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RESUMO

A satisfacdo do cliente ¢ um fator determinante para o sucesso de qualquer empresa,
especialmente no setor de panificagdo, onde a qualidade dos produtos e servigos influencia
diretamente a fidelizagdo dos consumidores. Este estudo tem como objetivo avaliar a satisfagdo
dos clientes da Polos Paes e Doces, em Goiania, identificando aspectos que podem ser
aprimorados para fortalecer a fidelizagdo. A pesquisa adota uma abordagem exploratoria
bibliografica e de campo, de natureza quantitativa e qualitativa descritiva, utilizando entrevista
com os trés gestores da empresa e questionario aplicado a 60 clientes. A coleta de dados ocorreu
no més de abril de 2025. A metodologia aplicada visou garantir organizagdo e praticidade na
obten¢do de informagdes concretas sobre a percepcao dos clientes. Os resultados revelaram
elevados indices de fidelizagdo e recomendagao por parte dos clientes, a0 mesmo tempo em
que apontaram oportunidades de melhoria em aspectos como atendimento, agdes promocionais
e adequagdes no ambiente fisico, o que fundamentou as propostas estratégicas apresentadas ao
final do estudo.

Palavras-chave: Satisfacao do cliente, Fidelizacao, Qualidade, Pesquisa de Mercado.

ABSTRACT

Customer satisfaction is a key factor for the success of any company, especially in the bakery
sector, where the quality of products and services directly influences customer loyalty. This
study aims to assess the satisfaction of customers at Polos Paes e Doces, in Goiania, identifying
aspects that can be improved to strengthen loyalty. The research adopts an exploratory
bibliographic and field approach, with a descriptive quantitative and qualitative approach, using



interviews with the company’s three managers and a questionnaire applied to 60 customers.
The data collection took place in April 2025. The methodology aimed to ensure organization
and practicality in obtaining concrete information about customer perceptions. The results
revealed high levels of customer loyalty and recommendation, while also pointing out
improvement opportunities in areas such as customer service, promotional actions, and
adjustments in the physical environment, supporting the strategic proposals presented at the end
of the study.

Keywords: Customer satisfaction, Loyalty, Quality, Market research.

INTRODUCAO

A satisfagdo do cliente ¢ um dos principais pilares para o sucesso de qualquer negdcio no setor
de alimentos, especialmente em panificadoras e confeitarias, que enfrentam uma concorréncia
crescente em todo o mundo. A fidelizagdo dos clientes esta diretamente ligada a qualidade dos
produtos e servigos oferecidos, bem como a capacidade da empresa de atender e superar as
expectativas do publico. Nesse sentido, compreender os fatores que influenciam a satisfagao do
consumidor torna-se uma estratégia fundamental para a sustentabilidade e o crescimento das
empresas desse setor.

Conforme a Associagdo Brasileira da Industria de Panificacao e Confeitaria (ABIP, 2014), entre
os anos 2000 e 2014, ocorreu uma significativa transformagao no setor de panificagdo no Brasil.
Durante esse periodo, as padarias tiveram que se reinventar, melhorando sua administragao e
disponibilizando novos produtos e servigos aos consumidores, em sintonia com suas mudangas
de habitos de consumo. Em Goias e especificamente, em Goidnia, o mercado de panificagdo
também reflete essas tendéncias globais e nacionais. As padarias e confeitarias locais, como a
Polos Paes e Doces, tém buscado constantemente melhorar seus produtos e servigos para
atender melhor as expectativas dos clientes. Neste contexto, ¢ essencial realizar andlises
detalhadas do nivel de satisfagdo dos clientes para identificar dreas de melhoria e garantir a
competitividade e a sustentabilidade dos negdcios. O presente trabalho se propde a explorar
esse aspecto, focando na avaliacao da satisfacao dos clientes da Polos Paes e Doces em Goiania,
em relacdo aos produtos e servicos oferecidos pela empresa, bem como as melhorias essenciais
para aprimorar a experiéncia do cliente e fortalecer sua fidelizagao.

Em Goias e, especificamente, na capital Goidnia, o mercado de panificagdo também reflete
essas tendéncias globais e nacionais. As padarias e confeitarias locais, como a Polos Paes e
Doces, tém buscado constantemente melhorar seus produtos e servigos para atender melhor as
expectativas dos clientes. No entanto, em um mercado altamente competitivo, apenas a
qualidade dos produtos pode nao ser suficiente para garantir a fidelidade do consumidor. O
atendimento, a experiéncia de compra, a variedade do portfélio e a inovagdo nos servigos sdo
fatores determinantes para a satisfacdo e a retencao dos clientes.

Neste contexto, ¢ essencial realizar analises detalhadas do nivel de satisfacao dos clientes para
identificar 4reas de melhoria e garantir a competitividade e a sustentabilidade dos negocios.
Compreender as percepcoes dos consumidores possibilita as empresas ajustarem suas
estratégias, aprimorarem seus processos € aumentarem sua eficiéncia operacional. Ao
investigar os fatores que influenciam essa percepcao, pretende-se fornecer subsidios para a
tomada de decisdo gerencial, contribuindo para o aprimoramento da experiéncia do consumidor
e a consolida¢dao da marca no mercado.

Quanto aos objetivos especificos, buscou-se: (I) Realizar levantamento bibliograficos sobre os
assuntos tratados. (II) Estruturar os instrumentos de levantamento de dados. (III) Levantar
dados sobre a realidade com o atendimento da Polos Paes e Doces € medir o nivel de satisfagao



dos clientes, (IV) Avaliar e analisar de forma critica e reflexiva, os dados levantados e (V)
Desenvolver e sugerir melhorias dos servigos prestados.

Este estudo ¢ de extrema importincia para o académico de Administragdo, pois 0 mesmo
permite o autor do estudo aplique conhecimentos adquiridos ao longo do curso em um cendrio
real de mercado, desenvolvendo habilidades praticas de pesquisa e analise de dados; para a
empresa, pois pode fornecer um diagnodstico detalhado sobre a percepgdo dos clientes em
relagdo aos produtos e servigos, possibilitando a busca por solu¢des e melhorias que podem
aumentar a satisfacdo dos clientes; para os clientes, ao terem suas opinides e feedbacks
considerados, os clientes podem perceber uma mudanca na empresa, aumentando a sua
satisfagdo. E importante para o curso, pois possibilita aos professores e estudantes de
administracdo conhecer e ampliar discussdes acerca do quao ¢ importante a satisfacdo dos
clientes no segmento de panificagdo, além de abrir um conjunto de possibilidades e
oportunidades para explorar uma incursdo pratica em um ambiente de negocios, bem como a
possibilidade de servir de estudo de caso em salas de aula, e enriquecer o acervo de trabalhos
cientificos na biblioteca da PUC Goias.

A viabilidade deste estudo ¢ assegurada por varios fatores. Primeiramente, as orientagdes que
o académico recebe semanalmente para o seu desenvolvimento, e laboratorios na universidade
a disposigdo para pesquisas e elaboracao do artigo. Além disso, a Polos Paes e Doces acolheu
o discente, fornecendo dados que permitem a coleta de informagdes para o desenvolvimento
desse artigo, € abrindo assim as portas para incursdes durante a pesquisa.

Os limites do trabalho focam o problema da avaliacdo do nivel de satisfacao dos clientes com

os produtos e servigos oferecidos pela Panificadora Polos Paes, em Goidnia. Dessa forma, as

questdes de pesquisa que orientam este estudo sao:

e (I) Qual é a percepgao do cliente em relagao aos produtos/servigos oferecidos pela empresa?

e (II) Quais s3o os principais fatores que afetam a satisfacdo dos clientes na Polos Paes ¢
Doces?

e (III) Como a empresa pode aprimorar seus processos € gestdo com base nas preferéncias e
feedback dos clientes?

REVISAO BIBLIOGRAFICA

Atendimento e Satisfacido do cliente

Atendimento ao cliente e sua relagdo com a satisfagdo tém se tornado fatores estratégicos para
as empresas que buscam se diferenciar em um mercado competitivo, ou seja, as teorias e
abordagens de diversos autores mostram como a qualidade no atendimento pode impactar
diretamente a percepcao de valor e lealdade dos consumidores, levando a maximizagdo dos
resultados empresariais.

Para Kotler e Armstrong (2003, p.475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil. Hoje,
os clientes tém a sua disposi¢cao uma grande variedade de escolha de produtos e marcas, precos
e fornecedores”. Dessa forma, o processo de fidelizagdo e atracdo de clientes, tem se tornado
um fator desafiador para as empresas atualmente. Em mercados saturados, a diferenciacdo ndo
se d4 apenas pela qualidade do produto ou servico, mas principalmente pela experiéncia que o
cliente tem ao interagir com a empresa. Empresas que investem em treinamento e capacitacao
de seus colaboradores para garantir um atendimento personalizado e eficaz aumentam suas
chances de sucesso.

Dantas (2004, p.31) corrobora essa visao ao enfatizar que, “o atendimento ao cliente consiste
no fornecimento e reparo de produtos, acompanhado pelo comportamento amigavel da parte



dos prestadores de servigos”. Neste contexto, os fatores associados ao produto que influenciam
o valor de compra e a satisfagdo dos clientes podem ser resumidos em:

. Preco;

. Caracteristicas de desempenho;

. Padrao de qualidade;

. Especificagdes em relacdo as exigéncias do comprador;
. Atividades pré e pos-venda.

O atendimento ao cliente ndo se resume apenas em resolver problemas ou entregar produtos e
servigos. Na verdade, ¢ uma chance de criar uma conexao emocional com o consumidor,
construindo confianca e fidelidade que podem permanecer por muito tempo. Quando o
atendimento ¢ humanizado ¢ focado nas necessidades do cliente, ele vai além da transacao,
fortalecendo o relacionamento e criando uma experiéncia positiva que marca a diferenca no
mercado. Nesse contexto, Kotler e Armstrong (2003, p.474) ressaltam que:

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam € a mais acirrada de todos os
tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam transformar-se em peritas
ndo apenas na construgdo de produtos, mas também na construcdo de clientes. A
solucdo estd em executar o trabalho de entregar valor e satisfagdo para o cliente melhor
do que os concorrentes.

Para Shiozawa (1993, p.48), o atendimento ao cliente estd constituindo-se, na era da
informacao, no principal fator de vantagem competitiva entre as organizagdes. O instante em
que o atendimento ao cliente acontece de fato, ou seja, quando cliente e funcionario da linha de
frente se encontram.

