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RESUMO 

 
A qualidade na prestação de serviços é de grande importância para quaisquer 

organizações, tendo assim um papel fundamental. Para se tornar cada vez 

mais competitivas as empresas ao produzir bens e serviços tem que satisfazer 

as necessidades e expectativas dos clientes, e se manter com um diferencial 

em frente a concorrência. O trabalho teve como objetivo geral identificar a 

qualidade dos serviços 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 proprietário do 

restaurante e aplicação de questionários com os clientes. Os resultados obtidos 

demonstram que o restaurante Anacleto´s em Porto Nacional –TO está com a 

qualidade na prestação dos serviços considerado satisfatório pelos clientes. 

Conforme os clientes o Restaurante Anacleto´s possui ótima localização, bom 

cardápio, agilidade no atendimento, fidelização do cliente e por fim está apto a 

receber qualquer tipo de público. 

 
 
Palavras-chaves: qualidade, serviços, 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. INTRODUÇÃO 
  

Atualmente as empresas busca cada vez a perfeição na produção e 

prestação de serviços aos clientes, trazendo o conceito de qualidade em todas 

as etapas, tanto na produção quanto na prestação de serviço. Para Oakland 

(1994), qualidade é atender a satisfação do cliente, ressaltando a importância 

da continuidade da prestação do serviço com qualidade, como requisito para se 

atingir uma confiabilidade e gerar alto nível de satisfação.  

Para Las Casas (1994) os serviços são como as diversas atividades, 

ações e desempenho, agregados a um bem ou não, e seu produto final é 

sempre um sentimento que obviamente todos procuram que ele seja 

satisfatório ou mais que satisfatório. 

De acordo com Schmenner (1999), o setor de serviços incluem a 

hotelaria, restaurantes e lojas de manutenção e consertos em geral, a área da 

saúde e os setores financeiros, educacional e imobiliário. 

A busca da excelência dos serviços prestados e da satisfação dos 

clientes é de suma importância para que a empresa se mantenha no mercado. 

Diante do exposto surgiu o seguinte questionamento: qual é a percepção dos 

clientes quanto a qualidade dos serviços prestados em um restaurante no 

município de Porto Nacional - TO?  

De acordo com Kotler (1998), satisfação é o sentimento prazeroso que 

resulta do desempenho esperado pelo produto ou serviço em relação as 

expectativas do cliente. 

Essa pesquisa justifica -se pela necessidade de verifica a qualidade do 

serviço em um restaurante por oferecer refeições variadas, facilitando a vida 

das pessoas. 

O objetivo geral desse trabalho é avaliar a qualidade dos serviços 

oferecidos no restaurante Anacleto’s no município de Porto Nacional – TO. 

Com os seguintes objetivos específicos: Analisar a qualidade da prestação de 

serviço do Restaurante Anacleto’s de Porto Nacional – TO; identificar o grau de 

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

De acordo com Teboul (1991) a qualidade é a adaptação do produto ou 

serviço ao usuário, mas ajudar o cliente a se adaptar ao uso do produto ou do 

serviço significa também criar qualidade. Segundo Carpinetti (2012), um 

entendimento de qualidade que costuma ser muito conhecido no chão de 

fábrica, é aquele que ver qualidade como um atendimento das especificações 

do produto. 

Conforme Deming (1990) qualidade é um atributo de produtos, de 

serviços, mas pode se referir a tudo que é feito pelas pessoas. 

Segundo Silva (2009), qualidade derivada da palavra latina qualitate e “é 

sinônimo da procura continua de melhoria em todas as vertentes, desde a 

política e estratégia da organização até os indicadores financeiros mais 

relevantes, passando pelos níveis de satisfação de todos os stakeholder”. 

Para Godoy (2009), a qualidade é 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 é considerada 

um importante critério em todas as operações, pode ser um serviço ou produto 

desempenhado sem erros, o que leva a satisfação ou insatisfação dos clientes. 

Ressaltam Campos (2004), qualidade está ligada a satisfação do cliente, 

ela é medida por meio das características da qualidade dos produtos ou 

serviços finais da empresa. 

