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RESUMO

Atualmente com mercado mundial em constante desenvolvimento, aumenta cada vez mais a
concorréncia, e compete as organizacdes procurarem o marketing como ferramenta para destacar-
se com diferenciacdo perante as demais. O presente estudo foi elaborado na &rea de marketing e
teve como objetivo conhecer a percepcdo, satisfacdo e insatisfacdo dos clientes da imobiliaria
Soma Imdveis, localizada na praia de Canasvieiras e atuando ha 25 anos no mercado imobiliario
de Florianopolis, afim de se obter efetivos resultados e recomendar sugestdes de melhorias para a
empresa. No presente estudo, foi realizado uma pesquisa de natureza descritiva e aborda o método
quantitativo. A pesquisa foi aplicada com trés segmentos de servicos da empresa: Vendas, locacdo
anual e locagéo temporada, totalizando 106 clientes, com o intuito de verificar se todos os possuem
a mesma percepcao da imobiliaria. Os dados primarios foram coletados através de questionario
que foram aplicados junto aos clientes da empresa no periodo de abril de 2018. Com o proposito
de alcancar os objetivos deste trabalho, foi elaborado a fundamentagdo tedrica e abordado os
seguintes temas: conceito de marketing, composto mercadolégico de marketing, composto de
marketing expandido para servicos, conceito de servicos, qualidade em servigos, satisfacdo do
cliente, pesquisa de marketing. Com base na apresentacdo dos resultados da pesquisa foi
verificado a opinido dos clientes a respeito dos sérvios prestados e identificado os pontos fortes e
fracos da empresa. Conclui-se com o presente estudo que a empresa pesquisada a imobiliaria
Soma Imdveis, apresenta um alto grau de satisfacdo em relacdo a maioria dos itens questionados.
O item que apresentou baixo, porém significativo grau de insatisfacdo foi em relacdo aos precos
praticado, formas de pagamento, conhecimento dos produtos por parte dos funcionarios, servicos
de manutencdo dos imoveis, cortesia e agilidade no atendimento telefénico, atendimento da
geréncia, atendimento dos corretores de imoveis, atendimento na recepcdo da imobiliaria, e em
relacdo ao site da empresa. Para esses itens foram sugeridas algumas ac¢des de melhorias, para
complementar e aumentar a satisfagdo dos clientes.
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