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RESUMO

A qualidade na prestacao de servicos € de grande importancia para quaisquer
organizacdes, tendo assim um papel fundamental. Para se tornar cada vez
mais competitivas as empresas ao produzir bens e servigos tem que satisfazer
as necessidades e expectativas dos clientes, e se manter com um diferencial
em frente a concorréncia. O trabalho teve como objetivo geral identificar a
qualidade dos servigos oferecidos no restaurante Anacleto’s na cidade de
Porto Nacional-TO. Foram utilizados como método de pesquisa um estudo de
caso, utilizando como coleta de dados a entrevista com o proprietario do
restaurante e aplicacdo de questionarios com os clientes. Os resultados obtidos
demonstram que o restaurante Anacleto’s em Porto Nacional —TO esta com a
qualidade na prestacdo dos servicos considerado satisfatério pelos clientes.
Conforme os clientes o Restaurante Anacleto’s possui 6tima localizagdo, bom
cardapio, agilidade no atendimento, fidelizacdo do cliente e por fim esté apto a

receber qualquer tipo de publico.

Palavras-chaves: qualidade, servicos, clientes.



ABSTRACT

Quality in service delivery is of great importance to any organization, and thus
plays a key role. In order to become more and more competitive the companies
when producing goods and services have to satisfy the needs and expectations
of the customers, and remain with a differential in front of the competition. The
objective of the work was to identify the quality of the services offered in the
restaurant Anacleto's in the city of Porto Nacional-TO. A case study was used
as a research method, using as data collection the interview with the owner of
the restaurant and application of questionnaires with clients. The results
obtained demonstrate that the restaurant Anacleto's in Porto Nacional -TO is
with the quality in the provision of the services considered satisfactory by the
clients. According to the clients, the restaurant Anacleto's has a great location,
good menu, agility in the service, customer loyalty and finally is able to receive
any type of public.

Keywords: Quality, services, customers.
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1. INTRODUCAO

Atualmente as empresas busca cada vez a perfeicdo na producéo e
prestacao de servi¢cos aos clientes, trazendo o conceito de qualidade em todas
as etapas, tanto na producéo quanto na prestacao de servico. Para Oakland
(1994), qualidade é atender a satisfacdo do cliente, ressaltando a importancia
da continuidade da prestacao do servico com qualidade, como requisito para se
atingir uma confiabilidade e gerar alto nivel de satisfacéo.

Para Las Casas (1994) os servicos sdo como as diversas atividades,
acOes e desempenho, agregados a um bem ou nédo, e seu produto final é
sempre um sentimento que obviamente todos procuram que ele seja
satisfatorio ou mais que satisfatorio.

De acordo com Schmenner (1999), o setor de servicos incluem a
hotelaria, restaurantes e lojas de manutencdo e consertos em geral, a area da
saude e os setores financeiros, educacional e imobiliario.

A busca da exceléncia dos servicos prestados e da satisfacdo dos
clientes é de suma importancia para que a empresa se mantenha no mercado.
Diante do exposto surgiu 0 seguinte questionamento: qual é a percepcao dos
clientes quanto a qualidade dos servicos prestados em um restaurante no
municipio de Porto Nacional - TO?

De acordo com Kotler (1998), satisfacdo € o sentimento prazeroso que
resulta do desempenho esperado pelo produto ou servico em relacdo as
expectativas do cliente.

Essa pesquisa justifica -se pela necessidade de verifica a qualidade do
servico em um restaurante por oferecer refeicdes variadas, facilitando a vida
das pessoas.

O objetivo geral desse trabalho € avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos no restaurante Anacleto’s no municipio de Porto Nacional — TO.
Com os seguintes objetivos especificos: Analisar a qualidade da prestacdo de
servico do Restaurante Anacleto’s de Porto Nacional — TO; identificar o grau de

satisfacdo dos clientes do Restaurante Anacleto’s de Porto Nacional-TO.
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2. GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com Teboul (1991) a qualidade € a adaptacédo do produto ou
servico ao usuario, mas ajudar o cliente a se adaptar ao uso do produto ou do
servico significa também criar qualidade. Segundo Carpinetti (2012), um
entendimento de qualidade que costuma ser muito conhecido no chao de
fabrica, € aquele que ver qualidade como um atendimento das especificacdes
do produto.

Conforme Deming (1990) qualidade é um atributo de produtos, de
servi¢os, mas pode se referir a tudo que é feito pelas pessoas.

Segundo Silva (2009), qualidade derivada da palavra latina qualitate e “é
sinbnimo da procura continua de melhoria em todas as vertentes, desde a
politica e estratégia da organizacdo até os indicadores financeiros mais
relevantes, passando pelos niveis de satisfacao de todos os stakeholder”.

Para Godoy (2009), a qualidade € um requisito de mercado que precisa
ser identificado e gerido de forma estratégica e operacional, constituindo dessa
forma, um importante elemento da competitividade organizacional.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), qualidade € considerada
um importante critério em todas as operacfes, pode ser um servico ou produto
desempenhado sem erros, 0 que leva a satisfacao ou insatisfacdo dos clientes.