Conforme Cobra (2004, p.1), “o cliente se conquista e se mantém com base na qualidade de
atendimento”. Buscar satisfazer o cliente significa, primeiramente, entender seus desejos,
necessidades e expectativas, garantindo que ele seja atendido de forma completa e continua.
Nao ¢ suficiente apenas fornecer produtos de qualidade; ¢ fundamental também oferecer um
atendimento de exceléncia, que reforce a relacao com o cliente e aumente sua satisfacdo a longo
prazo.

Segundo Freemantle (1994, p.13):

O atendimento ao cliente € o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com
um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder
negocios ou até mesmo sair do negocio.

O atendimento ao cliente desempenha um papel central na satisfacdo e fidelizacdo dos
consumidores. Como discutido ao longo deste topico, a qualidade do atendimento nao se limita
a resolucdo de problemas ou a entrega eficiente de produtos e servi¢os, mas esta profundamente
relacionada a criagdo de uma experiéncia positiva e abrangente para o cliente.

Marketing e Vendas

Marketing e vendas sdo funcdes essenciais para o sucesso de qualquer organizacdo. Embora
interligadas por objetivos comuns, essas duas func¢des desempenham atividades distintas.
Enquanto o marketing foca em entender o mercado, identificar necessidades e criar estratégias
para satisfazer os consumidores, o setor de vendas € responsavel por transformar essas
estratégias em resultados concretos, convertendo /leads em clientes. Diversos autores
renomados exploram as nuances dessas duas fungdes, oferecendo uma visao abrangente de sua
importancia e inter-relagao.



Segundo Kotler e Keller (2018, p.3), “O marketing envolve a identificagdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Uma das mais sucintas ¢ melhores defini¢des de marketing ¢
a de ‘suprir necessidades gerando lucro’”.

O marketing vai além da promocdo de um produto ou servigo; seu maior objetivo € a
identificacdo das necessidades das pessoas e como atendé-las. Em outras palavras, ao buscar o
equilibrio entre a satisfagdo e os lucros, o marketing mostra que o sucesso comercial depende
da capacidade de perceber e buscar uma solugdo para o problema ou desejo do publico. Essa
defini¢do destaca o foco na criacdo de valor tanto para os consumidores quanto para as
empresas.

De acordo com Las Casas (2006, p.3),

O marketing ¢ uma atividade de comercializacdo que teve a sua base no conceito de
troca. No momento em que os individuos e organizagdes de uma sociedade
comecaram a desenvolver-se e a necessitar de produtos e servigos, criaram-se
especializagdes. Aqueles que faziam certas atividades ou produtos mais bem-feitos do
que os outros comegaram a dedicar-se. Com a especializagdo, o processo de troca
tornou-se mais facil, uma vez que a sociedade se beneficiou com a qualidade e a
produtividade do mais capacitados. A troca caracteriza-se pela oferta de um produto
com o recebimento de outro beneficio, podendo ser um outro produto, como no caso
do escambo, ou uma moeda ou qualquer outro beneficio no relacionados a esses dois.

Neste sentido, Las Casas deu mais énfase ao fato de que o marketing se originou a partir do ato
de troca, quando individuos e organizagdes se especializaram na producgdo de alguns bens de
maior qualidade. Isso facilitou o processo de troca, trazendo ganhos para a sociedade em termos
de bens, dinheiro e outros beneficios.

Kotler (2005, p.13) afirma que,

Marketing € a ciéncia e a arte de explorar, criar e proporcionar valor para satisfazer as
necessidades de um mercado-alvo com rentabilidade. O marketing identifica
necessidades e desejos insatisfeitos. Ele define, mede e quantifica o tamanho do
mercado identificado ¢ o seu potencial de lucro. Identifica com precisdo quais
segmentos a empresa tem capacidade de servir melhor, além de projetar e promover
os produtos e servigos adequados.

As vendas representam uma das funcdes mais cruciais dentro de uma organizacdo, sendo
responsaveis pela geragdo de receitas e pelo crescimento do negdcio. O sucesso em vendas ¢é
diretamente relacionado a capacidade da organizagdo em compreender o comportamento do
consumidor, oferecendo solucdes apropriadas e desenvolvendo um relacionamento de longo
prazo com os clientes.

De acordo com Cobra (2004, p.24): “A venda € o eixo do negdcio, pois impulsiona a empresa
para resultados positivos, ressaltando a importincia do planejamento estratégico para
influenciar seus clientes a retornarem no futuro por estarem satisfeitos com o atendimento
atual.”

Cobra (2004) enfatiza que as vendas sdo o elemento central que impulsiona os resultados
positivos de uma empresa. Ele destaca que, para garantir um desempenho sustentavel, ¢
essencial que a organizagdo invista em um planejamento estratégico bem estruturado. Esse
planejamento vai além de simplesmente definir metas de vendas, envolvendo também agdes
para assegurar que os clientes fiquem satisfeitos com o atendimento e voltem no futuro.
Portanto, o sucesso nas vendas ndo se resume a fechar negocios no presente, mas sim a construir
um relacionamento duradouro com os clientes, gerando fidelidade e recorréncia.



CRM- Customer Relationship Management

O conceito de Customer Relationship Management (CRM) vem ganhando destaque a medida
que as empresas buscam melhorar seu relacionamento com os clientes e otimizar suas operagdes
comerciais. CRM refere-se as praticas, estratégias e tecnologias utilizadas pelas empresas para
gerenciar e analisar interagdes e dados ao longo do ciclo de vida do cliente. Essa abordagem
visa melhorar o atendimento, reter clientes e impulsionar o crescimento das vendas, utilizando
dados e ferramentas de automagao para personalizar a experi€ncia do cliente.

Swift (2001, p.12) define da seguinte forma,

r

Geréncia de Relacionamento com Clientes ¢ uma abordagem empresarial
destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio de
comunicag¢des significativas para melhorar as compras, a retengao, a lealdade
e a lucratividade deles.

Para Swift (2001), o CRM possibilita uma visdo 360 graus do cliente, capturando todos os
pontos de contato com a empresa. Isso permite que as equipes de vendas e marketing
personalizem ofertas, antecipem demandas e melhorem a experiéncia geral do consumidor.
Swift também destaca a importancia do CRM na criagao de um ciclo continuo de feedback, no
qual as interagdes com o cliente geram dados que, por sua vez, sdo utilizados para ajustar e
aprimorar as estratégias de relacionamento.

O uso de ferramentas de CRM (Customer Relationship Management) ¢ fundamental para o
processo de fidelizagdo, pois permite identificar oportunidades de negocios, ajuda a empresa a
antecipar as necessidades dos clientes, fornece insights valiosos sobre seus habitos de consumo
e, como consequéncia, apoia na criagdo de estratégias de marketing mais eficazes para atingir
os objetivos da organizagao.

De acordo com Zenone (2019, p.48), “CRM, ou gerenciamento do relacionamento, ¢ um
conjunto de estratégias, processos, mudang¢as organizacionais e técnicas pelos quais a empresa
deseja administrar melhor seu proprio empreendimento acerca do comportamento do cliente.”

Kotler e Keller (2018, p.155) dizem que,

Ao gerenciar os pontos de contato de forma eficaz, as empresas conseguem aumentar a
fidelidade e a satisfacdo dos clientes, criando um ciclo positivo que favorece a retengdo € o
crescimento das vendas. Um CRM eficiente também possibilita a previsdo de tendéncias,
otimizacdo das campanhas de marketing ¢ a entrega de um atendimento mais eficaz e
personalizado. Isso permite que a empresa se adapte rapidamente as necessidades do mercado
e melhore a experiéncia do cliente.

Servicos

O setor de servigos tem se tornado de grande importincia na economia global, especialmente
em um contexto de crescimento da digitalizacdo e da personalizacdo. Diferentemente dos
produtos tangiveis, os servi¢os sdo intangiveis, inseparaveis da pessoa que os presta e, muitas
vezes, variaveis em qualidade, dependendo da interagdo entre o fornecedor € o consumidor.
Essa complexidade exige uma abordagem especifica para gerenciar a presta¢do de servigos,
com foco na criagao de valor e na satisfacao do cliente.

De acordo com Corréa (2002, p.87) “uma gestao de qualidade dos servigos sera a responsavel
por produzir um pacote de valor que gere niveis de satisfagdo que garantem que o cliente fique
fidelizado.”



Para Corréa, a gestdo de qualidade nos servigos ¢ essencial para gerar valor ao cliente. Ao se
referir a um "pacote de valor", o autor estd indicando que a qualidade vai além do produto em
si, abrangendo toda a jornada do cliente, desde o atendimento até a entrega. Uma gestdo de
qualidade do servigo eficiente, resulta em altos niveis de satisfagdo, o que leva a fidelizacao dos
clientes, um fator critico para a sobrevivéncia e crescimento das empresas em um mercado
competitivo. Portanto, a citacdo destaca o papel estratégico da gestdo de qualidade, que, ao
exceder as expectativas dos clientes, ndo apenas garante a lealdade deles, mas também fortalece
a imagem da empresa e sua posi¢cao competitiva.

Fitzsimmons (2005, p.30) afirma que, “Um servico ¢ uma experiéncia perecivel, intangivel,
desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor.”

Fitzsimmons (2005), destaca que os servicos possuem uma natureza perecivel e intangivel, ou
seja, ndo podem ser estocados ou fisicamente manipulados. Além disso, envolvem o
consumidor de forma direta, tornando-o parte essencial do processo como coprodutor. Essa
perspectiva enfatiza que a qualidade e a efici€éncia de um servigo dependem tanto da atuagdo do
fornecedor quanto da participagdo ativa do cliente, evidenciando a colaboracdo entre ambas as
partes para criar uma experiéncia satisfatoria.

Segundo Corréa (2002, p.96):

Interessantemente, muitas vezes, pela propria dificuldade de avaliacdo objetiva que
um servigo apresenta, principalmente antes da compra, o cliente tende a estabelecer
em sua mente uma espécie de correlagdo entre o preco cobrado e a qualidade esperada
do servigo. Pre¢co ¢ um aspecto do servico que pode ser objetivamente avaliado,
ranqueado e comparado. Talvez por esse motivo o cliente tenda, em algumas
situagdes, a ranquear em suas expectativas a "qualidade esperada" de acordo com a
sequéncia de ranqueamento de prego, como que assumindo que um servigo caro "deve
ser bom". Isso trabalha no sentido de o preco mais alto aumentar as expectativas do
cliente quanto ao servigo.

Nesse contexto, os clientes, ao terem dificuldade em avaliar a qualidade de um servigo antes de
compra-lo, frequentemente associam o preco a qualidade esperada. Considerando um servigo
mais caro como sindnimo de maior qualidade, criam expectativas mais altas. Para as empresas,
isso pode representar uma oportunidade ou um desafio, ja que um preco mais elevado aumenta
as expectativas, mas nao garante uma melhor entrega do servigo.

