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RESUMO

A qualidade tem sido desde muito tempo fator importante para a tomada de decisdo e
sobrevivéncia das grandes e pequenas empresas. Dentro dessa perspectiva, 0 objetivo desse
trabalho é a aplicacdo do modelo SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servigcos em uma
panificadora, sobre a percepgdo dos clientes, no municipio de Upanema/RN. Neste contexto,
foram identificadas cinco dimensdes-chave da qualidade de servicos: confiabilidade, presteza,
seguranca, empatia e tangibilidade. Paratal, a pesquisa foi conduzida por meio de uma amostra
de 50 questionarios distribuidos aos clientes da panificadora, analisando suas percepcdes em
relagdo aos servicos prestados. Diante disso, os resultados revelaram éreas de exceléncia, bem
como areas gque necessitam de alguns ajustes, fornecendo insights valiosos para a gestdo da
panificadora. Esses resultados destacam a importancia da aplicacdo do modelo SERVQUAL na
avaliacdo continua da qualidade de servicos em estabelecimentos comerciais, como
panificadoras, visando melhorar a satisfacéo e fidelidade dos clientes.
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1 INTRODUCAO

A exceléncia no servico é um aspecto critico para qualquer empreendimento, e isso se
estende ate mesmo as panificadoras, onde a experiéncia do cliente desempenha um papel
fundamental no sucesso do estabelecimento. Em um mercado onde a experiéncia do cliente é
crucial, garantir que os clientes recebam bons produtos, saborosos e um atendimento
excepcional é fundamental para se destacar da concorréncia e manter a fidelidade do
consumidor Deming (1990). Embora haja diversas defini¢des atribuidas a qualidade, Deming
(1990) define qualidade como a busca continua das necessidades dos clientes e a consisténcia
nos resultadosdo processo. E essencial que a qualidade esteja sempre orientada para as
necessidades atuais efuturas dos usuarios. Contudo, simplesmente satisfazer essas necessidades
ndo é suficiente; é essencial superar as expectativas sempre que possivel.

Como consequéncia da pressdo por melhoria continua imposta pelo mercado, as
empresas precisam adotar mecanismos para medir seu desempenho e analisar eficazmente a
qualidade de seus produtos e servigos, a fim de compreender seu posicionamento no mercado
e reconhecer sua relevancia. A industria de panificacdo, embora vital para o cotidiano, enfrenta
desafios em garantir a qualidade de seus servigos. Esses desafios podem variar desde a selecéo
e gestdo de ingredientes de alta qualidade até a manutencé@o de padrdes de higiene e seguranca
alimentar rigorosos em todas as etapas do processo de produgédo e o atendimento ao cliente.
Além disso, a necessidade de inovacdo e adaptacao as preferéncias do consumidor em constante
mudanca também coloca pressdo sobre as panificadoras para oferecer um servigo diferenciado
com produtos atrativos.

Diante da necessidade constante de melhorias exigida pelo mercado, torna-se necessario
que as empresas adotem mecanismos para medir seu desempenho e analisar de maneira eficaz
a qualidade de seus servigos, a fim de compreender seu posicionamento no mercado e
reconhecer sua importancia. Para alcancar esse objetivo, é essencial contar com profissionais
qualificados e capacitados, que contribuam de forma significativa para o processo de tomada
de decis0es, gerando confianca junto aos clientes e, consequentemente, promovendo a



satisfacdo dos mesmos. E importante reconhecer que toda organizagio enfrenta limitacdes e
variagcdes nos processos. No entanto, tais limitacGes e variagdes podem resultar em falhas,
custos adicionais e aumento de defeitos. Por isso, € fundamental aplicar o conhecimento correto
por meio de métodos que auxiliem nas tomadas de decisdes, visando mitigar esses problemas e
garantir o sucesso sustentavel da empresa.

