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Resumo: A insatisfacdo do cliente, resultante do ndo cumprimento de suas expectativas, pode
surgir de diversas fontes, incluindo produtos ou servigos de baixa qualidade, falta de suporte pos-
venda e préaticas comerciais questionaveis. Um indicador importante da satisfacéo do cliente é sua
probabilidade de recomendar um produto ou servico a terceiros, 0 que pode ter impactos
significativos no crescimento da organizagdo. No entanto, essa recomendacdo pode ser tanto
positiva quanto negativa. Além disso, a satisfacao do cliente esté intrinsecamente ligada a lealdade
a marca, sendo um ativo crucial para a competitividade das empresas. Dado o cenario competitivo
e a grande quantidade de montadoras, é essencial que essas empresas adotem estratégias para
aumentar a lealdade do consumidor. Assim, o presente estudo tem como obijetivo realizar uma
analise bibliométrica acerca da satisfacdo do cliente no setor automobilistico, visando compreender
como esse tema € abordado na literatura e identificar requisitos para melhorar a satisfacdo dos
consumidores. Para isso, foi realizada uma revisao sistematica de literatura, resultando em um
portfélio de 38 artigos relevantes, que serviram de base para as analises conduzidas no estudo. O
artigo estad estruturado em quatro secdes, que abordam a introducdo do tema, 0s materiais e
métodos utilizados, os resultados e discussoes, e, por fim, as consideragdes finais.

Palavras-chave: Satisfacdo do consumidor, requisitos, industria automobilistica, Methodi Ordinatio.

Exploring Customer Satisfaction in the Automotive Industry: A

Bibliometric and Requirements Approach
Abstract: Customer dissatisfaction, stemming from unmet expectations, can arise from various
sources, including low-quality products or services, inadequate post-sales support, and questionable
business practices. An important indicator of customer satisfaction is their likelihood to recommend
a product or service to others, which can have significant impacts on an organization's growth.
However, this recommendation can be either positive or negative. Furthermore, customer
satisfaction is intricately linked to brand loyalty, serving as a crucial asset for a company's
competitiveness. Given the competitive landscape and the multitude of automotive manufacturers,
it is essential for these companies to adopt strategies to enhance customer loyalty. Hence, this study
aims to conduct a bibliometric analysis of customer satisfaction in the automotive sector, seeking to
understand how this topic is addressed in the literature and identify requirements for improving
customer satisfaction. To achieve this goal, a systematic literature review was conducted, resulting
in a portfolio of 38 relevant articles that served as the basis for the analyses conducted in the study.
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The article is structured into four sections, covering the introduction of the topic, the materials and
methods used, the results and discussions, and, finally, the concluding remarks.

Keywords: Consumer satisfaction, requirements, automobile industry, Methodi Ordinatio.

1. Introducéo

A insatisfacdo, em sua esséncia, emerge como uma consequéncia direta da frustracao
decorrente do n&do atendimento de expectativas previamente estabelecidas. Esse
fendbmeno pode ser desencadeado por multiplos fatores, tais como a entrega de produtos
ou servicos com baixa qualidade, a auséncia de suporte adequado no pés-venda ou ainda
devido a praticas comerciais questionaveis, como a imposi¢ao de cobrancas indevidas e o
descumprimento de clausulas contratuais (PEIXOTO, 2022).

O atendimento com exceléncia desempenha um papel crucial na valorizacdo da imagem
das empresas, na atracdo e retencdo de clientes. Ao priorizar a qualidade, os gestores
visam nédo apenas a fidelizacédo dos clientes, mas também empregam técnicas destinadas
a cultivar relacionamentos duradouros com eles, criando uma sélida defesa contra a
concorréncia. Dessa forma, essa abordagem representa um caminho critico para alcancar
0 sucesso e a lucratividade no cenario empresarial (COSTA et al., 2015).

De acordo com Reichheld (2003), um indicador que reflete a satisfacdo do cliente em
relacdo a um produto ou servico reside na probabilidade de o consumidor recomendar tal
produto ou servico a terceiros. Segundo o autor, a intencdo de recomendacéo, por meio do
famoso "boca a boca" (Word of Mounth), pode impactar no crescimento de uma
organizacdo, representando um efeito negativo quando utilizado para manifestar
insatisfacoes (EKINCI; CALDERON; SIALA, 2016).

