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O presente artigo aborda a qualidade na prestacéo de servico de uma
pizzaria, localizada na regido centro-oeste do estado do Rio Grande do
Sul, especializada em rodizio de pizzas. Para avaliacdo da qualidade,
utilizou-se a Escala SERVQUAL, para confrontar as percepgdes do
cliente interno e externo e o desempenho alcangado pelo servico. Para
a coleta dos dados foi elaborado um questionario adaptado do modelo
SERVQUAL para a mensuracdo da qualidade em servicos. No
questionario, tanto os clientes internos como os externos foram
solicitados para avaliarem a qualidade dos servigcos, nas cinco
dimensdes da qualidade que séo: aspectos tangiveis, empatia, presteza,
responsabilidade e confiabilidade, através de uma escala pré-
estabelecida para detectar oportunidades de melhoria no atendimento
dos clientes da pizzaria. Os dados foram tratados através do software
Statistica 7.0. Os resultados mostraram que, no geral, esta empresa
demonstrou resultados insatisfatorios na percepcdo dos clientes e
funcionéarios, apresentando falhas que poderdo ser trabalhadas
internamente para melhorar a comunicagdo entre funcionarios e a
geréncia, criando desta forma um vinculo positivo entre ambos e,
evitando com isto a perda do elemento essencial da competitividade
que € o cliente.
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1. Introducéo

Prestar um servico de qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser uma necessidade
para as empresas se manterem no mercado. A empresa que presta um determinado servico
precisa estar consciente de que uma vez mal atendido, seu cliente podera nunca mais voltar,
pois existem tantas outras empresas interessadas em lhe oferecer o0 mesmo servico com um
atendimento ou servi¢o superior. De fato, numa economia de mercado em que, muitas
organizacGes fornecem o mesmo servico, a qualidade dos mesmos passa a ser caracteristica
obrigatdria para a empresa que tem foco no cliente e que busca uma vantagem competitiva.

Atualmente, os consumidores de servigco buscam menores precos, servigos personalizados e
com qualidade. Futuramente, essas exigéncias tenderdo a serem maiores e mais especificas,
devido ao cenario do mundo globalizado, onde a concorréncia torna-se cada vez mais acirrada
e a0 mesmo tempo, real e virtual, exigindo a criacdo de servigcos que fidelizem clientes em
potenciais.

Para Souza, Griebeler e Godoy (2007) a importancia dos servicos demanda a necessidade de
se empreender esforcos em relacdo a mensuracao da qualidade nos servigos prestados. Nesse
sentido, ao longo do tempo, diversos pesquisadores tém dedicado esforcos nessa éarea,
buscando aprimorar sua conceituacdo e desenvolver técnicas de medicdo. Para medicfes de
avaliacbes da qualidade em servigos, algum dos trabalhos de maior projecdo e discussao
foram os realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 e 1988), que propuseram um
instrumento de avaliagdo denominado SERVQUAL.

Ainda Rasila e Gersberg (2007) salientam que na prestagdo de servicos encontram-se
oportunidades para a obtencdo de vantagem competitiva. Sendo que em termos de operacgoes
em servicos (essas sdo divididas em duas partes: uma parte que tem contato com o cliente e
outra que ndo tem), esta vantagem pode ser relacionada a qualidade do servigco prestado e ao
seu processo de fornecimento.

Os desejos e exigéncias dos clientes passam por constantes modificacGes e, por esse motivo,
0s servicos devem ser constantemente avaliados. Essa avaliacdo deve ser realizada
considerando o que realmente é necessario para proporcionar servigos de qualidade. Essa
necessidade pode ser encontrada nas dez dimensdes propostas por Zeithaml e Bitner (2003),
que sdo compreendidas em: confiabilidade, seguranca, aspectos tangiveis, receptividade,
competéncia, cortesia, credibilidade, acesso, comunicacdo e entendimento sobre o cliente.

Segundo Stefano et. al. (2008) medir a qualidade atraves da percepcao dos clientes com o0s
servicos que eles recebem gera informacgfes importantes para as empresas, e sdo traduzidas
em beneficios. Assim, a diferenca entre a expectativa que os clientes tém do servico e a
percepcao do servico recebido de fato € a base do método SERVQUAL. Justifica-se esta
pesquisa pela necessidade que a empresa tem de receber informagdes confiaveis sobre a
qualidade dos servicos prestados.

