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RESUMO

A competitividade do mercado entre as empresas é cada vez mais acirrada e a busca de
ferramentas para identificar a real necessidade de seus clientes torna esse ambiente atrativo
para pesquisadores da &rea, que visam a oportunidade de realizar pesquisas e aplicar
técnicas para a resolucéo de problemas e nas organizacdes e no mercado. Desse modo, este
trabalho tem por objetivo geral avaliar o nivel de satisfacéo dos clientes da empresa Supermix
Concreto S/A filial Tijucas, associado ao produto, preco, atendimento e servico prestado,
identificando as variaveis que levaram a esses resultados. A metodologia utilizada foi a
pesquisa diagnostico, exploratéria, qualitativa e quantitativa, bibliografica, documental,
levantamento e estudo de caso. Na pesquisa foi aplicado um questionario, que consiste em
trés etapas com a identificagéo do perfil do consumidor, a percepc¢ao do consumidor por meio
da escala SERVQUAL e modelo SERVPERF. Os resultados da pesquisa foram todos
positivos, apresentando excelente nivel de qualidade na prestacao de seus servi¢os, tendo
como maior destaque a dimensdo empatia e posteriormente a dimensao tangibilidade.
Todavia, foram identificados alguns aspectos insatisfatérios em algumas dimensdes
investigadas, sendo estes potenciais de melhoraria na qualidade da prestacéo do servigo na
organizagao.
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