Além da intencdo de recomendacéo, Engel, Blackwell e Miniard (1995) abordam a relacéo
entre a satisfacdo do consumidor e a lealdade a marca, que discutem que a lealdade, aliada
a satisfacdo do consumidor com a marca, se mostra como um dos ativos mais importantes
das organizacdes. Portanto, essa evidéncia da relacdo entre a satisfacdo do consumidor e
a lealdade ao fabricante, que influencia grandemente na escolha da marca do automovel,
ressalta a necessidade de acles por parte dos produtores de bens e prestadores de
servicgos, a fim de melhorar os servigos oferecidos, e promover maior integracao de esforcos
entre os fabricantes e suas redes de assisténcia técnica, visando o beneficio do consumido,
qualificando essas prestadoras de servico (URDAN; ZUNIGA, 2001).

Assim, devido o aumento da competitividade, e ao grande niumero de montadoras, essas
necessitam adotar estratégias que visem maior lealdade de seus consumidores. A
satisfacdo do consumidor gera impactos, que podem ser positivos ou negativos, para a
industria. Sendo assim, compreender a temética, bem como os requisitos para melhora-la
sdo0 essenciais para a sobrevivéncia e competicao das industrias.

Diante do contexto, o presente estudo objetiva realizar uma revisao bibliométrica acerca da
satisfacdo do consumidor em relagdo ao setor automobilistico, permitindo compreender
como o tema é abordado na literatura, identificando requisitos para melhorar a satisfacao
dos consumidores, sendo um input fundamental para a melhoria do pds-vendas da
industria. Para isso, foi realizada uma revisdo sistematica de literatura, por meio da
metodologia Methodi Ordinatio, de Pagani, Kovaleski e Resende (2015; 2017), atualizada
por Pagani et al. (2022), que resultou em um portfélio de artigos, composto por 38 artigos
com relevancia cientifica, o qual foi fonte das coletas e analises que permitirdo atingir o
objetivo da pesquisa.

O artigo estd organizado em 4 sec¢fes. A primeira (1), introduz a tematica do trabalho,
englobando também o referencial tedrico, e aponta o objetivo e problema de pesquisa. A
segunda secao (2), traz os materiais e métodos, descrevendo os procedimentos adotados
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a fim de construir o portfélio que seré fonte das andlises. A secao (3) traz os resultados e
discussoes, sendo dividido em andlises bibliométricas (3.1) e requisitos para satisfacéo do
consumidor (3.2). Por fim, a ultima sec¢éo (4) traz as consideracdes finais do trabalho.

2. Materiais e Métodos

A fim de atingir o objetivo da pesquisa, foi realizada uma revisdo sistematica de literatura,
por meio da metodologia Methodi Ordinatio, desenvolvida por Pagani, Kovaleski e Resende
(2015; 2017), e atualizada por Pagani et al. (2022). A metodologia tem como objetivo
elaborar um portfolio de artigos cientificos de impacto, considerando, para isso, trés
variaveis e trés fatores de ponderacéo, sendo eles:

— Numero de citacdo (Ci): Variavel responsavel por identificar o numero de citacdes
gue o artigo apresenta, utilizando como fonte da informagdo o Google Scholar. A
partir da coleta do Ci, utiliza-se o fator de ponderacéo Q, parametro de 0 a 10 que
pondera a importancia do numero de citagdo (Ci) dos artigos;

— Fator de impacto (IF): Variavel que mensura o impacto do artigo de acordo com o
fator de impacto do jornal que o publicou. Essa variavel € atribuida automaticamente
na metodologia, por meio da planilha Rankin, desenvolvida na atualizacdo da
Methodi Ordinatio. A partir dessa variavel, aplica-se um fator de ponderagéo A,
parametro de 0 a 10 que pondera a importancia do Fator de Impacto (IF) do artigo;
e

— Ano de Publicacdo (PubYear): Variavel que considera o ano que o artigo foi
publicado, sendo uma variavel relevante para artigos os quais abordam inovacao,
tecnologias, visto que quando mais recente mais importante € a atualidade do artigo.
Assim, a partir da variavel, é aplicado o fator de ponderacao A, que vai de 0 a 10,
gue pondera a importancia do Ano de publicacdo (PubYear).