Nesse sentido, a qualidade do servigo prestado é uma parte fundamental para uma
organizacdo que se preocupa com o bem-estar do cliente, visto que muitas empresas focam
principalmente no produto tangivel, o setor de servico tem ganhado mais importancia devido a
sua capacidade de atender as demandas dos consumidores de forma mais especifica, o que
ocasiona uma vantagem competitiva. Para garantir que as expectativas dos clientes sejam
atendidas e até mesmo superadas, as panificadoras podem se beneficiar da aplicagdo de modelos
comprovados de avaliacdo de qualidade de servicos, como o SERVQUAL, uma ferramenta
utilizada para avaliar a prestacéo de servico. Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
na década de 1980, o modelo SERVQUAL é amplamente reconhecido e utilizado para avaliar
a qualidade dos servicos com base nas percepgdes dos clientes. Originalmente aplicado em
setores como turismo, hospitalidade e varejo, 0 modelo SERVQUAL pode ser adaptado e
implementado de maneira eficaz em diversos tipos de negdcios, incluindo panificadoras.

Dessa forma, a presente pesquisa buscou responder ao seguinte questionamento: “Qual
é a percepcdo dos clientes sobre a qualidade dos servigos prestados por uma panificadora,
quando avaliados através da escala SERVQUAL?” Com o propdsito de avaliar a qualidade dos
servicos prestados, uma panificadora em Upanema/RN foi submetida a analise. O objetivo
principal foi aplicar o modelo SERVQUAL, a fim de avaliar a qualidade da prestacédo do servico
sobre a percepcéo dos clientes da panificadora. Nesse contexto, foi analisada uma panificadora
na cidade de Upanema/RN, que atualmente passou por um processo de reforma ndo so
estrutural, mas de equipe de funcionarios, carddpios e maquinarios. A empresa atua no
municipio ha nove anos, e atende cerca de 50 clientes por dia. Assim, a seguinte pesquisa
utilizou uma amostra que foi definida por conveniéncia e aplicou-se o questionario com 50
clientes, durante 3 dias, para responder o questionario do SERVQUAL.

O tema foi escolhido devido a sua constante relevancia no cotidiano. As organizacfes
estdo cada vez mais interessadas na qualidade do servigo, reconhecendo-a como critério
decisivo na escolha dos consumidores entre os concorrentes. O presente trabalho é composto
pela introducdo ja apresentada, posteriormente pelo desenvolvimento, onde conta com o
referencial tedrico, a metodologia utilizada, os resultados e as discussdes, e finalmente, as
consideracdes finais.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Escala Servqual

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) criaram a Escala Servgqual com o objetivo de
mensurar as percepgdes dos clientes no que se refere a qualidade de servigos. Esse modelo
proposto pelos autores mede as expectativas e percepcdes reais dos clientes em relacdo a um
servigo de qualidade de um determinado ambiente.

Essa escala foi aprimorada em uma série de muito estudo quantitativo e qualitativo, e
por meio de cinco dimensdes € possivel utilizar para uma avaliacdo da qualidade dos servigos
em qualquer local de trabalho.

As dimensdes séo (LOVELOCK; WRIGHT, 2001):

a) Confiabilidade: E a capacidade da empresa em fornecer servicos prometidos de forma
confidvel e precisa. Isso inclui a consisténcia na execucao dos servicos e a habilidade de cumprir
prazos e promessas.



b) Receptividade: Envolve a disposicédo e prontiddo da empresa em ajudar os clientes e fornecer
um servico rapido. Isso inclui a disposi¢do em atender as necessidades dos clientes e resolver
problemas de forma eficiente.

c) Seguranga: Reflete a confianga que o cliente tem na habilidade da empresa em fornecer
Servigos seguros e sem riscos. 1sso inclui aspectos como a competéncia dos funcionarios e a
seguranca dos procedimentos.

d) Empatia: Refere-se a preocupacéo, atencdo e cuidado individual que a empresa demonstra
em relacdo aos seus clientes. Envolve a personalizacdo dos servigcos para atender as
necessidades especificas de cada cliente.

e) Tangibilidade: Refere-se a aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos, pessoal e materiais
de comunicacdo. Clientes avaliam a tangibilidade dos servigcos com base em elementos visiveis
e palpaveis.

2.2 Gaps da qualidade do servigo

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) formularam o modelo SERVQUAL para
avaliacdo da qualidade em servicos. E possivel realizar essa avalia¢do envolvendo a expectativa
do cliente e a entrega real do servigo prestado. S&o 22 questdes que explicam as 5 dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranca e empatia, com énfase na sua aplicacdo
no setor de servicos.

