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ANALISE DA SATISFACAO DOS CLIENTES EM RELACAO AO ATENDIMENTO

Viviane Marks®
Karen Wisniewski?
Tatiane Chavanski®
Dione Cagliari*

Dionéia Dalcin®

~

O presente trabalho buscou identificar a satisfacdo dos clientes quanto ao
atendimento da Loja Becker filial em Guarani das Missdes- RS. Para a elaboracéo
deste trabalho utilizou-se referencial tedrico sobre a satisfacdo dos clientes,
tornando-se também base para a elaboracdo dos questionarios. Para obter-se os
dados foram aplicados 100 questionarios para os clientes da loja, aplicados em
frente da loja como também em outros pontos da cidade. A metodologia utilizada
para a realizacdo deste trabalho foi a tabulacdo dos dados, no Software Excel
procedeu-se a analise dos mesmos, houve entéo a elaboracéo de gréficos, tabelas e
analises estatistica. Por fim chega-se a conclusao de que os clientes desta empresa
estédo satisfeitos no que se refere ao atendimento prestado pela mesma, no entanto
destacamos que foi possivel diagnosticar que 69% de seus clientes sdo homens, por
outro lado percebemos que a mesma deve rever alguns aspectos como: o tempo de
espera em que o cliente leva para ser atendido pelo vendedor e no caixa, demora
em solucionar problemas dos produtos defeituosos. Para que o0s aspectos
apontados anteriormente sejam solucionados sugere-se a empresa novas
contratacdes, como também a abertura de mais um caixa melhorando assim o fluxo
de clientes, no que se refere aos produtos com problemas a empresa podera
contratar um técnico especializado para solucionar problemas que possuem menos
complexidade ou verificar qual é o motivo da demora da entrega por parte da
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fabricante. Com a realizacdo deste trabalho e os dados obtidos a empresa podera
ter uma visdo de como estd a satisfacdo de seus clientes e juntamente adotar
possiveis estratégias que a auxiliara na obtencéo da satisfagcdo dos mesmos.
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