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O objetivo do estudo é analisar a satisfacdo dos clientes de uma pizzaria, considerando-a como uma
importante ferramenta estratégica para melhorar os produtos/servicos e a gestdo da organizacéo.
Para a analise dos dados foram construidos graficos, tendo como base os resultados da pesquisa de
satisfacdo aplicada aos clientes da pizzaria. Sendo assim constatou-se que 0s clientes estdo
satisfeitos com o0s produtos e servicos fornecidos pela empresa, mas que existem aspectos que
podem ser melhorados, atendendo assim as necessidades e desejos dos seus clientes, e
consequentemente aumentando sua satisfacdo perante a empresa.

Introducéo

A satisfacdo do cliente é fundamental para avaliar os servicos prestados por qualquer empresa. As
decisbes tomadas na empresa sdo no sentido de satisfazer os desejos e as necessidades de seus
clientes, visando a venda dos produtos e cumprindo as metas designadas para a empresa.

O trabalho na &rea de satisfacdo dos clientes comecou no ano de 1970, devido ao aumento do
consumo de produtos e servigos. A reducdo da qualidade dos servicos prestados e 0 aumento da
inflagdo, também colaboraram e obrigaram varias empresas a diminuir 0s precos dos seus produtos.
Com isso, ocorreu o surgimento da insatisfacdo dos clientes. (HOFFMAN; B, 2003).

Conforme Kotler (1998) a satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho do produto quanto as expectativas do consumidor.

Para atingir tal satisfacdo a empresa deve compreender as necessidades dos seus clientes, superando
as expectativas dos mesmos na aquisi¢cdo do produto ou servico, ndo sendo assim, a empresa tem
grandes riscos do proprio cliente fazer o marketing negativo, insatisfeito com os produtos ou
servigos, prejudicando a empresa e ocasionando perda de competitividade no mercado.
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Em virtude disso, uma pizzaria em Palmeira das Missdes quer medir o nivel de satisfacdo dos seus
clientes, com os produtos e servicos oferecidos por esta, buscando melhoré-los, para obter uma
vantagem competitiva sobre suas outras cinco maiores concorrentes na cidade de Palmeira das
MissOes-RS.

Este estudo tem como objetivo principal identificar a satisfacdo dos clientes em relacdo aos
produtos e servigos da pizzaria, e mais especificamente, descobrir a satisfacdo sobre aspectos
especificos, dos produtos da Pizzaria; Especificar e identificar os itens a serem melhorados, ou
mantidos; Apresentar o servico mais consumido e descobrir a frequéncia de consumo na pizzaria
estudada.

Metodologia

Esta pesquisa classifica-se como quantitativa, ndo probabilistica por conveniéncia. Para a coleta de
dados, foi utilizado um questionario, para Collins e Hussey (2005, p. 165) “Um questionario ¢ um
lista de perguntas cuidadosamente estruturadas, escolhidas apos a realizacdo de varios testes, tendo
em vista extrairem respostas confidveis de uma amostra escolhida”. Empregando-se escala de
Lickert com opgoes de escolha de “muito insatisfeito” a “muito satisfeito”.

Os questionarios foram aplicados aos clientes que frequentaram a pizzaria durante um periodo de
trés dias consecutivos.

Os dados quantitativos colhidos em 50 pessoas foram analisados por meio de Distribuicdes de
Frequéncia, utilizando um Software Estatistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

Resultados e discusséo

Com base nos questionarios respondidos por cinquenta clientes, conclui-se que o publico que
frequentou a pizzaria foi em sua maioria mulheres (53%), ficando os homens com 47% do total dos
questionados.

Foi verificado também que o produto mais consumido dentre seu Mix de produtos foi o rodizio de
pizzas, (90%), seguido pela entrega & domicilio com apenas 10%, observou-se que 0 servico A La
Carte ndo obteve nenhum percentual, devido a empresa oferecer Rodizio de Pizzas na maioria dos
dias em que estd em atendimento. Dentre os entrevistados, 41% frequenta a pizzaria eventualmente,
e na sua maioria tomaram conhecimento da empresa por meio de indicacdo de amigos (96%),
devido a empresa ndo possuir investimentos em publicidade.