A satisfacdo do cliente é considerada fator critico para o sucesso da organizacdo em um
mercado cada vez mais competitivo. Este estudo tem como objetivo investigar a qualidade da
prestacdo de servico de uma pizzaria, especializada em rodizio de pizzas, confrontando a
qualidade dos servigos através da comparacao entre expectativas e percep¢des dos clientes,
conduzindo a a¢des que possam melhorar continuamente os servigos prestados pela empresa.
Identificar e entender as necessidades dos clientes externos em relagao aos atributos julgados
importantes na prestacdo do servi¢o da pizzaria.
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2. Revisdo da literatura
2.1. Servicos

Na economia brasileira, as estatisticas ndo se mostram diferentes da tendéncia apresentada no
mundo industrializado. Quanto a geracdo de emprego e renda o setor terciario vem
aumentando sua participacdo nas Gltimas décadas. Segundo Lima (2004), a definicdo de
servigos € problematica por causa da extrema amplitude e complexidade dessa atividade, que
abrange desde os servicos de carater pessoal até os relacionados a produtos, como a entrega
em domicilio e os servicos de suporte.

Conforme Groénroos (2003) salientou que, ainda hoje, os servicos sdo definidos de maneira
ultrapassada quando considerados como algo fornecido por certo tipo de organizacgdo. O autor
atribui ao setor de servicos tudo o que ndo estd incluido nas estatisticas oficiais como
manufatura, setor industrial ou setor agricola, constituiu-se num equivoco para o qual se tem:
a) tal definicdo negligencia os servicos ocultos na industria de fabricacdo e agricultura; e b)
define servicos como um setor da economia, nd0 como uma perspectiva de como criar
vantagem competitiva.

Reportando-se ainda, ao autor, este considerou que empresas sempre oferecem um servigo aos
clientes, ndo importando o que produzem. Além disso, clientes ndo compram bens ou
servigcos, compram os beneficios que os bens e servicos Ihes proporcionam. Quanto maiores e
mais variados os beneficios adicionados ao produto central, seja este um bem fisico ou um
servico, maiores sdo as chances de alcancar melhor desempenho do que concorrentes com a
mesma qualidade e preco de produtos centrais.

Para Tinoco e Ribeiro (2007) as empresas reconhecem que podem competir de modo mais
eficaz distiguindo-se pela qualidade dos servigos e maior satisfagdo de seus consumidores.
Neste contexto de competicdo do mercado, em que o setor de servico vem ocupando uma
posicdo de destaque na economia ndo s6 nacional, mas mundial, as empresas se voltaram
totalmente ao cliente. A satisfacdo do cliente é indicador avaliador da qualidade do servico
prestado. Para Albrecht (2000) a qualidade dos servigos estd nos detalhes, em pontos
individualizados de contato entre fornecedor de servico e o cliente.

Para Souza, Griebeler e Godoy (2007) oferecer produtos e servi¢cos com qualidade é condicdo
de preexisténcia no mercado, ndo mais se configurando como estratégia de diferenciagao.
Nesse sentido, uma estratégia bem concebida para o servigo significa a empresa ter uma idéia
unificada para o que fazem, orientando a atengcdo dos membros da organizacgao no sentido das
verdadeiras prioridades do cliente.

Um pessoal de linha de frente orientado para o cliente significa manter a aten¢do concentrada
nas necessidades do cliente. Séo elas que lidam diretamente com o cliente e, nessa interagéo,
podem ajudar a melhorar ou piorar a qualidade do servico prestado. Com base no cenario
descrito, Fernandes et al. (2008) afirma que a definicdo de servico é problematica devido a
extrema amplitude e complexidade dessa atividade que abrange desde 0s servigos de carater
pessoal até os relacionados a produtos como a entrega em domicilio e os servicos de suporte.

Ao longo dos anos, observa-se a evolucdo da cultura empresarial, buscando a manutencéo e
crescimento no mercado. Hoje, a visdo empresarial estd voltada para o cliente e a questdo da
qualidade cada vez mais forte. No mundo moderno e globalizado, nédo ¢ suficiente atender ao
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cliente; é necessario satisfazer plenamente suas expectativas, com qualidade. Conforme
Pinheiro e Godoy (2002) empresas de servigo precisam evitar falhas e erros durante o
processo de execucdo dos mesmos, pois, N0 momento em que um servi¢o nao for realizado
adequadamente, o usuario percebera imediatamente.

Estudos de Voss et al. (2002) apontam que uma das variaveis que mais influenciam a
satisfacdo do cliente é a expectativa; e que quanto maior for o nivel cultural desse cliente,
maior serdo, as suas expectativas. Assim, quanto maior a expectativa de um cliente, mais
dificil sera satisfazé-lo. Deste modo, melhorar a qualidade dos servicos prestados € um meio
para aumentar a satisfacdo do cliente, agregar valor, reduzir custos e aumentar o lucro.

