SERVICO DE OFICINA

Tendo em vista o marketing de relacionamento como a base na relagdo empresa cliente,
analisaremos uma pesquisa de satisfacao do cliente no atendimento e servicos realizados no pos-
vendas da empresa Open veiculos de Cascavel.

A pesquisa analisada sera a avaliagao geral no atendimento de pds-vendas, realizada pela
Renault do Brasil com os clientes que utilizaram os servigos de oficina, no més de setembro de
2009, no quesito qualidade de servicos, que é chamado de QSO da loja. A Renault do Brasil apos
o termino da pesquisa e avaliagio dos dados cede a mesma para o Gerente geral de pds-vendas.

Foram realizadas perguntas acerca do prazo de agendamento, tempo de espera na
recepg¢ao da oficina, se foi passado or¢amento antes dos servigos serem executados, se 0 mesmo
foi executado no prazo, e se nao foi se o cliente foi informado desse atraso. O questionario
também possufa perguntas sobre a qualidade nos servicos executados, explicagio sobre os
mesmos, se foi orientado a futuras manutengdes, se foi necessario retornar a oficina e qual o
motivo, se foi oferecido algum tipo de transporte pela concessionaria, se foi contatado para saber
se estava satisfeito com os servicos executados e se recomendaria 2 concessionaria.

Essa pesquisa realizada pela Renault serd a base do estudo desse artigo, sendo analisada a

pesquisa como um todo, ou seja, o total geral e ndo itens isolados. A avaliagao geral ¢ o resultado

3 Cotech: Coordenador técnico de servigos.
4+ QSO: Qualidade no servico de oficina.



de todos os itens perguntados ao cliente, assim a Renault tem uma nota geral no atendimento de

pos-vendas.

0% @ Totalmente satisfeito

5% i:asr;ii:mg‘: | Parcialmente satisfeito
Avaliacdo Geral QSO Cascavel. Pasr;?sl;me ;t::tlir:fa:ii D.Fr:z;ctlilfzt? te
Total de entrevistados 40 O Totalmente insatisfeito
Totalmente satisfeito 30
Parcialmente satisfeito 10
Parcialmente insatisfeito 0
Totalmente insatisfeito 0

75%
Totalmente
satisfeito

Como podemos ver no grafico, a pesquisa foi realizada com 40 entrevistados pela
pesquisa da Renault do Brasil, sendo que 30 dos entrevistados, ou seja, 75% estido totalmente
satisfeitos com os servicos, foi executado com qualidade, foi alertado de futuras manutengdes,
entre outras questoes. E 10 dos entrevistados, ou 25% deles estdo parcialmente satisfeitos, assim,
notamos que houve falha em algum ponto, sendo no atendimento, servi¢os executados, ou se
teve que retornar a oficina logo apds os reparos serem efetuados, quanto a demora no
atendimento no momento em que chegou na oficina, ou quanto ao prazo de entrega nao
cumprido.

Aleatoriamente foram analisadas algumas verbalizagdes feitas por clientes que
demonstraram algum nivel de insatisfagdo, para que os apontamentos nas recomendagdes e

sugestoes fossem mais pontuais. Essas verbalizagdes encontram-se no anexo desse artigo.

RECOMENDACOES E SUGESTOES

Com taxas de insatisfagdo no atendimento muito baixa a Open veiculos torna-se um
referencial no atendimento e qualidade nos servicos executados com relagdo a outras
revendedoras de carro.

Assim dos quarenta entrevistados dez, estdao parcialmente satisfeitos o que significa um
numero alto. Com a pesquisa podemos recomendar cursos aos funcionarios que trabalham hoje
no pos-vendas, tanto para recepcionistas da oficina, como mecanico, vendedores do balcio de
pecas, chefe de oficina, gerentes e sac. Colocar se possivel mais pessoas na recepgao para que o

cliente nio fique esperando muito tempo para ser atendido, aumentar o numero de vezes que o



transporte sai para levar e buscar clientes. Cuidar para que todo o or¢amento seja passado ao
cliente antes dos servicos serem executados.

Outras recomendagdes seriam para que, quando o cliente traz seu carro, o mecanico
responsavel faca uma avaliagdo geral e ndo somente o que foi reclamado pelo cliente. Continuar
com seus servigos diferenciados como, apds os reparos serem efetuado no carro do cliente o
mesmo ¢ lavado e entregue limpo para o melhor conforto e satisfacio do consumidor.

E para que o cliente saiba que a empresa realmente lembra dele e para uma total
exceléncia no atendimento, a ag¢ao proposta ¢ a de um banco de dados especial contendo todos
os e-mails de clientes e datas de revisdes futuras, assim a empresa podera mandar e-mails
alertando seus clientes das proximas revisoes, contendo no mesmo informag¢oes como horarios
do leva e traz, precos fechados de revisaio. O mesmo banco de dados das revisdes tera também
as datas de aniversarios de clientes, assim a empresa podera mandar cartes comemorativos,
podendo ser mandados também em datas importantes como Natal e Ano novo. Dar um brinde
ao cliente ap6s utilizar o pés-vendas, o cliente tera a oportunidade de ganhar um lixeirinho para

colocar no seu catro.

CONSIDERACOES FINAIS

Assim vemos que uma empresa necessita de novos clientes, mas também necessita dos
que ja tem, tornando-se assim o poés-vendas uma das ferramentas mais importantes do
marketing de relacionamento, e uma ferramenta fundamental que visa a satisfagao do cliente.

Concluimos o trabalho entendendo um pouco mais sobre o marketing de relacionamento
e sua real importancia, vemos entao que nio adianta as empresas se preocuparem com
faturamento se a qualidade de seus produtos e servicos nao a torna uma empresa digna de seus
clientes.

Todos os setores dentro da empresa devem estar presentes e preocupados com a real
necessidade do cliente. As empresas devem escutar e entender seus funcionarios, ou seja, o
funcionario deve ser visto como um cliente, um cliente interno que esta ali para apoiar e servir a
empresa nos seus mais variados aspectos.

Dentro de uma concessionaria o pés-vendas torna-se fundamental, apés a compra o
cliente levara seu carro para futuras revisoes e manutengoes, € ¢ na concessionaria que ele levara,
sabendo que a empresa ¢ especializada, mas além de ser especializada no servico deve ter um
bom atendimento e cordialidade no momento de conversar e da negociagao. O cliente que faz

seus servi¢os na concessionaria tem garantia, quando o servico ¢ feito por terceiros ele perde a



garantia nos servigos, caso venha a acontecer algo com seu venha a acontecer algo com o
veiculo o cliente perde a garantia dos seus servigos.

Portanto as empresas que realmente fizerem do seu pés-vendas um fator fundamental,
tera a certeza do que seu cliente realmente estd pensando sobre seus produtos e servigos,
criando valor e satisfa¢ao para seus consumidores, tornando assim seus clientes fiéis, ganhando

cada vez mais mercado, e sendo cada vez mais bem vista pelos consumidores.
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