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RESUMO

A pesquisa de satisfacdo se constitui como importante ferramenta de gestdo, na medida em que fornece
informacdes que ajudam os gestores da organizacdo a conhecer melhor a percepcdo dos clientes,
construir estratégias e antecipar-se aos concorrentes. Nesse escopo, o trabalho tem como objetivo avaliar
a satisfacdo dos clientes da Madeireira Biguacu Ltda, com relacdo aos servicos prestados pela empresa. A
empresa, que esta localizada na cidade de Biguacu, atua no ramo de fabricacdo de esquadrias de madeira.
Foi inicialmente realizada uma revisdo literaria, com embasamento tedrico de autores relacionado ao
tema. A pesquisa realizada se caracterizou como predominantemente quantitativa e descritiva. Foi
aplicado um questionadrio junto a uma amostra de clientes da organizacgao, incluindo os clientes pessoas
fisica e juridica, circunscritos aos residentes na Ilha de Santa Catarina, a fim de identificar o perfil dos
respondentes e sua percepc¢ao sobre os produtos e servicos prestados pela empresa. Os resultados
indicaram que os clientes da Madeireira Biguagu Ltda sdo, em sua maior parcela, pessoas fisicas, conforme
o levantamento realizado contendo 96 respondentes, representando 71% e os demais (29%) sao
classificados como pessoa juridica (proprietdrio de empresa). Dentre os resultados, destaca-se a
necessidade de dar especial atencdo as estratégias de marketing de relacionamento, de os funcionarios
terem acesso a cursos de aperfeicoamento no atendimento ao cliente, de forma a continuar fidelizando
os seus clientes e conquistar a confianca destes que se consideraram insatisfeitos com o atendimento
prestado, bem como melhorar a agilidade no que se refere as respostas as solicitagcdes de orcamentos.
Outra sugestdao decorrente da pesquisa consiste nas melhorias do escritério, com vistas a melhor
apresentacdo dos produtos aos clientes. A partir da interpreta¢dao dos dados coletados na pesquisa com
os atuais clientes, foram feitas sugestdes de melhorias para a empresa, a partir da elaboracao de um plano
de acao 5W2H.
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