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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo realizar um levantamento para avaliar a
qualidade dos servicos prestados por empresas do ramo de panificagéo, a partir de um
estudo de caso realizado na Panificadora Nossa Senhora Aparecida, localizada na cidade
de Caruaru — PE. Para a realizacdo do estudo tomou-se por base uma revisdo
bibliografica sobre o tema e fatores relacionados ao mesmo, posteriormente foi
realizada uma pesquisa de campo com os clientes da empresa em questdo, com o
objetivo de avaliar as expectativas dos mesmos com 0s servicos ideais de uma
panificadora e avaliar a percepc¢do da qualidade nas experiéncias vivenciadas. A partir
da analise dos resultados obtidos com o levantamento foi constatado que grande parte
das expectativas dos clientes ndo foram atendidas de forma que fosse considerada
satisfatoria, e outra pequena parte pode ser considerada como atendida, e apenas uma
dimensdo apresentou um atributo onde a percepcdo dos clientes superaram as

expectativas dos mesmos.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, servicos, panificagdo, Caruaru.



ABSTRACT

This work had as objective conduct a survey to assess the quality of services
provided by bakery companies in the industry, from a case study in Bakery Our Lady
Aparecida, located in Caruaru - PE. For the study was taken based on a literature
review on the subject and factors related to it, was later performed a field research with
the company's clients in question, in order to assess the expectations of them with the
ideal services a bakery and evaluate the perception of quality in lived experience. From
the analysis of results from the survey revealed that most of the customers'
expectations were not met so that was considered satisfactory, and another small part
can be considered as met, and only one dimension presented an attribute where the
perception of customers exceeded expectations thereof.

KEYWORDS: Quality, service, bakery, Caruaru.
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CAPITULO 1 - APRESENTACAO DO TRABALHO

1.1- INTRODUCAO

Neste capitulo é feita a apresentacdo do trabalho, através de uma breve
introducdo sobre o tema, a justificativa, a pergunta e objetivos do estudo; e por fim
comMo 0 mesmo esta estruturado.

1.2 - PROBLEMATIZACAO

Tendo em vista a grande influéncia da globalizacdo nas relagbes comerciais, 0
mercado cada vez mais competitivo e como consequéncia clientes cada vez mais
exigentes, muito se tem discutido sobre a importancia de se ofertar produtos no mais
alto nivel de qualidade.

Dessa forma, a qualidade pode ser considerada como peca fundamental das
organizagOes ndo somente para superar essa grande concorréncia enfrentada atualmente
em todos os setores do mercado, mas também como uma forma se manter no mercado e
atingir seus objetivos.

Outro aspecto que também evidencia a importancia da qualidade é o aumento
do poder de compra da populacdo, Segundo o IBGE ( Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica ) no periodo de fevereiro de 2013 a fevereiro de 2014 houve uma expansao
de 5,1% no volume de vendas do segmento de hipermercados, supermercados, produtos
alimenticios, bebidas e fumo; Aumentando assim a exigéncia dos clientes na hora de
escolher qual produto comprar.

Toda organizacao, independentemente do tamanho ou da area de atuacdo busca
exceléncia nas suas acdes para poder oferecer aos seus clientes produtos de qualidade,
de forma que atenda as necessidades e expectativas criadas pelo mesmo; No entanto
isso € mais evidenciado em microempresas onde seus produtos sdo fabricados de forma
artesanal e ndo possuem um controle de qualidade como ocorre nas empresas que a
producdo é em alta escala e automatizada.

Nesse caso a qualidade pode ser considerada como um diferencial,
principalmente quando se compete com uma empresa de maior porte, 0 que vém
acontecendo muito com as empresas no ramo de panificagdo; Segundo A ABIP
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(Associacdo Brasileira da Industria de Panificacdo e Confeitaria) das padarias em
atuacdo hoje no Brasil 95% sdo micro e pequenas empresas familiares.

Além das pequenas padarias enfrentarem a concorréncia de outras empresas do
mesmo porte, elas também enfrentam a concorréncia dos supermercados que vém
aumentando sua oferta de produtos de panificacdo; Segundo dados do SEBRAE
(Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas) as empresas do setor estao
enfrentando uma grande concorréncia de supermercados que vendem produtos de
panificacdo com pregcos menores, tendo em vista que conseguem comprar a matéria-
prima em maior quantidade e com um preco menor.

E para que a qualidade possa realmente ser considerada um diferencial para
essas microempresas é necessario que além de produtos com qualidade também sejam
ofertados servigcos com alto nivel de qualidade, por exemplo, um atendimento de
qualidade que possa gerar uma satisfacdo no cliente.

Partindo do pressuposto que apenas um produto com alto nivel de qualidade se
apresenta como sendo um diferencial para as micro e pequenas empresas da
panificacdo, mas ndo garante ampla vantagem competitiva, a idéia que servicos de
qualidade podem complementar tal diferencial atingindo uma maior vantagem pode ser
identificada a partir da levantamento da ABIP (2014) que afirma que as panificadoras
passaram a ampliar sua oferta de produtos e servigcos, como centro gastrondmico,
delivery, horério de atendimento ininterrupto ( 24 horas), mas sem deixar de lado o pao
que sempre foi o principal foco.

1.3-JUSTIFICATIVA

Segundo LOVELOCK (2006) um servico de ma qualidade colocaria a empresa
em desvantagem competitiva, pois se os clientes ndo ficarem satisfeitos com a qualidade
do servico, podem abandonar a empresa e fazer negécios com outra. Segundo dados da
PROPAN (Programa de Desenvolvimento da Alimentacdo, Confeitaria e Panificacéo)
entre os principais motivos que fazem os clientes comprarem nas padarias e nao nos
supermercados, em uma pesquisa com dez op¢des, a cortesia no atendimento representa
28,8% ocupando a quarta posicdo e a qualidade dos produtos representa 25,7%
ocupando a quinta posicao.

Oferecer produtos de qualidade é muito importante para qualquer negécio, no
entanto um servico de qualidade é essencial, existem empresas que mesmo ofertando
apenas produtos, os servicos prestados pela mesma pode fazer uma grande diferenca; O
quadro a seguir mostra quais 0s servi¢os que podem influenciar a satisfacdo do cliente,
diferenciando dos produtos.
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Quadro 1.1 — Diferencas entre produtos e servicos

Produto Servico

. Tudo aquilo que o cliente leva na . Tudo aquilo que o cliente leva
sacola ou no estomago; na cabeca e no coracio;

. Paes e Confeitarias; . Sorrir, desejar um bom dia ao

entregar o pao, tentar chamar o
cliente pelo seu nome, etc;

. Variedades de Frios; . Perguntar ao cliente de que for-
ma ele prefere que os frios sejam
cortados;

. Refrigerante. . Oferecer para o cliente refrige-

rante gelado pelo custo de quente,
em sacolas separadas para nfo
molhar algum produto que adqui-
rio junto, exemplo pao, etc.

Fonte: adaptado de Marques (2010)

“A qualidade no atendimento ¢ a porta de entrada de uma empresa, onde a
primeira impressdo ¢ a que fica.” (LABADESSA, 2012, p. 3). A partir dos dados
apresentados sobre os motivos dos clientes comprarem nas padarias e a revisao da
literatura mostrando a importancia de oferecer servicos de qualidade, em especial um
atendimento de qualidade, o presente estudo busca identificar quais os fatores que
influenciam a qualidade dos servi¢os na empresa em questéo.

O estudo quanto a qualidade dos servicos oferecidos em padarias € muito
importante pois € um setor que abastece a mesa dos brasileiros diariamente, tal pesquisa
€ muito relevante para que possam ser analisados os numeros da panificadora em
relacdo aos numeros do setor.

1.4 - PERGUNTA DE PESQUISA

A pergunta de pesquisa é:

O presente estudo se propde a responder a seguinte pergunta de pesquisa: Quais
fatores influenciam na qualidade dos servicos oferecidos na Panificadora Nossa Senhora
Aparecida?
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1.5-OBJETIVOS DO ESTUDO

1.5.1- OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste estudo é:

Avaliar os fatores que influenciam na qualidade dos servicos oferecidos na
Panificadora Nossa Senhora Aparecida.

1.5.2 - OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos deste estudo sdo:

e ldentificar os fatores que influenciam na qualidade dos produtos ofertados e
servigos prestados pela panificadora;

e Analisar a satisfagdo dos clientes;

e Identificar os pontos fortes e fracos.

1.6 —- ORGANIZACAO DO TRABALHO
Este trabalho esta dividido em seis capitulos.

No primeiro capitulo é feita a apresentacdo do trabalho, mostrando a
problematizacéo a justificativa do estudo e os objetivos do mesmo;

O segundo capitulo apresenta as informacGes sobre a empresa alvo e sobre o
setor de atuacdo da mesma;

No terceiro capitulo é apresentada uma revisao bibliogréfica;

No quarto capitulo é apresentada a metodologia empregada para o
desenvolvimento do estudo, especificando os métodos utilizados e os procedimentos
para coleta e analise de dados;

No quinto capitulo é feita a apresentacdo e analise dos dados obtidos na
pesquisa; E por fim no sexto capitulo séo apresentadas as consideragdes finais.
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2 - CARACTERIZACOES DA ORGANIZACAO E DO AMBIENTE

2.1 - INTRODUCAO

Neste capitulo é feita uma breve apresentacdo da empresa, através de seu
historico, seus produtos, servigos, missdo, visdo e ainda uma explanacdo sobre o setor
no qual a empresa atua.