Ressaltam Campos (2004), qualidade esta ligada a satisfacdo do cliente,
ela é medida por meio das caracteristicas da qualidade dos produtos ou
servicos finais da empresa.

Para Paladini (2004), define qualidade como algo abstrato, sem vida
prépria, é sinbnimo de perfeicdo, qualidade € a capacidade do produto ou
servigo sair conforme o seu projeto de concepgao.

Pires (2012) afirma que a qualidade ndo esta apenas, nem
fundamentalmente na producgéo e prestacao de servico, mas cada vez mas no

interface da organizacdo com os seus clientes.

2.1. Gestao da qualidade em servigos

Segundo Nascimento (2003), a qualidade de um produto ou servigco €
obtida através do atendimento perfeito, de forma confiavel, de forma acessivel,
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de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente, ou seja, a
qualidade de um produto ou servico € medida pela satisfacdo total do
consumidor.

Para Bitner (1990) a qualidade do servico como a impressdo ou
avaliacdo geral do cliente, acerca da relativa inferioridade ou superioridade, da
organizacao e dos servicos.

De acordo com Las Casas (1994), qualidade em servicos € a
capacidade de propor satisfacéo.

Para Lovelock e Wirtz (2011), a qualidade de servico deve ser uma das
principais linhas orientadoras das organizacdes empresarias pois defendem
gue a auséncia de qualidade confere as mesmas uma grande desvantagem
concorrencial, e € um elemento que poténcia o afastamento dos clientes.

Para Albrecht e Bradford (1992) relatam que um servico de qualidade
proporciona uma experiéncia satisfatoria que atenda uma necessidade, resolve
um problema ou fornece um beneficio.

De acordo com Bateson e Hoffman (2003), definem qualidade de
servicos, alertando, contudo, que muitas vezes este conceito é confundido com
satisfacdo; para estes autores citados, qualidade de servico € uma avaliacéo
geral de desempenho ao longo prazo, enquanto satisfacdo € uma medida de
curto prazo.

Santos (2004) ressalta que para manter qualidade dos servigcos
prestados é necessario que compreenda a definicdo do servico e como sua
qualidade é vista pelo cliente.

Para Cota (2006), ressalta que a qualidade do servi¢co é hoje umas das
principais formas de uma empresa se diferenciar dos seus concorrentes.

De acordo com Fitzisimmons e Fitzsimmons (2005), a satisfacdo do
cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela comparacdo da

percepcao do servigo prestado com as expectativas do servico desejado.

2.1.1. Servicos

De acordo com Berry e Parasuraman (1995), os servicos sao
denominados pelas qualidades da experiéncia, atributos que, significamente,

s6 podem ser avaliados depois da compra e durante 0 consumo producao.
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Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) define um servico como
experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que
desempenha o papel de produtor.

Para Kotler (2000) ressalta servico como sendo qualquer ato
desempenhado que seja totalmente intangivel ndo tendo como resultado a
posse de algo material.

De acordo com Gronroos (1995), servico também é um fendmeno
complexo, onde a palavra possui muitos significados, variando de servigo
pessoal a servico com um produto.

Para Las Casas (1994) define servicos como as diversas atividades,
acOes e desempenho, agregados a um bem ou nédo, e seu produto final é
sempre um sentimento que obviamente todos procuram que ele seja
satisfatorio ou mais que satisfatorio.

Lalonde (1988), define o servico ao cliente como sendo 0 processo

utilizado pela empresa para acrescentar valor ao produto ou servico.

2.2. Qualidade do atendimento ao cliente

Para Kother (2000) as empresas estdo enfrentando uma concorréncia
jamais vista, ressalta que para as empresas retenham clientes e superem a
concorréncia, precisa realizar o melhor trabalho de atendimento e satisfagao
das necessidades dos clientes.

Freemantle (1994) ressalta que atendimento ao cliente é o teste final.
Vocé pode fazer tudo nos termos, produto, preco e marketing, mas se néo
completar o processo com um atendimento ao cliente satisfatorio, corre o risco
de perder negécios ou até mesmo sair do negécio.

Para Souza; Ravazzi; Silva (2006), atendimento de qualidade possibilita
satisfazer as necessidades do cliente, no entanto, € necesséario encanta-lo
oferecendo-lhe sempre um algo a mais, um valor agregado ao produto e
servico oferecido, criando um vinculo e proporciona-los conveniente para a

empresa diferenciar-se da concorréncia.

2.2.1. Agilidade no atendimento

De acordo com Baptista (2000), a melhor maneira de propor um

7

atendimento de qualidade é conhecendo bem o usuario, conhecendo o
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propasito da instituicdo e os produtos e servicos que esta oferendo.

De acordo com Detzel e Desantnick (1995) “o atendimento ao cliente é
como um ponto de partida para o sucesso da empresa. No entanto para atingir
melhoria e agilidade no atendimento € importante a qualificacéo.

Segundo Chiavenato (2009), a qualificacdo refere-se a capacidade da
pessoa assumir iniciativas, ir além das atividades prescritas, ser capaz de
compreender e dominar novas situacdes no trabalho e também ser responsavel
no que faz. Desta forma, com profissionais mais qualificados no atendimento a
seus clientes a empresa ganha vantagem competitiva em relacdo aos seus

demais concorrentes.

