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4 9 RESUMO
Este trabalho de conclusdo de estagio teve como objetivo analisar o nivel de importancia e
—e satisfacdo dos clientes da empresa Festa & Cia. Para alcancar este objetivo foram elencados os
seguintes objetivos especificos: Identificar os atributos a serem avaliados na pesquisa; Descrever
— o perfil dos clientes da Festa & Cia; Mensurar o nivel de importancia e satisfacdo dos clientes e
Classificar os atributos de acordo com a Matriz de Atributos. A metodologia deste trabalho foi
| = quantitativa para a realizacdo da pesquisa diagnostico. O modelo usado para analisar o nivel de

satisfagcdo dos clientes foi a Matriz de Atributos de Albrecht e Bradford (1992). Para resultar na
® Matriz de Atributos, que segundo Albrecht (1992) faz a relacdo da importancia e a satisfacdo de
um certo atributo de acordo com o ponto de vista do cliente, foi necessario identificar os atributos
— a serem avaliados pelos clientes, na qual 24 atributos foram identificados. Destes 24 atributos 16
-1 ¢ foram obtidos por meio de questionarios com perguntas abertas feitos as sdcias proprietarias, ao
° gerente comercial e de producéo, ao vendedor, ao entregador e aos clientes. Ainda foram inseridos
8 atributos pelos académicos. Apds a identificacdo dos atributos foi elaborado um questionario
com 32 perguntas fechadas e uma aberta, aplicado com um total de 122 clientes. Com os dados
coletados e tabulados, foi possivel analisar a percepcdo dos clientes, verificando o nivel de
importancia e satisfacdo sobre os atributos. No grafico da Matriz de Atributos os atributos foram
alocados em quatro quadrantes e na Zona Cinzenta. Os resultados demonstraram que os clientes
identificaram a maior parte dos atributos no quadrante A - Forca Competitiva - porém também
houveram atributos alocados nos demais quadrantes e na Zona Cinzenta, nos quais 0s académicos

o sugeriram acgdes para a empresa.
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Atributos.
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