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RESUMO

O objetivo desse trabalho foi avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes de um restaurante em
Santa Maria — RS, por meio de analise estatistica descritiva, a fim de identificar oportunidades
de melhorias para o restaurante avaliado. Os clientes foram convidados a avaliar a sua
satisfacdo com relacdo a 28 itens, segundo uma escala likert. Os resultados mostraram que o
restaurante oferece servicos de qualidade aos clientes com relacdo a sua estrutura interna, ao
layout, as opcdes e a rapidez no pagamento, além de todos os aspectos relacionados com a
alimentacdo. No entanto, foi verificado que os maiores indices de insatisfagdo estdo
relacionados com o cheiro do ambiente interno, a decoragdo interna, o preco cobrado, o
estacionamento e a limpeza. Os resultados apontados por essa pesquisa, assim como as
recomendacdes de melhoria, serdo encaminhados ao restaurante para que possam ser tomadas
as medidas necesséarias a fim de garantir a melhoria continua da qualidade dos seus servigos.

Palavras-chave: Pesquisa de Satisfacdo; Clientes; Restaurantes; Analise Descritiva
ABSTRACT

The aim of this study was to evaluate the customer satisfaction level of a restaurant in Santa
Maria - RS , using descriptive statistical analysis in order to identify opportunities for
improvements to the rated restaurant. Customers were asked to rate their satisfaction with
respect to 28 items, according to a Likert scale. The results showed that the restaurant offers
quality services to customers with respect to its internal structure, the layout, the options and
speed in payment, plus all the aspects related to food. However, it was found that the highest
rates of dissatisfaction are related to the smell of the internal environment, internal decoration,
the price charged, parking and cleaning. The results presented by this research, as well as
recommendations for improvement will be forwarded to the restaurant so that necessary
measures can be taken to ensure continuous improvement of the quality of their services.
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Obijetivos

O objetivo desse trabalho foi avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes de um
restaurante em Santa Maria — RS, por meio de analise estatistica descritiva, a fim de
identificar oportunidades de melhorias para que o mesmo possa oferecer um servico com
qualidade superior aos seus clientes.

Revisdo da literatura

De acordo com Kotler (1994), satisfacdo é o nivel de sentimento de uma pessoa
resultante da comparacdo do desempenho ou resultado de um produto (ou servigo) em relacéo
a suas expectativas. Segundo Rossi e Slongo (1998), a pesquisa de satisfacdo permite criar
padrdes adequados de atendimento aos clientes, aumentar o indice de retencdo dos mesmos,
maximizar a sua satisfacdo e anular o indice de insatisfagdo, sendo a maneira mais eficiente
de se avaliar o desempenho de uma organizacdo. Conforme Bortolotti et al (2012) a pesquisa
de satisfacdo do consumidor proporciona uma percep¢do mais positiva dos consumidores
guanto a empresa; relacbes de fidelidade com os consumidores; dados precisos e atualizados
quanto as necessidades dos consumidores; e confianca desenvolvida em funcdo de maior
aproximacdo com o consumidor. Isso faz com que 0s recursos destinados a aumentar a
satisfacdo do consumidor sejam considerados como investimentos e ndo como despesas.
Além disso, Bortolotti et al (2012) destaca que a satisfacdo de um consumidor é uma questdo
de sobrevivéncia para qualquer organizacao e que a busca continua da satisfacdo dos clientes
é um dos objetivos mais importantes de um atendimento de boa qualidade.

Metodologia

Os dados foram levantados no periodo de agosto 2013 a agosto de 2014, por meio da
aplicacdo de um questionario que avaliou o nivel de satisfacdo dos clientes do restaurante e a
importancia que os mesmos atribuiram a 28 aspectos do restaurante. Os clientes foram
convidados a avaliar, para cada item, a sua satisfagdo, numa escala likert de cinco pontos, de
muito insatisfeito (1) a muito satisfeito (5), e a sua atribuicdo de importancia, numa escala
likert de cinco pontos, de nada importante (1) a muito importante (5). Esse trabalho delimita-
se a apresentar apenas os resultados relacionados com o nivel de satisfacdo dos clientes.

Os dados foram analisados com os softwares SPSS e Excel. Foram consideradas
apenas as respostas validas nas analises. Participaram da pesquisa, ao todo, 665 clientes. Essa
pesquisa faz parte de um projeto académico que foi devidamente avaliado e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), tendo sido
registrado no Gabinete de Projetos do Centro de Ciéncias Naturais e Exatas, sob o nimero
032844,

Resultados e conclusdes

Primeiramente, foi feito uma analise exploratoria do perfil do cliente do restaurante.
Verificou-se que a maior parte dos 665 clientes entrevistados pertence ao sexo masculino
(59,3%), enquanto 40,7% sdo do sexo feminino. Os clientes entrevistados séo frequentadores
do restaurante ha mais de doze anos, em média.