2.3 Satisfacao do Cliente

De acordo com Kotler (1998), “satisfacdo € o sentimento prazeroso que
resulta do desempenho esperado pelo produto ou servico em relacdo as
expectativas do cliente”.

Para Kotler (1993), a satisfacédo é o resultado do desempenho percebido
pelos clientes e do atendimento de suas expectativas. Para Bateson e Hoffman
(2006) defendem que a satisfacdo é a comparacao das expectativas do cliente
com as suas percepcodes a respeito do encontro de um servico real.

Ressalta Huete (1998), que um cliente satisfeito € o que pensa que fez
um bom negdcio com a empresa, adquirindo um determinado bem ou servigo.

De acordo com Cobra (1997) manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou
seja, ndo se mantem clientes apenas satisfeitos. E preciso encantar e
surpreender. A forma que o cliente é tratado na empresa resulta no grau de sua
satisfagao.

Para Juran (1992) a satisfacdo do cliente € o resultado alcancado
gquando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades do
cliente.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2000), a satisfagcdo € uma avaliacéo
feita pelos os clientes acerca de um produto ou servigo, em que a satisfacédo do
cliente € influenciada pelos atributos especificos do produto ou servico, e pelas
percepcdes de qualidade dos mesmos.

Para Kotler (2000) a satisfacdo consiste na sensacdo, de prazer,

comparado ao desempenho percebido de um produto em relagdo as
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expectativas daquele que compra.

Conforme Stringam (2010), a satisfacdo do servico envolve
subcategorias (servico, limpeza, conforto e qualidade). Segundo Oliver (1997),
a satisfacdo do consumidor ou cliente € a apreciacdo das caracteristicas mais
importantes de um produto ou servico. Ja Anderson e Fornell (1994), a
satisfacdo do cliente depende dos beneficios que ele busca e a habilidade da

organizacao em proporcionar.

2.3.1 Fidelizacédo do Cliente

De acordo com Lovelock e Wright (2002) fidelidade em um contexto
empresarial, corresponde a vontade do cliente de continuar prestigiando uma
empresa por periodo de longo tempo, comprando e recomprando seus
produtos e servicos de forma exclusiva e recomendando a outras pessoas.

Para Rocha (2004), a fidelizacdo corresponde ndo somente ao
tratamento que recebem mais também ao conhecimento que os consumidores
tém em relag&o ao produto ofertado pela mesma.

De acordo com Moutella (2007), a fidelizacédo significa, a capacidade de
reter clientes, evitando assim que os mesmos clientes se dirijam a outras
empresas prestadoras de servicos ou fornecedores de bens ou produtos, para
aguisicao dos mesmos.

Para Shaw (2003) a fidelizacdo resume em trés premissas, sendo elas: o
vinculo afetivo em relacdo a marca; comprar repetida e por preferéncia em
relacdo a outras marcas e que se mantem por um longo periodo de tempo.

Bogmann (2000) ressalta que cliente fiel € aquele que sempre volta a
empresa por gostar e por estar satisfeito com o produto ou servigco. Para Oliver
(1997), define a fidelizacdo como um compromisso em voltar a comprar
produtos e servicos a uma mesma empresa, independentemente da

concorréncia.

2.3.1.1. Tipo de fidelizag&o

Segundo Ganesh, Arnold e Reynolds (2000), pode-se distinguir duas
dimensdes de fidelizagdo. A chamada fidelizagao ativa, caracterizada por um
comportamento proativo por parte do cliente que requer a realizacdo de um

esforco consciente e deliberado, e que inclui o refor¢co da escolha e a vontade
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de aumentar o negocio com o fornecedor. Por outro lado, a fidelizagéo passiva,
que se caracteriza como sendo um comportamento reativo, como a
sensibilidade a alteracbes no preco ou a aumentos de competitividade, e €
significativamente influenciado pelos custos de mudanca percepcionados.

De acordo com Baloglu (2002),definiu diferentes tipos de fidelizacédo de
clientes: Fidelizacdo verdadeira: o cliente esta ligado de forma afetiva a marca
e a compra repetidamente; Fidelizacdo latente: o cliente esta positivamente
ligado a marca, mais tem baixos niveis de compra; Fidelizacdo baixa: quer o
fator de afetividade, quer a recompra apresentam valores baixos e Fidelizagéo
suspeita: o cliente compra repetidamente na marca, mais mantem uma baixa
atitude favoravel em relacdo a mesma.

Ja Oliver (1997), define que a fidelizacdo de um cliente s6 podera ser
atingida através de quatro passos sequenciais: Fidelizacdo experiéncia ou
conhecimento: onde o0s clientes sdo leais a uma marca com base na
informacdo que tem da mesma; Fidelizacdo afetiva: a ligacdo ou atitude
positiva do cliente em relacdo a marca; Intencdo comportamental: a intencao
profunda para a compra; e Acao fidelizagédo: os clientes convertem a intencao

em compra.