Qualidade e Producao

A gestao da qualidade e a producao sdo pilares fundamentais para a eficiéncia e competitividade
nas organizagdes. Embora sejam conceitos distintos, estdo profundamente interligados, ja que
a qualidade de um produto ou servigo ¢ diretamente influenciada pela forma como os processos
de producdo sdo geridos.

Para Shiozawa (1993, p.59) “qualidade ¢ a maximizacao do sucesso do cliente”.

Shiozawa (1993) comenta que a qualidade estd diretamente ligada ao sucesso do cliente,
sugerindo que uma gestdo eficiente da qualidade deve focar na maximizagao do valor percebido
pelo cliente, promovendo a fidelizagdo e o sucesso do mesmo.

Por outro lado, Kotler (1998, p.65) destaca que “qualidade ¢ a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a satisfagdo de necessidades
declaradas e implicitas”.

Kotler (1998), ainda amplia essa visao ao sugerir que a qualidade ¢ a soma das caracteristicas
tangiveis e intangiveis de um produto ou servigo, que precisam atender tanto as necessidades



explicitas quanto implicitas dos consumidores. Isso significa que uma gestdo eficaz da
qualidade deve estar atenta ndo apenas aos aspectos funcionais, mas também a experiéncia
completa proporcionada ao cliente.

Segundo Deming (1990, p.125) “A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia,
na opinido do operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho, uma vez que
baixa qualidade significa perda de negdcios e talvez de seu emprego.”

Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo. Qualidade para o administrador de
fabrica significa produzir a quantidade planejada e atender as especificagdes. Uma das frases
mais famosas de Deming para conceituar qualidade ¢ “atender continuamente as necessidades
e expectativas dos clientes a um prego que eles estejam dispostos a pagar”.

Este conceito de Deming aponta para a complexidade de definir qualidade dentro de uma
organizagdo, onde diferentes niveis tém percepgdes variadas do que torna um produto ou
servigo de qualidade. Enquanto os trabalhadores se concentram no orgulho e na seguranca do
trabalho, os gerentes de fabrica priorizam a eficiéncia e a produtividade. Deming, no entanto,
afirma que a verdadeira qualidade esta em atender consistentemente as expectativas do cliente
a um prego justo. Este equilibrio entre as necessidades internas e as demandas do consumidor
garante competitividade e sustentabilidade. Alcangar a qualidade requer um esforco
colaborativo de todas as partes interessadas, com o cliente no centro.

Fidelizacao de Clientes
O cliente fiel ¢ definido por Grifin (1998, p.89)

Pelo seu comportamento de compras; por repetir suas compras regularmente; por
recomendar a empresa, seus produtos e servigos, a outras pessoas, por ser imune a
pressdo da concorréncia, por tolerar eventuais falhas no atendimento que recebe sem
desertar, em fun¢@o do relacionamento estabelecido por um servigo habitualmente
bom.

Segundo Gianesi (1994, p.90) “a avaliacdo que o cliente faz, durante ou apds o término do
processo, se da através da comparacdo entre o que o cliente esperava do servigco e o que ele
percebeu do servigo prestado.”

Dessa forma, a comunicagao clara entre o fornecedor de servicos e o cliente ¢ fundamental para
garantir um entendimento preciso das expectativas de resultado.

METODOLOGIA

Os métodos utilizados tiveram como objetivo fornecer maior facilidade e praticidade na
organizagdo e execu¢do de atividades externas para a obtengdo de resultados concretos. Na
estruturacdo do trabalho, foram consideradas a abordagem da pesquisa, os instrumentos, a
populagdo, a amostra, os procedimentos de coleta e andlise dos dados, bem como a
interpretacao.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003, p.83) “método ¢ o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranca € economia, permite alcancar o objetivo,
conhecimentos validos e verdadeiros, tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e
auxiliando as decisdes do cientista”

Abordagem de pesquisa

Para alcangar o objetivo deste trabalho, foi utilizado, uma abordagem de pesquisa quantitativa
e qualitativa descritiva. Foi realizada, também, a pesquisa bibliografica exploratéria descritiva.
A pesquisa de campo visou obter as nogdes e percepcdes dos clientes e colaboradores, assim
buscando uma melhora na gestao e atendimento da empresa.



De acordo com Gongalves (2004, p.59) “nas pesquisas qualitativas, os dados sdo de natureza
interpretativa, ou seja, nomeiam objetos reais ou abstratos de forma simbdlica por meio de
atributos que lhes dao significado.”

Segundo Prodanov e Freitas (2013, p.69) a pesquisa quantitativa “considera que tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informagdes para classifica-las e
analisd-las” Sendo assim, esse método utiliza técnicas estatisticas para transformar dados
coletados por meio de questionarios em informacdes quantificaveis, permitindo uma analise
objetiva das respostas coletadas.

Conforme Sampieri (2013, p.102) “estudo descritivo busca especificar propriedades,
caracteristicas e tragos importantes de qualquer fendmeno que analisamos. Descreve tendéncias
de um grupo ou populagao”

Gil (2002, p.41) ressalta que: "Pesquisa exploratoria € desenvolvida no sentido de proporcionar
uma visdo geral acerca se determinado fato."

Instrumento de pesquisa

Os instrumentos de pesquisa utilizados, foram um questiondrio, aplicado a 60 clientes da Polos
Paes e Doces, e uma entrevista aplicada aos 3 gestores da empresa. O questionario teve como
objetivo a coleta de dados pertencente ao nivel de satisfagdo dos clientes. O questionario foi
aplicado com perguntas fechadas, onde ocorre uma maior facilidade na compreensao e analise
dos dados coletados. Ja a entrevista, intencionou coletar a visao dos gestores, para possiveis
melhorias no atendimento aos clientes. A entrevista foi estruturada com perguntas abertas, que
permitiram maior exploracdo de informagdes. Segundo Cervo & Bervian (2002, p.48),
“questionario refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma formula que o proprio
informante preenche”. Optou-se por um questionario criado no Google Forms e encaminhado
aos respondentes, por meio de WhatsApp e disponivel via QRCode na loja.

Populacao

A empresa ¢ composta por 3 gestores, 6 gerentes, que sdo divididos por departamento, conta
com uma equipe de 90 colaboradores no total, cerca de 1200 clientes que vao a loja diariamente
e 20 mil clientes cadastrados no banco de dados da empresa.

Para Prodanov e Freitas (2013, p.106) a “populacdo (ou universo da pesquisa) ¢ a totalidade de
individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um determinado estudo”

Amostra

Segundo Lakatos e Marconi (2003, p.163) “amostra ¢ uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populacdo); ¢ um subconjunto do universo”. A amostra da pesquisa
se deu por acessibilidade para 60 clientes, onde todos responderam ao questiondrio por meio
do Google Forms. E a entrevista foi aplicada para os 3 gestores da organizagao.

Procedimentos da pesquisa

O questionario foi aplicado via WhatsApp, por meio da plataforma Google Forms, por de um
link que foi gerado e enviado aos clientes e colaboradores da Polos Paes e Doces. Para obter
resultados que conduziriam ao alcance do objetivo da pesquisa, os procedimentos de
levantamento de dados foram meticulosamente planejados. Apos essa etapa, tanto a entrevista
com os gestores da empresa, precedida por contatos estratégicos para um melhor agendamento,
quanto os questiondrios direcionados aos clientes, cuidadosamente elaborados para otimizar sua
aplicagdo e facilitar as respostas, foram enviados com a devida atencdo. O questionario ¢



composto por 21 perguntas fechadas. A aplicagdo ocorreu no més de abril de 2025. Prodanov e
Freitas (2013, p.116) dizem que a “apresentacao e a analise de dados € a parte mais extensa e
visa a apresentar os resultados do trabalho”.

Resultados

Apos a conclusdo da fase de aplicagdo do questionario, iniciou-se a andlise e interpretacao dos
resultados coletados. Os resultados sdo apresentados por meio da descrigdo da entrevista
realizada com os 3 gestores, além da utilizacdo de graficos e analises dos dados obtidos na
pesquisa com o questionario. Em seguida, é apresentada uma andlise geral dos dados coletados,
acompanhada de conclusoes e sugestoes de melhorias mais eficazes para a empresa.

Para Prodanov e Freitas (2013, p.116) “os resultados devem ser agrupados e ordenados
convenientemente, podendo vir, eventualmente, acompanhados de tabelas, graficos ou figuras,
com valores estatisticos, para dar mais clareza”.

Sampieri (2013, p.591) afirma que, “uma vez obtido os resultados das analises quantitativas,
qualitativas e mistas, os pesquisadores e/ou pesquisadoras comecam a efetuar as inferéncias,
comentarios e conclusdes na discussao”.

RESULTADOS

Caracterizacio da organizacio

A Polos Paes e Doces ¢ uma empresa familiar com uma longa tradi¢do na area de panificagao,
atuando em Goiania desde a década de 1950, mais precisamente na regido da Campininha.
Fundada com base na experiéncia dos fundadores na produgdo de paes, bolos e salgados, a
empresa sempre teve como foco o gosto por produzir com qualidade e atender bem os clientes,
além de manter um desejo constante de aperfeicoamento e expansdo, superando desafios ao
longo do caminho. Inicialmente, a Polos funcionava em seu atual endere¢co como revendedora
de paes e outros produtos fabricados pelas padarias da familia. Em 1989, os irmdos Jaider,
Marta e Marcos assumiram a administragdo da empresa, marcando o inicio de uma nova fase
de crescimento. Eles expandiram as instalagdes para iniciar a produgdo propria, dando inicio a
um periodo de desenvolvimento significativo.

Entre 2004 ¢ 2014, a Polos Paes e Doces passou de 18 para mais de 90 funciondarios, um reflexo
direto da expansdo da loja e do atendimento as demandas dos clientes por produtos
diferenciados, saborosos e de alta qualidade. Em 2007, uma nova reforma foi realizada,
dobrando o espaco da loja para 200 m? e consolidando a Polos como uma das padarias mais
destacadas de Goiania. Esse crescimento e compromisso com a exceléncia resultaram no
reconhecimento da empresa com o prémio Baker Top por trés vezes, uma premiagao nacional
que celebra a qualidade e a exceléncia no setor de Panificacio e Confeitaria. Apesar da
Pandemia do Covid-19, a Panificadora manteve sua posi¢ao no mercado, superando os desafios
e mantendo seu esforco em sempre oferecer o melhor atendimento aos clientes.