A partir da coleta das variaveis e dos fatores de ponderacéo, aplica-se a equacédo (1),
denominada de InOrdinatio, responsavel por gerar a ordenacéo do portfolio de artigos por
relevancia cientifica.

ResearchYear — PubYear Ci
InOrdinatio2.0 = < [A*(IF)] — |0* + %
ntirdinario {[ R [’ ( CitedHalfLife )] [LRr:.s'c'uc‘h Year + 1) — Pub I"Eﬂr] } @)

A metodologia é aplicada seguindo 9 etapas, conforme descritas na Figura 1. Na sequéncia,
os procedimentos para a construcdo do portfélio da presente pesquisa foram descritos.

REVISAC SISTEMATICA DE LITERATURA

Construcdio do Portfélio de artigos (Methodi Ordinatio)

Etapas 1 e 2: Definir
inten¢éo de pesquisa
€ Realizar Buscas
exploratorias

Etapas 3 e 4: Definir
bases de dados e
Realizar Busca final

Etapa 5: Aplicar
procedimentos de
filtragem

N

Etapas&e 9:
Download € andlise
de contetdo

Etapa 7: Aplicar
Equacdo de
ordenacio

(InOrdinatio 2.0)

Etapa &: Coletar
variaveis de
ordenagio (Rankin
2.0)

Fonte: Autores (2023)

Assim, seguindo as etapas ilustradas na Figura 1, inicialmente definiu-se o objetivo da
pesquisa, permitindo mapear possiveis palavras-chave e combinacdes. Apos, foram
realizadas as buscas exploratorias, permitindo definir as bases de dados e as combinagfes
de palavras-chave que seriam adotadas na busca final. A partir dos resultados obtidos na
busca final, foram adotados os procedimento de filtragem no portfélio, eliminando artigos
em duplicata, livros, capitulos de livros e artigos de conferéncia, e, por fim, artigos fora da
tematica. Assim, os resultados obtidos foram, conforme Figura 2.

Figura 2 — Resultados da busca final e dos procedimentos de filtragem do portfélio
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Web of Science

Combinagoes de Palavras-chave SCOpUS g oionce Direct

("Quality complaint** OR "Quality Claim*) AND ("customer* satisfaction" OR "customer*

complaint™) AND ("automotive industr™ OR "car industr™ OR "passenger vehicle") 1 ! 0

("customer® complaint™ OR "quality complaint" OR "customer quality satisfaction") AND

("automotive industr™ OR "car industr™ OR "passenger vehicle") 13 5 2

("customer™ satisfaction” OR "customer® complaint™ OR "Quality complaint™) AND 541 89 10
("automotive industr™ OR "car industr™* OR "passenger vehicle")

("customer® satisfaction” OR "customer® complaint™) AND ("automotive industr™ OR "car
industr™ OR "passenger vehicle") AND ("required quality" OR "quality required" OR 0 0 0
"quality criteri*™)

Total 682
Procedimentos de Filtragem Artigos Excluidos
Excluséo de duplicatas 108 artigos

Excluséo por tipo de document

(Livros, Capitulos, Artigos de conferéncia) 60 artigos
Exclusdo por contelido 4

(leitura Titulo, Resumo efou Artigo completo) 476 artigos

Numero de Artigos no Portfélio Final 38 artigos

Fonte: Autores (2023)

Assim, o portfélio ficou composto por 38 artigos. Na sequéncia, as variaveis foram coletadas
e os fatores de ponderacéo definidos, sendo 0 Q, A e o Aiguais a 10. A partir disso, aplicou-
se a equacéo 1, responsavel por ordenar o portfélio em relevancia cientifica, resultando no
portfolio ilustrado na Figura 3 (ANEXO).

Com a definicdo do portfdlio, deu-se inicio as andlises, permitindo avaliar o cenario de
publicacdes acerca da tematica, por meio das andlises bibliométricas, bem como mapear
0s requisitos para satisfacdo dos consumidores, atingindo, assim, o objetivo da presente
pesquisa.

