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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo
Acougue, localizado no municipio de Goiana/PE, por meio da aplicagdo do modelo
SERVQUAL. A pesquisa foi conduzida em cinco etapas: levantamento do referencial
tedrico, construcdo do instrumento de coleta, aplicagao do questionario, analise dos
dados e formulagdo de propostas de melhoria. Nessa pesquisa participaram 20
clientes do estabelecimento, que responderam a um questionario estruturado com
base nas cinco dimensdes do SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia. Os resultados revelaram gaps negativos em
todas as dimensdes, sendo os maiores na tangibilidade, relacionados a limpeza do
ambiente e a aparéncia dos funcionarios. Com base nesses resultados, foram
elaboradas sugestdes praticas de melhoria com foco na redugdo dos gaps e no
aprimoramento da qualidade percebida pelos clientes.

Palavras-chave: Qualidade em servigos. Satisfagdo do cliente. Acougue.
SERVQUAL. Gestéo da qualidade.
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ABSTRACT

This article aims to evaluate the quality of services provided by Agougue, located in
Goiana/PE, using the SERVQUAL model. The research was conducted in five
stages: literature review, development of the data collection instrument, application of
the questionnaire, data analysis, and formulation of improvement proposals. Twenty
customers participated by answering a structured questionnaire based on the five
SERVQUAL dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The results revealed negative gaps in all dimensions, with the largest in
tangibility, mainly related to cleanliness and employee appearance. Based on these
findings, practical improvement suggestions were developed to reduce the gaps and
enhance the quality perceived by customers.

Keywords: Service quality; Customer satisfaction; Butcher shop; SERVQUAL;
Quality management.a
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1 INTRODUGAO

No setor supermercadista, Silva (2020, p. 3) destaca que “a percepgao
qualitativa dos consumidores em relagdo aos servigos prestados tem influéncia
direta sobre sua satisfagcdo e decisdo de compra”. Essa premissa também ¢é valida
para os agougues, que fazem parte da cadeia produtiva de proteinas animais e
precisam garantir a qualidade e a seguranga dos alimentos oferecidos, além de
proporcionar um bom atendimento e ambiente adequado (LACERDA, 2024, p. 12).

Considerando tais questbes, observa-se que € necessario identificar e
mensurar a qualidade do servigo tomando como base a visdo dos consumidores. De
acordo com Miguel e Salomi (2004, p. 13), “a mensuragéo da qualidade em servigos
€ fundamental para o desenvolvimento de estratégias que assegurem a satisfagao
do cliente, elemento essencial para a fidelizagdo e sucesso do negocio”. Entre os
modelos disponiveis para esse fim, destaca-se o SERVQUAL, que mensura a
qualidade dos servicos a partir da diferenca entre expectativa e percepg¢ao dos
consumidores em relagdo a cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia.

Conforme Teixeira (2013, p. 21), “compreender os critérios utilizados pelos
consumidores na avaliacdo da qualidade € fundamental para orientar melhorias e
criar valor para o cliente”. Além disso, Miguel e Salomi (2004) destacam que a
melhoria continua da qualidade dos servigos esta intimamente ligada a satisfagao e
fidelizagdo dos clientes, configurando-se como um diferencial competitivo no
mercado atual.

Conforme Teixeira (2013, p. 17), “aspectos como atendimento, limpeza e
organizacao influenciam diretamente a satisfacdo do cliente e sua intengao de
retorno”. Ceribeli (2010, p. 74) reforca que “o marketing de relacionamento € uma
ferramenta estratégica para estreitar lagos entre empresa e cliente, aumentando a
satisfacao e a fidelizagédo, especialmente em ambientes competitivos e negdcios de
pequeno porte”.

O Acgougue, localizado no mercado publico de Goiana (PE), € um negdcio
familiar de pequeno porte fundado em 2013. Atua na venda de visceras bovinas e
cortes tradicionais. Enfrenta desafios como a concorréncia acirrada, limitagcoes
estruturais e a necessidade de rigor higiénico.

A qualidade nos servicos e produtos oferecidos por estabelecimentos
comerciais tem se tornado um diferencial competitivo essencial, principalmente no
setor alimenticio, onde fatores como confianca, higiene e atendimento sao
fundamentais para a fidelizagdo dos clientes. Consumidores mais conscientes e
exigentes buscam nao apenas produtos seguros, mas também uma experiéncia de
compra agradavel, o que torna indispensavel a adogao de praticas de gestdo da
qualidade, mesmo em pequenos negdcios como os agougues (SILVA, 2024, p. 8).

Neste contexto, este trabalho tem como objetivo mensurar a qualidade do
servigo avaliado pelos clientes do Agougue utilizando a ferramenta Servqual.