Para Paladini (2004), define qualidade como algo abstrato, sem vida 

própria, é sinônimo de perfeição, qualidade é a capacidade do produto ou 

serviço sair conforme o seu projeto de concepção. 

Pires (2012) afirma que a qualidade não está apenas, nem 

fundamentalmente na produção e prestação de serviço, mas cada vez mas no 

interface da organização com os seus clientes. 

 

2.1. Gestão da qualidade em serviços 
 

Segundo Nascimento (2003), a qualidade de um produto ou serviço é 

obtida através do atendimento perfeito, de forma confiável, de forma acessível, 
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de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente, ou seja, a 

qualidade de um produto ou serviço é medida pela satisfação total do 

consumidor. 

Para Bitner (1990) a qualidade do serviço como a impressão ou 

avaliação geral do cliente, acerca da relativa inferioridade ou superioridade, da 

organização e dos serviços. 

De acordo com Las Casas (1994), qualidade em serviços é a 

capacidade de propor satisfação. 

Para Lovelock e Wirtz (2011), a qualidade de serviço deve ser uma das 

principais linhas orientadoras das organizações empresárias pois defendem 

que a ausência de qualidade confere as mesmas uma grande desvantagem 

concorrencial, e é um elemento que potência o afastamento dos clientes. 

Para Albrecht e Bradford (1992) relatam que um serviço de qualidade 

proporciona uma experiência satisfatória que atenda uma necessidade, resolve 

um problema ou fornece um benefício. 

De acordo com Bateson e Hoffman (2003), definem qualidade de 

serviços, alertando, contudo, que muitas vezes este conceito é confundido com 

satisfação; para estes autores citados, qualidade de serviço é uma avaliação 

geral de desempenho ao longo prazo, enquanto satisfação é uma medida de 

curto prazo. 

Santos (2004) ressalta que para manter qualidade dos serviços 

prestados é necessário que compreenda a definição do serviço e como sua 

qualidade é vista pelo cliente. 

Para Cota (2006), ressalta que a qualidade do serviço é hoje umas das 

principais formas de uma empresa se diferenciar dos seus concorrentes. 

De acordo com Fitzisimmons e Fitzsimmons (2005), a satisfação do 

cliente com a qualidade do serviço pode ser definida pela comparação da 

percepção do serviço prestado com as expectativas do serviço desejado. 

 

2.1.1. Serviços  
 

De acordo com Berry e Parasuraman (1995), os serviços são 

denominados pelas qualidades da experiência, atributos que, significamente, 

só podem ser avaliados depois da compra e durante o consumo produção. 
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Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) define um serviço como 

experiência perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que 

desempenha o papel de produtor. 

Para Kotler (2000) ressalta serviço como sendo qualquer ato 

desempenhado que seja totalmente intangível não tendo como resultado a 

posse de algo material. 

De acordo com Gronroos (1995), serviço também é um fenômeno 

complexo, onde a palavra possui muitos significados, variando de serviço 

pessoal a serviço com um produto. 

Para Las Casas (1994) define serviços como as diversas atividades, 

ações e desempenho, agregados a um bem ou não, e seu produto final é 

sempre um sentimento que obviamente todos procuram que ele seja 

satisfatório ou mais que satisfatório. 

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

utilizado pela empresa para acrescentar valor ao produto ou serviço. 

2.2. Qualidade do atendimento ao cliente 
 

Para Kother (2000) as empresas estão enfrentando uma concorrência 

jamais vista, ressalta que para as empresas retenham clientes e superem a 

concorrência, precisa realizar o melhor trabalho de atendimento e satisfação 

das necessidades dos clientes. 

Freemantle (1994) ressalta que atendimento ao cliente é o teste final. 

Você pode fazer tudo nos termos, produto, preço e marketing, mas se não 

completar o processo com um atendimento ao cliente satisfatório, corre o risco 

de perder negócios ou até mesmo sair do negócio. 

Para Souza; Ravazzi; Silva (2006), atendimento de qualidade possibilita 

satisfazer as necessidades do cliente, no entanto, é necessário encanta-lo 

oferecendo-lhe sempre um algo a mais, um valor agregado ao produto e 

serviço oferecido, criando um vínculo e proporciona-los conveniente para a 

empresa diferenciar-se da concorrência. 

