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I n t r o d u ç ã o

 A  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  é  u m  a s p e c t o  f u n d a m e n t a l  p a r a  o  s u c e s s o  d e

q u a l q u e r  o r g a n i z a ç ã o .  C o m p r e e n d e r  a s  e x p e c t a t i v a s ,  n e c e s s i d a d e s  e

p e r c e p ç õ e s  d o s  c l i e n t e s  e m  r e l a ç ã o  a o s  p r o d u t o s  e  s e r v i ç o s  o f e r e c i d o s

é  e s s e n c i a l  p a r a  a p r i m o r a r  a  q u a l i d a d e ,  f o r t a l e c e r  r e l a c i o n a m e n t o s

c o m e r c i a i s  e  c o n q u i s t a r  a  f i d e l i d a d e  d o  c l i e n t e .

 D i a n t e  d i s s o ,  é  f u n d a m e n t a l  c o n d u z i r  p e s q u i s a s  d e  s a t i s f a ç ã o  d o

c l i e n t e ,  a  f i m  d e  c o l e t a r  i n f o r m a ç õ e s  v a l i o s a s  q u e  a u x i l i e m  n a  t o m a d a

d e  d e c i s õ e s  e s t r a t é g i c a s  e  n o  a p e r f e i ç o a m e n t o  c o n t í n u o  d a s  o p e r a ç õ e s

e m p r e s a r i a i s .

 C o m p r e e n d e r  a  p e r c e p ç ã o  e  a  o p i n i ã o  d o s  c l i e n t e s  e m  r e l a ç ã o  a o s

p r o d u t o s ,  s e r v i ç o s  e  i n t e r a ç õ e s  c o m  a  e m p r e s a  é  u m  a s p e c t o  c r í t i c o

p a r a  a p r i m o r a r  a  e x p e r i ê n c i a  d o  c o n s u m i d o r .  

  N e s s e  c o n t e x t o ,  a  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  d e s e m p e n h a  u m

p a p e l  f u n d a m e n t a l  a o  f o r n e c e r  i n s i g h t s  v a l i o s o s  p a r a  i d e n t i f i c a r  á r e a s

d e  m e l h o r i a  e  t o m a r  d e c i s õ e s  e s t r a t é g i c a s  c o m  b a s e  n a s  n e c e s s i d a d e s

e  e x p e c t a t i v a s  d o s  c l i e n t e s .
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C A P Í T U L O  1 :  M A N U A L  D E  P E S Q U I S A  D E  S A T I S F A Ç Ã O  D O  C L I E N T E

 1 . 1  –  D e f i n i ç ã o  e  C o n c e i t o :

 A  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  é  u m  m é t o d o  u t i l i z a d o  p e l a s

o r g a n i z a ç õ e s  p a r a  a v a l i a r  a  e x p e r i ê n c i a  e  a  o p i n i ã o  d o s  c l i e n t e s  e m

r e l a ç ã o  a o s  p r o d u t o s ,  s e r v i ç o s  o u  i n t e r a ç õ e s  c o m  a  e m p r e s a .  O

o b j e t i v o  p r i n c i p a l  d e s s a  p e s q u i s a  é  m e d i r  o  n í v e l  d e  s a t i s f a ç ã o  d o

c l i e n t e  e  i d e n t i f i c a r  á r e a s  q u e  p o s s a m  s e r  m e l h o r a d a s  p a r a  a t e n d e r  à s

s u a s  e x p e c t a t i v a s  e  n e c e s s i d a d e s .