2.2—- A EMPRESA

A empresa em questdo a ser estudada no presente trabalho é uma
microempresa do ramo de panificagdo que foi fundada no ano 2000, A empresa tem por
nome fantasia Panificadora Nossa Senhora Aparecida, esta localizada no bairro
Rendeiras, em Caruaru-PE; E esta dentro do percentual de micro e pequenas empresas
familiares do ramo de panificacdo em levantamento realizado pela ABIP.

A Panificadora Nossa Senhora Aparecida apresenta um quadro de
funcionarios bem reduzido, pelo fato da maior parte das tarefas serem realizadas por
membros da prépria familia, sejam da area operacional até a area administrativa.

2.2.1 -HISTORICO

A Panificadora Nossa Senhora Aparecida comegou suas atividades em julho
de 2000 apenas com a fabricacdo de paes, bolos e bolachas em pequenas quantidades
para vender no proprio estabelecimento, com o passar do tempo foi aumentando a
quantidade produzida, disponibilizando pées para revenda em outros estabelecimentos.

No inicio de suas atividades a empresa encontrou grande dificuldade por atuar
num setor de mercado muito concorrido na regido e pela falta de experiéncia do
fundador no ramo; No entanto 0 mesmo ndo desanimou e apds quatorze anos de
existéncia a Panificadora vem mantendo suas atividades como uma das mais antigas do
bairro.
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2.2.2-PRODUTOS

No inicio de suas atividades a Panificadora Nossa Senhora Aparecida oferecia
apenas produtos de fabricacdo propria, como pdes, bolos e bolachas no entanto com o
passar do tempo e a percep¢do da oportunidade de ampliar suas ofertas, o nimero de
produtos foram aumentando, e hoje, além de continuar com os produtos de fabricacdo
propria sdo ofertados também alguns produtos industrializados que servem de
complemento aos fabricados na propria empresa.

2.2.3-SERVICOS

Entre os principais servigos destacam-se:

) Atendimento ao cliente;

) Bom relacionamento com 0s mesmos;

o Bom relacionamento com fornecedores e funcionarios;
. Encomendas de produtos diferenciados.

2.2.4—-MISSAO
A missdo da panificadora Nossa Senhora Aparecida é:

Atender as necessidades dos clientes, buscando sempre oferecer um bom
atendimento, um espaco agradavel e fornecer produtos e servicos de 6tima qualidade.

2.2.5-VISAO
A visdo da Panificadora Nossa Senhora Aparecida é:

Ser referéncia no mercado de panificacdo na regido, prezando sempre pela alta
qualidade tanto em produtos, quanto em servi¢os, para superar as expectativas e
conquistar a confianca e fidelidade de clientes e fornecedores.
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2.3-0OSETOR

O setor de panificacdo apesar de ter um mercado muito amplo, é um setor
muito concorrido, e por esse motivo € muito comum algumas empresas nao
conseguirem manter suas atividades durante muito tempo, o que se torna uma realidade
apenas para 0s mais competentes e competitivos.

Segundo a PROPAN (2014) o segmento é composto por 63,2 mil panificadoras
em todo o pais, sendo responsavel pela geracéo de cerca de 820 mil empregos de forma
direta e 1,85 milhdo de forma indireta; Em 2013, as panificadoras brasileiras receberam
cerca de 43 milhdes de clientes atingindo um faturamento de R$ 42,02 bilhdes apenas
com a venda de produtos de fabricacdo propria, como mostra o grafico 2.1, e foram
responsaveis pela contratacdo de 18 mil funcionarios no ano.

Gréfico 2.1 - Volumes de faturamento por departamento

45 142,02
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35 -

Vendas em bithdes RS

welll== Compras em bilhdes RS

Fonte: ITPC/ABIP 2014

Fonte: adaptado de PROPAN (2014).

Embora os nimeros aparentem ser altos, o ano de 2013 nédo conseguiu manter
0 crescimento apresentados pelo setor em anos anteriores; Segundo dados do ITPC o
setor apresentou em 2013 um crescimento de 8,7%, interrompendo um ciclo de
evolucdo acima de 10% que era registrado desde 2007, como € mostrado no grafico a
seguir



Gréfico 2.2 - Variacdo no faturamento da Panificacdo e Confeitaria
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Ainda levando em consideracdo dados da mesma instituicdo, essa reducédo no

crescimento foi um reflexo do aumento dos custos para padarias e confeitarias, que
registrou um aumento de 37%, e o faturamento aumentou 35%, além das despesas com
pessoal que no mesmo periodo cresceram 32%.

pesquisa.

O proximo capitulo apresenta o referencial teorico adotado na
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3 - REFERENCIAL TEORICO

3.1- INTRODUCAO

Neste capitulo serd apresentada uma revisdo bibliografica relevante para o
entendimento do tema.

3.2- QUALIDADE

3.2.1 - EVOLUGAO HISTORICA DA QUALIDADE

Segundo Veras (2009) o controle da qualidade surgiu a partir da expansao da
industria no inicio do século XX e da inven¢do da producdo em massa por Henry Ford,
e posteriormente evoluiu para a administracdo da qualidade total, além do papel
relevante para a conquista de novos mercados desempenhado pela busca da
competividade.

Segundo Oliveira et al. (2006) a evolucdo do controle de qualidade passou por
trés fases: na primeira, a era da inspecdo que ocorreu pouco antes da revolucdo
industrial, nesta fase o produto era inspecionado pelo produtor e pelo cliente para
detectar possiveis defeitos de fabricacdo, sem utilizar uma metodologia especifica para
realizar a inspecéo.

Na segunda fase da qualidade, conhecida como a era do controle estatistico, a
inspecdo de cada produto deu lugar a utilizacdo de técnicas estatisticas, em func¢édo do
crescimento da producdo. Nesse tipo de sistema eram selecionados alguns produtos que
representassem o grupo de forma aleatéria para inspecdo, e a partir dos resultados dos
calculos verificava-se a qualidade do lote (OLIVEIRA ET AL., 2006).

Na terceira fase da qualidade: Era da qualidade total que se refere ao periodo
que estamos vivendo; O foco das organizagOes deixa de ser o produto, como era nas
duas fases anteriores e passa a ser 0 processo através de um controle de todos os setores
da organizacdo em busca de uma prevencdo de defeitos (OLIVEIRA ET AL., 2006).
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Figura 3.1 — Fases da qualidade
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Fonte: Maximiano (2000) apud Oliveira et al. (2006).

Segundo Feigenbaum (1994:20-22) apud Veras (2009) a evolucdo da qualidade
pode ser analisada em cinco etapas:

v 1° etapa (1900) — Controle da qualidade pelo operador

Nesta etapa cada um era responsavel por sua funcdo na producédo, assim cada
podia controlar sua parte no servico.

v’ 2° etapa (1918) — Controle da qualidade pelo supervisor
Um supervisor era responsavel pelo trabalho realizado por uma equipe.
v’ 3° etapa (1937) — Controle da qualidade por inspecao

Tinha a finalidade de inspecionar os produtos para verificar se estavam de
acordo com os padr@es, e detectar defeitos no mesmo.

v’ 4° etapa (1960) — Controle estatistico da qualidade

Nesta etapa as organizacGes buscavam separar as variacfes aceitaveis na
producdo das que a apresentassem problemas, foi nesta etapa que surgiram as sete
ferramentas basicas da qualidade: Fluxograma, Folha de Verificacdo, Diagrama de
Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Histograma, Diagrama de Dispersdo e Carta de
Controle.

v 5° etapa (1980) — Controle da qualidade

Passou-se a utilizar novos instrumentos além da estatistica, tais como:
quantificacdo dos custos da qualidade, controle da qualidade, engenharia da
confiabilidade e zero defeitos. Mas o objetivo principal ainda era prevenir e atacar 0s
problemas.
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3.2.2 - CONCEITO

Qualidade é o grau com qual o produto atende as necessidades especificas do
consumidor, e onde hd uma conformidade do produto as suas especificacoes.
(OLIVEIRA ET AL., 2006; CROSBY, 1979 APUD PALADINI, 2008; GILMORE,
1974 APUD PALADINI, 2008).

O produto ou servigo que chega ao cliente final deve estar de acordo com o que
é especificado no projeto, e 0s custos operacionais também devem estar firmemente
vinculados ao nivel de conformidade do produto (OAKLAND, 1994).

Segundo Nascimento (2006) podem ser utilizadas duas formas para alcancar a
conformidade a especificacdo: A inspecdo final, que ird identificar os produtos sem
qualidade e os separar dos demais, essa ferramenta s podera ser utilizada ao final do
processo produtivo; E a outra alternativa é introduzir o controle da qualidade ao longo
do processo, onde 0 mesmo passard por uma Vverificagdo em cada fase evitando
problemas e defeitos no produto final. (OLIVEIRA ET AL., 2006).

Segundo Paladini (2008) o conceito de qualidade é apoiado por dois pilares: O
primeiro seria a componente “espacial” do conceito, onde ele afirma que a qualidade
envolve grande quantidade de aspectos simultaneamente; E o segundo seria a
componente “temporal” do conceito, na qual segundo o0 autor o conceito de qualidade
sofre alteracGes ao longo do tempo, passando por uma evolucgao.

J. M. Juran, considerado um dos gurus da qualidade, define qualidade como
adequacdo ao uso, onde as necessidades do cliente que vai receber o bem ou servigo
devem ser atendidas, por meio desse conceito Juran afirma que o produto deve cumprir
suas funcbes bésicas e atender as suas especificacdes (OLIVEIRA ET AL.,2006;
MAICZUK, ANDRADE, 2013).