2.2.1. Agilidade no atendimento  
 

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

atendimento de qualidade é conhecendo bem o usuário, conhecendo o 
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propósito da instituição e os produtos e serviços que está 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 é importante a qualificação. 

Segundo Chiavenato (2009), a qualificação refere-se à capacidade da 

pessoa assumir iniciativas, ir além das atividades prescritas, ser capaz de 

compreender e dominar novas situações no trabalho e também ser responsável 

no que faz. Desta forma, com profissionais mais qualificados no atendimento a 

seus clientes a empresa ganha vantagem competitiva em relação aos seus 

demais concorrentes.  

2.3 Satisfação do Cliente 
 

De acordo com Kotler (1998), “satisfação é o sentimento prazeroso que 

resulta do desempenho esperado pelo produto ou serviço em relação as 

expectativas do cliente”. 

Para Kotler (1993), a satisfação é o resultado do desempenho percebido 

pelos clientes e do atendimento de suas expectativas. Para Bateson e Hoffman 

(2006) defendem que a satisfação é a comparação das expectativas do cliente 

com as suas percepções a respeito do encontro de um serviço real. 

Ressalta Huete (1998), que um cliente satisfeito é o que pensa que fez 

um bom negócio com a empresa, adquirindo um determinado bem ou serviço. 

De acordo com Cobra (1997) manter os clientes satisfeitos não basta, ou 

seja, não se mantem clientes apenas satisfeitos. É preciso encantar e 

surpreender. A forma que o cliente é tratado na empresa resulta no grau de sua 

satisfação. 

Para Juran (1992) a satisfação do cliente é o resultado alcançado 

quando as características do produto correspondem as necessidades do 

cliente. 

De acordo com Zeithaml e Bitner (2000), a satisfação é uma avaliação 

feita pelos os clientes acerca de um produto ou serviço, em que a satisfação do 

cliente é influenciada pelos atributos específicos do produto ou serviço, e pelas 

percepções de qualidade dos mesmos. 

Para Kotler (2000) a satisfação consiste na sensação, de prazer, 

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

Conforme Stringam (2010), a satisfação do serviço envolve 

subcategorias (serviço, limpeza, conforto e qualidade). Segundo Oliver (1997), 

a satisfação do consumidor ou cliente é a apreciação das características mais 

importantes de um produto ou serviço. Já Anderson e Fornell (1994), a 

satisfação do cliente depende dos benefícios que ele busca e a habilidade da 

organização em proporcionar. 

2.3.1 Fidelização 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 período de longo tempo, comprando e recomprando seus 

produtos e serviços de forma exclusiva e recomendando a outras pessoas. 

Para Rocha (2004), a fidelização corresponde não somente ao 

tratamento que recebem mais também ao conhecimento que os consumidores 

têm em relação ao produto ofertado pela mesma. 

De acordo com Moutella (2007), a fidelização significa, a capacidade de 

reter clientes, evitando assim que os mesmos clientes se dirijam a outras 

empresas prestadoras de serviços ou fornecedores de bens ou produtos, para 

aquisição dos mesmos. 

Para Shaw (2003) a fidelização resume em três premissas, sendo elas: o 

vínculo afetivo em relação a marca; comprar repetida e por preferência em 

relação a outras marcas e que se mantem por um longo período de tempo. 

Bogmann (2000) ressalta que cliente fiel é aquele que sempre volta a 

empresa por gostar e por estar satisfeito com o produto ou serviço. Para Oliver 

(1997), define a fidelização como um compromisso em voltar a comprar 

produtos e serviços a uma mesma empresa, independentemente da 

concorrência. 

2.3.1.1. Tipo de fidelização 
 

Segundo Ganesh, Arnold e Reynolds (2000), pode-se distinguir duas 

dimensões de fidelização. A chamada fidelização ativa, caracterizada por um 

comportamento proativo por parte do cliente que requer a realização de um 

esforço consciente e deliberado, e que inclui o reforço da escolha e a vontade 
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de aumentar o negócio com o fornecedor. Por outro lado, a fidelização passiva, 

que se caracteriza como sendo um comportamento reativo, como a 

sensibilidade a alterações no preço ou a aumentos de competitividade, e é 

significativamente influenciado pelos custos de mudança percepcionados. 