Por fim, este estudo podera contribuir para a sustentabilidade e o crescimento
do Agougue e negdcios similares, por meio da aplicagdo de ferramentas de gestao
da qualidade e praticas de atendimento focadas nas necessidades e expectativas



dos consumidores, fortalecendo a relagdo cliente-empresa e garantindo a
competitividade no mercado.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 O que se entende por Servigos?

O conceito de servigo tem sido amplamente debatido por diferentes autores e
escolas de pensamento ao longo dos anos. Para Kotler e Keller (2012, p. 382),
“servicos sao qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma
parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada”. Essa
definicdo destaca a intangibilidade como uma das principais caracteristicas dos
servigos, uma vez que nao envolve posse de bens fisicos.

Complementando essa visdo, Gronroos (2000, apud Pinto, 2003, p. 29) define
servico como “um conjunto de atividades [...] concretizadas por interagéo entre o
cliente e os recursos (humanos, fisicos e informaticos) da entidade prestadora de
servigo”, considerando também os aspectos perceptivos envolvidos no processo de
atendimento, como ambiente, tempo de espera e comportamento dos prestadores.

A literatura destaca que os servigos possuem caracteristicas proprias, como a
intangibilidade e o consumo simultaneo, sendo atividades econdmicas cujo produto
ndao é um bem fisico, mas que oferecem valor agregado em formas intangiveis,
como conveniéncia, conforto ou saude (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).
Nesse contexto, o conceito de servigo abrange tanto o resultado como o processo,
integrando operagdes, experiéncia e valor percebido.

As quatro principais caracteristicas dos servigos, segundo Kotler e Keller
(2012), séao: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Tais
atributos tornam a gestdo e avaliagdo da qualidade em servigos um desafio mais
complexo do que em bens tangiveis.

2.2 Qualidade em Servigos
2.2.1 A importancia da qualidade para a satisfagao dos clientes

A percepcao de qualidade esta diretamente ligada a satisfagdo do cliente,
fator decisivo para a fidelizagdo e recomendacgao do servigo. Segundo Silva (2017),
a qualidade percebida influencia diretamente a lealdade do cliente e sua propenséao
a retornar ao estabelecimento.

Além disso, os consumidores tendem a avaliar o servico com base em
elementos como o atendimento recebido, o ambiente fisico, o tempo de espera e a
confianca na empresa (HOPNER et al.,, 2015). Quando esses aspectos s&o
positivos, o cliente tende ndo apenas a retornar, mas também a recomendar o
estabelecimento a outras pessoas.

Nesse sentido, a qualidade percebida funciona como fator de diferenciagao
competitiva, especialmente em mercados como o de varejo de alimentos, onde
produtos similares podem ser encontrados em diversos pontos, e 0 servigo prestado
torna-se o principal diferencial (SILVA, 2015).



2.2.2 Definicdes dos Gaps da Qualidade

O modelo dos Gaps da Qualidade, apresentado por Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014), busca explicar as discrepancias que ocorrem entre 0 servigo
idealizado e o servigo realmente percebido pelos clientes, o que impacta diretamente
a avaliagdo da qualidade. O modelo propde cinco lacunas (gaps), que ajudam a
identificar as falhas no desempenho do servigo.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 111):

As lacunas entre as expectativas dos clientes e suas percepgdes quanto ao
servigo real fornecido sdo definidas como lacunas da qualidade do servigco. A
identificacdo dessas lacunas pode ajudar os gerentes a diagnosticar onde pode
haver falhas no desempenho do servigo.

As lacunas, apresentadas na Figura 1, estdo descritas da seguinte forma:

e lLacuna 1 — Falha em compreender as expectativas do cliente: A geréncia
pode acreditar que compreende o que o cliente quer, quando, de fato, ndo
compreende.

e Lacuna 2 — Falha no projeto do servigo: Os gerentes podem compreender
corretamente os desejos do cliente, mas nao estabelecer padrdoes de
desempenho apropriados.

e lLacuna 3 — Falha na entrega do servigo: Mesmo quando existem padrdes, a
qualidade do servigo entregue pode ser deficiente.

e lLacuna 4 — Promessas exageradas: As mensagens de marketing prometem
mais do que a empresa pode fornecer.

e lLacuna 5 — Discrepancia entre expectativas e percepc¢des do cliente: O cliente
percebe um servico diferente daquele que esperava receber.



Figura 1: Modelo Gap de Qualidade dos Servigos
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Fonte: MIGUEL; SALOMI (2004).

