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RESUMO

Este estudo tem o objetivo de identificar o grau de satisfacdo dos clientes em relagdo ao
atendimento, produtos e servigos prestados pela loja Encanto dos Presentes. A loja atua no
mercado ha mais de dez anos, e esta localizada na Avenida Francisco Roberto da Silva, n° 280,
no municipio de Biguacu. O setor de atuacdo € o de comércio varejista. O presente trabalho possui
uma abordagem quantitativa e tem por caracteristica ser uma pesquisa descritiva e exploratoria.
As andlises dos dados foram realizadas por meio da aplicacdo de um questionario, respondido por
100 consumidores da empresa, onde foram avaliados o perfil dos clientes e sua satisfacdo em
relacdo a diversos fatores. Como resultado positivo, destacou-se: a localiza¢do adequada, horario
de funcionamento, estacionamento, qualidade dos produtos, formas de pagamento, confianca e
agilidade no atendimento. Em seguida, foram analisados alguns pontos que precisam ser
melhorados como: melhorias de layout, uniformizacéo dos funcionarios, flexibilidade na troca de
produtos e os precos praticados pela loja. Por fim, foram propostas algumas sugestdes de
melhorias para a organizacdo: investimento em marketing digital e propagandas, capacitacdo e
qualificacdo dos funcionarios, criacdo e padronizacdo de uniformes para os funcionarios, criacdo
e estabelecimento de parcerias com fornecedores, organizacéo e otimizacdo de um cadastro digital
para o perfil dos clientes, criacdo de um programa de fidelizacdo para os clientes (cartdo
fidelidade), melhorias da estrutura fisica e layout da loja e disponibilizacdo de uma caixa de
sugestdes e reclamacBes para os clientes. Atingir a satisfacdo dos clientes é um fator primordial
para qualquer tipo de organizacao, principalmente no caso da loja Encanto dos Presentes que esta
posicionada em um setor de mercado altamente competitivo. Nesse sentido, a pesquisa de
satisfacdo possibilita ao administrador obter informacdes sobre a percepc¢do e satisfacdo dos
consumidores em relacdo a qualidade dos produtos e servicos prestados. Além disso, a pesquisa
tem como funcdo identificar possiveis problemas dentro desse contexto e a necessidade de
implementacdo de melhorias, auxiliando na utilizacdo de uma estratégia fundamental para as
organizagles: o desenvolvimento da &rea de marketing.
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