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RESUMO

A satisfacdo é um dos principais elementos capazes de fidelizar um cliente. Dessa forma, as empresas
devem buscar a satisfacdo como forma de estreitar esta relacdo, tornando os clientes parceiros
comerciais. Os clientes alcangcam varios niveis de satisfacdo ou descontentamento apds cada experiéncia
de servico, conforme a medida na qual suas expectativas sdo atendidas ou ultrapassadas. Considerando-
se essa premissa, o presente estudo se prop0s elaborar uma pesquisa de satisfacdo a fim de verificar a
percepcdo dos atuais clientes da loja Blue Cat’s. A loja em estudo estd localizada na cidade de Ant6nio
Carlos, atuando no ramo de confecc¢des voltadas ao publico feminino. Neste estudo, foi realizada uma
pesquisa-diagndstico, predominantemente quantitativa, de cardter descritivo. Como instrumento de
coleta de dados, utilizou-se de entrevista com o proprietdrio e questionario aplicado em uma populagao-
alvo de 84 clientes. Primeiramente, foi realizada uma revisao bibliografica sobre os temas pertinentes ao
estudo. A seguir, os dados primarios foram coletados por meio de um questionario estruturado, onde
foram avaliados o perfil dos clientes e sua satisfacdo em relagdo a diversos fatores. Como resultados,
destaca-se que foram considerados como fatores de destaque, com melhores indices no nivel de
satisfacdo: o layout da loja e a garantia dos produtos e servicos oferecidos. Sobre os fatores que merecem
atencdo, destacam-se o hordrio de atendimento, formas de comunicagdao com os clientes e o tempo de
espera para ser atendido. No plano de acdo elaborado a partir dos resultados, destaca-se a necessidade
de se criar estratégias para reducdo no tempo de espera para ser atendido, aumentar o mix de produtos
oferecidos, implementar um meio de se comunicar com os clientes mais eficiente, através das midias
sociais, criar e implementar melhorias no atendimento, verificar o que pode ser melhorado nas condi¢des
de pagamento oferecidas pela loja de forma que sejam mais atrativas e, por fim, implementar o
monitoramento das percep¢des dos clientes através de pesquisas anuais. Conforme as informagdes
obtidas na coleta e anadlise dos dados, concluiu-se que estes pontos podem ser melhorados conforme
sugestdes e propostas expostas de forma mais detalhada no plano de acao.
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