Compreender essas lacunas permite que os gestores identifiquem onde estéo
os pontos criticos que comprometem a qualidade dos servicos. Esse modelo
conceitual fundamenta a criagdo da ferramenta SERVQUAL, apresentada na
proxima secao, a qual tem como principal objetivo mensurar a Lacuna 5, que reflete
diretamente a percepcgao do cliente.

2.3 Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL tem o propdsito de mensurar a qualidade dos servigos
a partir da diferencga entre as expectativas dos consumidores e a percepc¢ao real da
experiéncia vivida por eles. Para Parasuraman; Zeithaml; Berry (1985 apud
MIGUEL; SALOMI, 2004, p. 13), “a qualidade de servigo percebida resulta da
comparacgao entre as expectativas dos clientes e sua percepg¢ao do desempenho”.

Esse modelo parte do principio de que, em servicos, os critérios de
julgamento sdo mais subjetivos do que nos produtos fisicos, pois 0s servigos
envolvem intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e perecibilidade (PENA et
al., 2013). Assim, a avaliagao da qualidade torna-se dependente da experiéncia de
gquem consome o servi¢o, e da forma como o atendimento é realizado.

O objetivo do SERVQUAL € medir a qualidade percebida por meio da analise
da diferenga (do inglés, gap) entre o que o cliente espera receber e o que ele
efetivamente percebeu durante o servico (ALLGAYER; SAUTER, 2019). Esse gap é



o centro da proposta dos autores e serve para apontar os pontos de melhoria no
atendimento e no servigo prestado.

O modelo é estruturado em cinco dimensdes principais, que abrangem o0s
aspectos essenciais da percepg¢ao de qualidade no servigo prestado. De acordo com
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.113), essas dimensdes s&o:

e Tangibilidade: Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicacdo. Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos,
pessoal e materiais de comunicagao.

e Confiabilidade: Capacidade de prestar o servico prometido de forma
confiavel e precisa. Capacidade de prestar o servico prometido de forma
confiavel e precisa.

e Responsividade (Presteza): Disposi¢cao para ajudar os clientes e fornecer o
servigo prontamente. Disposicdo para ajudar os clientes e fornecer servigo
prontamente.

e Segurancga: Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade de
transmitir confiangca e seguranga. “Conhecimento e cortesia dos funcionarios
e sua habilidade de transmitir confianga e seguranca.

e Empatia: Atencao individualizada que a empresa oferece aos seus clientes.
Atencao individualizada que a empresa oferece aos seus clientes.

Para avaliar a qualidade, a ferramenta propde um questionario com 22 itens,
distribuidos nas cinco dimensdes supracitadas. Allgayer e Sauter (2019, p. 10)
afirmam que “Cada item é avaliado duas vezes: uma para indicar o nivel de
expectativa, e outra para registrar a percepcao apds a experiéncia. A diferenga entre
essas duas avaliagdes gera o chamado ‘gap da qualidade™. Essa avaliagéo ¢é feita,
geralmente, utilizando a escala de Likert.

A representacdo do calculo do Gap € apresentada na equacdo 1, onde a
expectativa (E) representa o que o cliente espera do servico antes da experiéncia e
a percepcao (P) corresponde a avaliagao feita apos a utilizagao do servigo.

Gap=P-E (1)

Com esse caélculo, o Gap apresentar trés condigdes gerais:

e Gap positivo: acontece quando a percepgao superou a expectativa. Neste
caso, 0 servigo surpreendeu positivamente;

e Gap zero: acontece quando percepgao € igual a expectativa. Neste caso, o
servico atendeu exatamente o esperado; e

e Gap negativo: acontece quando a percepgéao € inferior a expectativa, ou seja,
0 servigo decepcionou.

Segundo Allgayer e Sauter (2019), essa metodologia fornece dados quantitativos
e qualitativos fundamentais para o diagnostico de falhas e planejamento de
melhorias gerenciais.



2.4 Satisfagao do Cliente no Ramo Alimenticio

Os atributos da qualidade sao diferentes entre os clientes e entre os
segmentos de mercado. Isso ocorre porque cada pessoa possui diferentes
necessidades e expectativas. Logo, a percepcao de qualidade torna-se pessoal e
subjetiva (CAMARA; MEDEIROS, 2024). Essa variacdo exige que o0s
estabelecimentos do ramo alimenticio se dediqguem a compreender e atender com
precisdo os aspectos que mais influenciam a experiéncia do consumidor.

No contexto do varejo alimenticio, como supermercados e agougues,
aspectos como agilidade no atendimento, limpeza do ambiente e cordialidade da
equipe sao frequentemente destacados pelos consumidores como fatores criticos
para a satisfagdo (BRASILEIRO et al., 2020).