Conforme Zeithaml e Bitner (2003), identifica-se a diferenca da percepc¢éo da qualidade
do servicgo esperado com a qualidade do servico percebido, através dos GAPS que revela que
quanto maior o indice positivo, melhor é o servigo.

Estes gaps sdo exatamente os motivos de muitas vezes ndo atingir um nivel de
exceléncia na prestacéo de servicos (ZEITHAML, PARASURAMAN; BERRY, 1990).

Dessa forma, 5 GAPS séo identificados:
1. Lacuna de conhecimento (GAP 1 — LACUNA DE PERCEPCAO):
o Isso ocorre quando hd uma diferenca entre as expectativas do cliente e a
percepcdo da empresa sobre essas expectativas. Pode resultar de falta de
comunicagéo efetiva ou entendimento inadequado das necessidades do cliente.

2. Lacuna de politica (GAP 2 — LACUNA DE PROJETO):

« Refere-se a diferenca entre a percepcdo da empresa sobre as expectativas do
cliente e o design real dos servicos. Pode ser causada por politicas inadequadas,
decisOes de design ou deficiéncias na formulacdo de estratégias.

3. Lacuna de desempenho (GAP 3 — LACUNA DE ENTREGA):
« Estalacuna ocorre entre o design do servico e sua implementacdo real. Se houver
falhas na execucdo, treinamento inadequado da equipe oOu processos
operacionais deficientes, a qualidade do servigo serd comprometida.

4. Lacuna de comunicacio (GAP 4 — LACUNA DE COMUNICACAO):
o Refere-se a diferenca entre as promessas de comunicacao externa e a entrega
real do servigo. 1sso pode ocorrer quando as mensagens publicitarias ou de

marketing exageram as capacidades ou beneficios do servigo.

5. Lacuna de percepcéo do cliente (GAP 5 — LACUNA DE EXPECTATIVA):
e A ltima lacuna ocorre quando ha uma diferenca entre as expectativas do cliente
e a percepcao do cliente sobre o servico recebido. Pode ser influenciada por



lacunas anteriores e, muitas vezes, € crucial na avaliacdo geral da qualidade do
servigo pelo cliente.

2.3 Qualidade Total

Investir na qualidade nédo apenas impacta a satisfacdo do cliente, mas também pode levar
a uma maior retencédo, boca a boca positiva e, em Ultima instancia, ao sucesso sustentavel do
negocio com a elevacdo da produtividade, reducdo de custos desnecessarios e eliminacédo de
obstaculos que interferem negativamente na organizacao. (GRIFO, 1998).

A qualidade € um conceito fundamental que se refere a exceléncia e satisfacdo
proporcionadas por uma empresa ou profissional ao atender as necessidades e expectativas dos
clientes, podendo ser encontrada nos produtos, servi¢os e na eficiéncia dos colaboradores.
(OLIVEIRA, 1996).

Segundo Juran (1993), a Gestdo da Qualidade Total exige o comprometimento e
envolvimento de todos os membros da organizacdo, desde a alta administragdo até a linha de
frente. O autor visualiza a qualidade como uma responsabilidade de todos, ndo apenas de um
departamento especifico e argumenta que a qualidade deve ser definida em termos do cliente e
que as organizacOes devem se esforcar para exceder as expectativas do cliente sempre que
possivel.

Os padrdes de qualidade sdo como uma abordagem abrangente que envolve todos 0s
membros da organizagdo na busca continua pela exceléncia com énfase na importancia do
planejamento da qualidade, melhoria continua, foco no cliente e uso de dados para impulsionar
a qualidade e o desempenho organizacional. Dessa forma, é possivel que a organizag&o alcance
éxito. (DEMING, 1990; JURAN, 1993; MATOS, 1997).

Para a administragdo da qualidade, Kotler (2000) enfatiza o reconhecimento dos
seguintes pontos:

« A qualidade deve ser percebida pelos consumidores como algo valioso e desejavel. Isso requer
uma abordagem centrada no cliente, comunicacéo eficaz, foco no valor percebido e criacdo de
experiéncias positivas para o cliente.