 A o  r e a l i z a r  u m a  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e ,  a s  e m p r e s a s  p o d e m

o b t e r  i n s i g h t s  v a l i o s o s  p a r a  t o m a r  d e c i s õ e s  e s t r a t é g i c a s  e

o p e r a c i o n a i s .  O s  r e s u l t a d o s  d a  p e s q u i s a  p o d e m  a j u d a r  a  i d e n t i f i c a r

p o n t o s  f o r t e s  e  f r a c o s ,  f o r n e c e r  i n f o r m a ç õ e s  s o b r e  o  d e s e m p e n h o  d a

c o n c o r r ê n c i a ,  i d e n t i f i c a r  t e n d ê n c i a s  e  p r e f e r ê n c i a s  d o  c l i e n t e ,  a l é m  d e

a u x i l i a r  n o  d e s e n v o l v i m e n t o  d e  m e l h o r i a s  e  i n o v a ç õ e s  n o s  p r o d u t o s  e

s e r v i ç o s .
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1 . 2  -  O b j e t i v o  d a  p e s q u i s a :

 O  o b j e t i v o  d e s t a  p e s q u i s a  é  a v a l i a r  a  s a t i s f a ç ã o  d o s  c l i e n t e s  e m

r e l a ç ã o  a o s  p r o d u t o s ,  s e r v i ç o s  e  i n t e r a ç õ e s  c o m  a  e m p r e s a ,  a  f i m  d e

i d e n t i f i c a r  á r e a s  d e  m e l h o r i a  e  t o m a r  d e c i s õ e s  e s t r a t é g i c a s  q u e  l e v e m

a o  a p r i m o r a m e n t o  c o n t í n u o  d a s  o p e r a ç õ e s  e m p r e s a r i a i s .  

 A  p e s q u i s a  v i s a  c o l e t a r  i n f o r m a ç õ e s  s o b r e  a s  e x p e c t a t i v a s ,

n e c e s s i d a d e s  e  p e r c e p ç õ e s  d o s  c l i e n t e s ,  i d e n t i f i c a r  p o n t o s  f o r t e s  e

f r a c o s ,  b e m  c o m o  f o r n e c e r  i n s i g h t s  p a r a  o  d e s e n v o l v i m e n t o  d e

m e l h o r i a s  e  i n o v a ç õ e s  n o s  p r o d u t o s  e  s e r v i ç o s .  

 A l é m  d i s s o ,  b u s c a - s e  c o m p r e e n d e r  o  d e s e m p e n h o  d a  c o n c o r r ê n c i a  e

i d e n t i f i c a r  t e n d ê n c i a s  e  p r e f e r ê n c i a s  d o  c l i e n t e ,  c o n t r i b u i n d o  p a r a  o

f o r t a l e c i m e n t o  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m e r c i a i s  e  a  c o n q u i s t a  d a

f i d e l i d a d e  d o  c l i e n t e .
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1 . 3  –  I m p o r t â n c i a :

 A  r e l e v â n c i a  d a  r e a l i z a ç ã o  d e  p e s q u i s a s  e  m é t r i c a s  p a r a  m e d i r  a

s a t i s f a ç ã o  d e  c l i e n t e s  é ,  s e m  d ú v i d a s ,  i n d i s c u t í v e l ,  u m a  v e z  q u e

p e r m i t e  a o  e m p r e s á r i o  a f e r i r ,  p o r  m é t o d o s  e s t a t í s t i c o s ,  o  q u a n t o  s u a

e m p r e s a  a t e n d e  à s  n e c e s s i d a d e s  e  e x p e c t a t i v a s  d o s  p o s s í v e i s

c o n s u m i d o r e s ,  d a n d o ,  c o m  i s s o ,  u m  r e t o r n o  a  r e s p e i t o  d a  s a t i s f a ç ã o

d e  s u a  c l i e n t e l a ,  o  q u e  i n f l u e n c i a  d i r e t a m e n t e  t a n t o  n o  f l u x o  d e

p e s s o a s  e  m e r c a d o r i a s  n o  n e g ó c i o ,  q u a n t o  n a  d i v u l g a ç ã o  e

c r e s c i m e n t o  d a  m a r c a .

“Você não pode transformar algo
que você não entende. Se você não
sabe e não entende qual é o estado

atual da experiência do cliente,
como você pode projetar o estado

futuro desejado?”



