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RESUMO

Atualmente, as pessoas estdo cada vez mais em busca de conciliar o seu tempo entre os diversos afazeres do dia a
dia, como a criacdo dos filhos, e ainda ter diversas responsabilidades no seu ambiente de trabalho. Diante deste
cendrio que a empresa Recryarte foi fundada, para dar suporte de educacao e lazer para seus consumidores. A
empresa Recryarte atua no mercado de recreacdo infantil hd 4 anos. Esta pesquisa teve por objetivo avaliar a
satisfacdo dos clientes da empresa Recryarte perante a percepcao dos clientes quanto aos servicos oferecidos.
Desta forma, os objetivos especificos desta pesquisa, foram: identificar o perfil dos consumidores da empresa
Recryarte, verificar o grau de satisfacdo dos consumidores da empresa, perante as dimensdes da escala Servperf e
por fim, elaborar um plano de a¢do para os baixos indices encontrados. Para o desenvolvimento desta pesquisa
utilizou-se o método SERVPERF com as seguintes dimensdes: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia
e tangibilidade. Quanto a abordagem esta pesquisa caracterizou-se pelo método quantitativo, com natureza de
pesquisa-diagnodstico e os objetivos fins foram qualificados como um estudo descritivo e quanto aos procedimentos
técnicos foram caracterizados como pesquisa bibliografica, documental e pela pesquisa Survey (levantamento) e
os dados coletados por meio de dados primarios e secunddrios. O método utilizado foi a amostragem ndo
probabilistica aliada a utilizacdo de uma amostragem por conveniéncia. A pesquisa foi aplicada com 84 clientes. A
partir dos resultados obtidos por meio da ferramenta SERVPERF, foi possivel identificar os pontos fortes e fracos da
empresa. Os resultados da percepgao dos clientes em sua maioria foram satisfatérios algumas das questdes que se
apresentaram positiva foram com relagdo a confianga no atendimento aos clientes, a forma de atendimento
oferecido e a organizacao com a presteza das monitoras. Para os baixos indices encontrados foi elaborado um plano
de acdo para propor novas estratégias para maximizar os pontos fortes e apresentar melhorias para a organizac¢ao.
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