} Id on Line

Revista Multidisciplinar e de Psicologia I

Artigo

Avaliacdo da Qualidade dos Servigos Prestados por Pizzarias
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Resumo: Este trabalho tem objetivo geral identificar as expectativas e percep¢des dos frequentadores das
pizzarias, quanto a qualidade dos servicos prestado e a utilizacdo da ferramenta SERVQUAL, com foco no
atendimento ao cliente e a qualidade nos servicos outrora prestados, na intencdo de impactar e atrair mais
consumidores e simpatizantes ou frequentadores do universo das pizzarias priorizado mais a cidade de Crato-CE.
Apresenta-se também uma ferramenta que é de fundamental importancia chamada SERVIQUAL, cujo método é
avaliar e aprimorar ou qualificar pessoas que trabalham diretamente com o pablico, também este pode avaliar as
diferencas entre expectativa e o desempenho que por sua vez deve ou ndo auxiliar para o crescimento
organizacional destas empresas aqui citadas. No entanto sabe-se que jamais uma empresa poderia sobreviver se
nesta ndo houver pessoas qualificadas e integradas no trabalho, pois, todas sobrevivem de metas e
consequentemente do lucro que se obtém dia apés dia. Logo, conclui-se que toda organizacdo procura ter
funcionarios eficientes onde acreditam prestar um servico eficaz para o desenvolvimento da mesma e fideliza¢éo
dos clientes.

Palavras-Chave: Qualidade. Servico. Expectativa. Percepcdo. Servqual.

Quiality Evaluation of Services Provided by Pizza Restaurants
under the Perception and Expectations of the Customers in the City of
Crato, State of Ceara

Abstract: This work has general objective to identify the expectations and perceptions of the visitors of the
pizzerias, as for the quality of the services rendered and the use of the tool SERVQUAL, with focus in the service
to the customer and the quality in the services formerly rendered, in the impacts intention and to attract more
consumers and sympathetic or visitors of the universe of the pizzerias prioritized more the city of Crato-CE. He/she
also comes a tool that is fundamental called importance SERVIQUAL, whose method is to evaluate and to perfect
or to qualify people that work directly with the public, also this can evaluate the differences among expectation
and the acting that it owes for his/her time or not to aid for the organizational growth of these companies here
mentioned. However it is known that never a company could be survived in this there are not qualified people and
integrated in the work, because, all survive of goals and consequently of the profit that is obtained day after day.
Therefore, it is ended that all organization tries to have efficient employees where they believe to render an
effective service for the development of the same and the customers' loyalty.
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Introducéo

A satisfacdo do cliente é fundamental para avaliar os servicos prestados pela empresa.
As decisdes tomadas na mesma sao no sentido de satisfazer os desejos e as necessidades de seu
publico alvo, visando a venda dos produtos e cumprindo as metas designadas com o intuito da
fidelizagdo geral.

Os estabelecimentos trabalham com grande esforco para atender suas necessidades e
exceder a0 maximo suas expectativas. A escala SERVQUAL é uma das ferramentas que podem
auxiliar neste sentido, é o0 método que avalia a satisfacdo das pessoas em funcdo da diferenca
entre a expectativa e o desempenho obtido.

De acordo com Prass, Santana e Godoy (2010) apud OLIVEIRA e SANTOS (2017),
essa ferramenta € uma das mais utilizado para explicar como funciona a avaliacdo da qualidade
na prestacdo de servico, pois se constitui de questionario estruturado com perguntas fechadas
buscando verificar o nivel de satisfagdo do cliente.

Segundo Kaotler (2009), o servigo é essencialmente intangivel, sendo avaliado somente
guando combinado a outras funcbes, ou seja, com outros produtos e processos tangiveis. Essa
natureza impalpavel est4 associada ao processo que & priori, € intocavel de modo que a
prestacdo do servico tende a acontecer simultaneamente ao consumo. A producdo acontece a
partir do momento em que o servico € pedido e termina assim que a demanda €é atendida.

No mundo da concorréncia € preciso cada vez mais conquistar o cliente para atingir o
objetivo na intencdo de alcanga-lo, para isso, € necessario estudar seus habitos, necessidades e
desejos. O servico é o resultado de atividades que buscam atender os gostos diferenciados, nesse
caso, deve-se fazer uma comunicagao constante entre empresa e consumidor, para atender o seu
comportamento e suas expectativas.

