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RESUMO

As mudancas constantes que ocorrem no mercado, afetam diretamente a satisfagao dos clientes, por
isso, as organizagdes precisam estar atentas aos seus processos, realizando um planejamento correto
do seu composto mercadolégico, que permita criar estratégias de atracao, satisfacao e fidelizacdao dos
clientes. Com o intuito de buscar informa¢bes que ajudem no desempenho da organizagao, este
trabalho teve como objetivo geral, analisar a satisfacdo dos clientes da empresa M.E. Souza Artefatos
de Cimento mediante a prestacdo dos servicos oferecidos. Para atingir o objetivo geral foi tracado os
objetivos especificos, identificar o perfil dos clientes, averiguar o nivel de satisfagao dos consumidores
e propor acdes de melhorias para a organizagao. Para realizar este estudo, utilizou-se avaliagao
formativa, por meio de uma abordagem quantitativa. Quanto aos objetivos fins, € uma pesquisa
descritiva, que utilizou uma pesquisa documental, bibliografica e Levantamento (Survey). A amostra
foi feita pelo método ndo probabilistico por conveniéncia. Os dados foram coletados por meio de
guestionario, sendo que se obteve 59 respondentes individuais e 29 respondentes empresariais. Os
resultados obtidos com a pesquisa foram positivos, demonstraram bons indicadores para as dimensoes
analisadas na escala SERVPERF. De modo geral, a pesquisa apresentou que os clientes estdo satisfeitos
com os servicos prestados pela empresa M. E. Souza Artefatos de Cimento, porém, ha alguns pontos
gue a empresa precisa melhorar, para isso, ao final do trabalho foi elaborado um plano de acao de
5W2H para melhorar os pontos fracos da organizagao.
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