Segundo Lacerda (2024), consumidores se sentem mais satisfeitos quando
percebem que o estabelecimento adota boas praticas de fabricagcdo e demonstra
preocupagao com a seguranca dos alimentos. Isso inclui a higiene do ambiente,
capacitagdo dos manipuladores e controle rigoroso de contaminagdes, fatores que
contribuem para uma imagem de confianga e qualidade.

Para Camara e Medeiros (2024), fatores como variedade do cardapio,
qualidade dos alimentos, tempo de espera, preco, limpeza, qualidade do
atendimento e espaco fisico sdo atributos criticos para a satisfagdo do cliente no
setor de refeicbes e lanches. A pesquisa realizada pelos autores, por meio da
aplicacao do Modelo Kano, destacou a importancia de identificar os atributos que
agregam valor e geram encantamento, priorizando as melhorias mais relevantes.

Além disso, a seguranga alimentar também é vista como fator essencial. Em
um estudo realizado em um frigorifico, observou-se que a gestdo da qualidade inclui
o controle rigoroso de temperatura e pH dos produtos para garantir a integridade dos
alimentos e evitar contaminacdes, reforcando a necessidade de boas praticas no
manuseio (MANNES et al., 2018).

Camara e Medeiros (2024) enfatizam que, no setor alimenticio, ndo basta
apenas oferecer um bom produto: “é preciso prestar um servico de elevada
qualidade”, o que envolve desde a higiene até a cordialidade no atendimento e o
conforto no espaco fisico do estabelecimento.

Para auxiliar na avaliagdo da qualidade percebida pelos clientes, diversos
estudos propéem indicadores que funcionam como parametros de analise. O
Quadro 1 apresenta uma selecao desses indicadores e seus respectivos autores.



Quadro 1 — Indicadores de Qualidade em Servigcos no Setor Alimenticio

Indicadores de Qualidade

Mannes et al. (2018)
Sa & Amorim (2018)
Brasileiro et al. (2020)
Sala (2021)
Lacerda (2024)
Camara & Medeiros (2024)
Total

Qualidade no atendimento X X X X X

Cordialidade dos funcionarios X X

Variedade do cardapio/produtos X X X

Limpeza e higiene do ambiente X X X X X

Agilidade no processo de venda X X

N o | [N O

Seguranca dos alimentos (BPF) X 1

Fonte:Elaboragéo propria (2025).

A andlise dos Indicadores de Qualidade mostra que o estabelecimento tem

pontos fortes e areas que precisam de melhorias:

Qualidade no atendimento (5 mengdes): Foi o indicador mais citado entre os
autores, evidenciando sua relevancia para a satisfacao e fidelizagao dos clientes. Um
atendimento eficiente e atencioso contribui diretamente para a boa reputacdo do
estabelecimento e para o retorno do consumidor.

Variedade do cardapio/produtos (3 meng¢oées): Aparece como um dos principais
diferenciais competitivos. A oferta diversificada permite atender a diferentes
preferéncias e necessidades dos clientes, aumentando o atrativo do servico.
Limpeza e higiene do ambiente (5 mengdes): Reconhecida como essencial para
proporcionar seguranca e bem-estar ao consumidor. Um ambiente limpo reforga a
confianga do cliente e influencia positivamente na experiéncia de compra.
Cordialidade dos funcionarios (2 mengdes): Indicador que contribui para um
atendimento mais humanizado. Funcionarios cordiais criam uma atmosfera mais
agradavel, melhorando a percepg¢ao do cliente sobre o servi¢o prestado.

Agilidade no processo de venda (2 mengées): A rapidez no atendimento é
valorizada, principalmente em locais com grande fluxo de clientes. Reduz o tempo de
espera e melhora a eficiéncia do servigo.

Seguranga dos alimentos — Boas Praticas de Fabricagdao (BPF) (1 mencgéo):
Apesar de ter sido pouco mencionada, trata-se de um aspecto essencial e obrigatdrio
no setor alimenticio. Garante a integridade dos alimentos e protege a saude dos
consumidores.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Gil (2002, p. 41), uma pesquisa pode ser classificada de acordo com
sua natureza, abordagem e objetivos, sendo comum a combinacdo de diferentes
métodos conforme a complexidade do problema estudado.

Dessa forma, quanto a natureza, essa pesquisa classifica-se como aplicada,
pois visa gerar conhecimento para uso pratico, com foco na melhoria dos servigos
oferecidos pelo Agougue Carnes e Frios.

A pesquisa adota uma abordagem quantitativa e qualitativa. O carater
quantitativo se evidencia na aplicacdo do questionario com escala Likert e analise
numérica dos dados, enquanto o qualitativo esta presente na interpretacdo dos
resultados e na compreenséao contextual do problema.