Segundo Oakland (1994, p. 15) qualidade é simplesmente o atendimento das
exigéncias do cliente. E o autor afirma que outros autores tentam expressar iSso em
defini¢bes como:

e ‘“adequacdo a finalidade ou uso” — Juran;

e “a qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuario, presentes e
futuras” — Deming.

e “o total das caracteristicas de um produto ou servigo referentes a marketing,
engenharia, manufatura e manutencédo, pelas quais o produto ou servico,
quando em uso, atendera as expectativas no cliente” — Feigenbaum.

e “conformidade com as exigéncias” - Crosby

A definicdo do conceito de qualidade se divide em quatro niveis de qualidade: o
primeiro nivel ¢ a adequacdo ao padrdo, onde o produto deve fazer o que foi
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estabelecido que ele fizesse; O segundo nivel é a adequacdo ao uso, nesse nivel o
produto deve atender as necessidades do cliente; O terceiro nivel é a adequagdo ao
custo, onde o produto deve ter alta qualidade e um custo baixo; E o quarto nivel é a
adequacdo as necessidades latentes, o produto deve atender as necessidades do cliente,
antes que o mesmo saiba da existéncia dessa necessidade (SHIBA; WALDEN, 1997
Apud PALADINI, 2008).

Veras (2009) cita um estudo realizado por Garvin (1992), onde 0 mesmo
procurou classificar os conceitos de qualidade em cinco abordagens:

1 — Abordagem transcendental: Nesta abordagem ele trata a qualidade como
algo dificil de ser definido com precisdo, € uma caracteristica relacionada a beleza,
gosto e estilo do produto, o que torna o produto aceitavel pela pratica e pela experiéncia
de uso. Ainda segundo Veras alguns exemplos de conceitos que servem como base para
essa abordagem séo:

“... uma condicao de exceléncia que implica em 6tima qualidade, distinta de ma
qualidade... Qualidade € atingir ou buscar o padrdo mais alto em vez de se contentar
com o mal feito ou fraudulento”. (TUCHMAN, 1980: 38).

"Qualidade ndo é uma idéia ou uma coisa concreta, mas uma terceira entidade
independente das duas... Embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é”
(PIRSIG, 1974:185).

2 — Abordagem baseada na producéo: Nesta abordagem a qualidade pode ser
percebida nos produtos que atendem as especificagdes estabelecidas pela empresa, de
forma que evitem defeitos no produto. Segundo o autor mencionado esta abordagem
leva em consideracdo conceitos como:

"Qualidade € o grau em que um produto especifico estad de acordo com o projeto
ou especificacdo (GILMORE, 1974, 16 ).

"Qualidade é a conformidade do produto as suas especificacdes.” (CROSBY,
1979, 15).

3 — Abordagem baseada no produto: Nesta abordagem o autor trata a qualidade
como algo que faga com que o produto tenha vantagem competitiva diante dos
concorrentes, sao caracteristicas adicionais que agregam valor ao produto. Veras cita
como exemplo os conceitos:

"As diferencas na qualidade correspondem as diferengas na quantidade de alguns
ingredientes ou atributos desejados” (ABBOTT, 1955: 126-27).

"Qualidade refere-se as quantidades de atributos inestimaveis, contidos em cada
unidade do atributo estimado” (LEFFLER, 1982: 67).
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4 — Abordagem baseada no valor: Nesta abordagem a qualidade é tratada de
forma que o produto tenha um precgo aceitavel pelo cliente e o desempenho do mesmo
atenda as necessidades do cliente. Conceitos citados como exemplo pelo autor
mencionado para embasar esta abordagem:

"Qualidade é o grau de exceléncia a um preco aceitdvel e o controle da
variabilidade é um custo razoavel” (BROH, 1982: 3).

"Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢des do cliente. Essas condicdes
s80 0 uso e 0 preco de venda do produto”. (FEIGENBAUM, 1961:1).

5 — Abordagem baseada no usudrio: Esta abordagem trata as qualidades como
caracteristicas que satisfazem melhor as necessidades dos clientes. Para caracterizar esta
abordagem o Veras (2009) cita como exemplo 0s seguintes conceitos:

"A qualidade é o grau com o qual um produto especifico atende as necessidades
dos consumidores especificos " (GILMORE , 1974: 16).

"Qualidade é adequacdo ao uso" (JURAN, 1974: 2-2).

3.2.3 - QUALIDADE TOTAL

A qualidade total é uma forma de gerenciamento desenvolvida nos Estados
Unidos, e implantada no Japao apds a Segunda Guerra Mundial, tendo como principais
idealizadores do tema: o Fhilip B. Crosby, Juran J. M. e William Edwards Deming
(NETO, SILVA, 2001; MONACO, GUIMARAES, 2000).

A gestdo da qualidade total estd embasada em conceitos e teorias como: Custos
da qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito. A teoria da Engenharia da
Confiabilidade sdo analises realizadas para estimar os niveis de confiabilidade dos
produtos, através da apresentacdo de falhas em simulacdo feitas antes da producdo em
grande escala, Ja a teoria do Zero Defeito é baseada no pressuposto de que os seres
humanos tém condicdes de realizar tarefas sem incidéncia de erros. (OLIVEIRA, 2006).

Palladini (2008) define a qualidade total como uma decorréncia natural da
defini¢do de qualidade como “adequagdo ao uso”, segundo o autor mencionado para a
gestdo da qualidade o conceito de qualidade total significa que as caracteristicas do
produto devem ser capazes de atender todas as necessidades do consumidor, o que seria
o primeiro aspecto da generalizagdo do conceito de “adequagdo ao uso”.

Para caracterizar a relacdo da gestdo da qualidade total com o conceito de
“adequacdo ao uso”, Palladini (2008) utiliza dois modelos de melhoria continua:
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“otimizacdo do processo” e “generalizagdao da nogdo de perda”; No primeiro o autor
explica que otimizar o processo significa gerar os melhores produtos possiveis nas
atuais condigcdes da operacdo, 0 que somente é possivel se todos os esforcos forem
destinados a eliminar quaisquer defeitos falhas ou erros, o que torna o processo eficiente
por exceléncia; Criando assim, a Gest&o da Qualidade no Processo. Com isso fica claro
que para otimizacdo do processo € necessario 0 aumento da adequacdo do produto ao
uso.

Ja a generalizacdo da nocdo de perda, Palladini (2008) explica que todas acdes
da organizacdo que ndo acrescentam valor ao bem ou servico € uma perda, que sera
atribuida um valor pelo cliente final, o valor que tal perda representa para o cliente,
valor esse que refere-se a adequagdo ao uso.

Martins e Costa Neto (1998) afirmam que a implementacdo de um modelo de
qualidade total é uma forma de a organizacdo satisfazer os stakeholders (clientes,
empregados, acionistas, fornecedores e sociedade), Ainda segundo os autores a
qualidade total deve ter enfoque comportamental e técnico que englobe todas as pessoas
que fazem parte da organizacdo. E preciso que a organizacdo adote uma nova filosofia
expressa no modelo de qualidade total, e utiliza como exemplo um modelo de gestédo
que pode ser observado na figura 3.2:

Figura 3.2 - Modelo de gestdo pela qualidade total

‘ | Diratrizes, estratégias e sistema da gestdo | ‘

» | Organizacao operacional | ‘
* | Farramentas Basicas da Gestdo da Qualidade | ‘

Cultura corporativafakor humanao
58 O BULLI DL
Bp BWaSs apEpIEnh Bp ENUEED

Fonte: (MERLLI, 1993:53 apud MARTINS, COSTA NETO, 1998).

De acordo com figura, 0s cinco subsistemas representam as caracteristicas
basicas do modelo, onde os trés subsistemas principais sdo referentes a gestdo da
qualidade total e os laterais sdo referentes ao contexto corporativo (MARTINS, COSTA
NETO, 1998).

Ja segundo Barros (1999) apud Santos (2013) a qualidade total é uma
estratégia que tem por objetivo a satisfacdo do cliente, para que isso aconteca €
necessaria a mobilizacdo de todos, integrando ao sistema de gestdo um conjunto de
técnicas e ferramentas.
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3.2.4 - FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas de qualidade sdo recursos utilizados para identificar e melhorar
a qualidade dos produtos, dos servicos e dos processos; Devem fazer parte de um
processo de planejamento para alcancgar objetivos (VERAS, 2009).

Foram criadas algumas ferramentas para auxiliar o desenvolvimento de agdes
no processo de melhoria continua de produtos e processos, ficando conhecidas como As
sete Ferramentas da Qualidade (CARPINETTI, 2012). S&o elas:

3.2.4.1 - DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa também é conhecido como diagrama de causa e efeito
ou diagrama espinha de peixe, foi desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru
Ishikawa (LINS, 1993 APUD PILZ ET AL. 2011). O diagrama de Ishikawa foi
desenvolvido com o objetivo de identificar problemas e efeitos indesejaveis do
resultado e todas as possiveis causas de tais problemas guiando quais acdes corretivas
devem ser tomadas (CARPINETTI, 2012).

A estrutura do diagrama de Ishikawa tem forma que busca facilitar a
identificacdo de varias causas que levam a um problema, apresentando uma forma de
espinha de peixe, por isso também é conhecido como diagrama de espinha de peixe
(CARPINETTI,2012), conforme a figura 3.3.
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Figura 3.3 — Diagrama de Ishikawa
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Fonte: PEINADO E GRAEML, 2007.

3.2.4.2 - DIAGRAMA DE PARETO

O diagrama é uma ferramenta da qualidade apresentada através de graficos de
barras verticais (SANTQOS, 2013). O gréafico é elaborado com as causas dos problemas
no eixo horizontal e a frequéncia com que os problemas aparecem no eixo vertical,
tornando-se importante ferramenta para identificar prioridades na solucéo de problemas.
(OLIVEIRA, 1994).