O gréfico da Figura 1 apresenta a distribuicdo de frequéncias da faixa etaria dos
usudrios através de um histograma. Observa-se que a maioria sdo adultos maduros (32,0%),
com idade entre 36 e 50 anos, mas ha um bom numero de adultos jovens (24,1%), entre 25 e
35 anos.
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Figura 1 — Faixa etéaria

A renda familiar dos clientes é apresentada na Tabela 1. Obeserva-se que 59,1% dos
clientes possuem uma renda familiar de até R$ 6.000,00, sendo que a maior parcela dos
entrevistados possui uma renda familiar entre R$ 3.000,00 e R$ 6.000,00 (31,1%). Ainda,
observa-se uma consideravel parcela com renda menor (15,9% abaixo de R$ 1.900,00) e com
renda elevada (25,1% acima de R$ 12.000,00), indicando que nesse restaurante ha
participagdo das varias classes sociais da cidade.

Tabela 1: Renda familiar

FAIXA DE RENDA Percentual
até R$ 650,00 2,3%
de R$1.201,00 a R$ 1.900,00 5,2%
de R$ 1.901,00 a R$ 3.000,00 8,4%
de R$ 3.001,00 a R$ 6.000,00 12,1%
de R$ 6.001,00 a R$ 12.000,00 31,1%
de R$ 651,00 a R$ 1.200,00 25,1%
acima de R$ 12.000,00. 15,9%

Quanto ao estado civil, a maioria é casada ou com unido estavel (51%), 26% sao
solteiros, 10% divorciados, 3% vilvos e 10% ndo declararam, conforme observa-se na Figura
2.
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Figura 2 — Estado Civil
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Quanto ao nivel escolar, representado na Figura 3, observa-se que a maior parte possuli
curso superior completo (38,2%), 25,0% possuem o ensino médio completo e 24,7% possuem
alguma pos-graduacdo. 1sso mostra que o restaurante é frequentado por pessoas com bom
nivel de escolaridade.
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Figura 3 — Nivel escolar

A Tabela 2 apresenta a distribuicdo do nivel de satisfacdo dos oito itens relacionados
com o ambiente interno do restaurante. Observa-se que os clientes estdo satisfeitos com o
tamanho e a estrutura do restaurante (92,2%) e com o layout (85,1%). Por outro lado, existe
um percentual de clientes que consideram razoavel a decoracéo (35,2%), o banheiro (30,2%),
o0 conforto do restaurante (27,7%), a iluminacéo (21,8%) e a limpeza (18,9%). Entretanto, o
cheiro do ambiente interno parece ndo agradar os clientes (23,7% de insatisfacdo), assim
como a decoragéo interna (17,1%).

Tabela 2: Analise do ambiente interno do Restaurante.

Muito Muito
ITEM insatisfeito Insatisfeito Razoavel Satisfeito Satisfeito
1. Tamanho e estrutura do
restaurante 2,5% 1,1% 4,1% 29,9% 62,3%
2. Layout (disposicao das mesas e
acesso) 1,8% 1,8% 11,2% 42,5% 42,6%
3. Banheiro 2,4% 4,6% 30,2% 32,1% 30,7%
4. Limpeza 1,6% 7,0% 18,9% 31,3% 41,1%
5. lluminacéo 1,8% 3,9% 21,8% 30,4% 42,0%
6. Cheiro 11,2% 12,5% 13,0% 29,4% 33,9%
7. Decoragdo 6,1% 11,0% 35,2% 29,8% 17,9%
8. Conforto (cadeiras, alturas das
mesas, temperatura) 1,9% 5,8% 27,7% 39,0% 25,6%

A Tabela 3 apresenta a distribuicdo do nivel de satisfacdo dos cinco itens relacionados
com 0 ambiente externo do restaurante. A localizagdo do restaurante é excelente (92,3% de
satisfacdo), assim como a acessibilidade (83,5%), a fachada (80,5%) e a sinalizacéo (73,4%).
No entanto, o estacionamento tem desagradado alguns clientes (18,2% de insatisfacdo),
embora 26,1% consideram razoavel.
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Muito Muito
ITEM insatisfeito Insatisfeito Razoavel Satisfeito Satisfeito
9. Fachada 2,4% 4,2% 13,0% 37,9% 66,0%
10. Localizagao 2,3% 1,5% 3,9% 27,1% 80,5%
11. Acessibilidade 2,2% 2,0% 12,3% 35,8% 39,9%
12. Sinalizacdo 1,5% 4,0% 21,2% 42,5% 32,5%
13. Estacionamento 5,8% 12,4% 26,1% 27,4% 31,6%

A Tabela 4 apresenta a distribuicdo do nivel de satisfacdo dos nove itens relacionados
com os servicos de alimentacdo oferecidos pelo restaurante. Todos os itens avaliados
obtiveram um bom indice de satisfacdo dos clientes, acima de 78% de satisfacdo, com
destaque para as opcOes de pagamento, com 93,6% de satisfacdo. A apresentacdo e
identificacdo dos pratos foi considerada razoavel por 17,5% dos clientes, ja o preco cobrado
foi considerado razodvel por 12,7% dos clientes. O maior indice de insatisfacdo foi com

relacdo ao preco cobrado, 6,3%, mas ainda assim é considerado baixo.