2.3.2. Relacionamento com o cliente

Segundo Kotler (1998), o atendente deve saber como se aproximar do
cliente para obter um bom inicio de relacionamento, mostrar cortesia, evitar
distracdo, n&o o interromper e olhar diretamente nos seus olhos.

Para Godri (1994) o cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser
ouvido, acompanhado e tratado de preferéncia pelo seu nome e, acima de
tudo, com respeito as suas decisdes e opinides.

Levitt (1983), aponta a necessidade de administrar os relacionamentos
com os clientes, e salienta que o conceito de marketing inclui planejar e
fornecer produtos ampliados, tendo em mente todas as necessidades, desejos
e atitudes dos compradores.

Ravald e Gronroos (1996), argumentam que marketing de
relacionamento €é wuma maneira de as empresas desenvolverem
relacionamentos a longo prazo, mutuamente benéficos e validos com os

clientes, objetivando o aumento da lucratividade por meio da melhoria nos
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servigos e produtos providos aos clientes.

Parvatiyar e Sheth (2000), define o marketing de relacionamento como
um processo continuo de comprometimento em atividades e programas
cooperativos e colaborativos com os consumidores imediatos ou finais com o
objetivo de criar ou aperfeicoar mutuo valor econémico e custo reduzido.

Para Nickels e Wood (1999), o marketing de relacionamento € o
processo de estabelecer e manter relacionamentos de longo prazo
mutuamente benéficos entre organizacdes e seus clientes colaboradores e

outros grupos de interesse.

2.3.2.1. P6s-venda

De acordo com Rosa (2004) o conceito de p6s-venda nasceu da simples
necessidade de contato apos a efetivacdo de uma venda para conferéncia de
dados e posicéo de satisfacédo do cliente.

Para Vavra (1993), o pés-venda aumenta a probabilidade de que os
clientes atuais compraram outros produtos da mesma empresa, em vez de
procurarem um concorrente quando necessitam de tais produtos.

Segundo Las Casas (2010), depois da aceitacdo e do fechamento da
venda, é a hora da verdade, da concretizacdo de todas as promessas feitas.

Para Almeida (2001), o pés-venda consiste nas ligacdes ap0s a venda,
onde o atendente entra em contato com o cliente para verificar se o prazo de
entrega foi cumprido, e se ele esta satisfeito com o servico.

Conforme Oliveira (2015), infelizmente, hoje em dia muito gestores ainda
ndo entenderam o fator estratégico da pratica do pos-venda no dia a dia
empresarial, pois afirmam que o setor de servicos de pds-venda representa
apenas mais um custo.

De acordo com Berro (2010), o objetivo do pés-venda é manter o cliente
satisfeito através da confianga, credibilidade e a sensacdo de seguranca
transmitida pela empresa, construindo relacionamentos duradouros que

contribuam para o aumento da fidelizagao.
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3. METODOLOGIA

Para realizacdo desta pesquisa utilizou-se de um estudo bibliogréafico
gue de acordo com Gil (2010) é baseada em material ja publicado, como livros,
revistas, jornais, teses, etc.

O estudo se baseou no método de abordagem qualitativa e quantitativa
que de acordo com Marconi (2010), baseados na presenca ou auséncia de
alguma qualidade ou caracteristicas, e também na classificacdo de tipos
diferentes de dada propriedade. Em sintese: Na mensuracédo da satisfacéo, a
pesquisa quantitativa objetiva dar tratamento estatistico as respostas dos
clientes, com o propésito de quantificar os graus de satisfacdo, a direcdo e a
magnitude do esforco de melhoria (MOTTA,1999).

De acordo com o0s objetivos essa pesquisa foi exploratéria, segundo
Prodanov e Freitas (2013) pesquisa de natureza exploratéria é quando a
pesquisa se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar
mais informacdes sobre o assunto que vamos investigar, possibilitando sua
definicdo e seu delineamento, isto €, facilitar a delimitacdo do tema da
pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos e a formulacdo das hipéteses ou
descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto.

Foi realizado um estudo de caso que de acordo com Gil (2010), é uma
modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias biomédicas e
sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente
impossivel mediante outros delineamentos ja considerados.

A coleta de dados foi realizada por meio de uma visita de campo no
Restaurante Anacleto’s em Porto Nacional — TO. Segundo Lakatos e Andrade
(2003) a definicAo de pesquisa de campo € uma pesquisa utilizada com
objetivo de conseguir informacdes, e consiste na observacdo de fatos e
fendbmenos tal como ocorre espontaneamente a coleta de dados e se presume
relevantes para a analise.

Para complementa a pesquisa foi realizada uma entrevista (APENDICE
A) com o proprietario da restaurante de Porto Nacional — TO. Foram oito (8)
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guestdes relacionadas ao tema proposto na pesquisa. De acordo com Barros e
Lehfeld (2007), a entrevista € uma técnica que permite o relacionamento
estreito entre entrevistado e entrevistador.

Para os clientes do Restaurante Anacleto’s em Porto Nacional — TO
foram aplicados questionarios (APENDICE B) com quinze (15) questdes no
periodo de setembro a outubro de 2018. Para Lakatos e Marcony (2010),
questionario € um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a
presenca do entrevistador.

