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RESUMO

Pretende-se discutir neste artigo sobre acdes que possam encantar o
cliente da rede de Supermercados Favorito, tendo como estudo de caso a
Loja de Ponta Negra. Para tanto, apresentar-se-a como problema de
pesquisa a busca de respostas para a seguinte pergunta: como melhorar
0s servicos prestados no supermercado a fim de encantar o cliente? A
satisfacao do cliente depende do desempenho do produto com relacdo ao
valor relativo as expectativas do comprador. Isto é, se o desempenho faz
juz as expectativas o comprador sai satisfeito, se excede as expectatitvas
ele fica encantado. Por sua vez, o encantamento do cliente refere-se a um
estado emocional profundamente positivo, resultante do fato de que as
expectativas do cliente serem excedidas pelo produto entregue pela
empresa. A metodologia empregada em seu desenvolvimento serd
baseada na abordagem quali-quantitativa. Quanto ao tipo trata-se de uma
pesquisa descritiva e exploratdria, cuja coleta de dados deu-se por meio
de entrevistas estruturadas e visitas in loco na empresa de estudo. No
tocante aos principais resultados da pesquisa é possivel apontar que o
setor de Frutas, Verduras e Legumes (FVL) é frequentado ao menos uma
vez por semana por 65% dos respondentes, que é possivel promover a
Adega para que novos clientes utilizem os produtos e que o acougue
recebeu uma nota média de 8,4. Finalmente, os itens que mais atraem
clientes do Supermercado Favorito para a loja de Ponta Negra sao o
atendimento (26%), a localizacao (22%), o espaco (8%), a diversidade de
produtos (7%), os produtos do setor Frutas - Verduras - Legumes (FLV)
(7%), o preco (7%) e a organizacao (6%). Desta forma, e com base no
levantamento realizado com a pesquisa tem-se condicdes de direcionar o
supermercado no sentido de se tornar ainda mais atrativo para o
consumidor, encantando-o com a prestacao de um conjunto diferenciado
de produtos e servicos.
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