Tabela 4. Andlise dos servicos de alimentacdo do Restaurante.

Muito Muito
ITEM insatisfeito Insatisfeito Razodavel Satisfeito Satisfeito
14. Organizacédo do Buffet
(distribuicdo dos pratos) 1,8% 2,8% 11,0% 44,7% 39,7%
15. Qualidade dos pratos 1,8% 1,5% 9,7% 33,9% 53,0%
16. Apresentacéo e identificacdo
dos pratos 1,7% 2,1% 17,5% 38,8% 39,9%
17. Tempo de espera 1,7% 1,3% 10,9% 37,0% 49,1%
18. Diversidade de itens do
cardapio 1,2% 1,9% 8,1% 47,5% 41,3%
19. Quantidade das porg¢des 1,2% 2,9% 9,4% 41,5% 45,0%
20. Opcdes de pagamento 1,9% 0,9% 3,6% 35,5% 58,1%
21. Preco cobrado 1,4% 4,9% 12,7% 46,4% 34,6%
22. Rapidez no pagamento 2,2% 3,1% 5,9% 40,5% 48,3%

A Tabela 5 apresenta a distribuicdo do nivel de satisfacdo dos seis itens relacionados
com o atendimento profissional do restaurante. Todos os itens tiveram um indice de
aprovagdo maior que 75,0%. Observa-se que os clientes estdo satisfeitos com o dominio e o
conhecimento sobre os produtos apresentados no cardapio (85,8%) e com a preocupacdo de
atender bem o cliente (81,5%). O maior percentual de insatisfagdo foi de 7,4%, relacionado
com a disponibilidade dos gargons no atendimento, embora 17,5% consideraram razoavel.

Tabela 5: Andlise do atendimento profissional do Restaurante.

Muito Muito
ITEM insatisfeito Insatisfeito Razoavel Satisfeito Satisfeito
23. Apresentacdo pessoal dos
funcionérios (uniforme, higiene
pessoal, postura) 1,6% 1,3% 17,8% 26,0% 53,3%
24. Dominio e conhecimento
sobre os produtos apresentados
no cardapio 1,7% 1,2% 11,3% 28,7% 57,2%
25. Agilidade dos atendentes 1,8% 2,6% 17,5% 30,2% 47,9%
26. Iniciativa dos atendentes 2,0% 3,0% 20,0% 25,0% 50,1%
27. Preocupacdo em atender bem
o cliente 2,2% 1,7% 14,7% 28,6% 52,8%
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28. Disponibilidade dos gar¢ons

no atendimento 2,3% 5,1% 17,5% 26,1% 48,9%
Conclusodes

O objetivo desse trabalho foi avaliar nivel de satisfacdo dos clientes de um restaurante
em Santa Maria — RS, por meio de analise estatistica descritiva. Os resultados mostraram que
0s maiores indices de insatisfacdo estdo relacionados com o cheiro do ambiente interno
(23,7%), o estacionamento (18,2%) e a decoracdo interna (17,1%). Dessa forma, recomenda-
se ao restaurante, prioritariamente, investir em alguma solucdo para eliminar ou reduzir o
cheiro de comida que permanece no ambiente. Outras recomendacGes estdo relacionadas com
a melhoria da decoracéo interna e melhorias do estacionamento. Entre as principais sugestoes,
foram mencionadas a ampliacdo e a pavimentacdo do estacionamento, bem como a colocagéo
de cobertura.

Com menor prioridade, recomenda-se atuar naqueles itens onde os clientes se
mostraram indiferentes, tais como, a decoracdo interna (35,2%) e o estacionamento (26,1%),
ja mencionados anteriormente, o banheiro (30,2%), o conforto do restaurante (27,7%), a
iluminacdo interna (21,8%), a sinalizagdo externa (21,2%) e a iniciativa dos atendentes
(20,0%). Dessa forma, poderia investir na melhoria do conforto e da iluminagdo, pois 0s
clientes sugeriram uma troca na iluminagéo e cadeiras mais confortaveis.

Por outro lado, o restaurante oferece bom atendimento aos clientes com relagdo a sua
estrutura interna, ao layout, a acessibilidade, a localizagcdo, as opc¢Bes e a rapidez no
pagamento, assim como no preco cobrado, além de todos os aspectos relacionados com a
alimentacdo. Varios elogios com relacdo a esses aspectos foram registrados na pesquisa.

Por meio dessa pesquisa, pode-se verificar quais 0s aspectos que o restaurante devera
investir e melhorar para buscar a melhoria continua, alcancando maior satisfacdo dos seus
clientes e, consequentemente, obtendo o aumento da sua clientela e a fidelizacdo da mesma.

Recomendacdes de estudo

Ainda nesse projeto, outras analises serdo elaboradas, tais como, uma analise
descritiva da importancia atribuida aos itens avaliados, avaliacdo conjunta da satisfacdo e da
importancia, analises multivariadas para encontrar possiveis grupos com opinides semelhantes
e a construcdo de escalas de satisfacdo e importancia por meio de uma modelagem da Teoria
da Resposta ao Item.
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