« Kotler sugere que a qualidade deve ser integrada a todos os aspectos e processos de uma
empresa, desde a concepgdo e desenvolvimento de produtos até a entrega de servicos e 0
relacionamento com os clientes.

» A qualidade exige compromisso total dos funcionérios. Kotler argumenta que todos 0s
membros da equipe, independentemente de sua funcdo ou nivel hierdrquico, devem
compartilhar a responsabilidade pela qualidade e contribuir para sua melhoria continua.

* A qualidade exige parceiros de alta qualidade. Nao s6 funcionarios motivados, como também
fornecedores e distribuidores responsaveis;

 Melhoria continua. A busca pela qualidade nunca termina e as empresas devem se esforcar
constantemente para melhorar seus processos, produtos e servigos. 1sso envolve estabelecer
sistemas de medicdo e feedback, identificar areas de oportunidade de melhoria e implementar
mudangas positivas de forma continua.

2.4 Qualidade em servico

No que se trata de servicos, € importante entender algumas diferencas relacionadas a
esse segmento. Por exemplo: servicos intangiveis, servigos que ndo podem ser armazenados,
servigos ndo podem ser inspecionados, servicos ndo tém tempo médio de vida, servicos
envolvem relacionamentos entre pessoas. A qualidade de servigos néo € algo objetivo, porém é
subjetivo (LAS CASAS, 1999).



De modo igual, para entender como um servico esta sendo visto, é necessario envolver
o cliente, pois toda organizacdo tem clientes internos e externos. Isso envolve entender as
necessidades e expectativas dos clientes e garantir que 0s servi¢os atendam a esses requisitos
de maneira consistente. Ou seja, atender de forma agradavel o cliente. Os funcionarios
desempenham um papel fundamental na interacdo direta com os clientes e na garantia de uma
experiéncia positiva, e isso pode ser interrompido por um simples atendimento inadequado de
uma telefonista, por exemplo. A atencdo e o cuidado no atendimento sdo fatores
importantissimos (LAS CASAS, 1999).

Durante o processo de prestacdo de servicos e percepcdo do cliente, acontece um
“encontro de servigo” que se refere a0 momento em que o cliente entra em contato direto com
0 prestador de servigos para receber o servi¢o desejado. Durante esse encontro, a qualidade
percebida pelo cliente pode ser significativamente influenciada pela interacdo entre o cliente e
o prestador de servicos (LAS CASAS, 2006).

Albrecht (1995) define esse momento como sendo "o momento da verdade”," que €
definido como qualquer ponto de contato entre o cliente e a empresa, onde ocorre uma interacao
que da ao cliente uma oportunidade de formar uma opinido sobre a qualidade do servico. Isso
pode incluir interacdes face a face, como o atendimento ao cliente em uma loja, ou interacdes
remotas, como o suporte ao cliente por telefone ou e-mail.

A satisfacdo do cliente é resultado de uma combinacao de qualidade do produto ou
servico, atendimento ao cliente, confiabilidade, valor percebido, comunicacdo eficaz,
experiéncia do cliente e resolucdo de problemas. As empresas que conseguem atender e superar
as expectativas dos clientes nesses aspectos tém mais chances de criar clientes satisfeitos e leais
que voltam e divulgam a organizagé&o.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa, visa analisar a satisfacdo dos clientes em relacdo a panificadora,
tendo sua forma de abordagem qualitativa em sua fase de coleta de dados, de acordo com o
questionario, porém quantitativa na interpretacéo e conversao destes dados para posteriormente
analise dos resultados. Além disso, classificamos essa pesquisa como exploratéria, pois busca
obter uma compreensdo mais profunda do assunto e construir questdes pertinentes para orientar
a investigacdo (RAUPP; BEUREN, 2003).

Neste contexto, a etapa inicial consiste na coleta de dados por meio de um questionario
sociodemogréfico, visando a elaboracdo do perfil dos participantes, detalhando a cidade, faixa
etaria e género do cliente. Para a realizacdo da pesquisa, foi adaptado o modelo de escala
Servqual para a segunda etapa, proposto por Jesus (2005). Essa adaptacdo resultou em um
questionario composto por 22 questdes, utilizando a escala de Likert. De acordo com Martins
e Lintz (2000), essa escala consiste em um conjunto de itens apresentados na forma de
afirmacBes ou juizos, nos quais os participantes sdo demandados a expressar suas reacgoes,
escolhendo um dos cinco pontos de uma escala, variando de 1 (discordo totalmente) e
5(concordo totalmente).