A area de estudo € o municipio de Porto Nacional, fica a 52 km de
Palmas, é tido como um berco da cultura do estado do Tocantins. Tombado
pelo patriménio historico cultural nacional, reflete o antigo e o moderno,
abrigando ruas estreitas e casardes coloniais, que dividem espagco com prédios
arrojados de arquitetura (IBGE, 2018).

O estudo de caso foi no Restaurante Anacleto’s situado na Avenida
Rubéns Pereira de Andrade, n° 162-358, Centro, reinaugurado em 2017, tendo
varios anos no mercado. O atendimento € de domingo a domingo, das 10:30 as
15:00 horas.

ApoOs aplicado os questionarios usou-se 0 método de analise estatistica.
Este método permite descrever e compreender os dados por meio de medidas
de tendéncia central, dispersdo, percentuais e outras. (Reis, 1998).

Nesta pesquisa os dados foram expressos em graficos com os

respectivos percentuais.
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4. RESULTADOS E DISCURSSOES

4.1 Entrevista aplicada ao proprietario do Restaurante Anacleto’s em
Porto Nacional — TO.

A entrevista foi realizada no dia 20 de setembro de 2018 com o
proprietario Leonardo Moreira Marques do Restaurante Anacleto’s de Porto
Nacional — TO. O Restaurante Anacleto’s ja esta ha varios anos no mercado e
foi reinaugurado em 21 de Dezembro de 2017, para melhor atender os clientes.

Em entrevista com o proprietario, perguntado quais sdo seus clientes, o
mesmo relatou que sdo na maioria trabalhadores, pessoas que trabalha no
centro da cidade e prefere almocar no restaurante pela comodidade por se
encontra no centro da cidade.

Abaixo a figura 1 da frente do Restaurante Anacleto’s no municipio de
Porto Nacional-TO.

Figura 1 - Frente do Restaurante Anacleto’s no municipio de Porto
Nacional-TO.

l\\\\\%"'

Fonte: Autora, 2018.

Conforme o proprietario o dia mais frequentado no restaurante Anacleto’s
sdo aos domingos, isso se justica por se final de semana e muitas familias
gosta de sair de suas residéncias para almocar em um local de preferéncia
familiar.

Sobre o diferencial do Restaurante Anacleto’s, o proprietario relatou que

os clientes sempre elogiam o atendimento, citando como diferencial a
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qualidade. Para Rangel (1995) a qualidade focalizada na satisfagdo do cliente
um conceito estratégico que as empresas tém que introduzir para reter os
clientes atuais e conquistar novos nichos de mercado.

Questionado sobre o quantitativo de clientes que o Restaurante
Anacleto’s pode receber diariamente, o proprietario confirmou que mais de 60
(sessenta) clientes. Sobre as formas de pagamentos, o Restaurante trabalha
com diversas formas, como: dinheiro, cartdo débito e credito. Atualmente o
restaurante possui mais de 10(dez) colaboradores, entre cozinheiros, gargons e
Servigos gerais entre outros.

De acordo com o proprietario do Restaurante Anacleto’s, a escolha pelo
mesmo é a qualidade do atendimento. De acordo com Souza (2006) a
qualidade no atendimento constitui um dos pilares para alcangar vantagens
competitivas, portanto, deve-se ndo so satisfazer o cliente, mas surpreende-lo.

O proprietario confirmou que o Restaurante Anacleto’s utiliza como meio
de fidelizacdo dos clientes, desconto na préxima compra ou sobremesa de
cortesia. Segundo Pinheiro (2003) a fidelizacdo é uma predisposicdo para

comprar novamente um produto ou servigo oferecido por uma organizagao.

4.2 Questionérios aplicados aos clientes do Restaurante Anacleto’s

Segue os resultados dos questionarios com 15 (quinze) perguntas
aplicadas aos clientes do Restaurante Anacleto’s no periodo de setembro a
outubro de 2018 no municipio de Porto Nacional -TO.

De acordo com a aplicacdo dos questionarios os clientes do
Restaurante Anacleto’'s sdo 67% do género feminino e 33% do género
masculino. Conforme o gréfico 1.

Grafico 1 - Género dos clientes.

m feminino

H masculino
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Fonte: Autora, 2018.

O género que, mas frequenta o restaurante € o feminino, com um
quantitativo superior. Esse resultado demostra a independéncia financeira da
mulher no mundo moderno. Segundo Fonseca (2008) género é uma maneira
de compreender as relagcdes sociais historicamente construidas que se
estabelecem entre homens e mulheres, mulheres e mulheres e homens e
homens refere-se ao sexo social e historicamente construido.

A segunda pergunta foi sobre a faixa etaria dos clientes do Restaurante,
conforme o Grafico 2. A faixa etaria dos clientes do Restaurante Anacleto’s em
Porto Nacional -TO, se encontra na faixa etaria de 18 a 25 anos com 17%, de
25 a 40 anos com 33%, de 40 a 60 anos com 42% e 8% com faixa etaria acima
de 60 anos.