Por fim, quanto aos obijetivos, € descritiva, pois busca descrever e analisar as
percepcdes dos clientes quanto a qualidade dos servigos, sem interferir na
realidade.

A pesquisa foi desenvolvida em cinco etapas principais:

A Etapa 1 consistiu na elaboragéao do referencial teérico, momento em que
foram selecionadas obras e artigos cientificos que tratam da qualidade em servigos,
do comportamento do consumidor e, principalmente, do modelo SERVQUAL,
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o qual fundamentou a
construgao do instrumento de coleta de dados.

Na Etapa 2 (Construgdo do Instrumento de Coleta), com base no modelo
SERVQUAL e nos Indicadores de qualidade em servicos no setor alimenticio
levantados no referencial tedrico (Quadro 1), foi elaborado um questionario
estruturado no Google Forms, dividido em duas segdes: expectativas e percepgcdes
dos clientes. O questionario abrangeu as cinco dimensbes do SERVQUAL:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia, totalizando 15
perguntas. Cada pergunta foi avaliada por meio de uma escala Likert de 5 pontos,
sendo respondido duas vezes (uma para expectativa e outra para percepgao).

A etapa 3 consistiu na aplicagdo do questionario, ou seja, na coleta de dados.
Ela foi realizada online durante o més de julho de 2025, por meio de uma
amostragem nao probabilistica por conveniéncia. A selecdo dos participantes
considerou clientes do Agougue maiores de 18 anos, que aceitaram voluntariamente
participar da pesquisa. No total, 20 clientes responderam ao questionario.

Na etapa 4 foi realizada a analise e interpretacdo dos dados. Os dados foram
organizados em planilhas e analisados por meio do calculo do gap da qualidade.
Esse calculo permitiu identificar possiveis discrepancias entre as expectativas dos
clientes e a percepgao real sobre os servigos prestados, sinalizando os pontos que
requerem melhorias.

Na etapa 5, a partir dos resultados obtidos na analise das diferengas entre
expectativa e percepgao dos clientes, foram formuladas sugestbes de melhorias
para cada uma das dimensdes do modelo SERVQUAL em que foram identificados
gaps negativos. Essas sugestdes tém como o objetivo reduzir as discrepéncias
identificadas e aprimorar a qualidade percebida dos servigos prestados pelo
Acougue.



Embora a pesquisa tenha adotado uma abordagem quantitativa e qualitativa,
a dimensao qualitativa ficou limitada a interpretagcao dos resultados do questionario,
sem a utilizagao de entrevistas, coleta de depoimentos dos clientes ou observacdes
em campo, 0 que representa uma restricdo para a profundidade da analise. Além
disso, o questionario foi encaminhado a aproximadamente 40 clientes do agougue,
mas apenas 20 retornaram com respostas validas. Essa taxa de retorno reduzida
compromete significativamente a representatividade da amostra e dificulta a
generalizagao dos resultados, principalmente por se tratar de um estudo de caso
aplicado a um unico estabelecimento.

4 ANALISES E DISCUSSOES
4.1 A empresa

O Acougue, localizado no mercado publico da cidade de Goiana,
Pernambuco, € um negdcio familiar de pequeno porte que atua desde 2013 na
comercializagao de visceras bovinas e cortes tradicionais.

Apesar do tempo de funcionamento, o estabelecimento enfrenta desafios
comuns ao segmento, como a percepgao dos clientes sobre a qualidade do
atendimento, a higiene do ambiente, a variedade e a apresentacdo dos produtos,
que influenciam diretamente a satisfagao e a fidelizagdo do publico consumidor.

Figura 1: Agougue

Fonte: Elaboragéo propria (2025).

O acougue atende principalmente moradores locais e clientes de bairros
periféricos, o que torna fundamental a adogdo de praticas que garantam a
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seguranga dos alimentos e um atendimento de qualidade. A manutengdo de um
ambiente limpo e organizado, junto a atencao ao cliente, sao fatores decisivos para
a confianga dos consumidores.

4.2 Mensuragao da qualidade

Na Tabela 1, sao apresentados os resultados obtidos em cada questado do
questionario SERVQUAL aplicado aos clientes do Agougue Carnes e Frios,
considerando as médias das expectativas (E), percepcdes (P) e gaps (P - E). As
afirmacgdes estao organizadas por dimensao.