3. Resultados

Inicialmente foram realizadas as andlises bibliométricas do portfélio (3.1), permitindo
contextualizar o cenario de publicacdes acerca da satisfacdo dos consumidores em relacao
a industria automobilistica. Posteriormente (3.2), realizou-se a leitura dos artigos, buscando
mapear os requisitos que devem ser considerados pelo setor a fim de atingir um maior nivel
de satisfacdo de seus clientes.

3.1 Anélises Bibliométricas

A primeira analise bibliométrica realizada foi com o intuito de avaliar a atualidade do tema,
conforme Figura 4.

Figura 4 — Ano de publicacdo dos artigos

N. de artigos
OFr NWhM~OITO
N
N
N
N
N
N
[\

2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021
Ano de publicagéo

Fonte: Autores (2023)

A partir da Figura 4 observa-se que o tema apresenta tendéncia de crescimento de
publicacdo, demonstrando que a satisfacdo do consumidor é uma preocupacao crescente
por parte das organizacfes do setor automobilistico.

Apos, foi realizada uma andlise acerca dos paises foco de andlise, conforme Figura 5.

Figura 5 — Paises analisados nos artigos
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Fonte: Autores (2023)

A analise revela que cerca de 37% dos artigos adotam uma abordagem geral em vez de se
concentrarem em analises especificas de paises. Dos artigos que se concentram em
contextos geograficos particulares, a india é o pais mais estudado, seguido pela Russia,
Portugal, Ird e Brasil. Uma analise continental demonstra que a maioria dos estudos se
concentra em nagles asiaticas, seguidas por nacdes europeias, enquanto apenas dois
estudos exploram paises das Américas. Além disso, ndo foi encontrado nenhum estudo
gue abordasse paises africanos ou da Oceania. Essa preferéncia por analisar os
consumidores indianos pode ser atribuida a sua posicdo como a nacdo mais populosa do
mundo.

Posteriormente, foi realizada uma analise acerca das montadoras mencionadas nos artigos,
conforme Figura 6.

Figura 6 — Montadoras analisadas

Marcas e N. de mengbes Dos 37 artigos que n3o especificam montadoras:
- 15 conduziram analises abrangentes sobre

® Does not specify manufacturer, 32 montadoras em geral;

Ford Motor Company, 2 = 17 se concentraram em aspectos particulares
= Toyota Mator, 2 das montadoras sem especificar uma marca
5CMC. 1 em particular, sendo: i

: - atendimento pos-venda ou pos-compra
HKIA Motors, 1 oferecido pelas concessionarias auforizadas
M. of m Kuozui Motors, 1 (7 artigos).
aricles = Pars Khodro, 1 = rnodg\os de veiculos (4 artigos),
- relacionamentos entre montadoras e

Renault, 1 fornecedores (2 artigos);
= SAIPA, 1 - seguradoras (1 artigo);
= Suzuki Motor, 1 - fornecedores de pecas automotivas (1 artigo);

Yulon Motor 1 - veiculos com caracteristicas ambientais

0% 50% 100% # Yulon Motor. (1 artigo).

mZamyad Co., 1

Fonte: Autores (2023)

Entre os artigos que se concentram na analise de marcas automotivas especificas, Ford e
Toyota foram as marcas mais frequentemente avaliadas, cada uma delas abordada em dois
artigos. Notavelmente, a maioria das montadoras examinadas, um total de nove, tem
origem na Asia. Além disso, a Figura 6 indica que a maior parte dos estudos, ou seja, 84%,
nao esta direcionada a uma montadora especifica, conduzindo anéalises abrangentes sobre
montadoras em geral, ou se concentrando em aspectos particulares das montadoras sem
especificar uma marca em particular, conforme descrito no quadro a direita da Figura 6. Em
resumo, muitos estudos abordam a satisfacdo do consumidor em paises asiaticos,
principalmente com foco em montadoras asiaticas. No entanto, a maioria dos artigos nao
menciona uma marca automotiva especifica.

Apos, foram mapeadas as técnicas adotadas no portfolio, conforme Figura 7.