Gréfico 2 - Faixa etaria dos clientes.

m18a25
m25a40
40 a 60

42%
H mais de 60

Fonte: Autora, 2018.

De acordo com o gréfico 2 os clientes que mais frequenta o Restaurante
Anacleto’s estdo com faixa etaria de 40 a 60 anos.

Perguntado sobre a renda mensal dos clientes do restaurante, conforme
o Grafico 3, 8% recebem até um salario minimo, 17% um salario minimo e

meio, 25% dois salarios minimos e 50% acima de trés salarios minimos.
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Grafico 3 - Renda mensal dos clientes.

M até um salario
minimo

B um salario minimo e
meio

 dois salarios minimos

M acima de trés salarios
minimos

Fonte: Autora, 2018.

Segundo o Gréfico 3 os clientes que mais frequentam o restaurante sédo
pessoas que sdo consideradas estabilizada financeiramente, que recebem
mais de trés salarios minimos.

De acordo com os clientes do Restaurante Anacleto’s 100% falaram que

nao é a primeira vez que frequentam o estabelecimento. Conforme grafico 4.

Gréfico 4 - Primeira vez que frequentam a churrascaria?

Hsim Hnao

Fonte: Autora, 2018.

Sobre a frequéncia dos clientes,34% afirmaram que frequentam
diariamente, 33% mensalmente, 8% semanalmente, 25% quinzenalmente.

Conforme o gréfico 5.
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Gréfico 5 - Frequéncia que os clientes vao no Restaurante

M diariamente W mensalmente ™ semanalmente M quinzenalmente

Fonte: Autora, 2018.

Como podemos observar os clientes com 34% frequenta diariamente o
Restaurante, na maioria sdo pessoas que trabalha no centro da cidade, e
morra longe do trabalho, e considera mais cOémodo almogar no
estabelecimento.

Perguntado sobre como tomou conhecimento do Restaurante
Anacleto’s, 17% responderam que foi através da internet, 75% por indicacao de

terceiros, 8 % por publicidade, conforme no gréfico 6.

Grafico 6 - Como os clientes tomou conhecimento do Restaurante
Anacleto’s?

M internet
M indicacdo
I cartdo de visita

M publicidade

Fonte: Autora, 2018.

Segundo o grafico 6 a indicagcdo por terceiros foi 0 que mais

influenciaram no conhecimento do Restaurante Anacleto’s e logo em seguida a



25

internet. Segundo Las Casas (2009) aponta o Marketing de Relacionamento
como ponto de partida do planejamento e manutencdo de um relacionamento
entre clientes e funcionarios. A busca continua da fidelizacdo do cliente € um
dos maiores objetivos do marketing de relacionamento.

De acordo com os clientes o dia da semana que mais costuma
frequentar o restaurante e durante a semana com 50% e 50% durante o final

de semana.

Gréafico 7 — Qual dia os clientes mais frequentam o Restaurante
Anacleto’s?

W durante a semana

H final de semana

Fonte: Autora, 2018.

Segundo o gréfico 7 os clientes estdo satisfeitos com o restaurante pois
a metade dos clientes frequenta durante a semana e outra no final de semana.
De acordo com Santos (1995) é necessario entender quem séo os clientes,
quais as suas expectativas e 0S seus anseios e como estes podem ser
satisfeitos, da melhor forma possivel.

Sobre a avaliagdo do Restaurante Anacleto’s, 42% falaram que estéo
muito satisfeitos, 58% satisfeito, nenhum insatisfeito. De acordo Gréfico 8.

Gréfico 8 - Avaliagao do Restaurante Anacleto’s.
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0%

B muito satisfeito
M satisfeito

I insatisfeito

Fonte: Autora, 2018.

Como podemos observar 0s clientes estdo satisfeitos com o Restaurante
Anacleto’s. Segundo Vavra (1993) a satisfacdo dos clientes é uma estratégia
gue as empresas utilizam para alcancar suas metas.

Sobre o critério que os clientes utilizam para escolher o restaurante
Anacleto’s, conforme o Gréfico 9, 41% responderam cardépio, 17% a
localizag&o, 25% o atendimento, nenhum o preco e 17% a higienizagao.

Gréfico 9 - Critério utilizado para escolher o restaurante Anacleto’s.

M cardapio

M |ocalizagdo
1 atendimento
H prego

M higienizacdo

Fonte: Autora, 2018.

Segundo o Gréfico 9 o critério mais utilizado para escolher o restaurante
€ o cardapio, seguido da localizacdo. Para Walker e Lundberg (2003) o
cardapio é considerado a parte mais importante do conceito de um restaurante.
Segundo Krause (2006), para determinados estabelecimentos a localizacéo
tem que ser de proximidade a um grande fluxo de pessoas, ja para outros, a
distancia e tranquilidade do ambiente, podem ser fatores determinantes no seu
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sucesso.

Perguntado sobre como os clientes considera o restaurante Anacleto’s,
0S mesmos responderam que € um lugar para ir com familiares com 92% e 8%
com colega de trabalho.

Grafico 10 - Como os clientes considera o Restaurante um lugar
parair com?

