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A satisfacdo do cliente € um topico bastante discutido por pesquisadores de marketing e pelas organizag6es que procuram atender
as necessidades de seus clientes. Na primeira etapa deste estudo, analisou-se proprietarios e funcionarios de seis empresas, da
cidade do Rio Grande, que comercializam produtos de informatica. Procurou-se identificar, segundo as percepgdes desses dois
segmentos, através de um instrumento formado por questdes expontaneas e estimuladas, os principais atributos de satisfagdo do
cliente e as atividades realizadas pelas empresas que buscam tal objetivo. Na segunda etapa, realizou-se uma pesquisa de
satisfagdo com os clientes dessas empresas. Para tanto, selecionou-se 800 clientes através de uma amostragem por conveniéncia.
Elaborou-se uma carta de apresentacdo e um questionario formado por 27 questdes, tendo como opgdo de resposta uma escala
intervalar de cinco pontos. Realizou-se a coleta de dados através do envio pelo correio. Quanto aos resultados da primeira etapa,
constatou-se uma discrepancia entre as respostas de proprietarios e de funcionarios, em termos dos itens de satisfacdo valorizados
pelos clientes e, também, sobre as atitudes tomadas pelas empresas no sentido de satisfazé-los. Por outro lado, percebeu-se que os
dois segmentos consideraram, na grande maioria dos itens de satisfacdo, muito boa a performance de suas lojas. A segunda etapa
do estudo encontra-se em andamento. Ao final dessa, pretende-se analisar os resultados referentes a satisfacdo dos clientes e
estabelecer um comparativo com os resultados obtidos na primeira etapa (CNPg-PIBIC/FURG).
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