De acordo com Baloglu (2002),definiu diferentes tipos de fidelização de 

clientes: Fidelização verdadeira: o cliente está ligado de forma afetiva a marca 

e a compra repetidamente; Fidelização latente: o cliente está positivamente 

ligado a marca, mais tem baixos níveis de compra; Fidelização baixa: quer o 

fator de afetividade, quer a recompra apresentam valores baixos e Fidelização 

suspeita: o cliente compra repetidamente na marca, mais mantem uma baixa 

atitude favorável em relação a mesma. 

Já Oliver (1997), define que a fidelização de um cliente só poderá ser 

atingida através de quatro passos sequenciais: Fidelização experiência ou 

conhecimento: onde os clientes são leais a uma marca com base na 

informação que tem da mesma; Fidelização afetiva: a ligação ou atitude 

positiva do cliente em relação a marca; Intenção comportamental: a intenção 

profunda para a compra; e Ação fidelização: os clientes convertem a intenção 

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 início de relacionamento, mostrar cortesia, evitar 

distração, não 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 preferência pelo seu nome e, acima de 

tudo, com respeito as suas decisões e opiniões. 

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 uma 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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serviços 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 aperfeiçoar mutuo valor econômico e custo reduzido. 

Para Nickels e Wood (1999), o marketing de relacionamento é o 

processo de estabelecer e manter relacionamentos de longo prazo 

mutuamente benéficos entre organizações e seus clientes colaboradores e 

outros grupos de interesse. 

2.3.2.1. Pós-venda 
 

De acordo com Rosa (2004) o conceito de pós-venda nasceu da simples 

necessidade de contato após a efetivação de uma venda para conferência de 

dados e posição de satisfação do cliente. 

Para Vavra (1993), o pós-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 aceitação e do fechamento da 

venda, é a hora da verdade, da concretização de todas as promessas feitas. 

Para Almeida (2001), o pós-venda consiste nas ligações após a venda, 

onde o atendente entra em contato com o cliente para verificar se o prazo de 

entrega foi cumprido, e se ele está satisfeito com o serviço. 

Conforme Oliveira (2015), infelizmente, hoje em dia muito gestores ainda 

não entenderam o fator estratégico da prática do pós-venda no dia a dia 

empresarial, pois afirmam que o setor de serviços de pós-venda representa 

apenas mais um custo. 

De acordo com Berro (2010), o objetivo do pós-venda é manter o cliente 

satisfeito através da confiança, credibilidade e a sensação de segurança 

transmitida pela empresa, construindo relacionamentos duradouros que 

contribuam para o aumento da fidelização. 
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3. METODOLOGIA 
 

Para realização desta pesquisa utilizou-se de um estudo bibliográfico 

que de acordo com Gil (2010) é baseada em material já 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 presença ou ausência de 

alguma qualidade ou características, e também na classificação de tipos 

diferentes de dada propriedade. Em síntese: Na mensuração da satisfação, a 

pesquisa quantitativa objetiva dar tratamento estatístico as respostas dos 

clientes, com o propósito de quantificar os graus de satisfação, a direção e a 

magnitude do esforço de melhoria (MOTTA,1999). 

De acordo com os objetivos  essa pesquisa foi exploratória, segundo 

Prodanov e Freitas (2013) pesquisa de natureza exploratória é quando a 

pesquisa se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar 

mais informações sobre o assunto que vamos investigar, possibilitando sua 

definição e seu delineamento, isto é, facilitar a delimitação do tema da 

pesquisa; orientar a fixação dos objetivos e a formulação das hipóteses 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 ciências 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 

impossível mediante outros delineamentos já 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 definição de pesquisa de campo é uma pesquisa utilizada com 

objetivo de conseguir informações, e consiste na observação de fatos e 

fenômenos tal como ocorre espontaneamente a coleta de dados e se presume 

relevantes para a análise. 