- Annette Franz

“Se você criar um caso de
amor com seus clientes,
eles próprios farão sua

publicidade”



 - Philip Kotler

“A não ser que você tenha
100% de clientes satisfeitos….

Você deve se aperfeiçoar”.



- Horst Schulze

7



A  r e a l i z a ç ã o  d e s s e  t i p o  d e  p e s q u i s a  p e r m i t e  a  m e l h o r i a  c o n t í n u a  d a

e m p r e s a ,  i d e n t i f i c a n d o  á r e a s  e s p e c í f i c a s  q u e  p r e c i s a m  s e r

a p r i m o r a d a s  p a r a  c o r r e s p o n d e r  à s  e x p e c t a t i v a s  d o s  c l i e n t e s .

A  p e s q u i s a  t a m b é m  f o r n e c e  i n f o r m a ç õ e s  v a l i o s a s  p a r a  a  t o m a d a  d e

d e c i s õ e s  i n f o r m a d a s ,  p e r m i t i n d o  q u e  a  e m p r e s a  d i r e c i o n e  s e u s

e s f o r ç o s  e  r e c u r s o s  d e  f o r m a  m a i s  e f i c i e n t e .

O u t r a  v a n t a g e m  é  o  f o r t a l e c i m e n t o  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m  o s

c l i e n t e s ,  d e m o n s t r a n d o  i n t e r e s s e  e m  s u a  s a t i s f a ç ã o  e  c o n s t r u i n d o

u m a  b a s e  d e  c l i e n t e s  l e a i s .

 1 . 4  -  V a n t a g e n s :

 R e a l i z a r  u m a  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  t r a z  v a n t a g e n s

s i g n i f i c a t i v a s  p a r a  u m a  o r g a n i z a ç ã o .  C o m  i s s o ,  s ã o  a s  p r i n c i p a i s

v a n t a g e n s :

E m  r e s u m o ,  a  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  c o n t r i b u i  p a r a  a

m e l h o r i a  c o n t í n u a ,  a  t o m a d a  d e  d e c i s õ e s  i n f o r m a d a s  e  o

f o r t a l e c i m e n t o  d o s  r e l a c i o n a m e n t o s  c o m e r c i a i s .
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1 . 5  –  E x e m p l o s :

 E m  u m a  a m o s t r a  c o l e t a d a  d e  1 0 0  r e s p o s t a s ,  t i v e m o s  o s  s e g u i n t e s

r e s u l t a d o s  n a s  p e r g u n t a s  a b a i x o :

1 )  E m  r e l a ç ã o  a o  a t e n d i m e n t o  a o  c l i e n t e ,  c o m o  v o c ê  a v a l i a  a

c o r t e s i a  e  a  d i s p o n i b i l i d a d e  d o s  f u n c i o n á r i o s ?

a )  E x c e l e n t e

b )  B o m

c )  R e g u l a r

d )  R u i m

e )  P é s s i m o

A n a l i s e :  C o m  a  c o l e t a  d e  1 0 0  r e s p o s t a s ,  n o t a m o s  q u e  o  s e r v i ç o

r e a l i z a d o  n a  s u a  m a i o r  p a r t e  f o i  b e m  e x e c u t a d o .  P o r e m  h á  s u a s

r e s s a l v a s ,  q u a n d o  t e m o s  u m  p o u c o  m a i s  d e  1 / 3  d a s  r e s p o s t a s  c o m o

R e g u l a r ,  r u i m  o u  P é s s i m o  o  s e r v i ç o  n ã o  f o i  e x e c u t a d o  d e  f o r m a

p e r f e i t a .  C l i e n t e s  i n s a t i s f e i t o s  p o d e m  f a z e r  m a i s  p e l a  e m p r e s a  d o  q u e

o  c l i e n t e  s a t i s f e i t o ,  s e n d o  i s s o  a l g o  r u i m .  A n a l i s e  s e u  a t e n d i m e n t o ,

e m  d e t a l h e s  q u e  t a l v e z  p o s s a m  p a s s a r  d e s p e r c e b i d o s  p e l a  m a i o r i a ,

p o r e m  c h a t e i a  a l g u n s  c l i e n t e s

9



2  -  )  O  s e r v i ç o  f o i  e n t r e g u e  d e n t r o  d o  p r a z o  a c o r d a d o ?

