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O presente estudo teve como tema principal a analise da qualidade do atendimento dos clientes da Moto
Sun concessionaria Yamaha, e por objetivo, analisar qual € o nivel da qualidade em relacido ao atendimen-
to da empresa em estudo. Justificado a partir do cenario no comércio local em que muitas variaveis nao
sdo mais bem aceitas pelos clientes. Existe ainda a concorréncia das mais diversas maneiras e que vem
aumentando a cada dia. Portanto, por meio deste trabalho foi analisado qual é o nivel de qualidade do
atendimento observado pelos clientes da concessionaria, onde a empresa pode estar falhando, e ainda,
se existem melhorias a serem aplicadas. Para isso, o estudo inicialmente destaca conceitos de marketing;
marketing relacionado aos servicos e as vendas, e aborda também a importancia de um bom vendedor
e de saber lidar com os mais diversos tipos de clientes, como atendé-los e encanta-los de maneira que
se tornem fiéis a organizacdo, por meio da confiang¢a adquirida a partir de um trabalho cuidadosamente
lapidado ao longo do tempo. Foram utilizados como métodos de pesquisa, a pesquisa qualitativa e a
quantitativa, junto aos métodos, foi utilizada a pesquisa descritiva, que serve para descrever as caracte-
risticas de determinadas popula¢des ou fend6menos, e que, quando comparada a pesquisa exploratoria,
a Unica diferenca é que o assunto ja é conhecido e a contribui¢io é tdo somente proporcionar uma nova
visdo sobre a realidade ja existente; a escala Likert também contribuiu na elaboracdo do questionario,
pois por meio dela, quando os entrevistados responderam ao questionario baseado nela, puderam es-
pecificar seu nivel, percebido na qualidade do atendimento, que representam varias op¢des de resposta
sobre cada assunto. Como resultado, a pesquisa concluiu que a empresa possui atualmente um bom
atendimento, porém, ha pontos que necessitam de melhorias. A maioria dos clientes mostrou-se satis-
feito com o atendimento recebido por meio das afirmagdes realizadas nos questionarios e também com
a qualidade dos servicos prestados pelos mecanicos. Considerando-se os padrdes da montadora, por se
tratar de uma concessionaria autorizada da marca Yamaha, sdo necessarias constantes melhorias, para
que esteja em acordo com as normas da montadora, para tal, ela deve adequar-se aos itens de entrega
técnica, ndo existentes ainda na concessionaria, que proporcionam aos clientes um espaco em que, na
efetivacdo da venda, o vendedor deixara claro todos os itens de seguranca constantes em sua motocicle-
ta, ou em que o mecanico deixara bem claro todos os servicos realizados e pecas trocadas, isso tornara
os clientes ainda mais satisfeitos e proporcionara ganho de confianca deles com a empresa.
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