Ainda observa-se que 78% dos questionados afirmaram que preferem consumir na propria pizzaria
devido a qualidade dos seus produtos e servicos, depois pelo bom atendimento (14%) e pela boa
localizagéo (6%).

Para avaliar alguns aspectos especificos foi utilizada a Escala Lickert voltada para a satisfacéo,
onde obteve-se:

 Atendimento: a maioria dos entrevistados se sente muito satisfeito quanto a questdo atendimento
(53%), enquanto outros 29% estdo satisfeitos, seguido por 12% regulares e 6% insatisfeitos.
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« Disponibilidade de garcons: quanto a essa questdo a maioria dos clientes considera-se satisfeito
(37%), enquanto outros 33% se sentem muito satisfeitos, 25% regulares, 4% insatisfeitos e apenas
2% muito insatisfeitos.

» Tempo de espera: essa questdo visava avaliar a satisfacdo quanto ao tempo em que o cliente tem
que esperar entre o pedido e a entrega da pizza, tanto estando no local ou tendo solicitado entrega a
domicilio, entdo 39% dos clientes se consideraram muito satisfeitos e também satisfeitos, seguido
por 18% regulares e 2% insatisfeitos e muito insatisfeitos.

* Preco adequado: 39% dos questionados consideram o preco satisfatorio, ja 0s que consideram o
preco muito satisfatorio sdo 35%, regular 25% e muito insatisfatorio apenas 2%.

* Variedade do cardapio: Em sua maioria os clientes consideram a variedade do cardapio muito
satisfatorio e satisfatorio (37%), enquanto regular obteve 18%, seguido por 6% de insatisfeitos e 2%
de muito insatisfeitos.

* Qualidade das pizzas: 65% dos questionados consideram a qualidade como muito satisfatdria,
seguida por 20% de satisfeitos, 10% regulares, e 4% de insatisfeitos.

* Limpeza do ambiente: Em relacdo a limpeza e higiene do ambiente, obteve-se 71% de muito
satisfeitos, 20% de satisfeitos e apenas 6% de regulares e 2% de muito insatisfeitos.

« Acessibilidade: Quanto a facilidade de acessibilidade ao local, por deficientes fisicos e idosos, etc.
40% se considera muito satisfeito, seguido por 29% de satisfeitos, 27% regulares e apenas 2% de
insatisfeitos e muito insatisfeitos.

* Horério de funcionamento: A maioria dos clientes considera o horério de funcionamento como
muito satisfatorio (51%), seguido por 35% de satisfatério, 10% de regular e 2% de insatisfatorio e
muito insatisfatorio.

Depois que os respondentes avaliaram os servicos da pizzaria foi questionado se eles voltariam a
consumir e/ou frequentar o local, obtendo 98% de respostas positivas.

Finalizando o questionario foi solicitado criticas e sugestdes onde se observou que os clientes
desejam mais variedade de sabores no cardapio, produtos de conformidade com o cardapio, pizzas
com abundante cobertura e também foi sugerido que a empresa trabalhe também no horério do
almoco, ja que sé atende durante a noite.

Conclusdes

Apos a realizacdo desta pesquisa, pode-se chegar a conclusdo que os clientes estdo satisfeitos com
0s produtos e servigos oferecidos pela pizzaria estudada, mas que possuem aspectos que precisam
ser melhorados, como a disposicdo dos garcons. Tambem € destacado pelos clientes que as pizzas
poderiam ter mais variedade de sabores e que elas fossem mais recheadas.

E importante ressaltar que a acessibilidade é um item muito importante que deve ser melhorado pela
empresa, facilitando o acesso ao ambiente por todos. E também se aconselha a empresa que utilize
de diferentes meios para divulgar seus produtos/servicos, de forma a aumentar o seu mercado.
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