Segundo Carpinetti (2012) existem poucas causas vitais que tem como
consequéncia problemas vitais, e caso sejam identificadas tais causas vitais torna-se
possivel eliminar quase todas as perdas do processo realizando um pequeno nimero de
acoes que tem prioridade.

3.2.4.3 - FOLHAS DE VERIFICACAO

A folha de verificagdo é uma ferramenta capaz de mensurar 0s itens a serem
examinados em uma espécie de formuléario de forma simplificada e organizada,
eliminando a necessidade de rearranjo posterior dos dados. (CARPINETTI, 2012).
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3.2.4.4 - ESTRATIFICACAO

A estratificacdo busca analisar dados a partir de uma divisdo de um grupo em
diversos subgrupos de acordo com caracteristicas distintas ou de estratificacdo. A
analise dos dados tem como objetivo identificar como a variacdo de cada fator vai
interferir no resultado final do processo ou resultar em algum problema que se deseja
investigar. (CARPINETTI, 2012).

3.2.4.5 - HISTOGRAMA

O histograma apresenta-se em forma de grafico onde o eixo horizontal é
subdividido em pequenos intervalos que assumem valores por uma variavel de
interesse, a partir destes intervalos é criada uma barra vertical em cada um deles, onde
sua area serd proporcional ao numero de observacbes realizadas na amostra
(CARPINETTI, 2012).

3.2.4.6 - DIAGRAMA DE DISPERSAO

Apresentado na forma de graficos, o diagrama de dispersdo, possibilita a
visualizacdo de uma variacdo conjunta existente entre duas variareis ou mais variaveis,
se atuam em conjunto ou se sdo completamente independentes; Os graficos de dispersédo
sdo utilizados para relacionar causa e efeito, podendo apresentar como resultado de
relacdo entre as variaveis: Relacdo positiva, relacdo negativa ou relacdo inexistente.
(ALVES E PAULISTA, 2014; CARPINETTI, 2012).

3.2.4.7 - GRAFICOS DE CONTROLE

Os gréficos de controle tém por objetivo verificar se 0 processo esta de acordo
com o planejado, como também se permanece sob controle por determinado periodo,
tendo como principal elemento do processo a tendéncia, pois vai informar se o produto
tende a permanecer sob controle ou se pode ndo permanecer no controle. (PALADINI,
2011).
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3.25-CICLO PDCA

O ciclo PDCA, ou ciclo Deming-Shewhart, € um processo de melhoria
continua, que se divide em quatro partes, que sdo: Planejamento (Definir os objetivos e
0s meios de atingi-los), Execucdo (executar de forma organizada, treinando pessoas
envolvidas no processo e da inicio a execugdo), Verificacdo (Comparar se os resultados
alcancados estdo de acordo a promover a transformacéo e atingir a meta planejada) e
Atuacdo (Agir para corrigir os desvios observados, e se necessario planejar novamente
as acgOes de melhoria dando inicio a um novo ciclo PDCA) (CARPINETTI, 2012;
SANTOS, 2013). Na figura 3.4 pode ser notado como funciona o ciclo PDCA.

Segundo Oliveira et al (2006) esse processo defende que todos 0s processos
devem bem planejados, ter suas mudancas implementadas e controladas e no final do
processo € necessario gque seja feita uma avaliacdo dos resultados obtidos.

Figura 3.4 — Ciclo PDCA

Checar
METAS X RESULTADOS

e

Fonte: Portal empresa e dinheiro (2012) apud Santos (2013).
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3.2.6 - 5SW1H

Segundo Pontes et al. (2005) apud Pilz (2011) o 5W1H é uma ferramenta da
qualidade na forma de um documento que identifica as acdes e as responsabilidades de
guem ird executar orientando as diversas acfes que serdo implantadas através de um
guestionamento.

Pilz (2011) define a elaboracdo do plano de acdo através desta ferramenta, a
partir das respostas das seguintes questoes:

e What? — O que sera feito?

e  Why? — Por que sera feito?
e Where? — Onde seré feito?

e When? — Quando sera feito?
e Who? — Quem fara?

e How? — Como sera feito?

3.2.7-5S

Segundo Carpinetti (2012) o programa 5S foi criado na década de 50 no Japéo,
e 0 nome 5S é derivado de 5 palavras japonesas que comecam com a letra S, sdo elas:
Seiri; Seilton; Seiso; Seiketsu; e Shitsuke.

O programa 5S se consolidou em uma época que o Japdo precisava combater a
desorganizacao nas suas entidades no periodo pos-guerra, por isso foi desenvolvido com
enfoque educacional baseado em principios que 0s pais japonese ensinavam aos Seus
filnos (ANDRADE, 2002).

Segundo Carpinetti (2012) a implementacdo do 5S é feita passo a passo
seguindo a ordem nas tarefas: O primeiro passo SEIRI, tem como objetivo principal
selecionar apenas 0 que € importante, e 0 que ndo tiver mais utilidade deve ser
descartado; O segundo passo é o SEITON, Organizar tudo que foi selecionado de forma
que o acesso seja facil; O terceiro passo € o SEISO, tem os objetivos de fazer uma
“limpeza” na organizagdo e criar uma cultura de zelo e conserva¢do dos ambientes e
equipamentos utilizados; O quarto passo é o SEIKETSU, criar uma padronizagdo do
ambiente na organizacdo e por fim o quinto passo, 0 SHITSUKE, que tem o objetivo
seguir as ordens definidas nos passos anteriores.
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3.3 -SERVQUAL

Segundo Parasuraman et al. (1988) a ferramenta SERVQUAL é uma forma de
avaliar a qualidade de um servigo através da mensuracdo das expectativas e percepc¢éo
dos clientes baseados nas dimensdes da qualidade.

O modelo SERVQUAL € um tipo de questiondrio que tem por objetivo
mensurar a qualidade dos servicos levando em considera¢do o que o cliente deseja e 0
que realmente ele recebe (GORDON, 1998 APUD LOBO ET AL., 2008).

Para realizar a medicdo da qualidade através do SERVQUAL séo analisados
cinco fatores capazes de influenciar na avaliacdo do cliente em relacdo aos servicos
prestados, sdo eles: capacidade de resposta, confiabilidade, garantia, empatia do
fornecedor, e tangibilidade (LOBO ET AL., 2008). O modelo SERVQUAL é aplicado
em duas etapas, com vinte e duas questdes cada: a primeira apresenta as expectativas
dos clientes em relagédo aos resultados do servigo, e a segunda apresenta a percepgdo dos
clientes de acordo com servico prestado (FREITAS, MANHAES E COZENDEY, 2006;
LOBO ET AL., 2008).

Para fazer a avalicdo € aplicada uma escala de numérica onde 0s extremos séo
classificados como “discordo totalmente” até classificado como “concordo totalmente”,
ndo havendo palavras associadas aos numeros que ficam entre estes extremos. Um
resultado negativo indica que a percepcao estd abaixo do esperado, indicando falhas no
servico, ja um resultado positivo indica que a percepgao supera as expectativas podendo
gerar uma satisfacdo no cliente (FREITAS, MANHAES E COZENDEY, 2006; LOBO
ET AL., 2008).

3.4 - QUALIDADE NO ATENDIMENTO

O atendimento ao publico é um processo resultante de diferentes variaveis que
funcionam como propulsores desse processo, sdo elas: as condi¢fes fisicas dos
envolvidos, condi¢fes do ambiente, a conduta dos funcionarios e o comportamento do
usuario (FERREIRA, 2000). Como mostra figura 3.5; Segundo Ferreira (2000) o
funcionario na realizacdo do atendimento tem a tarefa de realizar a mediagdo entre o0s
objetivos dos clientes e as finalidades da empresa.



Figura 3.5 — Contexto Caracteristico do Servico de Atendimento ao Pablico:
Ldgicas, Fatores e Condigdes Fisico-Ambientais.
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Fonte: Ferreira (2000).

Segundo Ferreira (2000) o atendimento ao publico € uma atividade social
complexa, pois ela coloca duas pessoas diferentes para interagirem em um contexto e
ambiente especifico com o objetivo de suprirem suas necessidades.

3.5-SATISFACAO DO CLIE

NTE

As decisOes das organizacgdes precisam levar em consideracdo as necessidades e
expectativas dos clientes e ter como objetivo principal supera-las, satisfazendo o cliente

por completo (OLIVEIRA ET AL.,

2006).

Segundo Stein e Berrd (2010) a satisfacdo do cliente ird depender da sua
percepcao e das suas expectativas, que se forem atendidas ira resultar em satisfacdo do
mesmo, e se forem excedidas deixara o cliente altamente satisfeito.

Fornell (1992) apud Gosling, Souza e Araujo (2006) afirma que manter clientes
satisfeitos traz muitos beneficios para a organizacdo, entre eles; Menor elasticidade nos
precos, os clientes se afastam das ofertas da concorréncia, 0 custo para atrair novos
clientes é menor e resulta em uma melhor reputacdo da empresa.
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4. ASPECTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo abordar os procedimentos metodologicos
utilizados para no presente trabalho e justificar a escolha dos mesmos. Seré apresentado
o tipo do método utilizado no trabalho, o tamanho da amostra a ser avaliada e por fim, a
exposicao dos dados coletados que serdo analisados no préximo capitulo.