Figura 7 — Técnicas adotadas
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Kano Model,
4
Visual and
tactile
inspection,
Reliability test, 4 Visual
Analogue Consu...
Scales feedba...
(VAS), 4 3
SERVQUAL
(Service Quality), 4  Statistical parameter, 3

Fonte: Autores (2023)

As principais técnicas nos estudos incluem questionarios, métodos estatisticos, testes de
hipbteses e revisdo de literatura. Os artigos que usaram questionarios também empregaram
o Kano Model, SERQUAL, SERVPERF, métodos estatisticos como o Structural Equation
Model (SEM) e Path Analysis, além de Brainstorming, e a escala Likert de 5 pontos. Em
relacdo aos métodos estatisticos, os detalhes estdo na Tabela 1.

Tabela 1 — Pesquisa qualitativa versus pesquisa quantitativa

Métodos estatisticos e referéncias

Structural Equation Model (SEM): Conlon et al. (2001); Chiu et al. (2011); Prakash

(2011); Loureiro et al. (2012); Souki et al. (2018); Balinado et al. (2021).

Factor analysis: Noblet et al. (2006); Andronikidis (2009); Malhotra et al. (2012);

Chaichinarat et al. (2018); Nasir et al. (2021).

(Multiple) Regression Model: Matzler et al. (2004); Yadav; Goel (2008); Andronikidis

(2009); Arokiasamy; Tat (2014).

Path Analysis or Path Coefficients: Conlon et al. (2001); Waluya et al. (2019).

T-test: Andronikidis (2009); Loureiro et al. (2012).

LOGIT Model: Jorgensen et al. (2016).

Non-linear regression: Badiru (2014).

Partial correlation coefficient: You et al. (2006).

Partial Least Squares (PLS): Loureiro et al. (2012).

Lineal Structural Relation System: Huber; Herrmann (2001).

Pearson's Correlation: Arokiasamy; Tat (2014).

Test of assumption: Waluya et al. (2019).

Fonte: Autores (2023)

Dentre os principais métodos, destacam-se o Structural Equation Model (SEM), utilizado
para analisar relagdes entre conjuntos independentes (PRAKASH, 2011), o Factor Analysis,
empregado para descrever a variabilidade entre variaveis e identificar os principais fatores
gue afetam uma variavel especifica (MALHOTRA et al., 2012), o modelo de Regressao
(multipla), que permite avaliar a existéncia de relacdes significativas entre variaveis
independentes e dependentes (AROKIASAMY; TAT, 2014), e o Path Analysis, uma
extensdo da regressdao multipla que explora padrées nas relacdes entre variaveis para
determinar os efeitos diretos e indiretos das variaveis independentes sobre as dependentes
(WALUYA et al., 2019).

Em relagdo a utilizacdo de testes de hipdteses, a maioria dos estudos que adotou esse
método também recorreu ao Structural Equation Model (SEM) ou ao modelo SERVQUAL.
Outras técnicas incluiram entrevistas, inspecdo visual e tétil de produtos, bem como
Métodos de Decisdo Multicritério, como o Analytic Hierarchy Process (AHP) ou Fuzzy-AHP,
e 0 Analytic Network Process (ANP), que auxiliam na priorizacdo de requisitos. Além disso,
merecem destaque dois modelos especificos para avaliar a satisfacdo do consumidor: os
modelos Kano e SERVQUAL, conforme ilustrado na Figura 8.
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Figura 8 — Kano model e SERVQUAL

Kano model SERVQUAL model
Modelo desenvolvido por Kano em 1984, que objetiva, no geral, caracterizar os atributos de
qualidade que impactam na satisfacdo do consumidor. Alguns parametros utilizados séo:
Requisito Imprescindivel ou bésico: séo esperados, mesmo que ndo expressos devem ser
atendidos;
Reaquisito para maior satisfacdo ou unidimensional: expressos pelos consumidores, até
mesmo antes do uso, e sua presenca aumenta a satisfacéo;

Conforme Arokiasamy e Tat (2014), & um dos modelos mais utilizados para
identificar a qualidade dos servicos por meio otica dos clientes, comparando
desempenho percebido e servico esperado. Adota cinco dimensdes:
Tangiveis: condicbes de infraestrutura, instalacdes fisicas, equipamentos,
pessoal e materiais de comunicacio, demonstrando a qualidade de servico ao

Requisitos de afratividade: aumentam potencialmente a satisfacdo do consumidor guando TEEILLT,
presentes; p & a Confiabilidade: habilidade de executar a tarefa prometida, de forma confidvel e
i precisa;

Reaquisito indiferente: ndo se tem certeza se impacta na satisfacdo do consumidor,

- = - Capacidade de resposta: ajudar os clientes e fornecer um servico répido;
Requisito reverso: o cliente néo deseja, quando presente aumenta a insatisfacéo do

Garantia: inclui competéncia e cortesia dos funciondrios para lidar com os

Ecé”gsulisn‘gugrﬂesnonéve\' requisitos que Se presente gera safisfacdo, e se ausentes tambem  coroo LIEEES MEFELTDENLIIEE G
: ) - n N -
gem q q p g C Empatia: atenciio com o cliente, comunicacio e compreenséo.