B familiares Mamigos M colega de trabalho

Fonte: Autora, 2018.
De acordo os clientes o Restaurante e um lugar familiar com 100%. De

acordo com Andrade et al (2005) o ambiente familiar € importante para o
individuo no sentido da sua influéncia sobre o desenvolvimento do mesmao,
uma vez que a interacdo entre os varios membros da familia é a primeira base
de comunicacéo que se recebe.

Perguntado se os clientes indicariam o Restaurante Anacleto’s conforme

o Grafico 11, 100% falaram que sim, indicaria.

Gréafico 11 - Indicariam o Restaurante Anacleto’s?

M sim

H nao
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Fonte: Autora, 2018.

Perguntado para os clientes se o Restaurante estd adequado para
receber todo o tipo de publico, 100% responderam que sim. Conforme

demonstra o gréfico 12.

Gréfico 12 - Na percepgao dos clientes o Restaurante Anacleto’s
estd adequado para receber todos os tipos de publicos.

M sim Mn3o

Fonte: Autora, 2018.
De acordo com as respostas dos clientes, o restaurante esta

adequado para todo tipo de publico. Sendo todas as faixa etaria, género e
classe social.
Sobre o tempo que demora a ser atendido, 83% responderam

imediato, 9% até 5 min, 8% até 10 min, conforme gréafico 13.

Gréafico 13 — Qual a demora a ser atendido?
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B imediato
M até 5 min
H até 10 min
M até 15 min

B mais de 15 min

Fonte: Autora, 2018.
Conforme o0s resultados o atendimento do Restaurante Anacleto’s é
imediato.

Para Freemantle (1994), o cliente jamais deveria esperar mais que cinco
minutos para ser atendido, ja que tempo significa dinheiro, perdendo tempo os
clientes perdem dinheiro.

Sobre como os clientes classifica o atendimento dos colaboradores do
restaurante, conforme o Grafico 14, 50% responderam muito satisfeito, 50%
satisfeitos e nenhum insatisfeito.

Grafico 14 - Como os clientes classifica o atendimento dos
colaboradores do restaurante.

B muito satisfeito
M satisfeito

I insatisfeito

Fonte: Autora, 2018.

Conforme o grafico acima os clientes estdo muito satisfeitos ou
satisfeitos com o atendimento dos colaboradores do Restaurante. De acordo
com Chiavenato (2005), a qualidade no atendimento é um dos aspectos mais
importantes, sendo que o cliente é o principal objetivo do negdcio.

O treinamento é um fator indispensavel para proporcionar um

atendimento com qualidade e a razao disso é Obvia, Las Casas (1999) aborda
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que o bom atendimento € alicercado no desempenho humano e prestar bons
servicos depende da qualidade deste desempenho.

Por fim, podemos observar que os clientes do Restaurante Anacleto’s
em Porto Nacional — TO, considera que 0 mesmo tem uma 6tima qualidade na
prestacdo de servico e o grau de satisfacdo dos clientes e considerado

excelente.
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5. CONCLUSAO

Essa pesquisa demonstra a importancia da qualidade na prestacéo do
servico em qualquer organizacdo. Conforme estudo de caso realizado no
Restaurante Anacleto’s em Porto Nacional — TO que se encontra no mercado a
varios anos e que foi reinaugurado em 2017 para melhor atendimento aos
clientes.

Foram constatados que a maioria dos clientes do Restaurante
Anacleto’s de Porto Nacional-TO séo trabalhadores, com predominancia do
género feminino, com faixa etaria entre 40 a 60 anos e recebe acima de trés
salarios minimos. Segundo o0s clientes, estdo sempre muito satisfeitos ou
satisfeitos com os servicos oferecidos pelo Restaurante.

Podemos concluir que para se manter competitivo 0 restaurante
Anacleto’s investiu em um ambiente agradavel, familiar, com conforto,

qualidade e com um bom atendimento.
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INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO
TOCANTINS
CAMPUS PORTO NACIONAL
COORDENACAO DO CURSO TECNOLOGIA EM LOGISTICA

APENDICE A

QUALIDADE NO SERVICO: Um estudo de caso em um restaurante de Porto
nacional - TO

| — Apresentacao da Pesquisa
Este questionario € parte integrante de uma pesquisa para
elaboracdo de um trabalho de conclusdo de curso junto ao Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins, do curso

de Tecnologia em Logistica.

Este instrumento de coleta de dados foi através de uma
entrevista elaborada com base nas informacfes obtidas na pesquisa
de campo. Assim, as Informacbes a serem coletadas serao

utilizadas exclusivamente para fins desta pesquisa.

Entrevista ao proprietario do Restaurante em Porto Nacional —
TO.

Data: 20/09/2018.

1) Qual e o perfil do clientes que mais frequentam o Restaurante?
() pessoa a trabalho () caminhoneiro
() turistas () outros

2) Qual o dia da semana mais frequentado?
() segunda a quarta-feira () sdbado
() quinta e sexta () outros

3) Como os clientes avaliam o restaurante ao serem atendidos?

() reclamacgoes () elogios



4)

5)

6)

7

8)

9)

() sugestdes () outros

Qual o seu diferencial em frente aos concorrentes?