A amostra foi definidada por conveniéncia, e foi composta por 50 clientes do
estabelecimento, os quais, segundo proprietario, possuem uma média significativa de
frequéncia diaria no local. As aplicagdes dos questionarios foram destinadas aos clientes da
panificadora, sendo aplicados, individualmente, na propria organizacdo. Quanto a coleta de
dados, o questionario foi administrado de forma a permitir que os participantes respondessem
a perguntas sobre sua percepcdo apoés a utilizagdo do servico.

Para este artigo, a andlise foi em uma padaria de meédio porte localizada em
Upanema/RN. Em 2023, o espaco foi ampliado com uma reforma estrutural, criando um layout,
com mais espaco, havendo também mudancas no cardapio e na sua equipe de funcionarios.



Hoje a panificadora conta com 12 funcionarios e esta inserida no mercado desde o dia 15 de
setembro de 2015 (aproximadamente 9 anos). Seu horério de funcionamento comeca a partir
das 5:30 até as 11:30 e das 14:00 as 20:00, tendo assim o horario de almoco ja incluso.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Durante a entrevista realizada com uma amostra de 50 clientes, constatou-se que a
maioria era do sexo feminino (52%). Quanto a faixa etéria, prevaleceram os clientes com idades
entre 30 e 49 anos, representando 48% do total. Além disso, a maior parte dos entrevistados
residia em Upanema (94%), onde a panificadora esté localizada.

Figura 1 — Género dos clientes da panificadora
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Fonte: Autoria propria (2024)

A figura 1 apresenta resultados do género dos clientes que frequentam a panificadora.

Figura 2 — Cidade dos clientes da panificadora
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Fonte: Autoria propria (2024)

A figura 2 apresenta a cidade de cada cliente que respondeu o questionario da panificadora.



Figura 3 — Faixa etéria dos clientes da panificadora
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A figura 3 apresenta a faixa etéria dos clientes que foram submetidos a anlise da panificadora.

Conforme o quadro 1, pode-se verificar uma descricao estatistica com médias e desvios
padrao, onde foram abordadas 22 questfes contidas no questionario de escala servqual, aplicado
para a percepcdo do cliente sobre o desempenho real da panificadora, com uma amostra de 50
clientes, analisando todas as questdes individuais de cada questionario. Os clientes avaliaram a
tangibilidade do servico nas questdes de 1 & 5, a confiabilidade, das questdes 6 a 10, a presteza
do servico, das questdes 11 a 14, a seguranca das alternativas 15 a 18, e por fim, avaliaram a
empatia, nas questdes 19 a 22.



Nota-se que na questdo 20, relacionada a panificadora funcionar em horario conveniente
para o cliente, contida na dimensdo empatia, indica que os participantes avaliaram muito
positivamente, isso significa que esse aspecto esta sendo bem executado pelo estabelecimento.
A questédo 8, afirma que a panificadora deve entregar o pedido correto, sem erro, de primeira
vez, e percebe-se uma maior discrepancia, com sua media menor, resultando em 4.50. 1sso
sugere que os clientes avaliaram esse aspecto com um pouco menos de satisfacdo em
comparacao as outras questdes, indicando a necessidade de melhoria nessa area.

A questdo 1, embora a média tenha sido relativamente alta, ainda assim, foi inferior as
demais. Essa questdo trata-se de maquinarios modernos e conservados, e embora a organizacao
tenha passado por reforma estrutural recentemente, € importante aprimorar pontos especificos
para melhorar a experiéncia do cliente. Em todas as questfes de cada questionario, obteve-se 5,
o valor méximo do questionario, indicado por concordar totalmente, segundo a percepc¢do do
cliente, e no seu valor minimo, alcangou-se 2, em 5 questdes do questionario, mostrando de
alguma forma insatisfacédo dos clientes, principalmente no quesito da panificadora dever possuir
maquinario moderno, os funcionarios deverem possuir uma boa aparéncia, a panificadora dever
entregar o pedido correto, os colabores dever passar seguranca para os clientes e os colabores
dever agir com educacéo e simpatia.