Tabela 1 — Resultados das Perguntas de Tangibilidade

Dimensao Afirmacgao Expc—z(cl:zt)atlva Percz:;))gao (E ?E)
1. O ambiente do agougue € limpo e 500 370 130
organizado. ’ ' ’

Tangibilidade 2. Os equamentog e~utenS|Ilos aparentam 4.95 3.75 1,20
estar em boas condigdes.
3. Os funcionarios apresentam boa aparéncia 4.85 3.60 125
e higiene pessoal. ’ ' ’
4. O agougue cumpre o que promete em 4.80 410 070
relacdo a qualidade dos produtos. ’ ’ ’
Confiabilidade 5. Os pedldo_s sao atendidos corretamente, 485 4.30 -0,55
conforme solicitado.
6. As informacdes fornecidas sao claras e 4.90 4.05 085
corretas. ’ ’ ’
7. Os funcionarios atendem rapidamente 4.20 370 050
quando solicitados. ’ ' ’
Responsividade 8. EX|st§ FiISpOSIQaO em ajudar sempre que 4,30 375 -0,55
necessario.
9. As duvidas dos clientes sao respondidas 430 370 -0.60
de forma eficiente. ’ ’ ’
10. Funcionarios demonstram conhecimento 465 4,25 -0,40
sobre os produtos.

Seguranca 11. Sinto confianga ao comprar carne neste 4.70 410 -0,60
acougue.

12. Sinto-me seguro quanto a procedéncia e 4.60 4.00 -060
higiene dos produtos. ’ ’ ’
13. ancionérios tratam com atencéo e 4,65 410 -0,55
respeito.

Empatia 14. Sinto-me valorizado(a) ao ser atendido(a). 4,40 3,75 -0,65
15. FuAnciQnérios entendem minhas 4,25 365 -0,60
preferéncias e necessidades.

Fonte: Elaboragéo propria (2025).
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Do ponto de vista de tangibilidade, os resultados mostram os maiores gaps
negativos de todas as dimensdes, indicando uma diferenca significativa entre o que
os clientes esperam e o que percebem em relagao a aparéncia fisica do ambiente e
dos colaboradores. Os maiores déficits foram identificados na limpeza e organizagao
do acougue (-1,30) e na aparéncia dos funcionarios (-1,25). Esses resultados
apontam a necessidade urgente de agdes voltadas para melhoria do espaco fisico,
equipamentos e apresentacédo dos colaboradores.

Sobre a dimensao confiabilidade, apesar de os gaps nao serem tao negativos
quanto os da dimensdo Tangibilidade, ainda assim demonstram defasagens
relevantes. O maior déficit estd na clareza das informagdes prestadas aos clientes
(-0,85), seguido do cumprimento das promessas quanto a qualidade dos produtos
(-0,70). Esses resultados indicam que a empresa precisa investir em comunicagao e
padronizagao de processos para garantir maior confianga do consumidor.

Quanto a responsividade, os resultados apontam uma percepcao de lentidao
ou falta de proatividade no atendimento, especialmente no esclarecimento de
duvidas (-0,60). Apesar de ndo serem os piores gaps da pesquisa, eles revelam que
os clientes sentem falta de maior agilidade e iniciativa dos funcionarios. Isso indica a
importancia de capacitacbes especificas para melhorar o tempo de resposta e a
disponibilidade dos atendentes.

A dimensédo Seguranga, embora também tenha apresentado gaps negativos,
foi a que demonstrou o menor nivel de insatisfagdo entre as cinco analisadas,
indicando que, na visdo dos clientes, é a que apresenta menos falhas. Ainda assim,
a seguranga alimentar e a higiene continuam sendo pontos que merecem atencao,
especialmente considerando a natureza sensivel dos produtos comercializados.

Por fim, sobre a empatia, os clientes apontaram falhas no atendimento
personalizado e na percepcéo de valorizagdo. A atencao e respeito ainda aparecem
de forma moderada, mas o sentimento de que os funcionarios compreendem suas
necessidades precisa ser trabalhado. A dimensdo Empatia sugere a necessidade de
reforcar uma cultura mais centrada no cliente, promovendo relacionamento mais
préximo e sensivel as preferéncias individuais.

O grafico 2 apresenta o gap médio de cada uma das dimensdes.

Grafico 2 — Média dos Gaps por Dimensao do SERVQUAL.

Gap Médio por Dimensao

W Tangibilidade ™ Confiabilidade ™ Responsividade ™ Seguranga ™ Empatia
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

Conforme observa-se no Grafico 2, a dimenséo Tangibilidade obteve o maior
gap negativo, seguida de Confiabilidade e Empatia, enquanto Seguranga apresentou
o menor. Isso confirma os dados apresentados na Tabela 1 e facilita a visualizagao
dos pontos mais criticos a serem tratados. O gréfico, portanto, serve como apoio
visual para priorizar as agdes de melhoria.