Para complementa a pesquisa foi realizada uma entrevista (APÊNDICE 

A) com o proprietário da restaurante de Porto Nacional – TO. Foram oito (8) 
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questões relacionadas ao tema proposto na pesquisa. De acordo com Barros e 

Lehfeld (2007), a entrevista é uma técnica que permite o relacionamento 

estreito entre entrevistado e entrevistador. 

Para os clientes do Restaurante Anacleto’s em Porto Nacional – TO 

foram aplicados questionários (APÊNDICE B) com quinze (15) questões no 

período de setembro a outubro de 2018. Para Lakatos e Marcony (2010), 

questionário é um instrumento de coleta de dados, constituído por uma série 

ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a 

presença do entrevistador. 

A área de estudo é o município de Porto Nacional, fica a 52 km de 

Palmas, é tido como um berço da cultura do estado do Tocantins. Tombado 

pelo patrimônio histórico cultural nacional, reflete o antigo e o moderno, 

abrigando ruas estreitas e casarões coloniais, que dividem espaço 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 

vários anos no mercado. O atendimento é de domingo a domingo, das 10:30 às 

15:00 horas. 

Após aplicado os questionários usou-se o método de analise estatística. 

Este método permite descrever e compreender os dados por meio de medidas 

de tendência central, dispersão, percentuais e outras. (Reis, 1998). 

Nesta pesquisa os dados foram expressos em gráficos com os 

respectivos percentuais. 
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4. RESULTADOS E DISCURSSÕES 

4.1 Entrevista aplicada ao proprietário do Restaurante Anacleto’s em 
Porto Nacional – TO. 
  

 A entrevista foi realizada no dia 20 de setembro de 2018 com o 

proprietário Leonardo Moreira Marques do Restaurante Anacleto’s de Porto 

Nacional – TO.  O Restaurante Anacleto’s já está há vários anos no mercado e 

foi reinaugurado em 21 de Dezembro de 2017, para melhor atender os clientes. 

 Em entrevista com o proprietário, perguntado quais são seus clientes, o 

mesmo relatou que são na maioria trabalhadores, pessoas que trabalha no 

centro da cidade e prefere almoçar no restaurante pela comodidade por se 

encontra no centro da cidade. 

Abaixo a figura 1 da frente do Restaurante Anacleto’s no município de 

Porto Nacional-TO. 

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

 

Fonte: Autora, 2018. 

 

Conforme o proprietário o dia mais frequentado no restaurante Anacleto’s 

são aos domingos, isso se justiça por se final de semana e muitas famílias 

gosta de sair de suas residências para almoçar em um local de preferência 

familiar. 

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

os clientes sempre elogiam o atendimento, citando como diferencial a 
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qualidade. Para Rangel (1995) a qualidade focalizada na satisfação do cliente é 

um conceito estratégico que as empresas têm 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 proprietário confirmou que mais de 60 

(sessenta) clientes. Sobre as formas de pagamentos, o Restaurante trabalha 

com diversas formas, como: dinheiro, cartão débito e credito. Atualmente o 

restaurante possui mais de 10(dez) colaboradores, entre cozinheiros, garçons e 

serviços gerais entre outros. 

De acordo com o proprietário 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 alcançar vantagens 

competitivas, portanto, deve-se não só satisfazer o cliente, mas surpreende-lo. 

O proprietário confirmou que o Restaurante Anacleto’s utiliza como meio 

de fidelização dos clientes, desconto na próxima compra ou sobremesa de 

cortesia. Segundo Pinheiro (2003) a fidelização é uma predisposição para 

comprar novamente um produto ou serviço oferecido por uma organização. 

4.2 Questionários aplicados aos clientes do Restaurante Anacleto’s 
 

Segue os resultados dos questionários com 15 (quinze) perguntas 

aplicadas aos clientes do Restaurante Anacleto’s no período de setembro a 

outubro de 2018 no município de Porto Nacional -TO. 

 De acordo com a aplicação dos questionários os clientes do 

Restaurante Anacleto’s são 67% do gênero feminino e 33% do gênero 

masculino. Conforme o gráfico 1.  

Gráfico 1 - Gênero dos clientes. 

 

67%

33%
feminino

masculino
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Fonte: Autora, 2018. 