4.1 - DELIEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento da pesquisa auxilia na execu¢cdo da mesma, pois auxilia na
escolha da amostra e do método empregado na pesquisa (HAIR JR., 2007). Este estudo
buscou avaliar a percepcdo dos clientes da Panificadora Nossa Senhora Aparecida
utilizando a classificagdo quanto aos meios utilizados na pesquisa e quanto a finalidade
da pesquisa.

4.1.1 - FINALIDADE DA PESQUISA

O presente trabalho desenvolveu uma pesquisa quantitativa que segundo
Pinheiro et al. (2006) é um estudo estatistico onde séo levantados um grande volume de
dados, por ser mais formal e estruturado, tal estudo tem como objetivo de, apos
apresentar uma situacdo mercadolOgica, expressar em numeros as hipoteses
relacionadas a um problema de pesquisa.

Foi realizada uma pesquisa do tipo exploratorio-descritiva coma intencdo de
descobrir e descrever as caracteristicas dos clientes da Panificadora Nossa Senhora
Aparecida, suas perspectivas e percepcdes em relacdo a qualidade dos produtos e
atendimento da mesma.

A pesquisa é do tipo exploratério, pois segundo Vieira (2002) procura explorar
e definir o problema com maior precisdo de tal modo que a compreensdo do mesmo seja
mais simples, e por utilizar métodos amplos como levantamentos de fontes secundarias
(Bibliografias) e estudos de caso.

E pode ser considerada descritiva, pois levando em consideragéo a defini¢do de
Barros e Lehfeld (2007), que afirmam que a pesquisa descritiva € um tipo de pesquisa
realizado para descrever o objetivo de pesquisa sem que o pesquisador tenha alguma
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interferéncia; Para autor o pesquisador vai apenas descobrir com que frequéncia tal
fendmeno acontece, suas caracteristicas e causas.

4.1.2 - QUANTO AOS MEIOS UTILIZADOS

Os meios utilizados para ao desenvolvimento da pesquisa foram de fontes
primarias e secundarias, Foi realizado, primeiramente, um levantamento de informagdes
a partir de fontes secundarias, através de uma revisdo bibliografica por meio de livros,
artigos e revistas especializadas no assunto, além de periodicos, pois segundo Malhotra
(2012) que os dados secundarios além de apresentar informacGes valiosas sobre o
assunto também lanca a base para a analise dos dados primarios. Outra forma de dados
secundarios obtidos no trabalho foram as informacfes da empresa em questdo que
estavam arquivadas na mesma.

Posteriormente foi realizado levantamento para obtencdo dos dados primarios,
que no caso do presente trabalho foi realizado um estudo de caso com o objetivo de
buscar respostas para o problema em questao na prética.

Outra fonte de dados utilizada no presente estudo foi um questionario baseado no
modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, com o objetivo e medir e avaliar
as expectativas e a percepcdo dos clientes em relacdo aos servicos oferecidos pela
empresa em questao.

4.2 - UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

Segundo Gressler (2004) para melhor compreensdo do universo da pesquisa é
necessario a compreensdo de elemento, que € a unidade sobre qual serdo coletadas as
informacBes que vai constituir a base para analise de dados, ja o universo da pesquisa é
um conjunto de todos esses elementos que possuam tais caracteristicas.

No caso do presente estudo, foi escolhido como universo da pesquisa a
Panificadora Nossa Senhora Aparecida, localizada no bairro Rendeiras em Caruaru.

Segundo Malhotra (2012) a elaboragdo de uma amostragem tem inicio com a
definicdo o puablico-alvo em relagdo a elementos, periodos, unidades amostrais e
extensdo, ja para Gressler (2004) a amostra é uma parcela que ird representar um todo,
da qual seréo feitas as conclusoes.
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4.2.1 - CALCULO DO TAMANHO DA AMOSTRA

Para definir o tamanho da amostra a ser estudada foi realizado um calculo de
acordo com dados fornecidos pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida e o método a
seguir para definicdo da amostra para que o tamanho da amostra pudesse apresentar
resultados significativos e confiaveis.

n=[Nxpxgx(V)]+[pxgx(V)2+(N-1)x ()3

De acordo com os dados disponibilizados pela Panificadora Nossa Senhora
Aparecida com a quantidade de clientes por semana nos ultimos dois meses foi
determinada uma média de 1.300 clientes por semana, que foi considerada como a
populagéo (N), Os valores de (p) e (q) foi calculada em 0,5, populagdo conhecida e a
populacdo ndo-conhecida, respectivamente, baseada em numeros adotados em sensos
sociais. Além disso, o valor critico (v) foi estimado em 95% (noventa e cinco por cento)
com 5% (cinco por cento) de margem de erro (e). O que apresentou como resultado o
valor de aproximadamente 297 do total da amostra.

n=[1300x 0,5x 0,5 x (1,96)2] + [0,5 X 0,5 X (1,96)2 + (1300 — 1) x (0,05)2]

n=296,70

n = 297 respondentes

Foram coletados 331 questionarios validos.

4.3 - INSTRUMENTOS DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

Apo0s conhecer o tamanho da amostra foi iniciada a aplicagdo do questionério, o
qual se encontra no apéndice A desta pesquisa, foi realizada entre os dias 09 (nove) e 22
(vinte e dois) de Dezembro de 2014, onde forma disponibilizados questionarios para

serem respondidos durante todo o horario de funcionamento da panificadora.
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Como ja citado anteriormente foi utilizado como base no desenvolvimento do
questionario o modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1988), Onde
as cinco dimensdes propostas pelos autores: Confiabilidade, empatia, responsabilidade,
seguranca e aspectos tangiveis estava presentes; Com isso 0s respondentes poderam
avaliar suas expectativas sobre cada dimensdo e como cada uma era percebida por eles

na panificadora Nossa Senhora Aparecida.

O questionério utilizado para a coleta dos dados foi dividido em trés blocos, A,
B e C; No bloco A séo apresentadas 18 (dezoito) afirmativas, as quais buscam avaliar as
expectativas dos respondentes sobre como seria um nivel de servico desejado ou ideal
em uma panificadora; No bloco B, sdo outras 18 (dezoito) afirmativas, porém com o
objtivo de avaliar como é a percepcao dos clientes em realacdo aos servigos prestados
pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida. O terceiro e ultimo bloco, o bloco C, é
composto por 09 (nove) afirmativas, relacionadas a caracteristicas pessoais dos

respondentes.

Nas afirmativas presentes nos blocos A e B, e nas duas Ultimas do bloco C, foi
utilizado uma escala contendo alternativas de 01 (um) a 07 (sete), onde 01 — discordo
totalmente; 02 - discordo; 03 - discordo parcialmente; 04 - nem concordo e nem
discordo; 05 - concordo parcialmente; 06 - concordo e 07 - concordo totalmente
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1988)

Por fim foram elaborados e aplicados 350 questionarios, com um retorno total

de 331 respondidos, onde todos os 331 foram considerados validos.

4.3.1 VALIDADE E PRE-TESTE DO INSTRUMENTO UTILIZADO

Apos a elaboracdo do questionario se concluir, ele passou por uma revisdao com
a colaboracdo e orientacdo do professor, com o objetivo principal de aperfeicoar o
instrumento em sua forma estrutural.

Hair Jr. et al (2007) afirmam que deve ser realizado algum tipo de pré-teste
sempre que algumas medidas forem desenvolvidas para um estudo ou quando elas
forem obtidas de vérias fontes. Segundo o autor na realizacdo do pré-teste devem ser
utilizados respondentes semelhantes a populacéo a ser estudada.
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Assim, foi realizado um pré-teste na primeira semana de dezembro com o
objetivo de aperfeicoar o instrumento de pesquisa, identificando suas dificuldades de
interpretagéo e algum problema estrutural do mesmo.

4.3.2 PROCEDIMENTOS ESTATISTICOS

Para uma melhor compreensdo na andlise dos dados coletados, foram adotados
alguns procedimentos estatisticos, com o0s questionarios ja respondidos todas as
afirmacdes foram analisadas, nas afirmativas que apresentavam uma escala na resposta
foi aplicado o procedimento de média e desvio-padréo, ja nas outras foi realizado um
somatdrio; No entanto cada variavel da amostra foi examinada isoladamente, tendo

como alvo as médias referentes a cada elemento.

Para tal andlise, foi utilizada uma planilha eletrénica do software Microsoft
Excel 2010 para que fosse possivel a tabulacdo dos dados, que pode ser vista no
apéndice B desta pesquisa. Por final foi possivel notar as variacBes geradas pela

planilha.
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5. ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

5.1 INTRODUCAO

Este capitulo tem o objetivo de mostrar a analise dos dados e resultados desta
pesquisa a partir de valores obtidos na coleta, baseado nas expectativas de um servigo
ideal e percepcdes dos clientes em relacdo ao servico prestado pela empresa alvo do
estudo. A partir da analise dos dados foram medidas as disparidades (gaps) entre as
expectativas e a percep¢do, além de analisar as respostas de carater pessoal para

identificar o perfil dos respondentes.

5.2 - CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Esta secdo ira descrever o perfil dos clientes da Panificadora Nossa Senhora
Aparecida de acordo com as respostas do bloco C do questionario, obtidas na aplicacédo
do mesmo; Para essa caracterizacdo foi tomado por base as seguintes caracteristicas:
Género, Faixa etaria, Estado civil, Escolaridade, Renda Familiar, Frequéncia por
semana, Valor gasto por semana, se recomendaria e se defenderia os Servicos da

Panificadora Nossa Senhora Aparecida.

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, em relacdo ao género, dos 331
respondentes, 176 sdo do sexo feminino o que equivale a 53,2 % do total, e 155 sdo do

sexo masculino, representando os outros 46,8 % do total. Conforme apresenta a tabela

5.1 a sequir:

GENERO TOTAL %
Feminino 176 53,2%
Masculino 155 46,8%

Tabela 5.1: Distribuicdo dos Participantes por Género
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014.