As empresas de servigcos devem ter suas estratégias bem definidas, ter idéia unificada para o0s
que fazem, orientando a atencdo dos membros da organizacdo no sentido das verdadeiras
prioridades dos clientes.

Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) afirmam que intangibilidade e a heterogeneidade sédo
caracteristicas importantes dos servicos. A intangibilidade dos servicos dificulta sua
padronizacdo, mensuracao e selecdo, bem como a heterogeneidade de seu fornecimento afeta
seu desempenho (de fornecedor para fornecedor, de cliente para cliente ou mesmo de um dia
para outro).

A inseparabilidade é a caracteristica que descreve o envolvimento do cliente e do fornecedor
na entrega, ou seja, no desempenho final apresentado. Com relacdo a prestacdo de servicos,
pode-se expor que servico é o conjunto das prestacdes que o cliente espera além do produto
ou do servigo de base, em funcdo do prego, da imagem, e da reputacdo presente.

Na acepc¢édo de Cavana, Corbett e Lo (2007) qualidade em servigcos ou produto deve ser algo
percebido pelos clientes, no entanto o que conta é a forma como é percebido. Na realidade os
clientes percebem a qualidade como um conceito muito mais amplo do sue conceitos técnicos,
principalmente no contexto de servicos.

Stefano et al (2008) complementam que a percep¢do da satisfacdo dos clientes com a
qualidade dos servigos percebidos é diretamente proporcional com a possibilidade de falha de
suas expectativas. Logo, quando o prestador de servigco compreender como 0S Servigos serao
avaliados pelos clientes serd, entdo, possivel saber como gerenciar essas avaliagdes e como
influencia-las na direcdo desejada.

Nesse sentido, o resultado pode alcancar trés situacdes possiveis: 0 servico excede a
expectativa do cliente, neste caso percebe-se uma qualidade excepcional; quando o servico
prestado fica aquém das expectativas, a qualidade do servigo é inaceitdvel; se atende as
expectativas do cliente a qualidade é satisfatoria (GIANESI E CORREA, 2006).

Conhecendo as expectativas de seus clientes, a empresa podera prestar servigos de maneira a
supera-la. Juran (1992) define qualidade como “adequagdo ao uso”, que para 0 caso de
servicos desdobra-se como a capacidade que um servico tem de corresponder
satisfatoriamente as necessidades do cliente quando esse servico Ihe é prestado.

2.2. Determinantes da qualidade em servigos

Diante dos pontos levantados anteriormente, em relacdo as caracteristicas conceituais que definem
os servigos, para efetuar medidas da qualidade no caso de “servigos partes intangiveis” podem-se
mensurar as percepgdes do consumidor quanto ao servigo recebido em confronto com suas
expectativas quanto a prestacdo do servico. Portanto, o conceito de qualidade de servigos
corresponde a uma avaliacdo global, realizada pelo consumidor, em relacéo ao servico prestado
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pela organizagdo comparativamente com o desempenho por ele esperado quanto ao servico. A
realizacdo da avaliacdo global deveria apoiar-se, também, na investigagdo de eventuais
discrepancias (gaps) entre percepgdo e expectativa relativamente a cada um dos atributos
considerados determinantes da qualidade do servigo pesquisado, no caso a pizzaria.

Para cada tipo de servico podera existir um conjunto especifico de determinantes da
qualidade. Varios autores tém procurado definir um conjunto genérico de determinantes que
seja aplicavel para qualquer espécie de servico. Pode-se entdo definir um conjunto de
determinantes para a qualidade em servico, baseando-se em alguns autores
(PARASURAMAN ET AL., 1985, 1988; JOHNSTON, 1995; GHOBADIAN ET AL., 1994;
GIANESI & CORREA, 2006):

a) Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido com precisao, consisténcia
e seguranca;

b) Presteza: vontade de ajudar o cliente e prover pronto-servico;
¢) Empatia: demonstrar interesse, cordialidade, atencao fornecida ao individual aos clientes;

d) Flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar o servico para se ajustar as necessidades dos
clientes;

e) Acesso: facilidade de entrar em contato ou acessar fisicamente o servico;

f) Disponibilidade: facilidade em encontrar pessoal disponivel para o atendimento, bens
facilitadores e instalacOes.

O que se pretende ao estabelecer determinantes para a qualidade em servicos é definir
pardmetros para a compreensao de um fendbmeno que é essencialmente intangivel. Em funcéo
do tipo de servico é que se definem os determinantes levando em consideracdo as
caracteristicas individuais de cada setor. O impacto de cada determinante de qualidade
depende do cliente em considerar graus diferentes de importancia para os determinantes da
qualidade.