Visando tracar uma estratégia para melhorar os pontos negativos, com base na pesquisa
pode-se tentar solucionar alguns problemas com base nas respostas do cliente, dai surge uma
pergunta para tal problema: Qual a percepcéo e expectativas dos clientes em relacdo a qualidade
dos servigos prestados pelas pizzarias? O presente trabalho tem como proposta fundamental
identificar estas expectativas e percepc6es dos frequentadores das pizzarias, quanto a qualidade

dos servicos prestado e a utilizacdo da ferramenta SERVQUAL.
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Para prestar um servico de qualidade faz-se necessario qualificacdo para encarar o
mercado competitivo, trazendo beneficios que gere satisfacdo, este por sua vez é um fator
critico que norteia o sucesso de uma organizacdo em um mercado cada vez mais complexo,
contribuido para o desenvolvimento da empresa e com uma boa imagem da mesma,
credibilidade no mercado, motivacdo ao realizar o servico de qualidade e o aumento da
produtividade.

A aquisicdo das mercadorias deve ser bem planejada e varidvel de acordo com a
caracteristica do estabelecimento, especialmente pelos habitos de consumo da clientela. A
importancia do setor alimenticio em todos os processos produtivo, com rela¢do ao tipo de
produto e a qualidade dos ingredientes utilizados vai definir o resultado final. Fazendo com que
o cliente se certifique que esta fazendo uma boa compra e que o fornecedor, enquanto empresa
ird manter sempre o padrdo dos servicos e produtos oferecidos. Essa garantia é tdo importante
quanto o preco, prazo de pagamento e na logistica das entregas.

A contribuicdo deste artigo ao ambiente académico sustenta-se na proposicdo de estudo
gue possa aprimorar conhecimento sobre o assunto, buscando com isso apresentar as
alternativas para obter uma melhor satisfagdo no processo de aprendizado tedrico e prético,
buscando alinhar as competéncias, habilidades e atitudes nas a¢fes do discente envolvidas e

desenvolvidas no artigo.

Gestao da Qualidade

A gestdo da qualidade € planejada para gerir e controlar uma organizagdo no sentido de
possibilidade de melhoria de produtos/servicos com a garantia de entender a satisfagdo dos
clientes e atender as suas necessidades relacionadas ao que estd sendo ofertado. Esse produto ¢
fundamental para uma organizacao que deseja se tornar mais competitiva no mercado e garantir
a fidelizagdo dos clientes. Toleto (2013) et al. Praxedes (2017), afirmam que quando o insumo
¢ bem controlado e administrado conseguem atingir fatores de competividade no conjunto de
melhorias continua dos produtos e servigos.

Segundo Paladini (2009) este tipo de servigo determina aspectos que promove um
gerenciamento Unico para fazer com que a empresa tenha uma nog¢do do que o consumidor

possa incrementar nos seus produtos, oferecendo meios que possa estabelecer estratégias para
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o desenvolvimento desta. Assim, podendo gerenciar a qualidade no sinal de maximizacao para
a satisfacao em geral.

Entretanto, a satisfacao dos clientes a respeito da qualidade, depende das relagdes entre
as expectativas e a percepgdo apds o consumo. De acordo com Lopes (2014) et al. Praxedes
(2017), a vantagem que resulta a competitividade aos esfor¢os produtivos qualifica-se na
capacidade dos produtos relacionados ao mercado, de modo que possa associar as expectativas
dos clientes, ou seja, em atender satisfatoriamente as necessidades que estes priorizam durante
seu uso.

Para Carpinetti (2012), a partir disso a qualidade dos produtos e servigos passou a ser
considerado como relevante em todo processo produtivo, na padronizacao destes dentro da
gestdo da qualidade. Através da identificacdo dos aspectos que podem predominar a avaliagdo
dos servigos no desenvolvimento indicados na qualidade para os componentes envolvidos. E a
construcdo de uma base conceitual organizada e sistematizada do conhecimento disponivel
pertinente a ser pesquisado. Buscam-se teorias, abordagens e estudos que permitam

compreender o fenémeno de multiplas perspectivas.

