












































































































  
      




























 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Catalogação na Publicação (CIP) 

Sistema de Bibliotecas - UNIOESTE – Campus Francisco Beltrão 
 
  Clein, Claudelir 

C624v    As variáveis que influenciam na satisfação de clientes de serviços de 

restaurantes da cidade de Francisco Beltrão - PR.  /  Claudelir Clein.  – 

Francisco Beltrão, 2015. 

118 f. 

 

Orientador: Profº. Drº. Claudio Mioranza. 

Dissertação (Mestrado em Gestão e Desenvolvimento Regional) – 

Universidade Estadual do Oeste do Paraná – Campus de Francisco 

Beltrão, 2015. 

  

1. Administração. 2. Serviços ao cliente. 3.  Satisfação do 

consumidor. I. Mioranza, Claudio. II. Título. 

 

CDD 20. ed. – 658.812 

Sandra Regina Mendonca CRB – 9/1090 

 





































    







     

      

       





     



     

    

      













          

             







 



  





              



           

           



            

           













             







            



          













    

          
 

            
             
            


             
      
             


             
              
          

            

           






































          

            




           


          
            
            
           

           

            

             
            
           


































































































































































































































































































































































































































 







            



            





            



          



            



 



             



             

         

















              







            



         

     



         

             



       

             

            



          



            



               




































 







             

           









         



            

            





             





           





   



            













           







           

   

             

            

         



          





           














 

 





     





 





















            































































            

           

            









  

 





            

              











           
          
   
      
          




             



             





         

          













            

          



              

            









           



             

          

           

            

         



           

 

            

              





           




           
          








            

              

        

  









              

         



             





          

           

          



             





         
   


 

             

           

             



           











            



             

             





            

          





     

    

         



          



             



             



             







              

           







           







             



  

  













         

           



           
             
           









            















           

  

 





               



          

   







              

    

            





 





 



           





            









             

            



              















              



 



             







         



             

 




















       

              



            







              





            





   



                











             













                

            



       



            

           



                

  







            



        











    

          

           

           

    







              

              



             







          
           


          

            

           







             





           



           

















            



             





    





             

   

            



             

             



            
       

               




            

           





              





            











             

            



         

  










            

            





             







            





            

        

        





   











           









           

              





              







           





           

             

           

         



        











              



    

           





             



                



            





          







             

          



 



  

        



              

             





            









 

              

              

  

              













             







 

            

          















            





 





            





           





 

            



 

              





 



             

            





             



          



         



 



          











           

            











             

             









          

              





              

 







          

              



           

 

            





            



            



              



                





            











             



  

              



        









               



               

            

 

              

                 





          

            













             

           

           





           



            





              











             

          

            

         









  





           









            

          



           

             

     

         



            







          

           

  

           



       



            

             

    



















            







    



             

 

              

             

            





            

             

            



             



 

            

             

               

          



















            





        

         



           



           

           

          

          





        

         











          



 

 

          

          

          









              

             









          









            



               

             





            

        

 







    





            







             

           

            



             



          







     

            



          

          



         

           















           











           

         



            

           



  



            

            





    

  





           

             





             



            

  





            













             



            

             

              



          





           







            

        









             







  

    

            

               





           

 



              

             











 

  









           

           

            

             

   



             









           

           

           





          

               

         

              

   



              

              





            

 



             

            

           





 

            

           

            



            





            

           



  





           

         



                

        

             









            

            





        




           









 

            





   







 



            

            



 



            





 

           



 





              



           



 

















    

           

 





   

         

           

           

             







            

         









      

            

          



















          

              

           











         



             

            

          







             

            







             



          



          







        

            



  





             







             

             

            



           

           

            

           







            

             

          



          





              

               





       

   

             



            



           

   

            





    



          



            

          







           



          





 

    



         





          

          



           

           

             

            





             

             

          

  



            



           



             



          









 







             



          





          

             

    



              







              













            

           





         





           

             



           

         



         

          

            

 









          





           

  



         









           

 

          

 





           

             





             

               





            



           





         

           

             

         



            

            

          



              



             

          





           



             

     

    

 









           



     









             







           

           

           







            



   





  



  





 

           



           









             

            



           



 

            

        





    

          

           



              



             





              







             











 

            

             

            

            

           



           

            

          

  







           







           

        





             



         

          







            

       









 

             



          

             



 
          
          



  



           



           



             





          

            

               






          
  




           





    



             





              





 

 



            

           





            





 



               

           





 

           

       





          