2.3. Avaliagdo da qualidade em servicos - Modelo Escala SERVQUAL

A escala SERVQUAL teve sua origem nos resultados de Parasuraman, Zeithamal e Berry
(1985), que realizaram uma pesquisa quantitativa com a finalidade de desenvolver um
instrumento para medir a qualidade do servi¢o levando em conta as percepcdes dos clientes.

Trata-se de um questionario de escala Likert com 5 opc¢bes de respostas, que permite aos
clientes responder cada questdo em graus variados, marcando um valor na escala que vai de 1
(discordo totalmente) até 5 (concordo totalmente). Nesse tipo de escala, 0s niUmeros indicam a
posicdo e/ou quanto as respostas diferem entre si em determinadas caracteristicas ou
elementos. A Escala SERVQUAL foi aprimorada e entdo, passou a basear-se nas seguintes
dimensdes da qualidade: Tangiveis, Confiabilidade, Atendimento, Seguranga e Empatia.

2.3.1. Modelo Conceitual de Qualidade em Servicos ou Modelo de Gap

O modelo de GAP (falhas) originou-se de estudos realizados por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), desenvolveram o modelo visando captar critérios para avaliacdo da qualidade
em servigos. Os critérios de avaliagdo, ou dimens@es, foram aplicados considerando-se 0s
GAPs (falhas) para obter informacdes da percepcdo dos gerentes sobre as expectativas dos
clientes e para identificar a qualidade percebida e as expectativas dos clientes em relagcéo aos
servigos oferecidos.
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De acordo com esses autores, "os usuarios avaliam a qualidade do servico comparando o que
desejam ou esperam com aquilo obtido™. O modelo define cinco GAPs (Falhas) identificadas
entre as expectativas e percep¢des dos usuarios: GAP 1 = discrepancia entre expectativas dos
usuarios e percepgdes dos gerentes sobre essas expectativas; GAP 2 = discrepancia entre
percepcao dos gerentes das expectativas dos usuarios e especificacdo de qualidade nos
servicos; GAP 3 = discrepancia entre especificacdo de qualidade nos servigos e servicos
realmente oferecidos; GAP 4 = discrepancia entre servicos oferecidos e aquilo que é
comunicado ao usuario; GAP 5 = discrepancia entre 0 que 0 usuario espera receber e a
percepcdo que ele tem dos servicos oferecidos. Os primeiros quatro GAPs contribuem para o
quinto, que € exatamente onde reside o problema: expectativa do usuario versus percepcao
dos servigos oferecidos. Assim, a quinta lacuna foi estabelecida como uma funcdo das quatro
lacunas anteriores, isto é, GAP 5 = f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4). A Figura 1 apresenta o
fluxograma do modelo para avaliar a qualidade percebida em servicos.

Comunicagao Mecessidades Expeariéncia
inter-pessoal pESS0EIS passada
'

Expectativa do

:: > Servigo Consumidar
GAPS II T

Percepcao do

senvigo |———————

3

AP Entrega do servigo, (induindo Comunicagio
contatos anteriores e exlermna aos
posteriores) = clientes

carz GAP4
Tradugao de percepgies em
especificagbes de gualidade
do servigo,

GAP2 H T Geréncia

Percepcio gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman; Berry & Zeithaml (1985, p.44)

Figura 1: Modelo da qualidade de servicos

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), definem a qualidade percebida do servico em trés
aspectos:

- Expectativas < percepcdes: a qualidade percebida é boa (ideal);
- Expectativas = percepcOes: a qualidade percebida € aceitavel (satisfatoria);
- Expectativas > percepces: a qualidade percebida € pobre (inaceitavel).

Os GAPs s6 existem quando a expectativa € maior que a percepcao, isto €, quando seu
resultado é negativo.
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3. Metodologia

O presente trabalho faz uso da metodologia de pesquisa de campo tipo exploratéria, utilizando
um questionario. Para Lakatos (2005) o questionario € um instrumento de coleta de dados,
constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito.

A coleta de dados ocorreu através da aplicacdo do questionario aos clientes da Pizzaria,
localizado no interior do Rio Grande do Sul. A pesquisa foi realizada em periodos diferentes
da semana, entre os dias 10 a 30 de setembro de 2007, com oitenta e nove (89) clientes
externos e treze (13) clientes internos. Foi utilizado um questionério, com 20 questdes
direcionadas as cinco dimensoes da qualidade, conforme a ferramenta SERVQUAL, adaptado
de (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

Para cada questdo o participante assinalava a nota correspondente a sua avaliacao, variando de
1 a 5. As menores notas correspondiam a baixa qualidade e as maiores, a alta qualidade dos
servicos prestados (Quadro 1). As questdes foram agrupadas nas cinco dimensdes da
qualidade: aspectos tangiveis, empatia, presteza, responsabilidade e confiabilidade e
submetidas a andlise estatistica para a obtencdo de suas médias e desvio padréo, referentes a
qualidade percebida e a expectativa.