O desvio padrdo é relativamente baixo em muitas das questfes, o que sugere uma
consisténcia nas respostas dos clientes. No entanto, areas com desvios padrdo mais altos podem
indicar que ha opiniGes mais divergentes entre os clientes sobre esses aspectos especificos do
servico. Em geral, os resultados indicam uma boa qualidade na prestacdo de servigo, mas
identificam areas especificas que podem demandar de atencdo para melhorar ainda mais a
satisfacdo do cliente.

Quadro 1 — Respostas do questionario de escala servqual

Amostra minimo méximo média  desvio padrdo

1. A panificadora deve possuir maquinario moderno e 50 2 5 470 .647
conservados. Ex: maquinas de paes, salgados.

2.As instalacdes da panificadora como mesas, 50 3 5 4386 405
prateleiras, decoracGes, devem ser visualmente atraentes,

agradaveis.

3.0s funcionérios da panificadora devem possuir boa 50 2 5 4.56 733

aparéncia ao publico com relagdo ao fardamento, sendo
limpos e apropriados para 0 ambiente de trabalho.

4.0s cardéapios, assim como outros informativos, devem 50 3 5 4.66 .557

ser visualmente atrativos e de facil compreenséo.

5.0 ambiente da panificadora deve estar sempre limpo. 50 3 5 482 438
6.A panificadora deve cumprir o seu horario de abertura 50 3 5 472 573
e fechamento, conforme estabelecido.

7.A panificadora deve sempre se propor em atender o 50 3 5 4.64 .598

cliente da melhor forma, demonstrando o interesse em
resolver seus problemas.

8.A panificadora deve entregar o pedido correto, sem 50 2 5 450 .789
erro, de primeira vez.

9.A panificadora deve considerar entregando o pedido ao 50 3 5 4.78 465
cliente conforme informado e prometido.

10.A panificadora deve apresentar seguranca e confianca 50 3 5 4.70 544
nos alimentos que sdo comercializados.

11.A panificadora deve atender rapidamente a demanda 50 3 5 452 762
do cliente.

12.0s colaboradores devem estar sempre dispostos a 50 3 5 4.68 .587
ajudar o cliente.

13. Os colaboradores da panificadora devem mostrar 50 3 5 4.78 .507

satisfacdo em atender os clientes.




14.0s colaboradores da panificadora devem atender 50 3 5 474 487
todas as reclamac6es dos clientes.

15.0s colaboradores da panificadora devem ser 50 3 5 474 527
confiaveis.

16.0s colaboradores da panificadora devem passar 50 2 5 4.62 725
seguranca e confianca para os clientes ao fazerem

qualquer servico.

17.0s colaboradores da panificadora devem agir com 50 2 5 464 .693
educacdo e simpatia com o cliente.

18.0s colaboradores da panificadora devem responder as 50 3 5 4.66 .593
perguntas do cliente com seguranca.

19.0s colaboradores da panificadora devem entender as 50 3 5 458 .673
necessidades individuais de cada cliente.

20.A panificadora deve funcionar em horario 50 4 5 484 .370
conveniente para o cliente.

21.0s colaboradores da panificadora devem ter o 50 3 5 454 .646
cuidado devido com os clientes.

22.A panificadora deve se preocupar e priorizar fazer o 50 3 5 464 .631
melhor para o cliente.

Valid N (listwise) 50

Fonte: Autoria prépria (2024)

Conforme o quadro 2, percebe-se a avaliacdo das 5 dimensdes tipicas do modelo
servqual: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, considerando as médias
de cada questdo, utilizando as 50 amostras.

Os clientes avaliaram a tangibilidade dos servicos da panificadora de forma geralmente
positiva, com uma média variando entre 4,56 e 4,86. Essa dimensdo considera aspectos fisicos
e visiveis do servico, como a aparéncia das instalacdes, a qualidade dos produtos, o ambiente
estar limpo, os cardapios serem de facil compreensdo e os funcionarios estarem devidamente
bem aparentados. Nota-se que no quesito de os funcionarios estarem apropriados no ambiente
de trabalho, a média foi inferior as demais, atingindo 4,56 do seu total. O que significa ainda
bom, porém, é importante lembrar aos colabores frequentemente que é fundamental possuir
uma boa aparéncia diante do publico.