A Figura 1 apresenta a fachada da empresa Polos Paes e Doces, local no qual foi realizado a
pesquisa deste trabalho. A empresa fica localizada no Setor Oeste, proxima ao parque
Zoologico. A fotografia tem como objetivo ilustrar a identificagdo visual da empresa e mostrar
ao leitor, onde foi realizado o estudo.



Figura 1- Fachada da empresa

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Na Figura 2 serd apresentado o organograma da empresa, a fim de ilustrar a estrutura
organizacional da Polos. Esse recurso, permite compreender a hierarquia existente e o fluxo de
autoridade dentro da empresa.

Figura 2- Organograma da Polos Paes e Doces
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Servicos Terceirizados

A Polos Paes e Doces busca constantemente aprimorar sua gestdo e garantir maior eficiéncia
nos processos administrativos € operacionais. Para isso, conta com servigos terceirizados em
areas estratégicas, como marketing e contabilidade, que exigem conhecimento técnico e
acompanhamento constante das atualiza¢des do mercado. A comunicacao da empresa, tanto nas
redes sociais quanto nas campanhas promocionais, ¢ desenvolvida pela Aflure Comunicagio,
responsavel por fortalecer a imagem da marca e aproxima-la dos clientes. Ja a parte contabil &
administrada pela Lus Contabilidade, que cuida das obrigacdes fiscais, contabeis e financeiras.
A terceirizacdo desses servigos permite que a Polos concentre seus esfor¢os na producdo e no
atendimento ao cliente, a0 mesmo tempo em que garante que areas especializadas sejam
conduzidas por profissionais qualificados e atualizados.

A missao, visao e valores sdo conceitos que orientam a identidade e a cultura da empresa. Eles
norteiam as decisdes estratégicas e as acdes da organizagdo. A missao define a razdo de ser da
empresa, a visdo representa o que a empresa almeja no futuro e os valores sdo os ideais a serem
atingidos com base nas crengas da organizacdo. A seguir, sdo apresentados esses elementos,
identificados durante a pesquisa, conforme estabelecidos pela empresa Polos Paes e Doces.



Missao
“Produzir e oferecer produtos de qualidade a um preco justo para atender com exceléncia todos
os gostos e necessidades dos nossos clientes.”

Visao
“Ser a maior referéncia no mercado de panificacdo de Goiania, garantindo a satisfacdo dos
nossos clientes e colaboradores.”

Valores
“Responsabilidade- Respeito aos nossos clientes, colaboradores e legislagdo. Compromisso
com o crescimento humano e econdmico, respeitando e preservando a natureza, a ética ¢ a
moral.”

Fonte: Livro de Diretrizes estratégicas da empresa, 2018.

Principais produtos

A Polos Paes e Doces € uma panificadora que se destaca em seu ramo pela qualidade e variedade
de seus produtos, atendendo a diferentes perfis de consumidores. A variedade de produtos
abrange uma extensa lista de itens, desde paes tradicionais até produtos de confeitaria e
refeigdes rapidas, proporcionando conveniéncia e sabor aos clientes.

Entre os produtos mais comercializados, os paes ocupam uma posi¢ao de destaque, sendo o pao
francés o carro-chefe da empresa, devido a sua alta demanda e consumo recorrente. Além disso,
a panificadora oferece paes especiais, como integrais, ciabatta e baguetes, que atendem a
consumidores que buscam opgdes diferenciadas e mais saudaveis. Os paes doces, como brioche
e pao de leite, complementam o mix de produtos, agregando variedade ao cardépio.

A confeitaria da Polos Paes e Doces também tem como fator de diferenciagao, a oferta de bolos
caseiros e confeitados, tortas doces e uma linha de salgados doces, como sonhos e croissants
recheados. Esses sdo produtos especialmente procurados para momentos de festividades e
consumo ocasional, ampliando o alcance da panificadora aos seus clientes.

Na categoria de salgados, a empresa disponibiliza uma variedade de opgdes assadas e fritas,
incluindo coxinhas, esfihas, empadas e pastéis assados. Oferece também sanduiches naturais e
minissalgados para eventos, atendendo tanto a consumidores que buscam refei¢des rapidas,
quanto a clientes que precisam de solugdes para festas, encontros e reunides.

A Polos Paes e Doces também investe no segmento de cafeteria e bebidas, disponibilizando
cafés especiais, sucos naturais e outras bebidas no geral. Essa linha de produtos complementam
a experiéncia dos consumidores que frequentam o estabelecimento para um café da manha ou
lanche ao longo do dia.

Em resumo, a empresa comercializa produtos de conveniéncia, como laticinios, frios e refei¢cdes
prontas, proporcionando ainda mais praticidade aos clientes. Essa diversificacdo do mix de
produtos permite que a Polos Paes e Doces amplie seu publico-alvo e fortaleca sua posicao no
mercado, e imagem como uma referéncia entre as panificadoras e confeitarias de Goiania.

Além da variedade de produtos oferecidos no ponto fisico, a Polos Paes e Doces também se
adapta as novas demandas do mercado ao disponibilizar o servigo de delivery, visando
proporcionar maior comodidade e praticidade aos seus clientes. Por meio do Ifood ou
atendimento direto via telefone e Whatsapp, os consumidores podem realizar seus pedidos e
recebé-los no conforto de suas casas ou locais de trabalho. Esse servico tem se mostrado
especialmente relevante em um cendrio onde a conveniéncia e a agilidade sdo fatores
determinantes na decisdo de compra. A presen¢a no delivery amplia o alcance da empresa,



contribui para o aumento das vendas e refor¢a o compromisso da panificadora em atender com
exceléncia as necessidades do publico moderno.

Ao longo de sua trajetoria, a Polos Paes e Doces passou por diversas transformagdes estruturais
e estratégicas que contribuiram significativamente para seu crescimento no mercado local. A
figura 3, apresenta a linha do tempo destacando os principais marcos historicos e evolutivos da
empresa, evidenciando momentos de expansdo, conquistas e mudangas relevantes.

Figura 3- Linha do tempo Polos Paes e Doces
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A expansdo do espago fisico da loja, expressa na Figura 3, reflete ndo apenas o crescimento
planejado pelos proprietarios, mas também o atendimento das necessidades percebidas pelos
clientes ao longo do tempo. Essa melhoria representa um avango importante na experiéncia de
compra e demonstra que a empresa esta atenta as demandas do publico, buscando evoluir de
forma estruturada e alinhada as expectativas do mercado.

COLETA DE DADOS

Dados obtidos na entrevista com os gestores da empresa

Com o objetivo de enriquecer a analise deste estudo, foram realizadas entrevistas com os trés
gestores da Polos Paes e Doces, visando compreender suas percepcdes quanto a qualidade dos
produtos e servigos oferecidos, ao nivel de satisfacdo dos clientes e as estratégias utilizadas para
atender as expectativas do publico consumidor.

Os entrevistados ocupam cargos estratégicos na empresa € atuam como socios desde 1989, o
que evidencia a solidez da gestdo e o alinhamento nas decisdes administrativas. Ao longo de
mais de trés décadas de trabalho conjunto, construiram uma base solida de experiéncia e
desenvoltura no comando das operagdes, o que reflete diretamente no posicionamento da
empresa no mercado e na fidelizagao dos seus clientes.

A equipe gestora da Polos Paes e Doces ¢ composta por:

Jaider, Diretor Financeiro, possui 40 anos de atuacdo na empresa. Assim como Marcos, ¢
formado em Ciéncias Contédbeis e desenvolveu sua trajetoria profissional dentro da Polos, com
forte influéncia familiar e aprendizado pratico.



Marcos, Diretor Comercial, atua na empresa ha 36 anos. E formado em Ciéncias Contébeis e
exerceu a presidéncia da Federacao das Industrias do Estado de Goias (FIEG) entre os anos de
2018 e 2024. Sua experiéncia foi construida com base no trabalho didrio na empresa e no
aprendizado transmitido pelos pais, fundadores do negdcio.

Marta, Diretora do Departamento Pessoal, estd ha 36 anos na empresa. E formada em Servigo
Social e cresceu profissionalmente dentro do ambiente familiar da panificadora, sendo
responsavel por uma das areas-chave da organizagao.

A formacgdo e o tempo de atuagdo dos trés gestores mostram uma forte ligagdo com a cultura
organizacional da empresa, revelando uma gestdo baseada na experiéncia pratica, na confianca
mutua e na valorizagdo das raizes familiares.

Os entrevistados destacaram que a qualidade dos produtos sempre foi uma prioridade da
empresa. Para manter esse padrao, a Polos Paes e Doces utiliza matéria-prima selecionada e
conta com consultores especializados que contribuem para o aprimoramento constante dos
processos produtivos. Embora nao existam manuais formais de padronizagdo, os proprios
gestores realizam avaliagdes periddicas dos produtos para garantir que estejam dentro dos
critérios esperados.

Quando surgem reclamagdes, a empresa adota uma postura reativa. O primeiro passo ¢
identificar a origem do problema e compreender o que levou a falha, buscando resolvé-la da
forma mais rapida possivel. Além disso, os gestores veem essas situagdes como oportunidades
de melhoria e reforgam a importancia de escutar o cliente com atencgao.

O atendimento ¢ reconhecido como um dos pilares do relacionamento com o consumidor,
porém também € apontado como um dos pontos mais desafiadores. A alta rotatividade de
funciondrios compromete a padronizagdo do servigo, e, por vezes, dificulta a manutencdo de
um atendimento uniforme. Ainda assim, os gestores relatam que se esforgcam constantemente
para garantir que a equipe esteja preparada para oferecer um atendimento cortés e eficiente.

Sdo promovidas reciclagens internas e treinamentos pontuais, com o objetivo de alinhar a
equipe com a cultura da empresa. A diretoria reconhece, no entanto, a necessidade de investir
mais em capacitagdes € em acdes que aumentem o engajamento e a permanéncia dos
colaboradores, melhorando, assim, a experiéncia do cliente.

Embora a Polos Paes e Doces nao realize pesquisas formais de satisfagdo de maneira regular,
os gestores relatam que esse tipo de levantamento € aplicado de forma pontual, especialmente
em situagdes especificas, como encomendas personalizadas. Trata-se de uma pratica
esporadica, sem periodicidade definida, utilizada quando se deseja obter um retorno mais
direcionado dos clientes. De forma geral, o acompanhamento da satisfagdo ¢ feito por meio das
redes sociais, didlogos no ponto de venda e comentérios espontaneos dos consumidores.

Para garantir a fidelizagao dos clientes, a empresa aposta em uma combinagdo de fatores:
qualidade dos produtos, bom atendimento e variedade. Os gestores também demonstraram
preocupagdo em evitar a falta de produtos, principalmente de itens que sdo carro-chefe da casa,
como a “ameixinha”, que apresenta dificuldades pontuais na obten¢ao da matéria-prima.

