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1 INTRODUCAO

Este trabalho apresenta o levantamento de dados e o resultado de
Pesquisa de Satisfacdo de Clientes realizada na Cidade de Maraba/ Para, em
especifico com os clientes internos e externos da Gréafica Delaine Ltda -
GRAFILAINE, pesquisa esta que abordou questdes que avaliam desde o
atendimento de pessoal como também os produtos e servicos oferecidos pela

Empresa.



2 DESENVOLVIMENTO

A Pesquisa de Satisfacdo de Clientes € uma das mais importantes
ferramentas de Gestdo Empresarial, seu objetivo principal € mensurar o que 0s
clientes estdo pensando, sentindo e fazendo sobre 0s processos, produtos e
servigos trabalhados e repassados na organizacao.

Um administrador para obter um resultado eficiente e eficaz em
relacdo ao desenvolvimento da Empresa precisa adotar alguns recursos dos quais
possam identificar e apontar possiveis falhas ou melhoras em sua organizacdo como
um todo, assim, uma das melhores ferramentas para tal feito €& efetuar
periodicamente, num determinado espago (intervalo) de tempo pesquisa de
satisfacao de clientes.

A referida Pesquisa possibilitara avaliar como o proprio nome
determina, a satisfacdo dos clientes em relagéo aos produtos e servigos oferecidos,
com isto, poderd identificar tendéncias do mercado, produtos de maior ou menor
aceitacdo, precariedade ou qualidade no atendimento, conhecimento ou falta de
técnicas do pessoal quanto os servicos executados e suas respectivas formas de
abordagem ou trato com o cliente interno e externo da Empresa.

Uma das vantagens deste tipo de pesquisa é mensurar 0 grau de
satisfacdo do cliente e demonstrar que a Empresa esta preocupada com a qualidade

do produto ou servico e serve também para fidelidade da clientela.

2.1 TEMA

A referida Pesquisa de Satisfacdo de Clientes foi elaborada e
desenvolvida procurando responder a seguinte questdo: Por que “o cliente”
frequenta esta Empresa?

Tal questionamento envolve uma gama de fatores importantes,
dentre eles a qualidade dos produtos, a precificacdo, a exceléncia no atendimento
entre outros, todos estes itens bem como diversos outros formam o conjunto que

define ou fixa a Empresa no mercado.



2.2 DADOS DA COLETA

Dada a necessidade de se conhecer e identificar os clientes em

potencial e seu grau de satisfacdo ou ndo com a Empresa, a Pesquisa foi elaborada

e desenvolvida conforme dados a seguir:

a)
b)
€)
d)
e)

f)

9)

h)

Publico-alvo: Clientes potenciais ;

Pesquisa: Quantitativa;

Meio/Técnica de aplicacdo: Entrevista Pessoal

Amostra: 20 pessoas

Local: Maraba/Para

Objetivos secundarios: ldentificar os habitos de consumo
desses clientes; Identificar fatores que motivam a compra e a
consequente fidelidade dos clientes identificando as suas
caracteristicas.

Tipo de amostra: Pessoal, pois os dados foram coletados
diretamente com os clientes.

A moda: € a questdo “E” avaliada como ruim, pois foi a
selecionada pela maioria , totalizando 55% em sua avaliacéo

final.

2.3 RESULTADO DA AMOSTRA

Segue abaixo o resultado da Pesquisa em Tabela:

CLASSE | AMOSTRA %

Masculino 14 70%
Feminino 06 30%
20 100%




CLASSE

14

Feminino

30%

Soma de AMOSTRA H Somade %

70

Masculino

PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

~ CLASSE: QUESTOES ABORDADAS
AVALIAGAO A % B % C % D % E % F %
Excelente 06 30% |04 |20% |04 | 20% |04 | 20% | 02 | 10% 02 10%
Muito Bom 06 30% |09 | 45% | 03 15% |04 | 20% | 02 | 10% 02 10%
Bom 04 20% |03 |15% | 05| 25% |05 | 25% | 04 | 20% 04 20%
Regular 02 10% | 01 | 5% 06| 30% |03 | 15% |01 | 5% 06 30%
Ruim 02 10% | 03 | 15% | 02 10% |04 | 20% | 11 | 55% 06 30%
Total Geral | 20 | 100% | 20 | 100% | 20 | 1000% | 20 | 100% | 20 | 100% 20 1000%

Nota:

A - Atendimento Comercial

B - Clareza das informacdes

C - Conhecimento técnico da equipe

D - Qualidade dos produtos ou servi¢cos

E - Variedade de produtos ou servigos

F - Preco

AVALIACAO

45%

Bom

mSomade A

Excelente

mSomadeB mSomadeC mSomadeD mSomadeF mSomadeE

Muito Bom

Regular

Ruim

55%




Conforme dados levantados e apresentados acima, constatou-se
que o maior indice de reprovacdo pelo cliente foi quanto ao tépico “E” que trata da
variedade de produtos e servicos, 0 que exige uma retomada quanto ao produtos e
servigos oferecidos e a possibilidade de agregar novos valores aos mesmos ou se
adotar novos produtos ou servicos que atendam diretamente as necessidades dos
clientes. Outro fator também em destaque foi o item “A”, atendimento ao cliente que
teve um conceito baixo chegando ao percentual de apenas 10% sugerindo assim
gue seja providenciada uma reciclagem com o pessoal, seja através de treinamentos
ou cursos especializados ou por meio que seja eficiente na busca da satisfagdo do
cliente.



3 CONCLUSAO

A satisfacdo dos clientes € uma forma das empresas se manter no
mercado a partir da conquista e fidelizacdo de seus parceiros comerciais, assim o
tema satisfacdo ganhou maior importancia no contexto da administracdo de
empresas.

O objetivo proposto pela pesquisa foi alcangado, isto &, identificar o
grau de satisfacéo dos clientes, buscando avaliar como se encontra a organizacao
no mercado, a partir da visdo dos proprios clientes. A metodologia adotada foi de
pesquisa quantitativa, que teve como instrumento de coleta de dados um
questionario direcionado para os clientes da empresa.

A partir dos dados coletados foi possivel identificar que os
consumidores estédo satisfeitos com o atendimento, produtos e precos da empresa,
todavia solicitaram a diversificagdo de produtos e servigos, evidenciando assim, a
importancia da empresa estar sempre com novidades para satisfazer os clientes. A
partir da coleta de dados e do contato com os clientes, a empresa podera renovar
sua estrutura oferecendo novos produtos ou servicos o que podera melhorar a
competitividade da empresa no mercado.

O fato da empresa ter um indice de satisfacdo, ja evidencia a
preocupacao dos proprietarios em se manter ativos no mercado, por isso, todas as
sugestbes que o0s clientes repassaram, de acordo com a responsavel pela
administracdo da empresa, sera avaliada e se viavel executada. Ao final do estudo
fica a sugestdo para que a empresa possa trabalhar o aumento de oferta em
conformidade com a demanda sem no entanto, esquecer do comprometimento com
a qualidade e a satisfacéo dos clientes, ganhando em diferencial de competitividade

e melhorando ainda mais 0 seu posicionamento no mercado perante a concorréncia.
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APENDICE — FORMULARIO DE PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTE

wrday GRAFICA DELAINE LTDA
GR &ﬁ’# SeeTrav. 13 de Maio, 412 - Velha Marabé - Marabd/Pa Tel.(94) 3321-1578

T g_
w g

A presente pesquisa tem por objetivo o aprimoramento da qualidade de nossos
produtos e servicos, visando verificar o grau de satisfagao e acompanhar a evolucdo da
Empresa no mercado em que atua, identificar seus pontos fracos e fortes e melhorar sua
lestrutura fisica e de pessoal.

DADOS ENTREVISTADO:

s

cBame . ESCOLARIDADE
Fi y Mi) [

’-Eﬂfm CIviL —| |—EE'I"A.EH} L=l

b= v il =

Por que freqlienta esta Empresa?

= Atendimento Comercial:

Sugesties ou reclamacgies:

A presente PESQUISA DE SATISFACAQ visa responder a pergunta a seguir:

Escolha abaixo, como vocé avalia os seguintes itens de nossa empresa:

PESQUISA DE SATISFACAO

D - Qualidade dos produtos ou servigos:

A

{ ) Excelente { ) Excelente
{ ) Muito bom { ) Muito bom
{ ) Bom { )Bom

{ ) Regular { Y Regular

{ ) Rulm { ) Ruim

E - Variedade de produtos ou servicos:
{ ) Excelente

B
!} Mt o () Multo bom
{ ) Bom { ) Bom
{ ) Regular { ) Regular
{ ) Rulm ¢ ) Rulm

- 5 F - Prego:
{C } E:?S:::;"m“ técnico da equipe: 03 Bt
{ ) Multo bom { ) Multo bom
{ ) Bom E E‘:%ml

| qular

E ; Eﬁlgr:ar { ) Rulm
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