 









            

     

           



          



          



           



 

 



           



           





              





            

              



 

 

 



 

 

 

           



   



 





            

        

      



 



             

          

           



           

          





           

 



             

         





             

          



          









            

              

              





            

             





           







              

 

            









      



             





          

          





     







            

           



              







            



             





 



             



            



              

           

             

   







           









            

          

           



           



           

             









              

   

           

            







            







              

           







            





           



  





          

           

 

 



          





           











           



              





            
            

           





               



















          







               















            



 



           



            

              

            

           





    

 



















            



       





          

             



   

             





      
          



             

            

         

             





           









           



          













               

    



           

              



            



     

          









            

           

           



         



             







             

 





           





             

              

          



 

               

           



 

 





          



 

              



              

              



              





             

            



             

              





  

               

              

            

    

             









   













            



               

            



           

            



             









              

          





         



               



          





          



             

           











            

            



  







           

         



           

              







   





   



          
       





           

           







            



           

             

             



              

           













             

     

            















 



            

           



           

   

            

             



            



           

           

           









 

            



           

           

            

   

 

         





    



    



          



           







              

           



            

         





          

    

           





            





            

             



           

         



             

             



 



              



              

             














            

          





             





           



  

            





       

             

   

              

           

           









        

             



             





          

            



           







            



            







           

   

            





            

           














            







   

 

             

           





            

            



          







   

               











  

            

           

            















  



            









            




















            

            

           





 

             

             

           











            








          

            









             



           

              

         

   

          

  



































     

          



  

         

            

             

            

             



 



          









           

              

          

         



             

            

















  



              





               

            

       

             

             





             



            

                

          

           



          

            

           















        

           





            

 







           





               








  









           



              









      



           

          

   














      












      

      

      

      

      

      

      

      

      

      




              

    

              

     











 

            

            













          





             













             





 











           

  





 



             



        

             

            










   










































   



          




   













































   








             




   










































   



            

             




   











































   



           




   












































   





           




   














































   


  






   












































   










   











































   









   












































   



         




   



































 








   




           





 





 





























































           

              

             

              

  



            





           









       

             

           

             



 

    

            

          













          













              

       



        



                



            



 



            

 

             

             

            

             















            



             



         





             



          

              

             

            



              











    

           

     

           



             

            







            

              

 







               

             





              









          

          





            

           

          



  

       







                 



           



 











          

 



              

           



              





            

             

              

            





           









            



             

               



              





   

          









 



          









     

             



      

           



            

           















         



 





 

             



   

            

           

            

 







          

            





       











            













          

            

              

            





            





              

        



















              

















        







 



   















               

             





            











           



             



            

              

           

            

              





          

     



             



             

  



           

               









 

            

            

  



             

  



         

           

             











         









          





             









     

            

             



              





 





         

          

     

           

 









        

             

 



             

          

           





    



             

               



            

            

           











 



 

             



             

















             







         







             



            













           



            

              





          

  

              







             

            



























               

  



           

   

             





           



           







           







              





          

















         

           

           







             









      














      

      

      

      

      

      

      




 

            





           

               





              





  



 

             







  


























      

      

      

      

      

      

      






 







            























































      

      

      

      

      

      

      




  

            

            

            





       

             

             

             



             

         





 

             



             












      












      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       




 



            

          





  

























      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       






 

       



            














































      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       




 



 







  



















      



       











      

      

      

      

      

      

      

       

       

       




 

         

               





           



            

     



          



             

              

       














  


























      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       





    















































      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       






 



             





              









      



       










      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       




 

  

             

 

            















  

























      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       

       




 







          

          













             























































      

      

      

      

      

      

      

       

       

       

       

       




 



































           





             



         



             

          

           



             





            





  



 



            

          

            



 





          

          

      



      





             

          

           



           









            

            



 



            

  

  

  







           

 

       

               



            



      

             



         

             

           



         



          







           



             

              

            







 

        



                

         



            

           





 





             

 



             



  



 

            

 





  



         





            



          

       

            



            






























     





         
      


         














           







           






        





                










       


        






           








        



           


         















             


         
            




 








           















        
  






























 





  
       
       
       






   


  
       
       
       
       
       
       
       
       
       
      
       
       
       
       
       









 
              


             

              





 












 

           




          

       


          

        
  


         


       


          

 

           

           

        


          

       


          

          


          

 

           

        


          

           

      


          

           

 

           

    


          

   


          




          

           

           

           
















               






















































































































 

  

 

 