a )  S i m ,  d e n t r o  d o  p r a z o

b )  S i m ,  c o m  p e q u e n o  a t r a s o

c )  N ã o ,  c o m  a t r a s o  s i g n i f i c a t i v o

d )  N ã o  f o i  e n t r e g u e

A n a l i s e :  O b s e r v a m o s  q u e  6 0 %  d o s  c l i e n t e s  s a í r a m  s a t i s f e i t o s  c o m  a

e n t r e g a  d e n t r o  d o  p r a z o ,  2 5 %  a p e s a r  d o  a t r a s o  t a m b é m  s a í r a m

s a t i s f e i t o s ,  j á  1 5 %  d o s  c l i e n t e s  p r o v a v e l m e n t e  n ã o  g o s t a r a m  d o

t r a b a l h o  o f e r e c i d o .  Q u a n d o  e s t a m o s  a t r á s  d e  u m  s e r v i ç o  e s p e r a m o s

a g i l i d a d e  e  c o m p r o m e t i m e n t o  c o m  o  q u e  e s t a m o s  c o n t r a t a n d o .  E  1 5 %

d e  u m a  c a r t e i r a  d e  c l i e n t e s  é  u m  n u m e r o  s i g n i f i c a t i v o .  U m a  s u g e s t ã o

s e r i a  f i c a r  a t e n t o  a o s  p r a z o s  e  a  s u a  c a p a c i d a d e  d e  p r o d u z i r .  S e  e s t á

c o m  u m a  c a r g a  g r a n d e  d e  p r o j e t o s ,  n ã o  a c e i t e  m a i s ,  a p e s a r  d e  p e r d e r

u m  s e r v i ç o  e  c o m  i s s o  d i n h e i r o ,  n ã o  e s t a r á  p e r d e n d o  u m  c l i e n t e ,

d e i x a n d o  a s s i m  o s  c l i e n t e s  s a t i s f e i t o s  e  s u a  e m p r e s a  o r g a n i z a d a .  
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3  -  )   V o c ê  t e v e  a c e s s o  a  i n f o r m a ç õ e s  c l a r a s  e  c o m p l e t a s  s o b r e  o

s e r v i ç o  c o n t r a t a d o ?

a )  S i m ,  t o d a s  a s  i n f o r m a ç õ e s  f o r a m  f o r n e c i d a s  d e  f o r m a  c l a r a  e

c o m p l e t a

b )  S i m ,  m a s  a l g u m a s  i n f o r m a ç õ e s  e s t a v a m  u m  p o u c o  c o n f u s a s

c )  A s  i n f o r m a ç õ e s  f o r a m  i n s u f i c i e n t e s

d )  N ã o  t i v e  a c e s s o  à s  i n f o r m a ç õ e s  n e c e s s á r i a s

e )  N ã o  s e i  r e s p o n d e r

A n a l i s e :  I n f o r m a r  o  c l i e n t e  d e  f o r m a  c l a r a  s o b r e  o  p r o d u t o  o u  s e r v i ç o

c o n t r a t a d o  é  e s s e n c i a l  p a r a  g a r a n t i r  a  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e .  P r o m e t e r

a l g o  e  e n t r e g a r  a l g o  d i f e r e n t e  p o d e  g e r a r  d e s c o n t e n t a m e n t o .  A

e m p r e s a  d e v e  s e m p r e  q u e s t i o n a r  o  c l i e n t e  p a r a  s a b e r  s u a s  d ú v i d a s  e

c e r t i f i c a r - s e  d e  q u e  s u a s  e x p e c t a t i v a s  e s t ã o  a l i n h a d a s  c o r r e t a m e n t e .