Qualidade no Servico

O servico devido a grande qualidade de variedade ofertada torna-se dificil sua
explicacdo, por ser intangivel a cada comprador, a emissdo dos servigos ao cliente é uma tarefa
dificil de entender nesse sentido, Sarquis (2009) apud Moura (2017), compreende que enquanto
produto, o servigo é qualquer atividades de espécie intangivel na qual é dado a venda, com o
objetivo de satisfazer a necessidades tendo em vista uma interacdo entre o prestador de servicos
aos clientes.

Segundo Paladini (2012) apud Moura (2017), defende que o conceito de qualidade deve
envolver uma diversidade em servicos, sabe-se entdo que pode ser um diferencial além de
conquistar o cliente, com base no ressalto dos tais que deve propor em uma definigdo que possa
ser transitoria, ou seja, que mude ao longo do tempo. Ao serem analisados individualmente
proporcionando um conceito equivocado para um conjunto que permita o aprimoramento na
palavra em questao.

Na viséo de Gianesi e Correa (2014) et al. Praxedes (2017), p.196 “o grau em que as

expectativas do cliente sdo atendidas/excedida por sua percepcao do servico prestado”, sendo
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assim subentende-se que a expectativa do cliente é alinhar a satisfacdo e insatisfacdo atendendo
as suas percepgdes na prestagdo do servico.

A competividade no mercado ressalta que a empresa tem que manter seu foco principal
ao cliente para poder se manter no mercado. De acordo com Gaither e Frazier (2004) et al.
Praxedes (2017) a qualidade percebida no servico é a arma competitiva na maioria das ocasides,
pois suas caracteristicas respalda nos precos, flexibilidade, rapidez de entrega, pois podem ser
oferecidos também pela concorréncia, portanto esta qualidade ou servigo acaba se tornando
como foco principal para poder sobressair no mercado, buscando estratégias operacionais com
0 destino de sentido que possa prevalecer o desempenho da capacidade para avaliacdo dos
quesitos aqui citados.

Para Lovelock; Wirtz (2007) et al., apud Fernandes (2017), consiste que o ato de
oferecer e executar algo para alguém se trata de processos econdmicos que cria valores e
proporciona beneficios e vantagens aos seus consumidores efetuando dessa forma a a¢do dos
aspectos que predominam na avaliacdo da qualidade, sendo assim para favorecer a interacdo
entre empresa e cliente.

A avaliagdo de um servico, de acordo com 0s aspectos pode vir a apresentam auséncia
de garantia quando se procura satisfazer incorretamente as necessidades. A determinacéo dos
consumidores tem por parte os aspectos da satisfacdo ou resultados adquiridos, na qual se é
prestado pelas empresas de forma como de fato séo realizados.

Neste caso, os clientes recorrem principalmente aos seus conhecimentos, determinando
e avaliando os processos de consumo de acordo com os servigos. A imagem da empresa também
é considerada como um fator influenciador, pois, através desta, os consumidores formam a sua
opinido e consequentemente as suas expectativas (SOUSA, 2016).

Kotler e keller (2006) afirmam que a satisfacéo resulta da comparacdo do desempenho
ou resultado de um produto em relagdo as expectativas, a grande concorréncia nos diversos e
segmentos da economia faz com que as empresas busquem comercializar seus produtos e
servicos de maneira eficiente. H4 uma disputa acirrada na conquista de clientes entre 0s
concorrentes, pois todos visam aumentar sua tendéncia de mercado, por iSO as empresas
encontram dificuldades de conquistar pessoas e de manter os que lhe s&o leais. (LA CASAS,
2009).

Para alcancar um nivel de satisfacdo a organizagdo precisa identificar as necessidades de

seus clientes, em outras palavras, servico com qualidade é aquele que tem a capacidade de
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proporcionar ou atrair. (LAS CASAS, 2004). Assim o ganho em competividade vivenciado
pelos bens de consumo que os diferem dos produtos como os clientes avaliam e percebem a
qualidade em cada uma das situagdes de servico, objetivando a manutencdo no mercado, agem
com a base de expectativas no valor de probabilidades.

