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RESUMO

O Trabalho de Conclus3o de Estagio foi realizado na Construtora Dionisio Deschamps. E um estudo cujo
objetivo é analisar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao Residencial Amabile e para tanto apresenta
como objetivos especificos conhecer o perfil dos clientes, identificar os fatores causadores de satisfacao,
verificar se ha fatores causadores de insatisfacdo, averiguar a percepcao dos funcionarios sobre o nivel
de satisfacdo dos clientes e, por ultimo, propor a partir dos resultados apresentados, sugestdes de
melhorias para aumentar o nivel de satisfacdo. A fundamentacdo tedrica aborda os conceitos de
marketing, mix de marketing e de servicos, o marketing de relacionamento, a satisfacdo de clientes e a
pesquisa de marketing. Trata-se de um estudo de caso descritivo com abordagem quantitativa e
qualitativa. Uma amostra probabilistica aleatdria simples foi formada para a coleta de dados junto aos
clientes por meio de questionario e uma entrevista semiestruturada foi realizada com amostra por
tipicidade junto aos funcionarios. A partir dos resultados verificou-se que os clientes do Residencial
Amabile estdo satisfeitos com os produtos e servicos oferecidos pela empresa, porém algumas variaveis
apresentaram alguns indices de insatisfacdo. A partir das analises realizadas foi elaborado um plano de
acao sugerindo melhorias para aumentar a satisfacdao dos clientes.
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