Fonte: Autores (2023)
Assim, verifica-se que a principal diferenca entre os dois modelos é que o Kano utiliza os
parametros de qualidade para evidenciar a importancia dos requisitos de um produto na
Otica do consumidor, j& o SERVQUAL tem como principal caracteristica utilizar os
parametros para avaliar a qualidade do servi¢o entregue ao consumidor.

Foram também mencionadas outras ferramentas de apoio da Engenharia da Qualidade,
como o Brainstorming, o FMEA (Failure, Mode, Effects Analysis), que permite analisar
riscos de defeitos nos produtos ou processos (DZIUBA et al., 2021); o Quality Function
Deployment (QFD); e o diagrama de Ishikawa.

Na sequéncia, foi realizada a analise de palavras-chave mencionadas no portfélio,
utilizando a ferramenta de densidade de palavras-chave do software VOSviewer, conforme
Figura 9.

Figura 9 — Densidade de palavras-chave

automotivelnterior material
analytic network process (ahp)
a e

after-sales service

qug introl interpretive structural m
kano model
custol ion .
automobile industry
perceived quality
automobile manufacture
behaviour analysis after sale service
automobiles
autcmo'& design

multi-response taguchi design

Fonte: Autores (2023)

Conforme observado na figura 9, e a partir dos dados gerados pelo software VOSviewer,
as palavras-chave mais recorrentes sao “Customer Satisfaction”, mencionada em 10
artigos, “Automotive Industry”, mencionada em 8 artigos e “Perceived Quality”, mencionada
em 3 artigos. Além dessa andlise, o software NVivo 12 foi utilizado a fim de identificar os
principais termos mencionados ao longo dos artigos, com seus termos relacionados e o
numero de ocorréncias, por meio da funcionalidade de codificagdo automatica. O resultado
obtido foi, conforme Figura 10.

Figura 10 — Principais termos e frequéncia de ocorréncia nos artigos
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hierarchical process (26)
vehicle technology (20) ~ cascading process (24)
company performance (43) initial vehicle level (19) ~ Process quality improvement (23)
performance data (39) vehicle dynamics (14)  Process; 510

service performance (19) Vehicle; 518 Customer; 2015

-
Performance; 547 e customer loyalty (46)
customer satisfaction level (40)

customer complaints (34)

Car; 796

car equipment (37)
brands (27)
companies (27)
segment (27)

I Service;

1474

measuring service quality (39)
free service (31)
service quality (25)

Produ ct;

product quality (62)
product hierarchy (27)
lean production (25)

Quality; 1264

product quality (62)
Satisfaction; 1140 automotive quality management
customer satisfaction level (40) systems (40)
supplier satisfaction (31), measuring service quality (39)
tesi-automobile industry customer
satisfaction survey (31)

Fonte: Autores (2023)

7

Observa-se que o termo predominante no portfélio é "Customer," mencionado em 2.015
trechos. Nesse contexto, os termos mais frequentes incluem "customer loyalty," com 46
mencodes, "customer satisfaction level" com 40 mencgdes, e "customer complaints,” com 34
menc¢des. Posteriormente, os temas mais abordados sdo a qualidade do servico, a
gualidade dos produtos e sistemas automotivos, bem como a satisfacdo de consumidores
e fornecedores da industria automobilistica, entre outros contextos. As Figuras 9 e 10
corroboram a congruéncia do portfélio com os objetivos do estudo, validando a eficacia da
metodologia empregada.

Apbs as andlises bibliométricas do portfélio, deu-se inicio a andlise dos requisitos
considerados necessarios para aumentar a satisfacdo dos consumidores, conforme secao
seguinte.

