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RESUMO:

Introducgdo: As empresas estdo inseridas em um mercado muito competitivo e o efeito disso ¢ o
crescente amadurecimento do proprio consumidor, cujo perfil € marcado pelo alto nivel de
consciéncia e exigéncia, isso se deve aos recursos de informacgdes as quais eles tém acesso..
Objetivos: Identificar o nivel de satisfacao em relagdo a qualidade e aos servi¢os prestados por
um importante segmento do comércio, que sdo os supermercados. Metodologia: O presente
trabalho foi realizado a partir da pesquisa bibliografica, buscando compreender os conceitos
envolvendo as estratégias, satisfacdo e fidelidade, suas fontes e canais, foram livros, artigos e
revistas sobre o tema em estudo. Resultados: A preocupacdo de estar servindo bem precisa ser
levada em consideracdo, para que se apliquem técnicas para alcangar resultados positivos. A
proximidade com o cliente traz informagdo e integracdo com todos os servigos e produtos
oferecidos gerando uma adequacao de oferta-procura e dessa forma a empresa terd um diferencial
competitivo. Consideracdes finais: A presente frequéncia das pessoas em um supermercado nao
pode ser encarada de qualquer forma, sendo necessario perante a administragdo de empresas
analisar especificamente o que deve ser realizado para manter esse comparecimento continuo do
consumidor. Dentre as situagdes que mais marcam a frequéncia de uma pessoa a um
supermercado estd a satisfacdo viabilizada pela importancia que a organizagdo disponibiliza ao
cliente, e se a empresa pretende melhorar seu encontro de servigo deve necessariamente obter

informacdes para conhecer as expectativas e necessidades de seus clientes.
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