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RESUMO

O presente trabalho tem como tema o marketing de relacionamento e qualidade nos servicos para
fidelizacdo dos clientes da Panificadora Chumbinho e como principal objetivo analisar a
percepcdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos prestados pela empresa, além dos
objetivos especificos: levantar os possiveis motivos que possam levar a insatisfacdo dos clientes;
identificar a percepcéo dos clientes com relacéo aos servicos prestados para processo de melhoria;
propor acdes para o processo de fidelizacdo do cliente. A partir do diagnéstico dos resultados sera
possivel elencar pontos de melhoria nos servicos, para fidelizacdo destes clientes. A pesquisa
bibliogréfica destaca a qualidade, marketing de relacionamento e fidelizagdo como um dos pontos
mais significativos ao sucesso das organizacgdes frente aos seus clientes e concorrentes, sobretudo
quando se trata de atendimento ao cliente. Utilizou-se como metodologia questionario com
método SERVQUAL, onde foram elencadas dimensdes dos servigos, com 22 perguntas em
diversos aspectos dos servicos prestados para analise da satisfacdo dos clientes. Os questionarios
foram aplicados diretamente a uma populacdo de 150 clientes diretos, durante o periodo de um
més, abril de 2018. Quanto aos resultados, percebeu-se que nos servicos oferecidos pela empresa
ha um indice de satisfacdo positivo, pois a maioria das 22 perguntas tiveram a maior porcentagem
alocadas nos niveis de avaliacdo 6timo e bom. Os pontos considerados cabiveis de mudanca e
melhoria s&o: o estacionamento, pois foi 0 aspecto que teve o nivel de avaliagdo ruim como maior
porcentagem (31%); O atendimento em tempo habil, pois houve um equilibrio entre 0 bom (39%)
e regular (34%); E a eficiéncia do atendimento das balconistas e caixas, que apesar de 45%
responderem 6timo e 37% bom, 17% responderam regular. Estes itens acima citados tornaram-se
aspectos a serem observados pela empresa para melhoria visto se tratar de fatores determinante
para a satisfacdo e fidelizacdo de clientes. Quanto as a¢cfes para atingir estes fatores preocupantes
da organizagéo acima citados, foram: Pesquisa quanto a expectativa do cliente; Contratacdo de
mais balconistas e ajuste no processo atendimento ao cliente; E acompanhamento e feedback as
balconistas e caixas com relacdo a atencao e prestacdo de servigo dada aos clientes, seja no balcéo
Ou nas mesas, para gque seja o mais eficiente, rapido e pratico possivel.
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