Em relacdo a faixa etaria pode-se notar uma predominancia de respondentes
entre 18 e 35 anos, representados por 168 (50,8%), ap0s aparece 0s respondentes com
idade entre 36 e 53 anos, com um total de 109 (32,9%), seguidos pelos respondentes



43

acima de 53 anos, 46 (13,9) e por fim respondentes com até 17 anos com apenas 8
(2,4%) do total. Conforme apresentado na tabela 5.2 a seguir:

FAIXA ETARIA TOTAL %
Até 17 anos 08 2,4%
Entre 18 e 35 anos 168 50,8%
Entre 36 e 53 anos 109 32,9%
Acima de 53 anos 46 13,9%

Tabela 5.2: Distribuicdo dos Participantes por Faixa Etaria
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014.

Em relacdo ao estado civil, do total de participantes da pesquisa 117 (35,34%) se
declararam solteiros, 196 (59,22%) casados, 08 (2,4%) divorciados e 10 (3,02%)
vilvos. Conforme apresentado na tabela 5.3 a seguir:

ESTADO CIVIL TOTAL %
Solteiro 117 35,34%
Casado 196 59,22%
Divorciado 08 2,4%
Vilvo 10 3,02%

Tabela 5.3: Distribui¢do dos Participantes por Estado Civil
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Quanto a escolaridade, levando em considera¢do completo ou ndo completo, de
total de 331 participantes da pesquisa, chamou a atencdo o nimero de participantes
cursando ou concluida a pos-graduacdo que foi 0 (0%), onde os outros niveis de
escolaridade apresentaram 0s seguintes dados: Ensino fundamental 38 (11,48%) dos
participantes, Ensino médio 211(63,74%) e Ensino superior com 82 (24,77%) entre 0s
participantes da pesquisa. Conforme mostra a tabela 5.4 a seguir:

ESCOLARIDADE TOTAL %
Fundamental 38 11,48%
Médio 211 63,74%
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Superior 82 24,77%

Pés-graduacéo 0 0%

Tabela 5.4: Distribuicdo dos Participantes por Escolaridade
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Em relacdo a renda familiar foi verificado que do total de participantes 32
(9,67%) possuem uma renda de atée R$ 1.500,00, 141 (42,6%) possuem uma renda
familiar entre R$1.500,01 e R$ 3.000,00, 144 (43,5%) entre R$ 3.000,01 e R$ 5.000,00
e apenas 14 possuem uma renda acima de R$ 5.000,00. Conforme demonstrado na

tabela 5.5:

RENDA FAMILIAR TOTAL %
Até R$1.500,00 32 9,67%
Entre R$1.500,01 e R$3.000,00 141 42,6%
Entre R$3.000,01 e R$5.000,00 144 43,5%
Acima de R$5.000,00 14 4,23%

Tabela 5.5: Distribuigdo dos Participantes por Renda Familiar

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Quanto a frequéncia por semana na Panificadora Nossa Senhora Aparecida, 0s
dados obtidos na pesquisa foram os seguintes: 85 (25,68%) dos participantes
frequentam a panificadora até trés vezes por semana, 140 (42,3%) de quatro a cinco
vezes, e outros 106 (32,02%) frequentam a panificadora todos os dias da semana:
conforme os dados apresentados na tabela 5.6:

FREQUENCIA POR SEMANA TOTAL %
Até trés vezes 85 25,68%
Quatro ou cinco vezes 140 42,3%
Todos os dias da semana 106 32,02%

Tabela 5.6: Distribuicdo dos Participantes por Vezes que Frequentam a Panificadora por semana

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014
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E em relagdo ao valor gasto por semana na Panificadora em questdo, a maior
parcela dos respondentes, 184 (55,59%) gastam até R$ 15,00 por semana, 134 (40,48%)
gastam entre R$ 15,01 e R$ 30,00 e apenas 13(3,93) gastam mais de R$ 30,00 por
semana, De acordo com os dados apresentados na tabela 5.7 a seguir:

VALOR GASTO POR SEMANA TOTAL %
Até R$ 15,00 184 55,59%
Entre R$ 15,01 e R$ 30,00 134 40,48%
Mais de R$ 30,01 13 3,93%

Tabela 5.7: Distribuicdo dos Participantes por Valor Gasto na Panificadora por semana

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014

Em relacdo a opinido dos participantes da pesquisa, quanto a recomendar 0s
servigos da panificadora foi utilizado um forma de resposta em uma escala de 1
(discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente), foram utilizados modelos estatisticos
basicos (média e desvio padrdo) que chegou aos seguintes dados sobre as
recomendacdes dos servicos: uma média de 6,70 e um desvio padrdo de 0,59; conforme

apresenta o quadro 5.1.

Média

Desvio Padrao

Recomendariam

6,70

0,59

Quadro 5.1: Distribuicdo dos Participantes por Recomendag6es dos Servicos

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014.

Para a analise dos participantes que defenderiam os servicos prestados pela

panificadora, caso ouvisse alguém criticando os mesmos, também foi utilizado a escala

de 1 a 7, e foram obtidos os seguintes dados: Média 6,20, e um desvio padréo de 0,96,

conforme demonstrado no quadro 5.2:

Média

Desvio Padrao

Defenderiam

6,20

0,96

Quadro 5.2: Distribuicdo dos Participantes por Defesa dos Servigos

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2014.
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5.3 - AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EM ESTUDO

Para realizar a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela Panificadora
Nossa Senhora Aparecida, tomou-se por base as cinco dimensdes da qualidade
(confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade); Através da utilizacdo da
ferramenta SERVQUAL foi possivel avaliar as expectativas e percep¢des dos clientes

em relacdes as dimensdes ja citadas, de acordo com os dados obtidos na pesquisa.

Assim sendo o questionario foi composto por dois blocos, bloco A e bloco B,
cada um com 18 (dezoito) afirmativas relacionadas a essa dimensdes, no boco A foram
apresentadas as expectativas dos participantes no que se refere a um servigo ideal, ja no
bloco B foram apresentadas afirmativas relacionadas a percepg¢do de cada participante
em relacdo ao servigo estudado. Com base em tais resultados forma aplicados conceitos

de média e desvio padréo.

Segundo Arouck (2001) a diferenca (gap) entre a média da expectativa e a
média da percepcdo dos clientes determina a qualidade do servigo, chegando ao
resultado da qualidade a partir da seguinte formula: Q = P - E, onde Q representa a

qualidade, E a expectativa do usuério e P a percepcdo que o mesmo tem do servico.

A qualidade pode ser expressa de trés formas: (E > P), significa que a
expectativa do usuario em relacdo a determinada dimensdo é superior a percepcao do
mesmo sobre o servico, tornando o servigo inaceitavel por parte do usuério; (E = P),
significa que a expectativa do usuéario € atendida, j& quando o resultado apresenta (E <
P) significa que a percepcdo do usuério superou suas expectativas, assim 0 usuario tem

aquele servico como ideal e de alta qualidade.

5.3.1 — Dimensao Confiabilidade

A dimensdo confiabilidade foi representada no questionario por apenas duas
afirmativas, as quais foram de suma importancia para calcular a média da dimensdo em
sua totalidade, através das médias das expectativas, percepcOes e dos gaps de cada
atributo. Conforme demonstrado na tabela 5.8 a seguir:
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DIMENSAO MEDIA
Q CONFIABILIDADE EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
10 | Ofertar produtos saborosos 6,80 6,77 0,03
13 | Cobrar valor justo e compativel com os 6,90 6,49 0,41
produtos vendidos
MEDIA GERAL 6,89 6.63 0,26

Tabela 5.8: Médias dos atributos da dimens&o confiabilidade
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

O primeiro atributo, “Ofertar produtos saborosos” apresentou uma expectativa
muito alta (Média = 6,80; Desvio padrdo = 0,41); Em relacdo aos servigos prestados
pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, 0s usuarios demostraram uma percepcao
também elevada (Média = 6,77; Desvio padrdo = 0,42), porém um pouco abaixo das
expectativas para um servico ideal, apresentando uma pequena diferenca inferior (gap =
0,03), o que pode considerar que os valores percebidos pelos clientes estdo dentro de

suas expectativas.

O segundo atributo, “Cobrar valor justo e compativel com os produtos
vendidos” apresentou uma expectativa acima do atributo anterior (Média = 6,90; Desvio
padrdo = 0,29); Ja em relacdo aos servigos prestados pela Panificadora Nossa Senhora
Aparecida a percepcao foi elevada, porém abaixo muito abaixo das expectativas (Média
= 6,49; Desvio padrao = 0,61), com uma lacuna negativa entre as médias (gap = 0,41),
mostrando uma pequena insatisfacdo dos usuarios em relacdo as servigcos prestados

relacionados a este atributo.

5.3.2 — Dimenséao Presteza

A tabela 5.9 apresenta os atributos relacionados a dimensdo presteza, bem como
suas médias de expectativa, percepc¢do, a disparidade (gap) entre uma e outra, e a média

da dimensé&o de modo geral.
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DIMENSAO MEDIA
Q PRESTEZA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
01 | Tratar os clientes com educacéo 6,89 6,80 0,09
02 | Demostrar boa vontade no atendimento 6,89 6,79 0,10
18 | Disponibilidade dos produtos 6,80 6,49 0,31
MEDIA GERAL 6,86 6,69 0,17

Tabela 5.9: Médias dos atributos da dimenséo presteza
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

O primeiro atributo da dimensdo presteza, “Tratar os clientes com educagido”
apresenta uma expectativa bem elevada por parte dos usuérios (Média = 6,89; Desvio
padrdo = 0,30); No entanto, os servi¢os prestados pela Panificadora Nossa Senhora
Aparecida, relacionados a este atributo, apresentam uma percepc¢do dos usuérios abaixo
das expectativas (Média = 6,80; Desvio padrdo = 0,42), ainda que com uma diferenca
muito baixa (gap = 0,09), Podendo considerar que o servico esta dentro do esperado
pelos clientes.