3.2 Andlise dos requisitos para satisfagcdo do consumidor

A partir da andlise dos artigos, verificou-se que a satisfacdo do consumidor € impactada
principalmente pela qualidade do veiculo, mas também pelo sentimento de satisfacdo ao
comprar ou utilizar o produto, pela confiabilidade do produto, pela infraestrutura e gestao
oferecidos na compra, pelo servi¢o ofertado ao consumidor, pela funcionalidade do produto
e pela prépria expectativa criada pelo consumidor, conforme Figura 11.

Figura 11 — Requisitos que impactam na satisfacdo do consumidor
IMPACTAM A SATISFAGAO DO CONSUMIDOR
Qualidade: Qualidade dos produtos, Ma qualidade ou confiabilidade de um produto, Sem func&o, Fung&o parcial / excessiva / degradada ao longo do

tempo, Fungdo ou recursos que ndo atendem as expectativas, Expectativa do cliente em relacdo a qualidade inicial (Matzler et al., 2004; Sabbagha et al.,
2016; Ramakrishnan; Vijaya Kumar, 2019; Nassiri Pirbazari; Jalilian, 2020).

Funcionalidade: Funcionalidade do design, Expectativa do cliente em relagdo ao desempenho, execugdo e layout automotivo (Matzler et al., 2004;
Nassiri Pirbazari; Jalilian, 2020).

Senti to de Satisfacdo: O nivel em que o carro atendeu as expectativas (no momento da compra), A proximidade do carro ao carro ideal do

consumidor, As caracteristicas do carro em relagéo as necessidades, o sentimento de satisfagdo com o automével / compra(Chiu et al., 2011; Loureiro et
al., 2012; Souki et al., 2018).

Expectativa: Expectativa geral, Expectativa em relag@o a atitude e aparéncia dos funcionarios, Expectativa em relagédo a capacidade, conhecimento e
servico dos funciondrios, Expectativa em relag3o a confiabilidade do carro, Expectativa em relagdo ao carro atender as suas necessidades, Expectativa
do cliente em relagéo aos servicos pés-venda, Expectativa do cliente sobre o processo de vendas (Chiu et al., 2011; Nassiri Pirbazari; Jalilian, 2020).
Confiabilidade: Confiabilidade, (E%.) Numero de reclamagdes de clientes por 1.000 carros vendidos (Arokiasamy; Tat, 2014; Sabbagha et al., 2016;
Aydarov et al., 2019).

Atendimento ao Cliente: Atendimento ao cliente, Tratamento de reclamagdes, Capacidade de resposta, Garantia, Empatia (Matzler et al., 2004;
Arokiasamy; Tat, 2014).

Infraestrutura e Gestao: Projeto, Educacéo do consumidor, Tangiveis (Matzler et al., 2004; Arokiasamy; Tat, 2014; Ramakrishnan et al., 2019).

Fonte: Autores (2023)
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Na sequéncia, foram mapeados o0s aspectos que impactam na qualidade percebida,
podendo ser por meio das caracteristicas do produto, do preco do produto, da imagem da
marca e por meio da qualidade do servi¢o, conforme Figura 12.

Figura 12 — Requisitos que impactam na qualidade percebida do veiculo

IMPACTAM NA QUALIDADE PERCEBIDA
Caracteristicas do Produto: Qualidade do odor, do som, solidez, da pintura, geométrica, do material, das jungdes, da iluminagio, da
aparéncia, Poténcia e status, Dirigibilidade, Resisténcia do automdvel, Revenda e manutengdo, em relagdo a outros carros disponiveis no
mercado, Percepgdo atual da confiabilidade do carro, Percepgdo atual da capacidade do carro em atender as necessidades pessoais do
cliente; Avaliagdo do carro apés comparagdo com outros carros (Chiu et al., 2011; Loureiro et al., 2012; Souki et al., 2018; Stylidis et al., 2019).

Prego: O carro tem um bom nivel de desempenho considerando seu prego, O prego do carro € justo considerando seu desempenho,
Avaliagdo do valor do carro em relagdo ao custo em tempo e dinheiro (Chiu et al., 2011; Loureiro et al., 2012).

Imagem da Marca: Responsabilidade corporativa, Tradicdo da marca e da empresa (Souki et al., 2018).