O gênero que, mas frequenta o restaurante é o feminino, com um 

quantitativo superior. Esse resultado demostra a independência financeira da 

mulher no mundo moderno. Segundo Fonseca (2008) gênero é uma maneira 

de compreender as relações sociais historicamente construídas que se 

estabelecem entre homens e mulheres, mulheres e mulheres e homens e 

homens refere-se ao sexo social e historicamente construído. 

 A segunda pergunta foi sobre a faixa etária dos clientes do Restaurante, 

conforme o Gráfico 2. A faixa etária dos clientes do Restaurante Anacleto’s em 

Porto Nacional -TO, se encontra na faixa etária 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 etária acima 

de 60 anos. 

              Gráfico 2 - Faixa etária dos clientes. 

 

Fonte: Autora, 2018. 

 

De acordo com o gráfico 2 os clientes que mais frequenta o Restaurante 

Anacleto’s estão com faixa etária de 40 a 60 anos. 

Perguntado sobre a renda mensal dos clientes do restaurante, conforme 

o Gráfico 3, 8% recebem até um salário mínimo, 17% um salário mínimo e 

meio, 25% dois salários mínimos e 50% acima de três salários mínimos. 

         

 

 

 

 

17%

33%
42%

8%

18 a 25

25 a 40

40 a 60

mais de 60
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         Gráfico 3 - Renda mensal dos clientes. 

 

Fonte: Autora, 2018. 

 

Segundo o Gráfico 3 os clientes que mais frequentam o restaurante são 

pessoas que são consideradas estabilizada financeiramente, que recebem 

mais de três salários mínimos. 

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

não é a primeira vez que frequentam o estabelecimento. Conforme gráfico 4. 

 

           Gráfico 4 - Primeira vez que frequentam a churrascaria? 

 

Fonte: Autora, 2018. 

  

Sobre a frequência dos clientes,34% afirmaram que frequentam 

diariamente, 33% mensalmente, 8% semanalmente, 25% quinzenalmente. 

Conforme o gráfico 5. 
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50%
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Gráfico 5 - Frequência que os clientes vão no Restaurante   

          
           Fonte: Autora, 2018.  

  

Como podemos observar os clientes com 34% frequenta diariamente o 

Restaurante, na maioria são pessoas que trabalha no centro da cidade, e 

morra longe do trabalho, e considera mais cômodo almoçar no 

estabelecimento. 

Perguntado sobre como tomou conhecimento do Restaurante 

Anacleto’s, 17% responderam que foi através da internet, 75% por indicação de 

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

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

        
     Fonte: Autora, 2018. 

  

Segundo o gráfico 6 a indicação por terceiros foi o que mais 

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

34%

33%

8%

25%
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17%

75%

8%
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internet. Segundo Las Casas (2009) aponta o Marketing de Relacionamento 

como ponto de partida do planejamento e manutenção de um relacionamento 

entre clientes e funcionários. A busca contínua da fidelização do cliente é 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. 

 

Gráfico 7 – Qual dia os clientes mais frequentam o Restaurante 
Anacleto’s? 

 

        
         Fonte: Autora, 2018. 

  
 Segundo o gráfico 7 os clientes estão 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 necessário entender quem são os clientes, 

quais as suas expectativas e os seus anseios e como estes podem ser 

satisfeitos, da melhor forma possível. 

 Sobre a avaliação do Restaurante Anacleto’s, 42% falaram que estão 

muito satisfeitos, 58% satisfeito, nenhum insatisfeito. De acordo Gráfico 8. 

Gráfico 8 - Avaliação do Restaurante Anacleto’s. 

50%50%
durante a semana

final de semana
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    Fonte: Autora, 2018. 

  

Como podemos observar os clientes estão satisfeitos com o Restaurante 

Anacleto’s. Segundo Vavra (1993) a satisfação dos clientes é uma estratégia 

que as empresas utilizam para alcançar suas metas. 

Sobre o critério que os clientes utilizam para escolher o restaurante 

Anacleto’s, conforme o Gráfico 9, 41% responderam cardápio, 17% a 

localização, 25% o atendimento, nenhum o preço e 17% a higienização. 