Quanto a satisfacdo e repeticdo da compra, dependendo da forma como os fornecedores
devem atender para poder resultar os produtos ou servi¢cos com um desempenho e expectativas
estabelecidas (KOTLER, 2000). De acordo com Souza (2008) os consumidores estdo cada vez
exigentes e estdo comandando o mercado exigindo melhores produtos e menores precos, a
gestdo da qualidade torna-se fundamental para o sucesso e a sobrevivéncia das empresas,
estimulando a participacao de todos eliminando os desperdicios e maximizando a satisfacédo

destes.

SERVQUAL

O modelo conceitual da qualidade de servicos SERVQUAL € uma escala de multiplos
itens, servindo como métrica avaliativa das diferencas entre as expectativas da clientela e o real
servico prestado. De acordo com Prass, Santana e Godoy (2010) et al. Praxedes (2017), 0
modelo SERVQUAL ¢é um dos mais utilizados para explicar como funciona a avaliacdo da
qualidade da prestacédo de servico, e foi desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry em
1988. Com critérios para os tipos de servigos considerando avaliar a qualidade.

Las Casas (2017) apud Miguel e Silveira (2017), reporta ainda que a avaliacdo da
qualidade dos servigos permite que as organizaces tomem ciéncia das percepcoes, reacoes e
atitude dos seus fregueses em relacdo a prestacéo dos servicos.

Para Severo (2010) et al. Praxedes (2017), afirma que existe uma distancia entre
expectativa do consumidor pela qualidade de um servico e a qualidade do servico entregue, 0
que pode ser ocasionado por diversas fatores como recursos financeiros insuficiente
caracterizando no mercado, como falta de conhecimento que possa ocasionar ou avaliar a
qualidade do servico devidamente prestado. Segundo Miguel (2017), ha crescente utilizacdo da
metodologia SERVQUAL na avaliagdo dos servigos, que hd uma constante necessidade de
buscar pela incansavel monitoracdo para o desenvolvimento da qualidade dos servicos em

diversos estabelecimentos.
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Portanto, a aplicagdo da metodologia SERVQUAL em ambiente aberto é um desafio e
oportunidade para averiguar ndo somente a qualidade mais 0s processos organizativos e a rede
de relacdes sociais. Na visao de Oliveira e Santos (2017), dentre as iniUmeras ferramentas da
qualidade que estudam o0s servigos, encontra-se esta tdo fundamental ferramenta, esse
instrumento foi criado para quantificar a satisfacdo dos clientes em relacdo a prestacdo de
Servico.

De acordo com Martins (2014) apud Oliveira e Santos (2017), p.23, afirma que este
modelo “sustenta que a qualidade percebida pelo consumidor ¢ o resultado da diferenga dos
existentes entre os servigos esperados dos servicos percebidos”. Sendo assim entende-se que
este servico € atraido pelos consumidores.

Segundo Martins (2014) et al. Praxedes (2017), o modelo SERVQUAL pode ser
caracterizado em cincos dimensdes. A satisfacdo do cliente é funcdo da diferenga entre a
expectativa ao longo das dimensdes da qualidade, assim a avaliacdo de um servigo por um
cliente seria feita através do julgamento do servico, concluiram que independentemente do tipo
de servico os consumidores utilizam basicamente 0s mesmos critérios na avaliacdo da qualidade
do servico prestado.

A escala SERVQUAL para cada tipo de servigo existe um conjunto determinante da
qualidade para mensurar os estudos recentes que mostram as dimensdes aplicaveis a qualquer
ramo, capazes de justificar este de um servigo. Tangibilidade: Se da pela aparéncia fisica das
instalagdes, dos equipamentos, do pessoal ¢ etc.; Confiabilidade: E a capacidade da empresa de
entregar o pedido conforme prometido; Seguranga: E a dimensdo da competéncia, simpatia e
capacidade do corpo técnico em oferecer seguranga e confianga nos clientes; Presteza: E a
dimensdo da capacidade da empresa de resolver problemas e fazer o possivel para ajudar o

cliente; Empatia: E a atengdo personalizada que uma empresa da aos seus clientes.