Eles acreditam que a satisfacdo dos clientes ¢ relativamente alta, e que a relagdo construida ao
longo dos anos reforca o vinculo entre a panificadora e sua clientela. Ainda assim, estdo sempre
abertos a ouvir sugestdes e a implementar melhorias com base nas necessidades apontadas pelo
publico.



Na percepgao dos gestores, a Polos Paes e Doces ocupa uma posi¢do de destaque no mercado
local, construida ao longo dos anos com base em pilares solidos, como a qualidade dos produtos,
a confianca dos consumidores e a tradi¢do da marca. Entre os principais pontos fortes da
empresa, destacam-se a exceléncia no sabor e na apresentacao dos produtos, a localizagdo, a
credibilidade conquistada junto ao publico e a ampla variedade de itens oferecidos no cardépio.

Apesar dessa avaliagdo positiva, os gestores reconhecem que ha aspectos que ainda podem ser
aprimorados. Entre eles, destacam-se a padronizagdo do atendimento ao cliente, especialmente
devido a elevada rotatividade de funcionarios registrada em 2025, que alcangou 36,60%, e a
possivel implementagdo de um sistema de autoatendimento, que poderd otimizar o fluxo de
atendimento nos horarios de maior movimento.

Demonstrando uma postura receptiva e aberta a inovacado, os gestores afirmam que as opinides
dos clientes sdo constantemente ouvidas ¢ consideradas nas decisdes da empresa. Sugestoes,
criticas e elogios sdo analisados com seriedade, servindo como ponto de partida para melhorias
em processos, estrutura e atendimento. Além disso, a empresa mantém uma postura atenta as
boas praticas do mercado, buscando sempre adaptar inovagdes que estejam alinhadas com sua
realidade e com as expectativas dos consumidores.

Apresentacio e analise dos dados obtidos com a aplicacdo de questionario aos clientes da
Polos Paes e Doces

A pesquisa foi realizada no més de abril de 2025, com a participacao de 60 clientes da Polos
Paes e Doces. O objetivo principal foi avaliar o nivel de satisfagdo dos consumidores em relagdo
aos produtos e servigos oferecidos pela empresa. Os dados coletados, por meio de questionarios
estruturados, permitiram identificar percepcdes, comportamentos e sugestoes relevantes para a
melhoria continua do negdcio. Os resultados obtidos estdo organizados nas figuras e descri¢des
a seguir, possibilitando uma andlise clara e objetiva das informagdes levantadas.

Figura 4: Faixa etaria dos respondentes.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Ao analisar a faixa etaria dos clientes da Polos Paes e Doces, de acordo com a Figura 4,
observou-se que a maioria dos respondentes se encontra entre 25 a 34 anos (23,3%), seguida
pelos grupos de 45 a 51 anos (21,7%) e 35 a 44 anos (18,3%). As faixas de 18 a 24 anos (11,7%)
e 55 a 64 anos (16,7%) também apresentaram participacao relevante, enquanto clientes com 65
anos ou mais corresponderam a 8,3%.

Esses dados indicam que a panificadora atende majoritariamente um publico adulto jovem a
maduro, o que sugere a necessidade de manter uma oferta de produtos e servigos que atendam



as demandas de um perfil consumidor mais exigente em relagdo a qualidade e a experiéncia de
compra.

Figura 5: Género dos respondentes.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Em relacdo ao género, de acordo com a figura 5, 53,3% dos respondentes se identificaram como
masculino e 45% como feminino.

O publico da Polos Paes e Doces ¢ composto por uma proporg¢ao relativamente equilibrada entre
homens e mulheres, com uma leve predominancia do género masculino. Esse equilibrio sugere
que a experiéncia de consumo oferecida pela empresa € atrativa para ambos os géneros, sendo
importante continuar desenvolvendo produtos e servicos que atendam de forma ampla e sem
distin¢des especificas a esse perfil diversificado de cliente

Figura 6: Frequéncia de visita.
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2025.

Em relagdo a frequéncia de visita, de acordo com a Figura 6, 45% dos clientes afirmaram
frequentar a Polos Paes e Doces diariamente, enquanto 31,7% visitam o estabelecimento
algumas vezes por semana. Uma parcela menor frequenta uma vez por semana (5%), algumas
vezes por més (10%) ou raramente (8,3%).

Figura 7: Principal motivo da visita.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.




O elevado indice de frequéncia diaria e semanal demonstra um forte vinculo dos clientes com
a empresa, evidenciando confianga e satisfagdo. Isso refor¢ca a importdncia de manter a
qualidade dos produtos e do atendimento, j& que uma boa experiéncia continua ¢ fundamental
para a fidelizag¢ao desse publico.

Ao serem questionados sobre o principal motivo da visita a Polos Paes e Doces, de acordo com
a figura 7, 43,3% dos clientes indicaram que frequentam o local para consumir todas as opcdes
listadas (café da manha, lanche da tarde, compra de pdes e sobremesas). Café da manha foi
citado isoladamente por 28,3% dos respondentes, seguido por lanche da tarde (16,7%). Compra
de paes e sobremesas/doces foram apontados por 5% e 1,7%, respectivamente, enquanto outros
motivos somaram 5%.

Esses resultados demonstram que a Polos Paes e Doces ¢ percebida nao apenas como um local
de compra pontual, mas como um espagco de consumo completo, atendendo a diferentes
momentos do dia dos clientes. A diversidade de servigos prestados ¢ um forte diferencial
competitivo que deve ser mantido e continuamente ampliado.

Figura 8: Avalia¢do da variedade de produtos.
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Fonte:
Dados da pesquisa, 2025.

No que se refere a variedade de produtos oferecidos, de acordo com a figura 8, 61,7% dos
clientes declararam estar muito satisfeitos, enquanto 36,7% consideraram a variedade
satisfatoria. Apenas 1,7% mostraram-se neutros e ndo houve registros de avaliagdes
insatisfatorias ou muito insatisfatorias.

A ampla aprovagdo quanto a variedade de produtos evidencia que o mix atual da Polos Paes e
Doces atende as expectativas da maioria dos clientes. Esse resultado refor¢a a importancia de
manter a diversidade no portfélio, buscando sempre pequenas inovagdes que mantenham o
interesse e a satisfagao do publico.

Figura 9: Avaliacdo da qualidade dos paes e produtos.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.



Sobre a qualidade dos paes e demais produtos, de acordo com a figura 9, 80% dos respondentes
classificaram como excelente, 15% como boa e 5% como regular, sem registros de avaliacdes
negativas (ruim ou péssima).

O alto indice de exceléncia na percepcao dos clientes demonstra o reconhecimento da qualidade
dos produtos oferecidos, que se configura como um dos pilares fundamentais para a fidelizagao
do publico. Essa avaliacdo positiva indica que a experiéncia vivenciada pelos consumidores
esta alinhada com suas expectativas. Segundo Gianesi (2006, p.90), “a avaliagdo que o cliente
faz, durante ou apds o término do processo, se da através da comparacao entre o que o cliente
esperava do servico e o que ele percebeu do servigo prestado”. Dessa forma, manter e aprimorar
continuamente a qualidade dos produtos e servigos prestados ndo apenas atende as expectativas,
mas eleva a percepcao de valor da marca, contribuindo para sua consolidacao e destaque no
mercado local.

Figura 10: Avaliacdo do frescor dos produtos.
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Fonte:
Dados da pesquisa, 2025.

Quando perguntados sobre o frescor dos produtos, de acordo com a figura 10, 50% dos clientes
responderam que os produtos estao sempre frescos e 48,3% disseram que estio frequentemente
frescos. Apenas 1,7% indicaram que os produtos estdo as vezes frescos, e ndo houve respostas
nas opgdes pouco frescos ou nunca frescos.

O resultado reforca o comprometimento da Polos Paes e Doces com a produgdo diaria e a
qualidade dos ingredientes. A percepcao de frescor por quase 100% dos clientes € um indicador
muito positivo, principalmente em um segmento onde esse atributo € essencial para a confianca
e satisfacao dos consumidores.

Figura 11: Avaliacdo do custo-beneficio dos produtos.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Sobre o valor cobrado pelos produtos, de acordo com a figura 11, 50% dos clientes afirmaram
que vale o prego, enquanto 43,3% consideraram que em parte o valor ¢ compativel com a
qualidade oferecida. Apenas 6,7% julgaram que o pre¢o ndo ¢ adequado.



Ainda que a maioria dos clientes reconhe¢a o custo-beneficio dos produtos, os 43,3% que
indicaram uma avaliacdo intermediaria revelam uma oportunidade para reforcar o valor
percebido. A empresa pode explorar acdes como ofertas sazonais, combos promocionais ou
estratégias de comunicacao que destaquem os diferenciais de qualidade, frescor e atendimento.
De acordo com Corréa (2002, p.87), “uma gestdo de qualidade dos servigos sera a responsavel
por produzir um pacote de valor que gere niveis de satisfagdo que garantem que o cliente fique
fidelizado.” Nesse contexto, comunicar de forma eficaz os atributos que justificam o preco
praticado ¢ essencial para consolidar a percep¢ao de valor e fortalecer a fidelizacao.

Figura 12: Cordialidade dos atendentes.

@ Muito cordial

@ Cordial
Neutro

@ Pouco cordial

@ Nada cordial

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Em relacdo a cordialidade da equipe de atendimento, de acordo com a figura 12, 26,7% dos
entrevistados classificaram como muito cordial, 20% como cordial, e 30% se mostraram
neutros. Ja 20% indicaram atendimento pouco cordial e 3,3% avaliaram como nada cordial.
Esse resultado sinaliza uma area critica que merece atengcdo. Embora uma parcela dos clientes
reconheca a cordialidade dos atendentes, o percentual de 50% de respostas entre “neutro” (30%)
e “pouco cordial” (20%) indica que uma parte expressiva do publico vivencia uma experiéncia
de atendimento que ndo gera impacto positivo. Essa percep¢ao refor¢a a importancia de
capacitar a equipe com treinamentos voltados a hospitalidade, empatia e postura proativa.
Segundo Swift (2001, p.12), “Geréncia de Relacionamento com Clientes ¢ uma abordagem
empresarial destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio de
comunicagoes significativas para melhorar as compras, a retencao, a lealdade e a lucratividade
deles.” Dessa forma, ao investir em estratégias que aprimorem o relacionamento interpessoal e
a comunica¢do com o cliente, a empresa pode fortalecer a fideliza¢do e consolidar uma imagem
mais acolhedora e confidvel no mercado.