A confiabilidade dos servigos também recebeu avaliagOes positivas, com médias entre
4,50 e 4,78. Isso indica que os clientes percebem consisténcia e confiabilidade nos servicos
oferecidos pela panificadora, como a precisdo dos pedidos e a capacidade de cumprir promessas
feitas. Porém, vale salientar a importancia de atentar-se com mais precisdo na questdo de a
panificadora entregar os pedidos corretamente de primeira, visto que em comparagao as outras
médias, foi menor, obtendo média 4,50, isso significa que os funcionarios podem estar mais
atentos para uma melhor experiéncia do cliente.

Na dimenséo presteza, apresenta uma variagao nas avaliagdes, com uma média minima
de 4,52 e uma média maxima de 4,78. Isso sugere que os clientes podem ter experimentado
diferentes niveis de eficiéncia e prontiddo no atendimento ao longo do tempo ou em diferentes
ocasifes, podendo ser visto com mais atencdo a questéo de atender com maisrapidez o cliente,
visto que alguns deles relataram que quando existe uma demanda maior de pessoas na
panificadora, o atendimento fica mais lento, e uma solucdo poderia ser aumentar mais dois
funcionarios nos balcbes que hoje contam com 4, sendo ainda pouco para o tamanhodo
estabelecimento.

A seguranca dos servicos, que se refere a capacidade de fornecer um ambiente seguro e
protegido para os clientes, é avaliada consistentemente com médias em torno de 4,6. 1sso indica
que os clientes se sentem seguros ao Vvisitar a panificadora.

A empatia, que se refere a preocupacdo e ao interesse demonstrados pelos funcionarios
da panificadora em entender e atender as necessidades dos clientes, também recebeu avaliacdes
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positivas, com médias entre 4,54 e 4,84, apesar de, no quesito de os clientes terem o cuidado
devido, o valor ter sido inferior as demais médias. Isso pode indicar que nessa questdo, €
importante que os funcionarios e colaboradores estejam ainda mais dispostos a atender da
melhor forma o cliente.

Quadro 2 - avaliac8o das 5 dimensdes

MEDIA
TOTAL
TANGIBILIDADE (1
A5) 4,70 4,86 4,56 4,66 4,82 4,72
CONFIABILIDADE
(LA5) 4,72 4,64 4,50 4,78 4,70 4,67
PRESTEZA (1 A 4) 4,52 4,68 4,78 4,74 - 4,68
SEGURANCA (1 A
4) 4,74 4,62 4,64 4,66 - 4,67
EMPATIA (1 A 4) 4,58 4,84 4,54 4,64 ; 4,65

Fonte: Autoria propria (2024)

Em geral, os resultados sugerem que a panificadora estd fornecendo um bom servico
aos clientes, com avaliacdes positivas em todas as dimensdes. No entanto, a variacdo na
dimensdo de tangibilidade pode indicar areas que a panificadora pode querer focar para garantir
uma experiéncia consistente e satisfatoria para todos os clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacgdes tém se preocupado ainda mais em manter fiéis 0s seus clientes gerando
qualidade ao mesmo tempo que bom servigo nos seus setores. A pesquisa destacou a relevancia
da analise da qualidade nos servicos em relacdo a panificadora. Teve como critério identificar
a percepcdo dos clientes referente aos servicos prestados, e entdo propor melhorias caso
houvesse insatisfacdo dos consumidores.

O trabalho obteve sucesso, visto que por meio da metodologia utilizada, foi capaz de
responder a percepcdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados como um servico de boa
qualidade, e organizar os critérios de acordo com as respostas dos clientes. A partir da analise
dos dados, identificou que os critérios tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia, foram considerados aceitaveis e os clientes avaliam de forma positiva, entretanto, é
necessario que haja controle para que os resultados ndo decrescam em seu comportamento,
assim observado uma maior discrepancia no quesito tangibilidade.

