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RESUMO

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 o objetivo de avaliar a satisfacdo
dos clientes. O trabalho foi elaborado por meio de uma pesquisa bibliografica em que se
conceituaram pontos importantes como marketing, servico, satisfacdo de clientes,
marketing de relacionamento, entre outros. Foi utilizado como instrumento de pesquisa
de campo um questionario de andlise da satisfacdao do cliente, com uma pesquisa
guantitativa, aplicada em abril de 2019. O questionario analisou o grau de satisfacao dos
clientes com relacdo aos servicos prestados. O resultado obtido por meio da andlise dos
dados demonstrou que a maioria dos clientes avalia a empresa positivamente, dando
destaque ao atendimento prestado pelos colaboradores.
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