Sobre o tempo de espera para atendimento, de acordo com a figura 13, 26,7% dos clientes
afirmaram que o atendimento ¢ sempre rapido, enquanto 25% disseram que na maioria das
vezes ¢ rapido. No entanto, 33,3% consideraram o atendimento as vezes demorado, ¢ 15%
disseram que ele € sempre demorado.

Figura 13: Tempo de espera para atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Os dados mostram uma divisdo relevante: pouco mais da metade dos clientes estdo satisfeitos
com o tempo de espera, enquanto 48,3% relataram experiéncias negativas, ainda que pontuais.
Esse cendrio evidencia a necessidade de melhorias no fluxo de atendimento, seja por meio do
reforco da equipe em horarios de maior movimento, pela otimizagdo de processos ou pela
adocdo de tecnologias que agilizem o servigo. Como destaca Freemantle (1994, p.13), “O
atendimento ao cliente ¢ o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de produto, prego e
marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um atendimento ao cliente
incrivelmente bom, corre o risco de perder negocios ou até mesmo sair do negdcio.” Isso reforga
a ideia de que a experiéncia de atendimento deve ser vista como um fator decisivo para a
satisfacao e retencao dos clientes, exigindo atengdo continua por parte da gestao.

Figura 14: Conhecimento dos funcionarios sobre os produtos.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A avaliagdo dos clientes sobre o conhecimento dos atendentes apresentou resultados variados:
36,7% afirmaram que os funciondrios sempre demonstram conhecimento sobre os produtos,
enquanto 16,7% indicaram que isso ocorre frequentemente. Por outro lado, 26,7% disseram que
os atendentes demonstram conhecimento apenas as vezes, ¢ 20% afirmaram que isso ocorre
raramente.

Assim, 46,7% dos respondentes percebem alguma dificuldade ou inconsisténcia nesse aspecto.
Isso ndo significa, necessariamente, que os funciondrios estejam despreparados, tendo em vista
que 53,4% dos clientes consideram que os atendentes estdo aptos. No entanto, os dados apontam
para oportunidades de aprimoramento por meio de treinamentos e padronizagdo das
informacgoes transmitidas a equipe, a fim de garantir que todos comuniquem com seguranga ¢
clareza as caracteristicas dos produtos. Melhorar esse aspecto pode fortalecer a confianga do
cliente no momento da compra e agregar valor a experiéncia de consumo como um todo.

Figura 15:Disponibilidade e prestatividade dos atendentes.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.



Quanto a disponibilidade e prestatividade dos atendentes quando o cliente precisa de ajuda, de
acordo com a figura 15, 31,7% afirmaram que sdo sempre prestativos e disponiveis, 21,7%
disseram que isso ocorre na maioria das vezes, 8,3% indicaram que sdo as vezes prestativos,
enquanto 31,7% afirmaram que sdo raramente disponiveis, e 6,7% que nunca sao disponiveis.

Os dados revelam uma percepgdo dividida entre os clientes. Embora uma parte expressiva
reconheca a disponibilidade da equipe, hd também um grupo significativo de consumidores que
ndo se sentem plenamente atendidos quando necessitam de assisténcia. Essa variacdo na
percepcao do cliente evidencia a importancia de reforcar a presenca ativa da equipe no ambiente
de atendimento, garantindo que todos os colaboradores estejam disponiveis e sejam prestativos
para oferecer suporte com agilidade e ateng@o. De acordo com Corréa (2002, p.87), “uma gestao
de qualidade dos servigos sera a responsavel por produzir um pacote de valor que gere niveis
de satisfagdo que garantem que o cliente fique fidelizado.” Assim, investir na qualificagdo do
atendimento € no comportamento proativo dos funcionarios ¢ essencial para elevar a satisfacao
e promover a fidelizacao dos clientes.

Figura 16: Avaliagdo da limpeza e organizagdo do ambiente.
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Fonte: Analise da pesquisa, 2025

Sobre a limpeza e organizag¢do da panificadora, de acordo com a figura 16, 18,3% dos clientes
avaliaram como excelente, 41,7% como boa e 38,3% como regular. Apenas 1,7% classificaram
como ruim, € nenhum respondente considerou péssima.

A maioria dos clientes avalia positivamente a limpeza e organizacdo do ambiente, com 60%
das respostas concentradas entre as categorias “excelente” e “boa”. No entanto, o percentual de
38,3% de avaliagdes regulares merece atencdo, pois indica que uma parte significativa dos
clientes percebe esse aspecto como apenas aceitavel, e ndo como um diferencial da empresa.

Essa percepcao pode estar relacionada a detalhes como organizagao de mesas, apresentagao de
vitrines, limpeza de 4reas comuns ou manuten¢do de banheiros. Assim, o dado sugere a
necessidade de monitoramento continuo e pequenos ajustes operacionais, que podem elevar
essa avaliagdo para niveis mais elevados e reforcar a confianga do publico quanto ao cuidado
da empresa com o ambiente fisico.

Figura 17: Conforto do espago fisico.

@ Muito confortavel

@ confortavel
Neutro

@ Pouco confortavel

@ Desconfortavel

P
)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.



Quanto a percepcao do espago fisico da panificadora, de acordo com a figura 17, 10% dos
clientes o classificaram como muito confortavel, 41,7% como confortavel, enquanto 36,7%
mantiveram-se neutros. Outros 11,7% consideraram o espago pouco confortavel e 10% o
avaliaram como desconfortavel.

Os dados revelam uma avaliagdo mista sobre o conforto do ambiente, com destaque para uma
parcela significativa de clientes que se mostraram neutros ou insatisfeitos. No entanto, ¢
importante destacar que, em 2025, a empresa estd passando por uma reforma no espacgo fisico,
justamente com o objetivo de oferecer maior comodidade, moderniza¢do do ambiente e melhor
experiéncia para o cliente. Essa iniciativa mostra o comprometimento da Polos Paes e Doces
em ouvir o publico e promover melhorias continuas em sua estrutura fisica.

Figura 18: Conveniéncia da localizagdo.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Em relacao a localizacao da Polos Paes e Doces, de acordo com a figura 18, 91,7% dos clientes
a consideram muito conveniente, 6,7% pouco conveniente, € apenas 1,7% disseram que ndo ¢é
muito conveniente. Nenhum cliente respondeu que a localizacao ¢ nada conveniente.

Esse resultado demonstra um dos grandes diferenciais competitivos da empresa: sua localizagao
estratégica. A alta taxa de conveniéncia percebida ¢ um fator que contribui diretamente para a
fidelizacao e frequéncia dos clientes, e deve continuar sendo valorizado em agdes de marketing
€ expansao.

Figura 19: Avali¢do dos precos em rela¢do a concorréncia.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Sobre os precos praticados pela Polos Paes e Doces em comparagdo com a concorréncia, de
acordo com a figura 19, 61,7% dos clientes consideraram que os pregos sao iguais aos do
mercado, enquanto 38,3% os julgaram um pouco mais caros. Nenhum cliente respondeu que os
precos sdo muito baratos ou muito mais caros.



Os resultados indicam que os precos da Polos Paes e Doces sdo, em sua maioria, percebidos
como compativeis com os praticados na regiao, o que reforga a competitividade da empresa no
mercado local. No entanto, o percentual de clientes que apontou um custo um pouco acima da
concorréncia merece atencao, podendo ser trabalhado por meio de estratégias de comunicacao
que evidenciem a qualidade superior dos produtos e o valor agregado oferecido. Kotler e
Armstrong (2003, p.474) destacam que ““a concorréncia que as empresas de hoje enfrentam ¢ a
mais acirrada de todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam
transformar-se em peritas ndo apenas na construgao de produtos, mas também na construcao de
clientes. A solucdo esta em executar o trabalho de entregar valor e satisfacdo para o cliente
melhor do que os concorrentes.” Nesse sentido, entregar ndo apenas um bom produto, mas uma
experiéncia que justifique o prego, torna-se fundamental para manter a preferéncia do
consumidor e garantir a fidelizagdo frente aos concorrentes.

Figura 20: Atratividade das promocodes e descontos.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Quanto as promogdes e descontos, de acordo com a Figura 20, 11,9% dos clientes afirmaram
que a Polos Paes e Doces frequentemente oferece condigdes atrativas, 32,2% disseram que isso
ocorre as vezes, enquanto 44,1% consideraram que ha raramente promogdes e 11,9% disseram
que nunca as percebem.

Os dados revelam que as promogdes e descontos ainda ndo sdo amplamente percebidos como
parte da estratégia comercial da empresa. Isso aponta para uma oportunidade de melhoria, seja
aumentando a frequéncia de campanhas promocionais ou reforcando a divulgacdo das agdes
existentes, fortalecendo a percepcao de beneficios para o cliente.

Figura 21: Inten¢@o de recomendacao.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Sobre a intengdo de recomendacao, de acordo com a figura 21, 83,3% dos clientes afirmaram
que com certeza recomendariam a Polos Paes e Doces para amigos e familiares, e 16,7%
responderam talvez. Nenhum cliente indicou que nao recomendaria a empresa.



O altissimo indice de recomendacao ¢ um dos pontos mais fortes da pesquisa, indicando elevado
nivel de satisfagdo e confianca dos clientes na marca. Essa disposi¢ao para recomendar ¢ um
ativo valioso, pois reflete a experiéncia positiva vivida pelo consumidor e seu desejo espontaneo
de compartilhd-la com outros. Esse comportamento pode ser potencializado por meio de
programas de fidelidade e estratégias voltadas ao marketing de indicag@o. Nesse sentido, Kotler
e Keller (2018, p.3) destacam que “o marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Uma das mais sucintas e melhores defini¢des de marketing ¢
a de suprir necessidades gerando lucro”. Assim, ao atender de forma eficaz as necessidades dos
clientes e promover experiéncias memoraveis, a empresa nao apenas fortalece sua imagem,
como também impulsiona o crescimento por meio da valorizacao do cliente como promotor da
marca.

Figura 22: Inten¢do de compra futura.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Quando questionados sobre a inten¢do de continuar comprando na Polos Paes e Doces, de
acordo com a Figura 22, 45% dos clientes responderam que sim, sempre continuarao
comprando, enquanto 55% afirmaram que sim, mas gostariam que a empresa promovesse
melhorias. Nao houve respostas negativas.