Qualidade do Servico: Percepg¢do atual da atitude, aparéncia e amabilidade do funcionario, Percepgdo atual da capacidade, conhecimento e
condi¢do do equipamento do carro (Chiu et al., 2011).

Fonte: Autores (2023)

Além dos requisitos que devem ser foco das industrias automobilistica para aumentar a
satisfacdo dos consumidores, e aumentar a qualidade percebida de seus veiculos, foram
também mapeados o0s aspectos que impactam na qualidade do servico, e
consequentemente impactam na satisfacdo do consumidor, sendo: servico de manutencao
ofertado, a gestdo do servigo, com os procedimentos de agendamento dos consumidores
e comunicacao, facilidades ofertadas ao consumidor, que ndo impactam efetivamente no
servigo, mas que geram satisfagdo no atendimento ao usuario, a infraestrutura do local de
atendimento, o perfil do atendente e a eficiéncia do servico ofertado, a aparéncia dos
profissionais e da infraestrutura fisica, o conhecimento do prestador de servico, o
sentimento de satisfacao gerado, e os custos associados ao servico (CONLON et al., 2001;
ANDRONIKIDIS, 2009; KOZLOVSKIY; AYDAROV, 2017; MADZIK, 2018; BORCHARDT et
al., 2018; CHAICHINARAT et al., 2018; NASIR et al., 2021, BALINADO et al., 2021; DZIUBA
et al., 2021).

Por fim, foram mapeados os requisitos que impactam na possibilidade de recomendacao,
do veiculo e/ou marca, por parte do consumidor, denominado também de Word of Mouth
(WoM). De acordo com os autores, 0 sentimento de satisfacdo com o produto e compra, 0
sentimento de arrependimento e o relacionamento do consumidor com a marca impactam
na recomendacao (CHIU et al., 2011; SOUKI et al., 2018).

Assim, conclui-se que existem diversos aspectos que podem influenciar na satisfacéo do
consumidor, com a intencdo de recomendacédo, com a satisfacdo com o servi¢co pos-venda
e para a percepcdo de qualidade do produto. A partir das analises, os aspectos foram
resumidos, de acordo com a Figura 13.

Figura 13 — Resumo dos requisitos mapeados
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Fonte: Autores (2023)
4. Conclusodes

O presente estudo abordou a questdo da satisfacdo do consumidor na industria
automobilistica, contextualizando a tematica de acordo com a literatura e identificando
requisitos que impactam na satisfacdo do consumidor. A satisfacdo do consumidor pode
influenciar no desempenho organizacional, por meio de reclamagdes online, nao
recomendacdo, medidas judiciais, dentre outros, sendo fundamental compreender os
aspectos que mais impactam nessa satisfacao para que as organizacdes tomem medidas
mais assertivas.

Para atingir esse objetivo, foi realizada uma reviséo sistemética de literatura, por meio da
metodologia Methodi Ordinatio, resultando em um portf6lio com relevancia cientifica, que
foi fonte das coletas e analises. A partir da analise bibliométrica concluiu-se que o tema é
de interesse da comunidade cientifica, e que grande parte dos estudos focam em identificar
métricas para mensurar a satisfacdo do consumidor em relagcdo ao produto e ao servigo.
Para isso, diferentes técnicas foram implementadas, sendo principalmente questionarios,
métodos estatisticos, testes de hipbteses e revisdo de literatura. Além disso, concluiu-se
gue os requisitos que impactam a satisfacdo do consumidor podem ser agrupados em:
qualidade do veiculo, sentimento gerado pela compra, confiabilidade do produto,
infraestrutura e gestao ofertados pela concessionaria, servico ofertado, pela funcionalidade
do produto, e, por fim, pela expectativa inicial do comprador.

O presente estudo contribui, principalmente, com a industria, gerando conhecimento acerca
dos requisitos essenciais para a satisfacdo do consumidor, permitindo adotar medidas que
impulsionardo o desempenho organizacional.

O estudo apresenta como limitacdo o uso somente de artigos e revisdes, excluindo livros e
artigos de conferéncia do portfélio. Além disso, como sugestao de trabalhos futuros, realizar
um ranking dos requisitos mapeados, priorizando as medidas que as organizacdes devem
adotar.
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