Ao confrontar os resultados deste estudo com pesquisas anteriores,
verifica-se um padrao recorrente de insatisfagdo nas dimensdes ligadas a estrutura
fisica e ao atendimento personalizado. Estudos como os de Brasileiro et al. (2020) e
Lacerda (2024) destacam que, em estabelecimentos do ramo alimenticio, aspectos
como limpeza, organizacdo e aparéncia dos funcionarios sdo frequentemente
percebidos de forma negativa pelos clientes. Além disso, os achados sobre empatia
e confiabilidade refletem um cenario comum em pequenos negdécios, onde ha
caréncia de padronizagao e treinamento continuo.

4.2 Propostas de Melhoria para os Pontos com Gaps Negativos

Com base nos resultados obtidos por meio da aplicacdo do questionario
SERVQUAL, foram identificados gaps negativos em todas as dimensdes avaliadas,
0 que indica discrepancias entre o que os clientes esperam e o que percebem. Na
Tabela 2, sdo apresentadas sugestbes de agdes especificas para cada dimensao
com o objetivo de minimizar essas lacunas e melhorar a qualidade percebida dos
servigos oferecidos pelo Agougue Carnes e Frios.

Tabela 2 - Gaps Negativos ldentificados e Propostas de Acao

Dimensao Problemas identificados Sugestoes de melhoria

Limpeza e organizagdo do ambiente abaixo [Implantar uma rotina rigorosa de

Tangibilidade |ou ma conservacao.
semanalmente.

do esperado. limpeza diaria, com checklists visiveis.
. Realizar manutengdo preventiva e

Equipamentos com aspecto de desgaste . .
corretiva dos equipamentos

Aparéncia e higiene pessoal dos
funcionarios nao satisfatorias.

Fornecer uniformes e EPIs
adequados, além de treinamentos
sobre higiene e apresentagéo pessoal.

qualidade dos produtos. para cortes e selegdo de carnes.

Dificuldade em cumprir promessas sobre a | Estabelecer padrées de qualidade

Pequenos erros em pedidos e

Confiabilidade atendimento. entrega ao cliente.

Criar  protocolos internos  para
conferéncia de pedidos antes da

Capacitar os atendentes para q
Falta de clareza nas informacdes passadas | conhegam detalhadamente

forma clara e objetiva.

ue
os

ao cliente. produtos e saibam explica-los de
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Responsividade

Atendimento considerado lento por alguns
clientes.

Promover treinamentos de
atendimento ao cliente com foco em
agilidade e empatia.

Falta de proatividade e disposicdo para
ajudar.

Estimular a cultura de prontiddo entre
os funcionarios, valorizando atitudes
proativas.

Dificuldade em responder duavidas com
agilidade e seguranca.

Estabelecer metas internas de tempo
de atendimento e resposta.

Segurancga

Percepcdo de inseguranca quanto a
procedéncia dos produtos.

Divulgar de forma visivel a origem e
procedéncia das carnes.

Falta de confianga plena nos cuidados
com higiene.

Implementar e manter boas praticas
de manipulagéo de alimentos (BPM).

Conhecimento técnico dos funcionarios
aquém do ideal.

Ministrar treinamentos técnicos
regulares sobre seguranga alimentar,
conservagdo e diferenciacdo dos
cortes.

Empatia

Atendimento pouco personalizado.

Incentivar os funcionarios a dialogar
com os clientes, buscando entender
suas preferéncias e necessidades.

Clientes nao se sentem valorizados ou
compreendidos em suas preferéncias.

Criar um cadastro simples de clientes
regulares, registrando preferéncias de
cortes e pedidos.

Reconhecer os clientes por nome e
oferecer um atendimento mais
humano e atencioso.

Fonte: Elaboragéo propria (2025).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A avaliacado da qualidade dos servigos do Agougue Carnes e Frios, com base
na ferramenta SERVQUAL, revelou a existéncia de gaps negativos em todas as
cinco dimensdes analisadas: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
segurangca e empatia. Tais resultados indicam que, embora o estabelecimento
possua pontos positivos, como a confianga transmitida pelos funcionarios, ainda ha
caréncias significativas que precisam ser abordadas, especialmente na
apresentacao do ambiente fisico e dos colaboradores.

Dessa forma, a pesquisa cumpriu o objetivo proposto, uma vez que foi capaz
de mensurar a qualidade percebida pelos clientes, identificar os principais pontos
criticos e propor agdes de melhoria aplicaveis ao contexto estudado.

A analise permitiu a proposicdo de melhorias praticas, como a implementacao
de rotinas de limpeza mais rigorosas, capacitagdo da equipe, padronizagdo no
atendimento e estratégias de relacionamento com o cliente. Ao adotar essas agoes,
0 agougue podera ndo apenas reduzir as discrepancias entre expectativa e
percepcao, mas também fortalecer sua posicdo no mercado local, melhorar a
fidelizagao dos clientes e se diferenciar da concorréncia.