A inten¢do de recompra manifestada pelos clientes revela um importante indicativo de
fidelidade a marca. Apesar de muitos entrevistados reconhecerem que ha aspectos a serem
aperfeicoados, o desejo de continuar comprando demonstra confianga na empresa € na
qualidade de seus produtos. Esse comportamento refor¢ca que a Polos Paes e Doces possui uma
base de clientes consolidada, mas também exigente, o que requer da gestdo uma postura ativa
voltada para a escuta, inovagdo e aprimoramento continuo. Essa dindmica confirma que a
fidelizagao vai além da simples repeticao de compra: ela esta associada a percepcao de valor,
ao vinculo emocional e a experiéncia consistente ao longo do tempo. De acordo com Cobra
(2004, p.24), “a venda ¢ o eixo do negdcio, pois impulsiona a empresa para resultados positivos,
ressaltando a importdncia do planejamento estratégico para influenciar seus clientes a
retornarem no futuro por estarem satisfeitos com o atendimento atual.”

Dessa forma, o planejamento estratégico deve considerar ndo apenas metas de venda, mas
também acoes direcionadas a satisfacao e retencao de clientes. Investir em melhorias continuas,
atendimento personalizado e inovacao de produtos sdo estratégias que fortalecem a confianga
do consumidor e aumentam as chances de recompra, contribuindo diretamente para a
sustentabilidade e o crescimento do negocio no longo prazo.

Sobre o que poderia ser melhorado, de acordo com a Figura 23, os itens mais citados foram:
ambiente fisico (68,3%), atendimento (65%), promogdes e descontos (53,3%) e disponibilidade
de produtos (50%). Também foram mencionados preco (41,7%), variedade de produtos (20%)
e qualidade dos produtos (8,3%). Apenas 5% afirmaram que nada precisa ser melhorado.



Os resultados desta questao fornecem uma visdo estratégica das percepcdes dos clientes quanto
aos pontos que necessitam de ateng¢dao e aprimoramento. A principal demanda refere-se ao
ambiente fisico, sugerindo que o espaco atual poderia oferecer mais conforto, organizagao e
modernidade, uma necessidade que ja esta sendo contemplada pela reforma em andamento em
2025. Logo apds, o atendimento aparece como um dos aspectos mais citados, indicando a
importancia de investir em capacitacdo da equipe e em praticas que valorizem a cordialidade e
a prontiddo no servicgo.

Figura 23: Sugestdes de melhoria.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A questao das promogdes e descontos, citada por mais da metade dos respondentes, evidencia
a importancia de uma politica comercial mais atrativa e bem comunicada. A disponibilidade de
produtos, por sua vez, pode estar ligada a gestdo de estoque e reposi¢do, aspectos que afetam
diretamente a percepcdo de confiabilidade do cliente.

A mencao ao preco, ainda que significativa, deve ser analisada em conjunto com a percepcao
de qualidade, que foi bem avaliada em outra pergunta, sugerindo que a empresa deve continuar
reforgando o valor agregado dos seus produtos. J& os itens variedade e qualidade foram menos
apontados, o que confirma que esses aspectos estao relativamente bem consolidados, mas ainda
podem ser monitorados para garantir a continuidade do bom desempenho.

De forma geral, essa pergunta sintetiza os principais desafios e oportunidades de melhoria
percebidos pelos clientes. Utilizar essas informagdes como base para planos de a¢do concretos
sera fundamental para elevar ainda mais o nivel de satisfacao e fidelizagdo do publico atendido
pela Polos Paes e Doces.

Figura 24: Avalia¢dao Geral da panificadora.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025



A maioria dos clientes avaliou a Polos Paes e Doces com notas elevadas, de acordo com a
Figura 24: 33,3% deram nota 8, 21,7% nota 9 e 20% nota 10. Notas intermediarias como 7
foram atribuidas por 20% dos entrevistados, enquanto apenas uma minoria pontuou com nota
6, 5 ou 3, totalizando 5,1% das respostas. Nao houve notas 1, 2 ou 4.

A distribuicao das notas demonstra uma média geral alta de satisfacdo, com destaque para o
fato de que 95% dos clientes deram notas iguais ou superiores a 7, 0o que representa um
excelente indice de aprovagao. A predominancia de notas entre 8 e 10 refor¢a o reconhecimento
da qualidade e confianga na empresa, a0 mesmo tempo em que as notas medianas indicam que
ainda ha pontos a serem aprimorados para alcancar a exceléncia plena na percepcao do publico.

Analise Cruzada de Dados

Importante ainda realgar alguns dados que se conectam entre si e que, quando analisados em
conjunto, oferecem uma compreensdo mais ampla do comportamento ¢ da percepg¢iao dos
clientes. A seguir, sdo exploradas algumas relagdes entre os resultados, com o objetivo de
aprofundar a interpretacao das informagdes coletadas na pesquisa.

Gréficos 21 e 22: Recomendacgao x Intengdo de Recompra

A analise cruzada das Figuras 21 e 22 evidencia um resultado muito relevante para a gestao da
Polos Paes e Doces. O fato de 83,3% dos clientes afirmarem que recomendariam a empresa
para amigos e familiares, a0 mesmo tempo em que 100% pretendem continuar comprando
(sendo 45% “Sim, sempre” e 55% “Sim, mas gostaria de melhorias”), demonstra um alto grau
de fidelidade e confianga na marca, ainda que acompanhado de uma postura critica e exigente.
Mesmo entre os que desejam melhorias, ha disposicao clara de manter o vinculo com a empresa,
o que reforga que os pontos positivos como qualidade dos produtos, localizagdo e tradigdo,
superam eventuais falhas pontuais percebidas no atendimento ou estrutura. Esse
comportamento ¢ tipico de clientes que confiam na marca, mas esperam uma postura de escuta
e evolucao continua.

Essa relacdo entre recomendacao positiva e intengdo de recompra ¢ um indicativo valioso: a
empresa possui um capital simbolico forte junto ao seu publico e, ao atender as sugestdes de
melhoria apontadas na pesquisa, tem grande potencial de elevar ainda mais o nivel de satisfacao
e converter clientes exigentes em promotores fiéis da marca. Nesse sentido, Cobra (2004, p.24)
afirma que “a venda € o eixo do negocio, pois impulsiona a empresa para resultados positivos,
ressaltando a importincia do planejamento estratégico para influenciar seus clientes a
retornarem no futuro por estarem satisfeitos com o atendimento atual.” Essa citagdo reforca a
importancia de alinhar acdes praticas ao relacionamento com o cliente como uma estratégia
central para manter e ampliar a fidelizagao.

Figuras 19 e 20: Percepg¢ao de Prego x Atragao de Promogdes

Ao cruzar os dados da percep¢ao de preco com a avaliagdo sobre promogdes e descontos,
observa-se um ponto de atencdo importante. Embora a maioria dos clientes (61,7%) considere
os precos da Polos Paes e Doces compativeis com os da concorréncia, 38,3% os percebem como
um pouco mais altos. Esse dado, isoladamente, poderia ser amenizado se houvesse uma
percepcao positiva quanto a frequéncia e atratividade das promogdes. No entanto, mais de 55%
dos clientes afirmam que a panificadora oferece promog¢des raramente ou nunca, o que pode
contribuir para a percep¢ao de custo elevado entre parte do publico. Isso indica que a auséncia
de agdes promocionais visiveis pode impactar diretamente na forma como os pre¢os sao
percebidos, mesmo que os produtos entreguem qualidade.



Portanto, investir em estratégias promocionais bem estruturadas e mais bem comunicadas ao
publico pode ndo apenas aumentar as vendas, mas também equilibrar a percepcao de valor em
relagdo ao prego praticado, refor¢cando o custo-beneficio e a competitividade da marca. Nesse
contexto, Kotler e Armstrong (2003, p.474) destacam que “a concorréncia que as empresas de
hoje enfrentam ¢ a mais acirrada de todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas
precisam transformar-se em peritas ndo apenas na construcao de produtos, mas também na
construcao de clientes. A solugdo estd em executar o trabalho de entregar valor e satisfacdo para
o cliente melhor do que os concorrentes.” Essa reflexdo reforca a importancia de alinhar agdes
promocionais a percep¢do de valor, ndo apenas como forma de atrair o consumidor, mas
também de construir um relacionamento sélido e duradouro com ele.

SUGESTOES E PROPOSTAS DE MELHORIA

A partir da analise dos dados coletados por meio da pesquisa de satisfagdo aplicada aos clientes
da Polos Paes e Doces, foi possivel identificar ndo apenas os pontos fortes da empresa, como a
qualidade dos produtos e a fidelidade do publico, mas também aspectos que requerem atengao
e aperfeicoamento. A pesquisa revelou que, embora os clientes demonstrem alto grau de
confianca na marca, existem expectativas crescentes quanto ao atendimento, a agilidade no
servico, ao ambiente fisico e a percepcao de valor dos produtos.

Esses resultados reforgam a importancia da escuta ativa por parte da gestao e da ado¢ao de uma
postura voltada a melhoria continua. Empresas que se destacam no mercado sao aquelas capazes
de alinhar suas operagdes as necessidades reais de seus consumidores, antecipando demandas
e promovendo experiéncias positivas em todos os pontos de contato com o cliente. Nesse
sentido, Freemantle (1994, p.13) afirma que “o atendimento ao cliente € o teste final. Vocé pode
fazer tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o
processo com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios
ou até mesmo sair do negocio.” Essa perspectiva destaca a relevancia do atendimento como
elemento-chave para a fidelizacdo e a competitividade, justificando a priorizagdo dessa
dimensao nas a¢des propostas.

Assim, propor acgdes estratégicas com base em dados concretos permite ndo apenas corrigir
falhas, mas também fortalecer a imagem da organizagcdo, aumentar a competitividade e
consolidar a fidelizagdo do publico-alvo.

As sugestoes apresentadas a seguir foram estruturadas a partir dos principais pontos
identificados na pesquisa. Elas foram pensadas de forma pratica e realista, considerando o atual
momento da empresa e as condigdes observadas durante o estudo. O objetivo € oferecer a Polos
Paes e Doces um direcionamento que possa ser incorporado a sua gestdo, contribuindo para
elevar os niveis de satisfacdo e aprimorar continuamente a qualidade dos seus produtos e
Servigos.

Sendo assim, apresenta-se as seguintes sugestdes de melhorias:
1. Promover treinamento para garantir a qualidade do atendimento;
2. Estruturar um plano de a¢des promocionais;
3. Estruturar um plano de fidelizacao de clientes;
4. Promover melhorias no layout do espago fisico.

1. Promover treinamento para garantir a qualidade do atendimento

A pesquisa evidenciou percep¢des distintas em relagdo ao atendimento oferecido pela equipe
da Polos Paes e Doces. Parte dos clientes relatou dificuldades quanto a cordialidade,
disponibilidade e dominio das informagdes por parte dos atendentes. Para melhorar essa



experiéncia e padronizar a qualidade do atendimento, ¢ fundamental promover treinamentos
regulares com foco em empatia, comunicagdo eficaz, postura profissional e conhecimento
técnico sobre os produtos. Esses treinamentos podem ser realizados de forma interna, com apoio
da propria gestdo ou de consultores especializados.