1 5 %  d o s  c l i e n t e s  s a í r a m  s e m  s a b e r  o  q u e  i r i a m  r e c e b e r ,  o  q u e  p r e c i s a

s e r  m e l h o r a d o .  P a c i ê n c i a  e  a t e n ç ã o  à s  n e c e s s i d a d e s  d o  c l i e n t e  s ã o

f u n d a m e n t a i s  p a r a  o  s u c e s s o  d o  n e g ó c i o .
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4  -  )  E m  u m a  e s c a l a  d e  1  a  1 0 ,  s e n d o  1  " N a d a  p r o v á v e l "  e  1 0  " M u i t o

p r o v á v e l " ,  o  q u a n t o  v o c ê  r e c o m e n d a r i a  e s s a  e m p r e s a  a  u m  a m i g o

o u  f a m i l i a r  c o m  b a s e  n a  s u a  e x p e r i ê n c i a ?

A n a l i s e :  A  p e r g u n t a  d e s t a c a  a  i m p o r t â n c i a  d a  r e c o m e n d a ç ã o  b o c a - a -

b o c a  n a  a t r a ç ã o  d e  c l i e n t e s  p a r a  q u a l q u e r  n e g ó c i o .  A  p a r t i r  d o  N °  5 ,  h á

a l t a  p r o b a b i l i d a d e  d e  o  s e r v i ç o  s e r  r e c o m e n d a d o  a  o u t r a s  p e s s o a s .  A

e m p r e s a  b e m  a v a l i a d a  e m  t o d o s  s e u s  a s p e c t o s ,  d e s d e  o  a t e n d i m e n t o

a t é  a  e n t r e g a  n o  p r a z o ,  p o d e  s e  t o r n a r  m o t i v o  d e  r e c o m e n d a ç ã o .  A

e x e c u ç ã o  b e m  s u c e d i d a  d e  t o d a s  e s s a s  q u e s t õ e s  é  e s s e n c i a l  p a r a

g a r a n t i r  u m a  b o a  v i s i b i l i d a d e  d a  e m p r e s a .
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Co n c l u s ã o

 A  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  é  u m a  f e r r a m e n t a  i n d i s p e n s á v e l

p a r a  a s  e m p r e s a s  e n t e n d e r e m  a s  n e c e s s i d a d e s  e  e x p e c t a t i v a s  d o  s e u

p ú b l i c o - a l v o .  A t r a v é s  d e s s a  p e s q u i s a ,  é  p o s s í v e l  o b t e r  i n s i g h t s

v a l i o s o s  p a r a  a p r i m o r a r  o s  p r o d u t o s ,  s e r v i ç o s  e  o  a t e n d i m e n t o

o f e r e c i d o .

 D e n t r e  o s  m é t o d o s  u t i l i z a d o s ,  o  q u e s t i o n á r i o  s e  d e s t a c a  c o m o  u m a

f o r m a  e f i c i e n t e  d e  c o l e t a r  d a d o s  d e  f o r m a  p a d r o n i z a d a  e  a b r a n g e n t e .

E l e  p e r m i t e  a o s  c l i e n t e s  e x p r e s s a r e m  s u a s  o p i n i õ e s  e  e x p e r i ê n c i a s  d e

m a n e i r a  e s t r u t u r a d a ,  c o n t r i b u i n d o  p a r a  u m a  a n á l i s e  m a i s  p r e c i s a  e

o b j e t i v a .

 A  u t i l i z a ç ã o  a d e q u a d a  d e  q u e s t i o n á r i o s  n a  p e s q u i s a  d e  s a t i s f a ç ã o  d o

c l i e n t e  p o s s i b i l i t a  a v a l i a r  a s p e c t o s  i m p o r t a n t e s ,  c o m o  a  q u a l i d a d e  d o

p r o d u t o ,  a  e f i c á c i a  d o  a t e n d i m e n t o  e  a  s a t i s f a ç ã o  g e r a l  d o  c l i e n t e .