() qualidade () forma de atendimento

() preco () outros

Quantos clientes o Restaurante consegue acomodar por dia?
()20 () 40

()60 () outros

Quais as formas de pagamentos?

() somente dinheiro () dinheiro, cartdo débito e credito
() somente debito () outros

O Restaurante possui funcionarios? Quantos?

() sim, mais que 5 () sim, mais que 15

() sim, mais que 10 () diaristas

O que o gestor fala sobre a escolha dos clientes pelo

Restaurante?
() qualidade () localizacéo
() atendimento () forma de pagamento

O restaurante utiliza algum meio de fidelizagdo dos clientes?

() descontos na préxima compras

() cartéo fidelizacao

( ) Outros

39
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INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO
TOCANTINS.
CAMPUS PORTO NACIONAL
COORDENACAO DO CURSO TECNOLOGIA EM LOGISTICA

APENDICE B

Este questionario é parte integrante de uma pesquisa para elaboragéo
de um trabalho de concluséao de curso junto ao Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia do Tocantins, do curso de Tecnologia em Logistica.

Este instrumento de coleta de dados foi através de um questionario
elaborada com base nas informacdes obtidas na pesquisa de campo. Assim, as
informagdes a serem coletadas serdo utilizadas exclusivamente para fins desta
pesquisa.

Questionarios aos clientes do Restaurante em Porto Nacional -TO.
Data: 20/09/2018.

1) Género
() masculino () feminino

2) Faixa etaria
()de18a?25 ()de25a40 ()de40a60

3) Qual a sua renda mensal
() Até 1 salario minimo
() 1 salario minimo e meio
() 2 salarios minimos
() Acima de 3 salarios minimos

4) E a primeira vez que frequenta o Restaurante?
()sim () néo

5) Com que frequéncia vocé frequenta o Restaurante?
() diariamente () mensalmente () semanalmente () quinzenalmente

6) Como vocé tomou conhecimento do Restaurante?
() internet () indicacdo () cartdo de visita () publicidade

7) Quais dias da semana vocé costuma frequentar o Restaurante?
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() durante a semana () final de semana

8) Em relagcédo ao Restaurante vocé avalia a prestagéo de servigo?
() muito satisfeito () satisfeito () insatisfeito

9) Que critério voceé utiliza para escolher o Restaurante?
() cardapio () localizacdo () atendimento () preco () higienizacdo

10)Vocé considera esse Restaurante um lugar para ir com?
() familiares () amigos () colega de trabalhos

11)Vocé indicaria esse Restaurante?

() sim () néo
12.Na sua percepcéao o Restaurante esta adequada para todo tipo de publico?
()sim () nao

13. Quanto tempo demora para ser atendido?
( ) imediato ( ) até 5min () até 10 min

() até 15 min () mais de 15 min

14. Como vocé classifica o atendimento dos colaboradores do Restaurante?
() muito satisfeito () satisfeito () insatisfeito



APENDICE C

MINISTERIO DA EDUCACAO
SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO TOCANTINS
CAMPUS PORTO NACIONAL

SOLICITACAO DE AUTORIZAGAO PARA PESQUISA ACADEMICO-CIENTIFICA

Através do presente instrumento, solicitamos do Gestor do '-(Qp Yo e
A’hﬂ[ﬁiz TB\ R

—r , autoriza¢do
Efara realizacdo da pesquisa integrante do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) do
académicola)_thu .l macmmil €3, Ot ﬂ .

orientago(a) pelo Prz%"(a) '&3Lr1§sdmﬁ Bhnelac sy @, tendo como
titulo Wuolidode  na

LIy L

—

QreatoeGy e o WS Lim
\ < : .
bl ol (gouDe  Game AWM~ Loy cody

Peate Yloc songd, - TO.
. A coleta de dados serd feita através da aplicagio de

L1

WK'JWL;OJQ, ._.Ci?uyuﬁ&rwm S , conforme
mc;delo anexo. A presente atividade( é requisito para a conclusio do curso de
P ormelsma, emrm Hexrdice ~ do Instituto Federal de Educacdo

Ciéncia e Tecﬁologia do TocantinsQ-Campus Porto Nacional. As informagdes aqui

prestadas ndo serdo divulgadas sem @ autorizagio  final  da
Aate, Lol lmnrlﬂf s (Instituigdo , empresa
privada ou publica) campo de pesquisa .

Porto Nacional -TO, _1C de 1w LM‘y'x,Qf\Q;_ de _JOAR.

P . g . »
SN oada nma /7/’ Lhale A
7] 4

“(Nome do académico )

( Nome Prof. Orientado)

(> DEFERIDO )
() INDEFERIDO e r-22.823.139/0001—78-l
r W ([ ‘ L 1 MARQUES
L O 1ol V! O ‘ Y Jr RESTAURANTE EIRELI-ME

] Ll R Rubens Reis Pererra de Andrade
Assinatura e carimbo do gesto (empresa e instituicaoQd 01 Lt 07 - Centro

: Cep: 77.500-000 _
|- Poro Nacional -TO -+ " |
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