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RESUMO

Nos dias atuais, o advento da tecnologia proporcionou varias maneiras para as
empresas atrairem e chegarem aos clientes e como consequéncia disso, a
concorréncia cresceu de forma expressiva, impulsionando a competitividade com o
réapido surgimento de novas tecnologias, surgem também novos produtos e
servicos. Nesse ponto de vista, determinar estratégias de fidelizacao e lealdade dos
clientes se torna cada vez mais importante. Todavia, é preciso conhecer exatamente
seu cliente, para que dessa forma seja possivel estabelecer quais sdo os niveis de
satisfagdo como também planejar os préximos projetos de captacao e fidelizagao da
empresa. O restaurante, Tempero de Mae, pretende fidelizar os clientes atuais e
conquistar novos e para isso é preciso o conhecimento de alguns conceitos em
relacdo a definicio de qualidade desejada pelo cliente para identifica-la no
empreendimento e poder aplica-la. Tendo como premissas que o cliente é a razéao
da existéncia do negbcio, o trabalho tem como ponto de partida implementar alguns
conceitos da qualidade percebida para captagdo das vontades e exigéncias do
cliente. O estudo foi realizado no restaurante Tempero de Mae, localizado na cidade
de Itaperuna, interior do estado do Rio de Janeiro. Com o objetivo de avaliar a
qualidade percebida e definir agdes de melhorias e estimar o grau de satisfacao dos
clientes. Neste trabalho foi utilizado como abordagem a pesquisa com carater
quantitativo. Através dessa metodologia, foi utilizado essencialmente o raciocinio
l6gico e claro para uma melhor apuragéo dos dados coletados. Foi escolhido para
esse presente estudo o tipo de pesquisa exploratéria e descritiva. Por fim, 0 método
escolhido para pesquisa foi 0 estudo de caso que é um método de pesquisa que
utiliza dados agregados de eventos reais para interpretar, analisar ou explicar
grupos de fatos em seu préprio contexto. O questionario apresentado visa avaliar o
grau de satisfacao e identificar quais sdo as necessidades dos clientes ativos e
clientes novos do restaurante. Portanto, foram escolhidos alguns pontos de analise
com a finalidade de serem estudados e assim ser avaliado o grau de percep¢ao dos
clientes e quais sdo os pontos de melhorias do restaurante. Diante desses
resultados, conclui-se que: A divergéncia de opinides dos clientes com a opinido da
proprietaria, apresenta diferencas consideraveis, resultando em insatisfagbes
consideraveis nao observadas pela proprietaria. O estudo da andlise da qualidade é
preciso ser realizado semestralmente, dessa forma consegue obter resultados mais
assertivos em relacao a satisfagéo dos clientes. Alguns resultados apresentados sao
benéficos para a empresa, visto que as reclamacgdes e insatisfagbes foram
constantes, entre eles: Churrasco, Estacionamento e Variedade. As opgdes de
Limpeza, Atendimento e Localizacéo tiveram resultados altissimos, sendo destaque
na pesquisa.
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