Percebe-se ainda que os clientes sdo assiduos, e parte dos que ndo avaliaram e
responderam negativamente, raramente véo a panificadora.

Os entrevistados afirmam que os funcionarios prestam um bom servico no seu modo
geral, porém, sugerem pontos que podem fazer com que esse servi¢o se torne melhor. Sugere-
se que os gestores da panificadora promovam treinamentos para os funcionarios, visando
aprimorar sua habilidade de interagir com os clientes. Isso inclui fornecer informaces precisas
sobre todos os servigos oferecidos pelo estabelecimento e garantir um atendimento eficiente e
agil.

Diante do exposto, é importante enfatizar o estudo sobre a satisfacdo dos clientes nas
empresas, em especial ao trabalho apresentado, no setor de panificacdo. Os clientes séo 0s
patrGes e as chaves do sucesso das organizagdes. De modo geral, a pesquisa respondeu aos
requisitos de forma satisfatdria, alcancando um percentual de aprovacédo significativo para a
panificadora.

Optou-se por uma metodologia de facil entendimento, e aplicagdes que contribuam e
promovam a melhoria continua. A pesquisa possui limitagdes quanto a quantidade dos critérios
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avaliados por se tratar de uma padaria de meédio porte e para uma maior confiabilidade dos
resultados, visto que pode ocorrer imprecisdo como nas suposi¢oes dos clientes para coleta dos
dados.

REFERENCIAS

ALBRECHT, K. O pensamento gerencial precisa descobrir o cliente e o servi¢o. Folha
management (suplemento da Folha de Sdo Paulo), n. 4, set. 1995. Disponivel em:
http://www.folha.com.br/revistafolhan4_95suplem/_mktge. Acesso em: 18/072009.

DEMING, W. E. Qualidade; A revolucdo da administracdo. Rio de Janeiro: Marques-
Saraiva, 1990.

DEMING, William Edwards. Sistema de Gestdo da Qualidade: o que é e por que
implementar? 1990. Disponivel em: <http://fluxoconsultoria.poli.ufrj.br/blog/gestao-
empresarial/sistema-de-gestao-da-qualidade/>. Acesso em: 25 jul. 2017.

GRIFO. Equipe. Iniciando os conceitos de qualidade total. 62 ed. S&o Paulo; Pioneira, 1998.
JESUS, Andréia Araljo. Satisfacdo de clientes de servico de restaurantes: um estudo na
cidade de Salvador/BA, 2005, 157. Dissertacdo no Programa de Pds-Graduacdo Stricto Sensu
em Turismo e Hotelaria, UNIVALLI, Balneéario Camburia.

JURAN, J. M. Juran na lideranca pela qualidade. Sdo Paulo: Pioneira, 1993.

KOTLER, Philip. Administracdo de marketing: a edicdo do novo milénio. Sio Paulo:
Prentice Hall, 2000.

LAS CASAS, A. L. Qualidade total em servicos. 3? ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Administracdo de marketing: conceitos, planejamento e
aplicacdes a realidade brasileira. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servigos: marketing e gestdo. Sdo Paulo: Editora Saraiva,
2001.

MARTINS, Gilberto de Andrade; LINTZ, Alexandre. Guia para elaboracéo de monografias
e trabalho de concluséo de curso. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

MATOS, F. G. Fator QF: quociente de felicidade: ciclo de felicidade no trabalho. S&o Paulo:
Makron Books, 1997.

OLIVEIRA. S. T. Ferramentas para o aprimoramento da qualidade. 22 ed. Sdo Paulo:
Pioneira, 1996.

RAUPP, Fabiano Maury; BEUREN, llse Maria. Como elaborar trabalhos monograficos em
contabilidade: teoria e pratica. Sdo Paulo: Atlas, 2003.


http://www.folha.com.br/revistafolhan4_95suplem/_mktge
http://fluxoconsultoria.poli.ufrj.br/blog/gestao-

12

ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J. Marketing de servigos: a empresa com foco no cliente.
Porto Alegre: Editora Bookman, 2003.

ZEITHAML, V. A; PARASURAMAN, A; BERRY L. L. Delivering Quality Service —
Balancing Costumer Perception and Expectation. New York: The Free Press, 1990.