Além disso, ¢ recomendavel que a empresa adote uma rotina de acompanhamento e feedback
constante, refor¢ando comportamentos positivos e corrigindo eventuais falhas no
relacionamento com o cliente. A criacdo de materiais de apoio, como manuais internos ou
orientagdes visuais de boas praticas, também pode contribuir para uniformizar o atendimento,
aumentando a seguranca e a confianga transmitidas pela equipe durante o contato com o
publico. Nesse sentido, Dantas (2004, p.31) corrobora essa visdo ao enfatizar que “o
atendimento ao cliente consiste no fornecimento e reparo de produtos, acompanhado pelo
comportamento amigéavel da parte dos prestadores de servigos.” Essa abordagem destaca a
importancia do fator humano no atendimento, reforcando que a postura da equipe € parte
fundamental da entrega de valor ao consumidor.

2. Estruturar um plano de a¢des promocionais

Outro ponto recorrente na pesquisa foi a auséncia percebida de promocgodes e ofertas atrativas.
Muitos clientes relataram ndo perceber agdes promocionais com frequéncia, o que pode
comprometer a percep¢ao de custo-beneficio dos produtos. Diante disso, recomenda-se que a
empresa estruture um plano de agdes promocionais bem definido e continuo. Esse plano pode
incluir campanhas mensais voltadas a datas comemorativas, como Pascoa, Dia das Maes, Sao
Jodo e Natal, além de promocgdes semanais com combos de produtos de alta rotatividade.

A divulgagao deve ser clara e acessivel, com uso de cartazes, displays internos, redes sociais €
até mesmo comunicagdo via WhatsApp. A criagdo de uma identidade visual para as promogdes
e a exposicao estratégica dos produtos em oferta dentro da loja também ajudam a atrair a
aten¢ao dos consumidores. Essas acoes, além de aumentarem o fluxo de clientes, contribuem
para tornar os pre¢os mais atrativos e reforgar o valor percebido dos produtos oferecidos. Nesse
contexto, Kotler (2005, p.13) afirma que “marketing ¢ a ciéncia e a arte de explorar, criar e
proporcionar valor para satisfazer as necessidades de um mercado-alvo com rentabilidade.” A
citacdo reforca a importancia de identificar oportunidades, segmentar com clareza e comunicar
adequadamente os beneficios oferecidos, o que representa principios fundamentais para o
sucesso de um plano promocional eficaz.

3. Estruturar um plano de fidelizacio de clientes

O alto indice de intengdao de recompra e recomendagdo identificado na pesquisa revela um
grande potencial para fortalecer o relacionamento com os clientes por meio de estratégias de
fidelizacdo. Para aproveitar essa oportunidade, ¢ recomendavel que a Polos Paes e Doces
estruture um plano formal de fidelizacdo, com agdes voltadas a premiar a frequéncia e o
engajamento dos consumidores. Uma alternativa viavel ¢ a implantagdo de um programa de
pontos, no qual o cliente acumula créditos a cada compra que podem ser trocados por produtos,
brindes ou descontos. Outra possibilidade ¢ oferecer beneficios exclusivos para aniversariantes,
clientes frequentes ou aqueles que indicarem novos consumidores. Para viabilizar essas
estratégias, a empresa pode utilizar meios simples de cadastro, como QR Codes impressos nos
cupons fiscais ou formularios digitais enviados por WhatsApp.



A fidelizagdo ndo apenas estimula o retorno continuo dos clientes, como também fortalece o
vinculo emocional com a marca e diferencia a empresa em um mercado altamente competitivo.
Nesse sentido, Cobra (2004, p.24) afirma que “a venda € o eixo do negocio, pois impulsiona a
empresa para resultados positivos, ressaltando a importancia do planejamento estratégico para
influenciar seus clientes a retornarem no futuro por estarem satisfeitos com o atendimento
atual.” A citacdo refor¢a que estratégias bem planejadas de fidelizagdo ndo apenas impulsionam
as vendas, mas também consolidam um relacionamento duradouro e satisfatorio com o cliente.
4. Melhorias no layout do espaco fisico

Por fim, uma das demandas mais mencionadas pelos clientes foi a necessidade de melhorias no
espaco fisico da loja. A empresa j4 se encontra em processo de reforma, o que demonstra
atencao as necessidades do publico. No entanto, ¢ importante garantir que as modificagcdes no
layout tragam ganhos efetivos em conforto, organizacao e funcionalidade. Uma das prioridades
apontadas foi a substituicdo ou modernizagdo das cadeiras e mesas utilizadas na area de
consumo, o que contribui para uma permanéncia mais agraddvel no local. Além disso, a
disposi¢do interna dos moéveis deve facilitar a circulacdo dos clientes, especialmente nos
horarios de maior movimento.

Figura 25 - Matriz SW2H: Proposta de Treinamento para Qualidade no Atendimento

What (O que ser4 feito?) e Implantar programa de treinamento para a equipe de
atendimento.

e Foco: cordialidade, empatia, postura profissional e
conhecimento dos produtos.

Why (Por que sera feito?) e A pesquisa identificou insatisfacdes no atendimento.
e  Melhorar a comunicagao com os clientes.
e  Reforcar a imagem institucional da empresa

Where (Onde sera feito?) e Sala de reunides ou espago interno da empresa.
e  (Caso necessario, utilizar ambiente externo adequado.
When (Quando sera feito?) e Primeira aplicagdo: até 30 dias apds aprovagao.
e Reaplicagdes mensais conforme cronograma da equipe.
Who (Quem sera o responsavel?) e  Geréncia da empresa.
e Execugao por colaborador capacitado ou consultor
externo.
How (Como sera feito?) e Encontros presenciais com duracdo de até 2 horas.
e Metodologia: dindmicas, simulagdes e exposi¢des
dialogadas.

e Temas: empatia, comunicagdo, postura e conhecimento
dos produtos.
e  Apoio com cartilha interna de boas praticas.

How Much (Quanto custara?) e Treinamento interno: custo estimado de até R$80,00 por
sessao (materiais e impressdo).

e Treinamento externo: investimento aproximado de R$
2.500,00 por moédulo (consultoria, conteudo e execucdo).

e Na2o ha custos com pessoal no caso de instrutores
internos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2025

Investir em elementos de ambientagdo como iluminagdo adequada, decoragdo harmonica,
sinalizagdo clara e ventilagdo eficiente também agrega valor a experiéncia do consumidor. A
manutengdo frequente da limpeza e da organizacdo do espaco reforca a imagem de



profissionalismo e cuidado, aspectos essenciais no segmento alimenticio. Nesse contexto,
Fitzsimmons (2005, p.30) destaca que “um servigo ¢ uma experiéncia perecivel, intangivel,
desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”, o que reforca a
importancia de um ambiente fisico bem planejado como parte integrante da entrega do servigo.
Com um ambiente mais confortdvel e funcional, a Polos Paes e Doces podera ampliar ainda
mais a satisfacdo e o tempo de permanéncia dos seus clientes, potencializando sua relagdo com
a marca.

Diante dos dados analisados e das percepgoes identificadas ao longo da pesquisa, fica evidente
que, embora a Polos Paes e Doces seja bem avaliada pelos seus clientes, existem aspectos
importantes que podem ser aperfeicoados para elevar ainda mais os niveis de satisfacao e
fidelizagdo. A escuta ativa dessas opinides oferece subsidios valiosos para a tomada de decisdes
estratégicas. Assim, com base nas demandas apontadas pelos proprios consumidores e nas
sugestdes de melhorias, apresenta-se a seguir uma proposta de melhoria e de treinamento para
a qualidade no atendimento voltada ao fortalecimento da experiéncia do cliente e ao
desenvolvimento continuo da empresa.

Com a implantacao da proposta de treinamento voltado a qualidade no atendimento, espera-se
que a Polos Paes e Doces eleve ainda mais os niveis de satisfagdo dos seus clientes, promovendo
um servi¢co mais padronizado, cordial e eficiente. A qualificacdo continua da equipe tende a
fortalecer a relacdo com o publico, gerar experiéncias mais positivas e ampliar a confianca na
marca. Além disso, a aplicacdo dessa proposta contribui diretamente para a valorizacdo dos
colaboradores, para a fidelizacdo dos consumidores e para a consolidagdo da empresa em um
mercado cada vez mais exigente e competitivo. Dessa forma, reforca-se a importincia de
investir em agdes planejadas que promovam a melhoria continua e sustentem o crescimento da
organizagao.

CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo deste trabalho teve como objetivo principal analisar o nivel de satisfagdo dos
clientes da Polos Paes e Doces com relagcdo aos produtos e servigos prestados e apresentar
sugestoes de melhorias. Por meio da aplicagdo de uma pesquisa quantitativa, com 60 clientes,
foi possivel compreender de forma mais precisa a percep¢ao dos consumidores, identificar
pontos fortes da empresa, como a qualidade dos produtos e a fidelidade do publico, e também
aspectos que requerem atengdo, como o atendimento, a comunicacao de promogdes e a estrutura
fisica.

As questdes-problema foram respondidas ao demonstrar, com base nos dados obtidos, que
embora a maioria dos clientes estejam satisfeitos e recomende a empresa, ha demandas
especificas que impactam diretamente na experiéncia de consumo. Elementos como
atendimento inconsistente, auséncia de promogdes frequentes, limitagdes no espago fisico e
necessidade de estratégias de fidelizacdao foram destacados como aspectos de melhoria.

Com base nesses resultados, foi elaborada uma proposta de melhoria centrada na qualificagio
da equipe de atendimento, estruturada por meio da ferramenta SW2H, a fim de garantir uma
padronizagdo no servico e elevar a qualidade do contato com o cliente. Além disso, foram
sugeridas outras agdes praticas como a criacdo de campanhas promocionais, programas de
fidelizagao e reestruturacao do layout do espago fisico.



Diante das andlises e propostas apresentadas, confirma-se o alcance do objetivo geral da
pesquisa. Destaca-se, no entanto, que este estudo representa apenas uma etapa inicial no
processo de aprimoramento da experiéncia do cliente. E recomendado que a Polos Paes e Doces
acompanhe os efeitos da implementacdo das melhorias sugeridas e, com base nisso, dé
continuidade a pesquisa, realizando novas coletas de dados periodicamente. Isso permitira
avaliar os impactos das acdes adotadas e ajustar as estratégias de forma continua, contribuindo
para o fortalecimento da empresa no mercado local e a fidelizagdo crescente dos seus
consumidores.
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