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

         
        Fonte: Autora, 2018. 

              

 Segundo o Gráfico 9 o critério mais utilizado para escolher o restaurante 

é o cardápio, seguido da localização. Para Walker e Lundberg (2003) o 

cardápio é considerado a parte mais importante do conceito de um restaurante. 

Segundo Krause (2006), para determinados estabelecimentos a localização 

tem que ser de proximidade a um grande fluxo de pessoas, já para outros, a 

distância e tranqüilidade do ambiente, podem ser fatores determinantes no seu 

42%
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muito satisfeito

satisfeito
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41%

17%
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17% cardapio

localização
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sucesso. 

Perguntado sobre como os clientes considera o restaurante Anacleto’s, 

os mesmos responderam que é um lugar para ir com familiares com 92% e 8% 

com colega de trabalho. 

               Gráfico 10 - Como os clientes considera o Restaurante um lugar     
para ir com? 

 

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 é importante para o 

individuo no sentido da sua influência sobre o desenvolvimento do mesmo, 

uma vez que a interação entre os vários membros da família é a primeira base 

de comunicação que se recebe. 

Perguntado se os clientes indicariam o Restaurante Anacleto’s conforme 

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

 

               Gráfico 11 - Indicariam o Restaurante Anacleto’s? 
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100%
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            Fonte: Autora, 2018. 

    

   Perguntado para os clientes se o Restaurante está adequado para 

receber todo o tipo de público, 100% responderam que sim. Conforme 

demonstra o gráfico 12. 

 

 

                Gráfico 12 - Na percepção dos clientes o Restaurante Anacleto’s 
está adequado para receber todos os tipos de públicos. 

               

               Fonte: Autora, 2018. 

     De acordo com as respostas dos clientes, o restaurante está 

adequado para todo tipo de público. Sendo todas as faixa etária, gênero e 

classe social. 

    Sobre o tempo que demora a ser atendido, 83% responderam 

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

 

      Gráfico 13 – Qual a demora a ser atendido? 

100%

sim não
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       Fonte: Autora, 2018. 

       Conforme os resultados o atendimento do Restaurante Anacleto’s é 

imediato.  

Para Freemantle (1994), o cliente jamais deveria esperar mais que cinco 

minutos para ser atendido, já que tempo significa dinheiro, perdendo tempo os 

clientes perdem dinheiro. 

       Sobre como os clientes classifica o atendimento dos colaboradores do 

restaurante, conforme o Gráfico 14, 50% responderam muito satisfeito, 50% 

satisfeitos e nenhum insatisfeito. 

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

        
         Fonte: Autora, 2018. 
 

           Conforme o gráfico acima os clientes estão 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 negócio. 

O treinamento é um fator indispensável para proporcionar um 

atendimento com qualidade e a razão disso é óbvia, Las Casas (1999) aborda 
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que o bom atendimento é alicerçado no desempenho humano e prestar bons 

serviços depende da qualidade deste desempenho. 

Por fim, podemos observar que os clientes do Restaurante Anacleto’s 

em Porto Nacional – TO, considera que o mesmo tem uma ótima qualidade na 

prestação de serviço e o grau de satisfação dos clientes e considerado 

excelente. 
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5. CONCLUSÃO  
 

Essa pesquisa demonstra a importância da qualidade na prestação do 

serviço em qualquer organização. Conforme estudo de caso realizado no 

Restaurante Anacleto’s em Porto Nacional – TO que se encontra no mercado a 

vários 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 são trabalhadores, com predominância do 

gênero feminino, com faixa etária entre 40 a 60 anos e recebe acima de três 

salários mínimos. Segundo os clientes, estão sempre muito satisfeitos ou 

satisfeitos com os serviços oferecidos pelo Restaurante. 

Podemos concluir que para se manter competitivo o restaurante 

Anacleto’s investiu em um ambiente agradável, familiar, com conforto, 

qualidade e com um bom atendimento. 
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INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAÇÃO, CIÊNCIA E TECNOLOGIA DO 
TOCANTINS 

CAMPUS PORTO NACIONAL 
COORDENAÇÃO DO CURSO TECNOLOGIA EM LOGÍSTICA 

APÊNDICE A 
 

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

 
I – Apresentação da Pesquisa 

Este questionário é parte integrante de uma pesquisa para 

elaboração de um trabalho de conclusão de curso junto ao Instituto 

Federal de Educação, Ciência e Tecnologia do Tocantins, do curso 

de Tecnologia em Logística. 