Metodologia

O método desta pesquisa foi um levantamento estatistico a partir do pensamento de
alguns autores simpatizantes do assunto e de cunho bibliografico dentro desta tematica
“avaliagdo da qualidade” com foco em pizzarias, sobre a qualidade dos servigos prestados por
estas empresas, 0s ambientes que foram pesquisados tém muitas diversificagcdes assim como 0s

métodos e coletas para a interpretacdo dos dados obtidos.
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Sendo também descritiva em funcéo de distinguir as caracteristicas do grupo onde
deseja conhecer, ainda na visdo de Gil (2010) essa pesquisa vai além do conhecimento das
relacGes variedades préprias determinando sua naturalidade. E exploratdria com a finalidade de
se aprofundar em ter novos resultados de estudos no assunto a ser pesquisado.

Tendo a analise quantitativa por determinar a quantidade de obras de diversos autores
em que desejasse obter dados, a pesquisa estd composta por perguntas e respostas com aplicacdo
de questionario, medindo frequéncia de atividades e apds gerar informacdes conclusivas do
problema que foi investigado. Os sujeitos da pesquisa sdo os clientes das pizzarias onde foram
analisadas as percepcdes e expectativas em relacdo as pizzarias frequentadas na cidade de
Crato-CE.

Anadlise e Discussao dos Resultados

A pesquisa utilizou-se uma amostragem de dados relevante para identificar as
expectativas e percepcfes dos clientes a respeito das caracteristicas descritiva nos
estabelecimentos. Com um intuito de observar as caracteristicas dos participantes, quanto ao

género e a faixa etéria, os graficos 01 e 02, apresentam os resultados.

Graéfico 01: Quanto ao Género.

B Masculino ® Feminino

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.
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Graéfico 02: Quanto a Faixa Etaria.

%

H 18 a 25 anos M 26 a 30 anos
= 31 a35anos Acima de 36 anos

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

No gréafico 01, a pesquisa revela que 55% das pessoas que frequentam pizzarias tem a

predominancia de ser do género masculino, quanto ao feminino, apenas 45%.

De acordo com a distribuicdo da faixa etaria dos pesquisadores do grafico 02, mostra que

a maioria dos participantes possui a faixa etaria de 18 a 25 anos (39%). Equivale a 32% dos

demais, possuem idade de 26 a 30 anos, constata também que 22% tem idade de 31 a 35 anos

e com 7% referida a idade superior a 36 anos. Analisando a informagéo estabelecida nos

graficos apresenta um publico que frequentam este tipo de ambiente sdo considerados publico

jovem, visando nas idades entre 18 a25 anos.

Gréfico 03: Expectativa e Percep¢do dos Clientes aa Dimensdo Confiabilidade.

4; | a3 46 4,47 50> a3 447 e 435
’ 4,05 g 4,02
a . 3,86 -
3,5 -
3 4
2,5 -
2 -
15
1 4
0,5 -
0 - : . . .
Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06
M Expectativa (qualidade esperada)
M Percepgdo (qualidade experimentada)

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Legenda: Perguntas da pesquisa

Item 01: A empresa realiza o servico
conforme prometido;

Item 02: Mostra seguranca ao lidar
com problemas de servicos dos
clientes;

Item 03: O servico prestado é
realizado corretamente na primeira
Vez;

Item 04: A empresa realiza 0s
Servigos no prazo prometido;

Item 05: A empresa mantém
atualizado o banco de dados dos
clientes;

Item 06: Os funcionarios séo
habilitados para tirar as dividas dos
clientes.
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Representado pela confiabilidade, pode se observar os resultados verificando se a
empresa realiza o servico prometido através dos indices os clientes da sua percepcao e
expectativas em relacdo a qualidade de servicos prestados nos estabelecimentos. Com uma
pontuacao significativa onde mostra que o 01 equivale a discordo totalmente, 02 discordo, 03
nem concordo e nem discordo, 04 concordo, 05 concordo totalmente.

Em seguida foi perguntado aos consumidores se mostra seguranca ao lidar com
problemas de servigos dos clientes foram respondidos no grafico que a percepcao da avaliacao
dos envolvidos no item 01 com uma (média 4,6), item 02 (media 3,86), item 03 (media 4,65)
item 04 (media 4,47) e item 05 (media 4,16) superaram as expectativas dos mesmos.
Consequentemente alcancaram medias positivas.

