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RESUMO

ANALISE DA SATISFACAO DOS CLIENTES EM UMA EMPRESA DE TRANSPORTE
RODOVIARIO DE CARGAS UTILIZANDO A FERRAMENTA NPS

Vigand, Renan

Popp. Tadiane Regina

Resumo

Clientes insatisfeitos podem compartilhar experiéncias negativas, podendo
causar uma mad impressdo para a imagem de uma empresad, € ouvir o que o
consumidor tem a dizer pode se tornar uma atividade simples que futuramente
resultard em beneficios. Diante disso, a andlise de satisfacdo do cliente é
imprescindivel para desenvolver os seus pontos fortes e fracos. A presente
pesquisa demonstra o estudo da satisfacdo no atendimento aos clientes em
uma empresa de transportes de cargas, por meio da utilizacdo da ferramenta
NPS, ufilizando uma pesquisa de campo na qual, por intermédio de uma
questdo aplicada junto aos clientes, verificou-se um NPS de 55,55%, dentro da
Zona de qualidade, havendo espaco para crescimento. Assim, mesmo tendo
mais clientes promotores do que neutros e detratores, a empresa necessitard
rever alguns conceitos e processos para que venha a atingir a zona de

aperfeicoamento apds as melhorias propostas.
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