Além das melhorias sugeridas, € importante destacar que grande parte das
acdes pode ser implementada com recursos acessiveis, o que facilita sua adocgao
por pequenos negocios como o Agougue Carnes e Frios. Estratégias simples, como
reforcar o cuidado com a limpeza, manter uma comunicagdo mais clara com os
clientes e investir em um atendimento mais préximo e cordial, ja representam um
avanco significativo na qualidade percebida. Essas praticas, quando bem aplicadas,
contribuem diretamente para o fortalecimento da relacdo com o cliente e para a
valorizagao do servigo prestado.

Deve-se ressaltar também que o estudo demonstrou a aplicabilidade do
modelo SERVQUAL em pequenos negdécios do ramo alimenticio, contribuindo com
informagdes relevantes para a gestdo da qualidade e servindo como base para
futuras pesquisas e intervencgdes praticas em contextos similares.

E importante destacar que a pesquisa apresenta limitagdes que devem ser
consideradas na interpretacao dos resultados. Entre elas, destaca-se a quantidade
reduzida de respondentes do formulario (20 respostas validas), o que pode ter
influenciado a representatividade dos dados. Tais limitagdes reforcam a necessidade
de cautela ao generalizar os resultados para outros estabelecimentos e indicam que
estudos futuros poderiam ampliar a amostra e incluir métodos qualitativos, como
entrevistas ou observagdes, para uma analise mais aprofundada da percepg¢ao dos
clientes.

Recomenda-se, para proximos estudos, aplicar o questiondrio a uma
quantidade maior de clientes, com o intuito de alcancar resultados mais
significativos. E também aconselhavel, em futuras pesquisas, conduzir o estudo em
diferentes areas ou em empresas do ramo alimenticio que possuam filiais, além de
considerar a utilizagcdo de entrevistas qualitativas para enriquecer a analise. Outras
opgoes incluem explorar a relagdo entre as informagdes coletadas e a lealdade dos
clientes, bem como experimentar iniciativas de aprimoramento fundamentadas nos
resultados encontrados.
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APENDICE A
Questionario Aplicado aos Clientes

N° Dimensao Expectativa Percepcgéo

1 Tangibilidade Um acgougue de qualidade deve ter | O ambiente do agougue é limpo e
um ambiente limpo e organizado. organizado?

2 Tangibilidade Os equipamentos e utensilios devem | Os equipamentos e utensilios
estar em boas condigdes. utilizados aparentam estar em

boas condi¢des?

3 Tangibilidade | Os funcionarios devem apresentar | Os funcionarios apresentam boa
boa aparéncia e higiene pessoal. aparéncia e higiene pessoal?

4 Confiabilidade | O agougue deve cumprir o que | O agougue cumpre o que promete
promete em relagdo a qualidade dos | em relacdo a qualidade dos
produtos. produtos?

5 Confiabilidade | Os pedidos devem ser atendidos | Os pedidos sao atendidos
corretamente, conforme solicitado. corretamente, conforme solicitado?

6 Confiabilidade | As informagbes fornecidas devem ser | As informagbes fornecidas sobre
claras e corretas. os produtos sao claras e corretas?

7 | Responsividade | Os funcionarios devem atender | Os funcionarios atendem
rapidamente quando solicitados. rapidamente quando solicitados?

8 | Responsividade | Deve haver disposicdo para ajudar | Existe disposicdo em ajudar os
sempre que necessario. clientes sempre que necessario?

9 | Responsividade | As duvidas dos clientes devem ser | As duvidas dos clientes sao
respondidas com rapidez e eficiéncia. | respondidas de forma rapida e

eficiente?

10 Seguranga Os funcionarios devem demonstrar | Os  funcionarios = demonstram
conhecimento sobre os produtos. conhecimento sobre os produtos

que vendem?

11 Seguranga O cliente deve sentir confianga ao | Sinto confiangca ao comprar carne
comprar carne no agougue. neste agougue?

12 Seguranga O cliente deve sentir-se seguro | Sinto-me  seguro quanto a
quanto a procedéncia e higiene dos | procedéncia e higiene  dos
produtos. produtos oferecidos?

13 Empatia Os funcionarios devem tratar os | Os funcionarios tratam os clientes
clientes com atencéo e respeito. com atencéao e respeito?

14 Empatia O cliente deve se sentir valorizado ao | Me sinto valorizado(a) ao ser
ser atendido. atendido(a) neste agougue?

15 Empatia Os funcionarios devem entender as | Os funcionarios entendem minhas

preferéncias e necessidades do

cliente.

preferéncias e necessidades?
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