Este instrumento de coleta de dados foi através de uma 

entrevista elaborada com base nas informações obtidas na pesquisa 

de campo. Assim, as Informações a serem coletadas serão 

utilizadas exclusivamente para fins desta pesquisa. 

Entrevista ao proprietário 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    ( ) sábado  

( ) quinta e sexta                 ( ) outros 

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

( ) reclamações                   ( ) elogios  
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( ) sugestões                       ( ) outros 

4) Qual o seu diferencial em frente aos concorrentes? 

( ) qualidade                        ( ) forma de atendimento 

( ) preço                              ( ) outros 

5) Quantos clientes o Restaurante consegue acomodar por dia? 

( ) 20                                   ( ) 40 

( ) 60                                   ( ) outros 

6) Quais as formas de pagamentos? 

( ) somente dinheiro             ( ) dinheiro, cartão débito e credito 

( ) somente debito                ( ) outros 

7) O Restaurante possui funcionários? Quantos? 

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

( ) sim, mais que 10             ( ) diaristas 

8) O que o gestor fala sobre a escolha dos clientes pelo 

Restaurante? 

( ) qualidade                        ( ) localização 

( ) atendimento                    ( ) forma de pagamento 

9) O restaurante utiliza algum meio de fidelização dos clientes? 

( ) descontos na próxima compras  

( ) cartão fidelização  

(  ) Outros  
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INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAÇÃO, CIÊNCIA E TECNOLOGIA DO 
TOCANTINS. 

CAMPUS PORTO NACIONAL 
COORDENAÇÃO DO CURSO TECNOLOGIA EM LOGÍSTICA 

 

APÊNDICE B 
 

Este questionário é parte integrante de uma pesquisa para elaboração 

de um trabalho de conclusão de curso junto ao Instituto Federal de Educação, 

Ciência e Tecnologia do Tocantins, do curso de Tecnologia em Logística. 

Este instrumento de coleta de dados foi através de um questionário 

elaborada com base nas informações obtidas na pesquisa de campo. Assim, as 

informações a serem coletadas serão utilizadas exclusivamente para fins desta 

pesquisa. 

Questionários aos clientes do Restaurante em Porto Nacional -TO. 

Data: 20/09/2018. 

 
1) Gênero  

( ) masculino    ( ) feminino 
 

2) Faixa etária  
( ) de 18 a 25   ( ) de 25 a 40    ( ) de 40 a 60     
 

3) Qual a sua renda mensal 
( ) Até 1 salário mínimo 
( ) 1 salario mínimo e meio 
( ) 2 salários mínimos 
( ) Acima de 3 salários mínimos 

 
4) É a primeira vez que frequenta o Restaurante? 

( ) sim              ( ) não 
 

5) Com que frequência você frequenta o Restaurante? 
( ) diariamente  ( ) mensalmente  ( ) semanalmente  ( ) quinzenalmente 
 

6) Como você tomou conhecimento do Restaurante? 
( ) internet        ( ) indicação        ( ) cartão de visita  ( ) publicidade 
 

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

8) Em relação ao Restaurante você avalia a prestação de serviço? 
( ) muito satisfeito    ( ) satisfeito      ( ) insatisfeito 
 

9) Que critério você utiliza para escolher o Restaurante?  
( ) cardápio ( ) localização  ( ) atendimento     ( ) preço ( ) higienização  
 

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

11) Você indicaria esse Restaurante? 
( ) sim            ( ) não 

12.Na sua percepção o Restaurante está adequada para todo tipo de público?  
( ) sim            ( ) não 
 

13. Quanto tempo demora para ser atendido? 
(   ) imediato               (    ) até 5 min                           (   ) até 10 min         
 
(    ) até 15 min                     (    ) mais de 15 min  
 

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

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



42 
 

                                                   

APÊNDICE C 
 

 
 

 


