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RESUMO - O ramo alimenticio exige um alto indice de qualidade, pois, nesse setor existe uma
grande concorréncia, onde quem sobressai sdo as empresas que investem mais em ferramentas de
qualidade e treinamento de seus funcionarios. Assim garantindo um servico de alto nivel e
fidelizando seus clientes. O estudo tem énfase na analise da qualidade dos servigos de uma empresa
do ramo alimenticio. O objetivo foi conhecer mais afundo a pizzaria e propor melhorias para a
empresa. Para isso uma profunda observagdo no local foi realizada junto com a aplicagéo de um
questionario destinado aos clientes finais do estabelecimento. A partir da andlise desenvolvida
podemos observar algumas deficiéncias na qualidade do servico oferecido. Entdo baseado na Teoria
Geral da Administracdo melhorias foram propostas para que o estabelecimento possa ser mais

competitivo no mercado.
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INTRODUCAO

Com a incorporagdo de novos contingentes populacionais ao mercado consumidor, a
demanda por alimentos cresce cada vez mais no mundo. No Brasil, os estabelecimentos formais que
tém como principal atividade a producdo no setor de alimentos somam 667,5 mil, representando
19% do total de estabelecimentos (Sebrae, 2011).

Mesmo com um significativo destaque na economia nacional, o food service ainda tem
grande potencial de expansdo se comparado a Europa e Estados Unidos, onde sdo destinados de

50% a 60% do consumo de alimentos a alimentacdo fora do lar (Portal Brasil, 2014).

O presente estudo tem énfase na qualidade na andlise da qualidade dos servi¢cos de uma
empresa do ramo alimenticio. O objetivo foi conhecer mais afundo a pizzaria e propor melhorias

para a empresa.
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MATERIAL E METODOS

Em relacdo ao método de estudo o presente trabalho € uma pesquisa descritiva. Uma de suas
caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de coleta dedados, tais como, questionarios e
observacdo. Outra ferramenta para a obtencdo de informacdes foi a visita ao restaurante.

O estudo foi realizado na Pizzaria Avenida, situada na cidade de Bambui-Mg. Para a coleta

de dados foi aplicado um total de 100 questionarios, onde 0s principais temas abordados foram:

e O indice de satisfagdo do cliente com o produto final.
e O indice de satisfacao do cliente com o atendimento oferecido pelo estabelecimento.

e Sugestdes.

Apo6s um periodo de 7 dias os questionarios foram recolhidos e analisados para que se
pudesse ser feita a apuracdo dos dados necessarios para a realizacdo do estudo. Dos 100
questionarios aplicados apenas 65 foram respondidos, 20 preenchidos de maneira errénea e

somando no total uma quantia de 45 questionarios validos para a pesquisa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Quanto a satisfacdo do cliente com o produto final oferecido (Ver Figura 1), a grande
maioria (88,33%) dos clientes se viram satisfeitos com o produto oferecido. Os outros 16,66%
dizem estar insatisfeitos. Esse resultado tem como principal causa o tempo de espera para que 0
produto seja produzido, 16,66% dos clientes se dizem insatisfeitos e que esperavam que o tempo de

espera fosse menor.

Quanto a satisfacdo do cliente em relacdo ao atendimento oferecido (Ver Figura 2), temos
que 79,16% dos clientes participantes da pesquisa estéo satisfeitos com o atendimento, 0s outros
20,83% dizem estar insatisfeitos principalmente com aspectos como a motivacao dos funcionarios.
Esse fator de insatisfacdo também pode ter como variavel o mal treinamento dos funcionarios ou

falha na gestdo de pessoas da empresa.

Nas sugestdes para que se faca o possivel melhoramento do desempenho de funcionarios e
também para que os clientes possam se sentir mais seguro quanto a qualidade do servico oferecido
(Ver Figura 3). Foram abortados apenas 3 aspectos:

e 50% dos clientes opinaram pela contratacdo de um novo garcom afim de agilizar o

atendimento recebido no local.
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e 28% dos clientes propuseram uma melhoria no ambiente, melhoria essa que seria a
implantacdo de musica ou até mesmo de uma televisdo para que os clientes possam se
distrair.

e 22% opinaram para que se estendesse o horario de funcionamento do restaurante.
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Figura 1. Gréfico de indice de satisfacao do cliente em relagdo ao produto final oferecido.
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Figura 2. Gréfico de indice de satisfacdo do cliente em relacédo ao atendimento oferecido pelo
estabelecimento.
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Figura 3. Graéfico de sugestdes para que se faca possivel o0 melhoramento do desempenho de
funcionarios e também para que o cliente possa se sentir mais seguro quanto a qualidade do
servico oferecido

Apesar da alta qualidade reconhecida pelos clientes do estabelecimento, o setor de
prestacbes de servicos, principalmente o alimenticio sempre deve buscar novas tecnologias e
melhorias quanto ao seu atendimento. Com a realizacdo do estudo foi sugerida uma nova
contratacdo ja foi providenciada para que se melhore a qualidade quanto ao aspecto de atendimento
ao publico.

CONCLUSOES

Apdbs a analise desenvolvida podemos observar algumas deficiéncias na qualidade do
servico oferecido. Sugestdes foram propostas para que essa deficiéncia seja sanada, a contratacdo de
novos funcionéarios elevaria a qualidade do atendimento e principalmente a satisfacdo dos clientes,
além de ser indicado que os proprietéarios do estabelecimento mantenham um canal de comunicacao
com seus clientes afim de que com o feedback obtido seja possivel sempre se manter o alto nivel de

seus servigos prestados.
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