Expectativa Percepcéo
(1) Sem Importancia (1) Ruim

(2) Pouco Importante (2) Regular
(3) Importante (3) Boa

(4) Muito Importante (4) Muito Boa
(5) Extremamente Importante (5) Excelente

Quadro 1 — Escala para analisar as dimensdes da qualidade

No modelo SERVQUAL adaptado, ao invés de se utilizar os cinco determinantes originais
definidos por Parasuraman et al., (1985,1988) podem ser definidos, de acordo com a realidade
do servigo especifico em analise, um grupo maior de determinantes da qualidade para
representar o servico como um todo. Desta forma, para ndo comprometer a confiabilidade das
escalas de medicéo, deve-se dar atengdo ao se elabora um numero suficiente de perguntas para
representar a totalidade dos atributos que contemplam o conceito de determinante escolhido.
O numero insuficiente de perguntas ou falta de abrangéncia dos conceitos utilizados, podem
prejudicar a confiabilidade das escalas.

O questionario foi validado pelo Alpha de Cronbach seguindo as orientagcBes de Malhotra
(2001) e através de teste-reteste. A validade e a confiabilidade s&o requisitos essenciais para
uma medicdo. Para o tratamento dos dados fez-se uso de um software Sphinx, Excel e
Statistica 7.0.

4. Analise e discussao dos dados
4.1. Validagéo do questionario

Segundo Hair et al., (2006), um valor de pelo menos 0,70 reflete uma fidedignidade aceitavel,
embora reconhecam que esse valor ndo seja um padrdo absoluto. Os autores esclarecem,
ainda, que valores Alpha de Cronbach inferiores a 0,70 sdo aceitos se a pesquisa for de
natureza exploratéria. Para Malhotra (2001) o valor de corte a ser considerado ¢ 0,60, isto &,
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abaixo desse valor o autor considera que a fidedignidade é insatisfatoria. Hair et al., (2006),
apontam um valor de 0,70 como sendo um valor modesto.

O autor ainda ressalta que, se decisbes importantes forem tomadas a partir das escalas
avaliadas, os pesquisadores devem se esforcar para que, a confiabilidade do instrumento atinja
valores de Alpha de Cronbach acima de 0,90, pois quanto mais proximo de 1 mais eficaz sera
a validacdo. A Tabela 2 apresenta 0 Alpha de Cronbach calculados para os clientes externos e
internos.

Dimensdes da qualidade Alpha de Cronbach | Alpha de Cronbach
(Externo) (Interno)

Tangiveis 0,73 0,76
Empatia 0,76 0,70
Presteza 0,67 0,65
Responsabilidade 0,73 0,77
Confiabilidade 0,81 0,85
Alpha de Cronbach geral para toda pesquisa 0,92 0,85

Tabela 2 — Anélise da confiabilidade da escala através do Alpha de Cronbach

Com base nos dados é possivel observar que a dimensdo presteza, para clientes externos,
obteve um Alpha de Cronbach préximo ao limite de 0,6, definido como parametro minimo
para a escala seja considerada confiavel. Isso indica que as perguntas utilizadas para
representar os determinantes, ndo foram suficientes para cobrir todo 0 espectro dos atributos
contemplados pelo conceito do determinante da qualidade. O mesmo fato ocorre com a
dimensédo presteza, para clientes internos. De forma geral, é recomendavel numa proxima
aplicacdo do SERVQUAL adaptado, que as perguntas do determinante presteza sejam
revistas, podendo ser alterado ou adicionado novas perguntas para a sua complementagdo. Os
demais determinantes apresentaram valores superiores a 0,6, demonstrando confiabilidade da
escala de medigéo utilizada.

4.2. Analise dos dados

Dos clientes externos pesquisados, 37% sdo do sexo masculino e 52% do sexo feminino,
totalizando oitenta e nove (89) clientes. Quanto aos clientes internos 30,8% corresponde ao
sexo feminino e 69,2% masculino. Quando questionados em relagdo a nota geral em relagéo
ao grau geral de satisfacdo dos servicos prestados pela pizzaria observa-se que as notas
predominantes atribuidas pelos entrevistados estdo acima de 75. Isto mostra que 0s
entrevistados encontram-se satisfeitos. O histograma, ilustrado na Figura 2, mostra a
distribuicéo das notas, entretanto, observa-se que um cliente ndo esta satisfeito com o servigo.
O gréafico também mostra que existe uma concentracdo das notas, acima de 75 e com uma
média de 89 e desvio padrdo de 7,65.