O segundo atributo, “Demonstrar boa vontade no atendimento” apresentou a
mesma média da expectativa apresentada no atributo anterior (Média = 6,89; Desvio
padrdo = 0,30); Porém no que refere a percepc¢do dos clientes em relagdo aos servigos
prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, os valores apresentados foram
semelhantes aos valores do atributo anterior (Media = 6,79; Desvio padrdo = 0,42); E
uma lacuna (gap = 0,10) muito pequena entre as médias, possibilitando considerar que o
servico relacionado ao atributo esta dentro do esperado pelo usuario.

O terceiro e ultimo atributo da dimensdo presteza, “Disponibilidade dos
produtos” Apresentou uma expectativa com valores abaixo dos atributos anteriores
(Média = 6,80; Desvio padrdo = 0,43); Em relacdo a percepcao dos usuarios quanto aos
servigos prestados pela Panificado Nossa Senhora Aparecida, os valores ficaram abaixo
das expectativas (Média = 6,49; Desvio padrdo = 0,55), com uma disparidade (gap =
0,31) capaz de considerar que o servico é considerado como inaceitavel pelos usuarios.

5.3.3 - Dimensédo Seguranga

A tabela 5.10, demonstra os atributos relacionados a dimensdo seguranga que
conduziram a formulagdo das afirmativas utilizadas no questionério para avaliar a



49

dimensdo; A partir das respostas dos usuarios foram calculadas as médias das
expectativas, percepcdes, gaps e a média geral da dimenséo.

DIMENSAO MEDIA
Q SEGURANCA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
03 | Demonstrar seguranca nas orientagdes aos 6,79 6,74 0,05
clientes.
12 | Preocupacdo com a procedéncia (origem) 6,87 6,45 0,42
das matérias-primas.
MEDIA GERAL 6,83 6,59 0,24

Tabela 5.10: Médias dos atributos da dimenséo seguranca
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

A dimensdo seguranga foi dividida em dois atributos, o primeiro, “Demonstrar
segurang¢a nas orientacdes aos clientes” apresentou uma alta expectativa por parte dos
usuarios (Média = 6,79; 0,45); Em relacdo a percepcao dos usuarios quanto aos servicos
prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, os valores sdo bem proximos das
expectativas dos mesmos (Média = 6,74; Desvio padrdo = 0,48), O que significa que
apesar da pequena diferenca (gap = 0,05), o usuario percebe o servigo com dentro do
esperado.

O segundo atributo, “Preocupacdo com a procedéncia (origem) das matérias-
primas”, apresentou uma expectativa muito elevada em relagdo ao servigo (Média =
6,87; Desvio padrdo = 0,34); Porém em relacdo ao servico prestado pela Panificadora
Nossa Senhora Aparecida, a percepcdo dos usuarios apresentou valores abaixo das
expectativas dos mesmos (Média = 6,45; Desvio padrdo = 0,62), considerando a
disparidade (gap = 0,42), o servico pode ser classificado com inaceitavel por parte dos
USUArios.

5.3.4 — Dimensdo: Empatia

A tabela 5.11, demonstra os atributos que conduziram a formulacdo das
afirmativas do questionario referentes a dimensdo empatia; Através das mesmas foi
possivel avaliar a qualidade dos servigos a partir dos calculos das médias das

expectativas, percepcdes, gaps e a média geral da dimenséo.
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DIMENSAO MEDIA
Q EMPATIA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
06 | Oferecer variedade de produtos. 6,44 6,08 0,36
11 | Horario de funcionamento adequado. 6,79 6,62 0,17
15 | Atendimento de forma personalizada. 6,05 6,61 0,56
16 | Oferta de promogdes aos clientes. 5,77 4,02 1,75
17 | Atendimento com educacdo por parte do 6,82 6,60 0,22
funcionario do caixa.
MEDIA GERAL 6,37 5,98 0,61

Tabela 5.11: Médias dos atributos da dimens&o empatia
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

A dimensdo empatia foi dividida em 05 (cinco) atributos, o primeiro
“Oferecer variedade de produtos” relatou uma expectativa elevada por parte dos
usuarios (Média = 6,44; Desvio padrdo = 0,85); No entanto em relacdo aos servicos
referentes ao atributo prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, a
percepc¢do dos usuarios ndo atinge as expectativas dos mesmos (Média = 6,08; Desvio
padréo = 0,82), o que mostra que com a disparidade (gap = 0,36) apresentada o servi¢o

ndo atende as expectativas dos clientes.

O segundo atributo, “Horéario de funcionamento adequado” apresentou uma
expectativa superior a do atributo anterior (Média = 6,79; Desvio padrdo = 0,43);
Porém, no que diz respeito aos servigos prestados pela Panificadora Nossa Senhora
Aparecida, a percepcdo dos usuarios ficou abaixo das expectativas (Média = 6,62;
Desvio padrdo = 0,55), ainda que com uma pequena diferenca negativa (gap = 0,17) o

servigo ndo atendeu as expectativas.

O terceiro atributo, “Atendimento de forma personalizada” apresentou uma
boa expectativa por parte dos usuarios (Média = 6,05; Desvio padrdo = 1,37), No
entanto em relagéo aos servicos prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, a
percepcdo dos usuarios quanto ao atributo foi superior ao esperado (Média = 6,61;
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Desvio padrdo = 0,55), apresentando assim uma diferenca positiva (gap = 0,56),

significando que o servico é considerado ideal e satisfatdrio pelos clientes.

O quarto atributo, “Oferta de promog¢des aos clientes” foi o atributo que
apresentou a menor expectativa ndo apenas da dimensdo, mas de toda a pesquisa (Média
= 5,77; Desvio padrdo = 1,33); Em relacdo aos servicos prestados pela Panificadora
Nossa Senhora Aparecida, a percepcdo dos usuarios também foi a menor de toda a
pesquisa (Média = 4,02; Desvio padrdo = 1,34), porém foi o atributo que demonstrou a
maior disparidade de toda a pesquisa, com uma diferenca consideravel (gap = 1,75)

demonstra o quanto o servico é considerado como inaceitavel pelos clientes.

O quinto e ultimo atributo, “Atendimento com educag¢do por parte do
funcionario do caixa” relatou a expectativa mais alta da dimensao (Média = 6,82,
Desvio padrdao = 0,41); No entanto a percepcdao dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida também foi elevada ainda que
abaixo das expectativas (Média = 6,60; Desvio padrdo = 0,51), com uma pequena
diferenga negativa (gap = 0,22) o servigo ficou abaixo do esperado pelos clientes.

5.3.5 — Dimenséo: Tangibilidade

A tabela 5.12 mostrada a seguir, apresenta os atributos que guiaram a formulagéo
das afirmativas presentes no questionario, referentes a dimensdo tangibilidade; Com
base nestes foram calculadas as médias das expectativas, percepcBes, gaps e a média
geral da dimensdo.

DIMENSAO MEDIA

Q TANGIBILIDADE EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

04 6,92 6,83 0,09
Balconistas cuidam da aparéncia (cabelos
cortados, barba feita, maquiagem e
bijuterias discretas).

05 | Padeiros cuidam da higiene pessoal 6,95 6,89 0,06
(cabelos cortados, barba feita).

07 | Limpeza do ambiente realizada com 6,96 6,80 0,21
frequéncia.
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08 | Instalagdes confortaveis (mesas e cadeiras, 5,98 5,04 0,94
climatizacao, entre outros).

09 | Equipamentos modernos. 6,15 5,14 1,01

14 | Manutengdo  dos  equipamentos e 6,71 6,33 0,38
instalacdes realizadas periodicamente.

MEDIA GERAL 6,78 6,16 0,62

Tabela 5.12: Médias dos atributos da dimenséo tangibilidade
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

A dimensdo tangibilidade foi dividida em 06 (seis) atributos, o primeiro,
“Balconistas cuidam da aparéncia (cabelos cortados, barba feita, maquiagem e bijuterias
discretas)” apresentou uma expectativa bem elevada por parte dos usuarios (Média =
6,92; Desvio padrdo = 0,27); Quanto a percepc¢do dos usuarios em relacdo aos servicos
prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, referente a atributo em questao,
também foi elevada (Média = 6,83; Desvio padrdao = 0,39), porém, embora apresente
uma pequena disparidade (gap = 0,09) o atributo pode ser considerado como dentro do
esperado.

O segundo atributo, “Padeiros cuidam da higiene pessoal (cabelos cortados,
barba feita)” apresenta uma expectativa muito elevada por parte dos usuarios (Média =
6,95; Desvio padrdo = 0,20); Em relacéo aos servigos prestados pela Panificadora Nossa
Senhora Aparecida, a percepcdo dos usuarios quanto a esse atributo foi a maior de toda
pesquisa (Média = 6,89; Desvio padrdo = 0,32) o que significa que embora o atributo
apresente uma pequena diferenca entre as expectativas e a percepcao (gap = 0,06), o
servico pode ser considerado como dentro do esperado.