De acordo com Parasuraman, Zeithanl e Berry (1988) quando o resultado da percepc¢éo
sobressai as expectativas dos consumidores significa que completa a satisfagdo quanto as
expectativas sobre os funcionarios que sdo habilitados para tirar as ddvidas dos clientes com
um formato de manter atualizados no banco de dados. Segundo Paladini (2009), determina
aspectos que promove um gerenciamento de qualidade para fazer com que a empresa tenha uma
no¢do do que o consumidor possa incrementar nos produtos para a sua satisfagdo. Ainda pode-
se presenciar diante da credibilidade dos clientes que as percepcdes da avaliagdo superando as

expectativas dos mesmos alcancando medidas positivas com um grau satisfatorio.

Gréafico 04: Dimenséo do Atendimento.

Item 07 Item 08 Item 09 Item 10
Tiwlo do Eixo M Expectativa (qualidade esperada)
M Percepgdo (qualidade experimentada)

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Legenda: Perguntas da pesquisa

Item 07: Os clientes informados sobre a data que o servigo sera realizado;
Item 08: Efetua rapido atendimento aos clientes;

Item 09: A empresa mostra-se disposta a propor solugdes aos clientes;
Item 10: Esta preparada para atender as exigéncias dos clientes.
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Nessa dimensdo de atendimento, representado no grafico 04, observa-se que foram
perguntados se os clientes sdo informados sobre a data que o servigo sera realizado com um
intuito se a empresa efetua rapido atendimento aos consumidores. De acordo com avaliacdo dos
respondentes do questionario aplicado aos clientes das referidas pizzarias os resultados
encontrados mostram que a comunicagéo existente entre seus clientes e a empresa a qual busca
manté-lo informados.

Dessa maneira, aconteceu que as percepcdes encontradas referentes ao item 08 (2,3),
item 09 (2,3) e item 10 (3,5) que ndo conseguiu superar as expectativas do atendimento
fornecidas pelos funcionarios das organizagdes. Além disso teve negativamente nas medias de
desempenho dos itens referidos e gerando resultados insatisfatorio. Conforme Parasuraman
Zeithone e Berry (1988) quando existe uma grande percepcao e expectativas dos consumidores,
em que o resultado da percepcdo € menor que a expectativa do cliente, demostrando que 0s
servigos prestados oferecidos representam baixa qualidade e contribuem para insatisfacdo do
cliente.

Na visdo de Gianesi e Correa (2014) a expectativa é atendida através da percepcao
diante dos servicos prestados, sendo primordial subtende-se que é uma alienacdo entre
satisfacdo e insatisfacdo atendendo a avaliacdo estabelecida.

Grafico 05: Dimensdo da Seguranca.
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Item 11 Item 12 Item 13
B Expectativa (qualidade...

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Legenda: Perguntas da pesquisa
Item 11: Possui funcionarios que inspiram confianca nos clientes;

Item 12: Faz os clientes sentirem-se seguros durante a compra;
Item 13: As pizzas séo servidas na temperatura ideal.
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No grafico 05, percebe-se que as percepc¢des dos equivalentes superam as expectativas
apresentou medias positivas esses resultados demonstram que foram perguntados de maneira
coerente se os clientes se sentem seguro durante a compra e se possui funcionario que inspiram
confiancas nos clientes, medias de percepcédo equivale do item 11 (3,63) item 12 (4,62) item 13
(4,18), com as expectativas conforme estabelecidos no gréfico mostrando um diferencial.

A aplicacdo do modelo SERVQUAL de acordo com Prass, Santana e Godoy (2010) et
al. Praxedes (2017) é um dos mais utilizados para explicar como funcionam a avaliacdo da
qualidade no decorrer da dimensdo da seguranca que visualizam os resultados percebendo-se
que a percepcdes dos respondentes superam as expectativas apenas no item 12 que apresentam
uma média satisfatéria. De uma maneira 0s aspectos tratam da seguranca que os clientes

adquirem na empresa quando consegue confianca nos funcionarios.

Grafico 06: Dimensdo da Empatia.
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Legenda: Perguntas da pesquisa

Item 14: Os funciondrios sdo atenciosos e prestativos com os clientes;
Item 15: O cliente é tratado com cortesia no atendimento telefonico;

Item 16: Busca propor sugestdes para melhor atender o cliente;

Item 17: Dispde de funcionarios que entendem a necessidade do cliente;
Item 18: Os funcionarios demonstram boa vontade em atender os clientes.