95 ABEPRO ;

INCANNASY O A LOLT RS



4

XXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
= A Engenharia de Produgao e o Desenvolvimento Sustentavel: Integrando Tecnologia e Gestao
enegep Salvador, BA, Brasil, 06 a 09 de outubro de 2009

2003

Histogram (Spreadsheet2 1v*89c)
Nota Geral Cliente Externo = 89*5*normal(x;88,8876;7,6507)
45

40

35

30

25

20

No ofobs

15

10

— l—:/ /

55 60 65 70 75
Nota Geral Cliente Externo

Figura 2 — Nota Geral Cliente Externo

Portanto, Parasuraman et al. (1988) clarificam que os conceitos de satisfacdo e qualidade
percebida sdo distintos. A qualidade percebida é uma avaliacdo global do servico relacionada
a superioridade do servico, enquanto a satisfacéo esté relacionada a uma transagdo especifica,
isto é, a qualidade num determinado momento ou etapa do servico.

Sob o ponto de vista dos funcionérios (clientes internos), a nota geral atribuida aos servicos
prestados pela pizzaria a média foi 88 (Figura, 3) e um desvio padrdo de 9,15, também
observa-se que as notas estdo concentradas acima de 80, sendo 0 minimo 70 e 0 maximo 100.

Conforme Freitas e Quelhas (2005), do contato com o cliente externo, devem-se obter meios
de sustentabilidade e crescimento da renda e, do cliente interno, a eficacia para proporcionar
um servico eficiente e onde seja detectado um valor pelo cliente externo, justificando a sua
aquisicdo e fidelizagéo.

Box Plot(Spreadsheet2 1v*13c)
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Figura 3 — Box-Plot Clientes Internos

4.3. Analise dos Gaps

Este item sistematiza e analisar os dados coletados (clientes internos e externos), referentes a
expectativas e percepcOes relativas as dimensdes aspectos tangiveis, empatia, presteza,
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responsabilidade e confiabilidade, utilizando-se de analises descritivas como, Gaps (falhas),
média, desvio-padrdo, coeficiente de variagdo, como mostra a Tabela 3.

Questdes P E DP(P) | CV%*(P) | DP(E) | CV%(E) | GAPS5 (P-E)
Q. 393 | 4,12 0,79 20,00 0,84 20,00 -0,19
Q. 416 | 4,15 0,78 19,00 0,73 18,00 0,01
Qs 443 | 445 0,71 16,00 0,72 16,00 -0,02
Q. 451 | 481 0,64 14,00 0,47 10,00 -0,30
Aspectos Tangiveis | 4,25 | 4,38 0,73 17,25% 0,69 16,50 -0,12
Qs 421 | 4,46 0,82 19,00 0,68 15,00 -0,25
Qs 430 | 455 0,77 18,00 0,67 15,00 -0,25
Q- 394 | 442 0,88 22,00 0,75 17,00 -0,48
Qs 393 | 4,30 0,90 23,00 0,84 20,00 -0,37
Empatia 410 | 443 0,84 20,50% 0,73 16,75% -0,34
Qs 389 | 431 1,12 29,00 0,72 17,00 -0,42
Qio 437 | 456 0,73 17,00 0,64 14,00 -0,19
Qu 429 | 454 0,77 18,00 0,68 15,00 -0,25
Quw 416 | 454 0,88 21,00 0,77 17,00 -0,38
Presteza 418 | 4,49 0,87 21,25% 0,70 15,75% -0,31
Qi3 434 | 451 0,88 20,00 0,88 20,00 -0,17
Qua 413 | 443 0,92 22,00 0,74 17,00 -0,30
Qis 435 | 4,46 0,77 18,00 0,84 19,00 -0,11
Q16 438 | 4,48 0,76 17,00 0,78 17,00 -0,10
Responsabilidade 430 | 4,47 0,83 19,25% 0,81 18,25% -0,31
Q17 408 | 4,22 0,80 20,00 0,86 20,00 -0,14
Qs 424 | 429 0,75 18,00 0,79 18,00 -0,05
Quo 413 | 4,34 0,79 19,00 0,77 18,00 -0,21
Q20 437 | 4,52 0,77 18,00 0,69 15,00 -0,15
Confiabilidade 420 | 434 0,78 18,75% 0,78 17,75 -0,14

Nota: E — Expectativa; P — Percep¢do; DP — Desvio Padrdo; CV — Coeficiente de Variacéo.

O CV é arazdo entre o desvio-padrdo e a média e estd apresentado como porcentagem (%). Se: Se CV: menor
ou igual a 15% - Baixa dispersao - homogeénea, estavel. Entre 15 e 30% - Média dispersdo. Maior que 30% -
Alta disperséo — heterogénea.