O terceiro atributo, “Limpeza do ambiente realizada com frequéncia”
apresenta grande importancia, por ser o atributo com maior expectativa em toda
pesquisa (Média = 6,96; Desvio padrdo = 0,18). Em relacdo aos servicos prestados pela
Panificadora Nossa Senhora Aparecida, a percepcdo ficou pouco abaixo das
expectativas (Média = 6,80; Desvio padrao = 0,40), a diferenca (gap = 0,21) mostra que
0 servigo ndo atingiu os valores esperados.

O quarto atributo, “Instalagdes confortaveis (mesas e cadeiras, climatizacdo,
entre outros)”, apresentou a menor expectativa da dimensdo (Média = 5,98; Desvio
padréo = 1,06); No entanto, a percep¢do dos usuarios quanto aos servicos referentes ao
atributo, prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, também foi 0 menor da
dimensdo (Média = 5,04; Desvio padrdo = 1,06), Demostrando através da consideravel
diferenca (gap = 0,94), que o servico é considerado como inaceitavel.

O quinto atributo, “Equipamentos modernos” apresentou uma expectativa
alta por parte dos usuarios (Média = 6,15; Desvio padrdo = 0,96); Porém a percepgéo
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dos usuérios com relacdo aos servigos prestados pela Panificadora Nossa Senhora
Aparecida, foram muito abaixo das expectativas (Média = 5,14; Desvio padrdo = 0,99),
com uma disparidade de (gap = 1,01), esse atributo mostra que os clientes consideram
este servico como inaceitavel.

O sexto e ultimo atributo da dimensdo, “Manutencdo dos equipamentos e
instalacdes realizadas periodicamente” apresenta uma expectativa elevada (Média =
6,71; Desvio padréo = 0,45); porém a qualidade percebida ficou abaixo das expectativas
(Média = 6,33; Desvio padrdo = 0,85), com uma lacuna de 0,38 demonstra que 0 servico
é considerado inaceitavel.

5.3.6 - Analise das cinco dimensoes

A tabela 5.13 a seguir demonstra as médias de cada dimensdo, suas expectativas
e qualidades percebidas, e seus gaps, a partir dos calculos realizados tomando por base

os atributos utilizados na formulacao do questionario.

DIMENSAO MEDIA

EXPECTATIVA PERCEPCAO | GAP
01 | CONFIABILIDADE 6,89 6,63 0,26
02 | PRESTEZA 6,86 6,69 0,17
03 | SEGURANCA 6,83 6,59 0,24
04 | EMPATIA 6,37 5,98 0,81
05 | TANGIBILIDADE 6,78 6,12 0,68
MEDIA GERAL 6,74 6,40 0,43

Tabela 5.13: Médias das Dimensdes da Qualidade
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2014.

A dimensdo confiabilidade apresentou uma média de expectativa dos usuarios
bastante elevada, a maior entre todas as dimensdes, o que significa que para os clientes
a confianca € um aspecto muito importante; No entanto a qualidade percebida pelos
usuarios ndo atingiu as expectativas, e uma média de disparidade de (0,26) entre os
atributos, a dimensdo apresentou pequena deficiéncia na qualidade dos servicos
relacionados a mesma.
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A dimensdo presteza apresentou resultados elevados tanto nas expectativas
quanto na qualidade percebida, porém ao analisar a lacuna (Média = 0,17), a menor
entre todas as dimensfes, nota-se que embora a qualidade percebida ficasse muito
proxima das expectativas, 0 servigo ainda e considerado indesejavel.

A dimensdo seguranca apresentou uma média de expectativa dos usuérios
inferior as médias das dimensfes anteriores, porém ainda elevada, como também a
média da qualidade percebida foi elevada; No entanto a divergéncia (Média = 0,24),
entre os dois aspectos relata um nivel relativamente alto de insatisfacdo por parte dos
usudarios em relagéo aos servicos referentes a esta dimensao.

Em relacdo a dimensdo empatia, o resultado é o pior de todas as dimensdes, a
dimensdo apresentou a pior média de qualidade percebida, além da disparidade (Média
= 0,81) entre 0s aspectos expectativas e percep¢ao ser o maior, ou seja, evidencia que a
qualidade dos servicos referentes a esta dimenséo é intoleravel.

A Ultima dimensdo, A tangibilidade também apresenta resultados negativos, a
lacuna (Media = 0,68), mostra uma grande disparidade entre 0 que 0S usuarios
consideram ideal e o que eles realmente percebem, nesse caso a qualidade dos servicos
também é considerada inaceitavel.

De modo geral os resultados obtidos evidenciam varios pontos negativos nos
servicos prestados pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, Apesar médias de
qualidade percebida elevada,e da disparidade (0,43) com as expectativas ndo ser téo
elevada, ainda assim mostra que 0s servigos tem um certo nivel de insatisfacdo por parte
dos usuarios.
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6 — CONCLUSOES

6.1 - INTRODUCAO

Neste capitulo estdo apresentadas as conclusdes e implicacGes gerais do
presente estudo, bem como, as limitacGes para sua realizacdo e sugestdes para novas
pesquisas a serem desenvolvidas sobre o tema.

6.2 - CONCLUSOES E IMPLICACOES GERAIS

Esse estudo buscou avaliar a qualidade dos servigos prestados pela
Panificadora Nossa Senhora Aparecida, o estudo tomou por base a visdo dos clientes da
panificadora a partir de suas expectativas e percepcdes do que seria um servico ideal e
de qualidade, observando a disparidade existente entre as variaveis para analisar o grau
de satisfacdo dos mesmos.

A partir dos resultados obtidos na analise dos dados coletados baseados nas
cinco dimensdes da qualidade: Confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e
tangibilidade, distribuidos entre os dezoito atributos que nortearam a formulacdo das
afirmativas presentes no questionario aplicado, foi possivel notar que a qualidade dos
servicos da Panificadora Nossa Senhora Aparecida € vista como negativa por parte dos
usuarios, uma vez que nenhuma das dimensGes apresentou percepcdo de qualidade
acima das expectativas.

Apesar de algumas dimensGes apresentarem resultados de qualidade
percebida elevada, ndo podem ser consideradas como ideais pelo fato dos clientes terem
expectativas muito elevada em relacdo a servigos ideais em uma panificadora; O que
pode ser notado em relacdo a dimensdo confiabilidade, que apesar da alta qualidade
percebida a expectativa quanto a essa dimensdo é a maior entre todas; Com isso nota-se
que a administracdo da panificadora necessita realizar uma analise referente aos precos
cobrados, o quéo justos sdo, e procurar sempre melhorar a qualidade dos seus produtos
tornando-os mais saborosos.

Em relagdo a dimensdo presteza o resultado foi negativo, porém néo t&o ruim,
pois a dimensdo apresentou a menor disparidade entre as variaveis, demonstrando que a
panificadora necessita de um maior controle na disponibilidade dos produtos e néo os
deixar faltar, como também preparar os balconistas para tratarem os clientes sempre da
melhor maneira.
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Em relacdo a dimensdo seguranca o resultado negativo se deve a uma
expectativa muito elevada por parte dos clientes como aconteceu nas outras duas
dimensGes, resultado este que evidencia a necessidade da administracdo da panificadora
demonstrar uma maior preocupacdo em relacdo a procedéncia das matérias-primas
utilizadas para fabricacdo de seus produtos.

A dimensdo empatia chama atencdo por a uUnica dimensdo com um atributo
que superou as expectativas dos clientes, que foi o atendimento personalizado, o que
ndo impediu que a dimensdo apresentasse resultados negativos, demonstrando a
necessidade de a panificadora aumentar a variedade dos produtos oferecidos, e oferecer
promocdes aos seus clientes, que foi o atributo que mostrou mais insatisfacdo dos
clientes.

E por fim a dimensdo tangibilidade que apresentou uma disparidade negativa
consideravel demonstra a necessidade da administracdo da Panificadora Nossa Senhora
Aparecida investir em equipamentos modernos, bem como em instalagbes mais
confortaveis, como ambiente climatizado.

Assim sendo, é notdria a necessidade urgente de atitudes a ser tomada por
parte dos responsaveis pela Panificadora Nossa Senhora Aparecida, quanto aos servi¢cos
falhos identificados no estudo.

6.3- LIMITACOES DO ESTUDO

Foram encontradas algumas limitacdes para a realizacdo do presente estudo,
limitacOes essas que aumentaram a necessidade de um maior esforgo para a realizacéo
do mesmo; A primeira delas foi a auséncia de literatura de qualidade de servicos na area
de panificacdo.

Outra limitagdo encontrada foi o fato do estudo ter tido como base apenas a
Panificadora Nossa Senhora Aparecida, ndo sendo possivel realizar comparacdes entre
0S servicos da mesma com 0s servicos de outras panificadoras do mesmo porte
instaladas no mesmo bairro.

6.4 — SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Com base no que foi discorrido no presente estudo possibilitam algumas
sugestdes para a realizagéo de trabalhos futuros referentes ao tema, Em primeiro lugar
sugere-se um estudo com as outras panificadoras do mesmo bairro com o objetivo de
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comparar os resultados, de forma que, mostre se alguma dimensdo da qualidade
apresenta uma vantagem competitiva para alguma, e qual seria.

Outra sugestdo pode ser também a realizacdo de um estudo em uma empresa
de porte maior e em outros bairros da cidade, pois englobariam um publico-alvo
diferente; Além da realizacdo de um estudo que adotem critérios de validade mais
consistentes.

E por fim, propde-se que o presente trabalho seja utilizado como base para
pesquisa futura, por se tratar de um tema relevante e por apresentar um nimero reduzido
de literaturas sobre 0 mesmo.
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