A l é m  d i s s o ,  o s  q u e s t i o n á r i o s  p r o p o r c i o n a m  u m a  c o l e t a  d e  d a d o s

q u a n t i t a t i v a ,  p e r m i t i n d o  a n á l i s e s  e s t a t í s t i c a s  m a i s  r o b u s t a s .

 E m  c o n j u n t o  c o m  o  P r o j e t o  d e  E x t e n s ã o  d a  f a c u l d a d e  E s a m c  n a

d i s c i p l i n a  P e s q u i s a  d e  M e r c a d o  I I  o  g r u p o  e l a b o r o u  u m  m a n u a l  d e

s a t i s f a ç ã o  d o  c l i e n t e  r e l a c i o n a d o  a  e m p r e s a s  d e  p r e s t a ç ã o  d e

s e r v i ç o s ,  c o m  o  o b j e t i v o  d e  f o r t a l e c e r  o  r e l a c i o n a m e n t o  c o m  o s

c o n s u m i d o r e s .  A t r a v é s  d e s s e  m a n u a l ,  b u s c o u - s e  o f e r e c e r  o r i e n t a ç õ e s

c l a r a s  s o b r e  c o m o  a t e n d e r  à s  n e c e s s i d a d e s  e  e x p e c t a t i v a s  d o s

c l i e n t e s ,  c o m  f o c o  n a  e x c e l ê n c i a  d o  s e r v i ç o  p r e s t a d o .
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ANEXOS






Questionário Modelo:







1- Qual foi a sua primeira impressão ao entrar em contato com a empresa para solicitar o
serviço?
a) Muito positiva
b) Positiva
c) Neutra
d) Negativa
e) Muito negativa

2- Em relação ao atendimento ao cliente, como você avalia a cortesia e a disponibilidade dos
funcionários?
a) Excelente
b) Bom
c) Regular
d) Ruim
e) Péssimo

3 - Quanto à qualidade do serviço prestado, como você avalia?
a) Muito satisfeito/a
b) Satisfeito/a
c) Neutro/a
d) Insatisfeito/a
e) Muito insatisfeito/a
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4 - O serviço foi entregue dentro do prazo acordado?
a) Sim, dentro do prazo
b) Sim, com pequeno atraso
c) Não, com atraso significativo
d) Não foi entregue

5 - Em relação ao custo do serviço em relação ao valor recebido, como você avalia?
a) Ótimo custo-benefício
b) Bom custo-benefício
c) Equilibrado
d) Caro para o que foi oferecido
e) Muito caro

6- Como você avalia a competência e o conhecimento dos profissionais que prestaram o
serviço?
a) Muito competentes e bem informados
b) Competentes e bem informados
c) Razoáveis
d) Pouco competentes e mal informados
e) Muito pouco competentes e mal informados
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7- A empresa demonstrou comprometimento em resolver eventuais problemas
ou reclamações que você tenha apresentado?
a) Sim, resolveram de forma rápida e eficaz
b) Sim, resolveram, mas demoraram um pouco
c) Resolveram parcialmente
d) Não resolveram o problema
e) Não tive problemas ou reclamações

8 - Você teve acesso a informações claras e completas sobre o serviço
contratado?
a) Sim, todas as informações foram fornecidas de forma clara e completa
b) Sim, mas algumas informações estavam um pouco confusas
c) As informações foram insuficientes
d) Não tive acesso às informações necessárias
e) Não sei responder

9 - Em uma escala de 1 a 10, sendo 1 "Nada provável" e 10 "Muito provável", o
quanto você recomendaria essa empresa a um amigo ou familiar com base na
sua experiência?

10 - Em geral, como você avalia a sua satisfação com os serviços prestados
por essa empresa?
a) Muito satisfeito/a
b) Satisfeito/a
c) Neutro/a
d) Insatisfeito/a
e) Muito insatisfeito/a
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