Tabela 3 - Médias, desvio padrao, coeficientes de variagao e gap das escalas de expectativa e de percepgao
(cliente externo)

Quanto aos coeficientes de variacdo encontrados para cliente externo, pode se observar que
para as vinte questfes, tanto em termos de expectativa como de percepcdo, obteve-se um
percentual inferior a 30%, 0 que representa que as médias sao representativas para o conjunto
de dados analisados, ou seja, os valores sdo considerados satisfatorios. Comparando, as
médias da expectativa (E) e percepc¢édo (P) na maioria das afirmagdes observam-se, as médias
encontradas para a expectativa possuem valor superior as de percep¢do. Indicando que ha
espaco para melhorias nas operagdes deste servico. Pois, conforme Bennet e Barkensjo (2005)
um cliente satisfeito é capaz de retornar ao local de compra em varios momentos e de expor
positivamente a imagem da empresa em sua cadeia de relacionamentos. Estes gaps
observados podem ser indicativos de insatisfacdo dos clientes referentes as diferentes
dimensoes de avaliacdo do servico prestado. Os maiores gaps foram encontrados na dimenséo
empatia (questdo 7 - a qualidade das pizzas é sempre constante), e 0S menores na
confiabilidade (questdo 18 - os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus
clientes).
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Em relacdo a perspectiva dos clientes internos (funcionarios), observa-se na Tabela 4 a
existéncia de varios gaps, praticamente em todas as dimens@es analisadas (e seus respectivos
itens), os maiores gaps foram encontrados na dimensdo confiabilidade, presteza e
responsabilidade. Percebe-se que na avaliacdo dos funcionarios, as falhas encontradas para
melhoria sdo maiores que a as observadas pelos clientes externos. Como nas questdes 4
(manter as instalacdes limpas); 10 (boa vontade em atender os clientes). Pressupde-se que 0s
clientes, nas perspectivas, dos funcionarios, tenham uma elevada expectativa em relacdo a
qualidade do atendimento prestado pela pizzaria.

Questdes P E DP(P) | CV%*(P) | DP(E) | CV%(E) | GAPS5 (P-E)
Q. 4,00 | 4,69 0,71 18,00 0,48 10,00 -0,69
Q, 446 | 4,15 0,66 15,00 0,90 22,00 0,31
Qs 3,77 | 4,23 0,93 25,00 0,73 17,00 - 0,46
Q4 4,00 | 4,85 0,82 21,00 0,38 8,00 -0,85
Aspectos Tangiveis | 4,05 | 4,48 0,78 19,75% 0,62 14,25% -0,42
Qs 446 | 4,62 0,52 12,00 0,65 14,00 -0,16
Qs 385 | 4,23 0,80 21,00 0,73 17,00 -0,38
Q, 446 | 4,69 0,78 17,00 0,48 10,00 -0,23
Qs 446 | 4,54 0,52 12,00 0,52 11,00 -0,08
Empatia 431 | 452 0,65 15,50% 0,60 13,00% -0,21
Qo 454 | 4,38 0,66 15,00 0,77 18,00 0,16
Qio 385 | 4,69 0,99 26,00 0,48 10,00 -0,84
Qu 385 | 4,38 0,80 21,00 0,65 15,00 -0,53
Q12 400 | 454 0,82 21,00 0,66 15,00 -0,54
Presteza 406 | 4,50 0,82 20,75% 0,64 14,50% -0,44
Q3 415 | 454 0,69 17,00 0,52 11,00 -0,39
Qu 392 | 4,15 0,76 19,00 0,80 19,00 -0,23
Qis 3,77 | 454 0,83 22,00 0,66 15,00 -0,77
Qis 415 | 454 0,99 24,00 0,66 15,00 -0,39
Responsabilidade 400 | 444 0,82 20,50% 0,66 15,00% 0,44
Q17 3,69 | 415 0,48 13,00 0,55 13,00 - 0,46
Qus 3,77 | 454 0,60 16,00 0,52 11,00 -0,77
Qio 392 | 4,62 0,86 22,00 0,51 11,00 -0,70
Q20 4,00 | 4,00 0,71 18,00 0,66 15,00 - 0,46
Confiabilidade 301 | 433 0,66 17,25% 0,56 12,50% - 0,60

Tabelas 4 - Médias, desvio padrdo, coeficientes de variacao e gap das escalas de expectativa e de percepcao
(cliente interno)

A dimensdo confiabilidade apresentou 0s maiores gaps nas questbes 18 (entender as
necessidade dos clientes) e 19 (atendimento personalizado) no ponto de vista dos
funcionarios, ou seja, o contrario a visao do cliente externo.