No gréfico 06, os resultados sdo possiveis perceber a avaliacdo dos respondentes,
observando-se critérios que possam atender melhor o cliente ressaltando maior satisfacdo do
consumidor apds receber o servico prestado pela empresa, obtiveram suas expectativas

superadas pela percepcéo dos clientes contribuindo para o alcance da medida positiva. Las
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Casas (2004) para alcancar um nivel 6timo de satisfacdo a organizacdo precisa identificar as
necessidades de seus clientes com um atendimento diferencial proporcionando uma capacidade
intelectual que possam visar um aumento no consumo atencioso e prestativo buscando propor

sugestdes para melhor atender o cliente durante todo desempenho obtido.

Gréfico 07: Dimensdo da Tangibilidade.
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Legenda:

Item 19: Os equipamentos da empresa sdo modernos;
Item 20: As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes;
Item 21: os funcionarios estdo bem vestidos e limpos;

Item 22: Os instrumentos de trabalho estdo bem conservados.

Referente a dimensdo tangibilidade encontra-se os dados obtidos da expectativa e
percepcdo dos respondentes relativos aos aspectos fisicos das empresas pizzarias. Essa
dimensdo foi bem avaliada, visto que o gréafico acima alcan¢ou uma média positiva de acordo
com a expectativa e percepg¢éo dos clientes. Isso traz com que os consumidores foram atentos e
observaram adequadamente se os estabelecimentos sdo adequados, e se 0s equipamentos sdo

atraentes que possam atribuir uma estrutura fisica para suas comodidades.
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Considerac0es Finais

A pesquisa tem a contribuicdo que viabilizam satisfatoriamente em busca da otimizacao
na percepcao e expectativas na prestacao de servigo. As empresas precisam conhecer o basico
como serdo avaliados os critérios dos estabelecimentos pelos seus clientes, analisando as
necessidades do consumidor na realidade dos servigos, proporcionando um diferencial as
organizacOes, contendo vantagens competitivas e sobressaindo no mercado se destacando a
concorréncia.

O estudo desses fundamentos trouxe uma adaptacdo presente no decorrer do
questionamento avaliativo atingido o objetivo proposto com uma conclusédo cuja identificagéo
das expectativas e percepcbes dos clientes das pizzarias quanto a qualidade dos servicos
prestados utilizando a ferramenta SERVQUAL na cidade de Crato — CE.

Em relacdo aos objetivos propostos, pode-se assim analisar a qualidade dos servigos
prestados pelas pizzarias com um segmento de atingi-lo foram realizados a escala SERVQUAL
com um intuito de alcanca-lo um resultado satisfatério com base no estudo demostrou que a
importancia do fazer avaliacdo de maneira como anda os funcionamentos dos processos.
Buscando-se a qualidade no atendimento com diferencial de inovacgdo que ofereca conforto de
boa qualidade para se tornar competitiva no mercado.

O trabalho demonstrou que, contudo, a dimensdo do atendimento ndo superou uma
satisfacdo que ndo foi bem avaliada apresentando uma baixa qualidade de desempenho
revelando que os funcionarios precisam melhorar a conduta.

Desse modo, os resultados encontrados representam uma pesquisa satisfatéria que
demonstram que 0s servicos sao realizados conforme prometido nas pizzarias. Pode-se concluir
de maneira que € necessario que os gestores realizem reuniées com os funcionarios das referidas
pizzarias capacitando para promover flexibilidade e agilidade na busca de solugdes dos
problemas dos consumidores, comprometendo executar um servico de qualidade favorecendo
maior rapidez proporcionando maior satisfacdo aos clientes.

Em relacdo aos objetivos propostos, pode-se assim analisar a qualidade dos servicos
prestados pelas pizzarias com um segmento de atingi-lo foram realizados a escala SERVQUAL
com um intuito de alcanca-lo um resultado satisfatério com base no estudo demostrou que a
importancia do fazer avaliagdo de maneira como anda os funcionamentos dos processos.
Buscando-se a qualidade no atendimento com diferencial de inovacdo que ofereca conforto de

boa qualidade para se tornar competitiva no mercado.
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