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RESUMO

-—0 CARLESSO, Dalvana Maria. Anélise do grau de satisfacdo dos clientes da empresa Escritério
Diehl com relacdo a qualidade dos servigos por ela prestados. 2018, 92 p. Trabalho de Conclusao
— de Estagio do Curso de Administracdo, da Universidade do Vale do Itajai, UNIVALI, Balneério
Camboriu. Este trabalho apresentou um estudo sobre o grau de satisfacdo dos clientes da empresa
| pesquisada. Baseado neste estudo, foi verificado as possibilidades de melhorias, tendo como foco
~® principal os pontos negativos, tendo em vista o0 objetivo de avaliar a satisfacdo dos clientes. O
® trabalho foi elaborado por meio de uma pesquisa bibliografica em que se conceituou pontos

importantes como marketing, servico, satisfacdo de clientes, mercado, segmentacdo de mercado.
9 Foi utilizado como instrumento de pesquisa de campo um questionario no modelo SERVQUAL
- ¢ de andlise da satisfacdo do cliente, com uma pesquisa quantitativa, aplicada em Janeiro de 2018.

- O questionario analisou o grau de satisfacdo dos clientes com relacdo aos servicos prestados, nas
seguintes categorias: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia, empatia. O resultado
obtido por meio da analise dos dados demonstrou que a maioria dos clientes avaliam a empresa
positivamente, dando destaque para a confianca e a atencdo que recebem dos funcionarios.
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