As organizagOes dependem dos clientes internos para poderem funcionar, atingir resultados
positivos, obter competitividade e sucesso no mercado. Na realidade, elas ndo existem sem as
pessoas, uma vez que sdo elas que lhes dao vida, dindmica, impulso, criatividade e
racionalidade. Assim, ao perceberem atualmente que o seu parceiro mais intimo é o cliente
interno, pois ele contribui com o0s seus conhecimentos, capacidades e habilidades, as
organizacbes estdo ampliando a sua visdo e atuacdo estratégica (Chiavenato, 2005),
principalmente no que se refere as formas de relacionamento com esse cliente.

Os resultados deixam claro que, em praticamente todos 0s aspectos, as expectativas nao sdo
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excedidas, existindo necessidades de mudancas, principalmente, tanto no ponto de vista dos
clientes como dos funcionérios (clientes internos).

5. Considerac0es finais

Este trabalho abordou temas relacionados a qualidade, qualidade de servicos, satisfacdo do
cliente (interno e externo) entre outros relacionados com servigos, focando seu objeto de
estudo em uma pizzaria no centro-oeste do estado do RS, na perspectiva de avaliar os servicos
desta Empresa através da aplicacdo do modelo SERVQUAL.

Os resultados mostraram que, a qualidade dos servigos prestados em varios atributos
pesquisados, a expectativa encontra-se acima do esperado em todos os itens das dimensdes.
Desta forma existindo necessidades de mudancas. Os dados obtidos indicam que ha
concordancia total entre funcionarios e clientes sobre a necessidade de melhorias na qualidade
do atendimento prestado pela pizzaria, sendo que a empresa precisa rever varios aspectos a
respeito da qualidade de seus servicos. O grau de satisfacdo de seus clientes poderia ser
monitorado através de caixa de sugestfes ou de pesquisa anual de satisfacao.

Como existem varios aspectos que causam insatisfacdo na avaliacdo da qualidade de servicos
da empresa, uma opcdo para auxiliar a priorizar os itens que podem ser considerados em uma
estratégia de melhoria de servicos é a analise conjunta dos itens mais importantes, ou seja,
daqueles que geram alta expectativa e dos itens que apresentam maior Gap de satisfagéo.

Pois, o cliente interno é o responsavel direto pela satisfacdo do cliente externo, pela qualidade
do atendimento e pela comunicagéo. Ele significa o diferencial competitivo que promove o
sucesso organizacional, isto €, ele constitui a competéncia bésica da organizacdo. Além do
que, ele influencia o processo produtivo e de protecdo de servicos, garante o clima
organizacional, e quando satisfeito com o seu trabalho e com a organizacgéo, faz a propaganda
boca-a-boca para os clientes externos. Pois conforme Nacfur e Ligochi (2003) o cliente
interno é um espelho que reflete a imagem da empresa para o cliente externo, a sua satisfagdo
e 0 seu comprometimento correspondem a um veiculo de atracdo e fidelizacdo dos clientes
externos.

s

No entanto, este estudo € importante para as organizagOes prestadoras de servicos, para
monitorarem a qualidade no atendimento das necessidades e expectativas dos seus clientes e
funcionarios, fazendo com que, esta possa sobreviver e competir no mercado.
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Anexo 1 - Questdes utilizadas na pesquisa.

Q1 — A pizzaria possui instalagdes confortaveis

Q2 — O visual é agradavel

Q3 — Os funcionario tem boa apresentacao

Q4 — A pizzaria mantém suas instalag6es limpas

Q5 — As pizzas possuem um apresentagdo agradavel
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Q6 — Voce esta satisfeito com o cuidado, e atencdo do gargom no momento de servi-lo

Q7 — A qualidade das pizzas é sempre constante

Q8 — A diversidade de sabores e bordas sao suficientes para fazer sua opcao de cardapio

Q9 - Os horérios de funcionamento sdo convenientes para vocé

Q10 - Os funcionarios demonstram boa vontade em atender os clientes

Q11 - Os funcionarios estdo sempre disponiveis para atender as solicitagdes dos clientes

Q12 — Os funcionarios buscam solug@es imediatas para os problemas dos clientes

Q13 — Ao chegar a pizzaria vocé é atendido prontamente

Q14 — Ha agilidade na entregado pedido

Q15 — Ha agilidade na entrega do pedido

Q16 — As pizzas sdo servidas na temperatura ideal

Q17 — Vocé recebe atendimento individual

Q18 — Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus clientes

Q19 — Os funcionarios prestam um atendimento personalizado

Q20 - Os funcionéarios demonstram real interesse em servir os clientes
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