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RESUMO:

Introducéo: O grande desafio das empresas atualmente é entender as necessidades de
seus consumidores e criar de forma estratégica meios de entregar a eles valor,
satisfazendo essas necessidades e estar constantemente ligado as novas tendéncias para
oferecer servicos diferenciados no mercado em busca da fidelizacdo de seus clientes.
Objetivos: O objetivo deste trabalho foi demonstrar os atributos que contribuem para
satisfacdo de seus clientes em um restaurante situado na cidade de Patrocinio/MG.
Materiais e métodos: O Tipo da pesquisa foi sistémica, estudo de caso e quantitativa.
Realizada em um restaurante localizado em Patrocinio/MG, teve como amostra 40
clientes de uma populacdo de 100 clientes ativos da empresa que atendessem aos critérios
da pesquisa para responderem ao questionario abordando sobre fatores de avaliacao para
satisfacdo dos clientes. Resultados da pesquisa: Os atributos que houveram a satisfagdo
dos clientes, assim como também a sua fidelizacdo, foram: a qualidade da comida,
higiene, ambiente com clima agradavel, com conforto e seguranca, confiabilidade, um
atendimento agilizado e personalizado, a localizacdo do restaurante e seus horarios de
funcionamentos. Os atributos que menos contribuiram para a satisfacdo dos clientes,
foram: precos, promocéo, estacionamentos, decoracdo, som ambiente e carta de bebidas.
Concluséo: Conclui-se que ha o grau de satisfacdo e fidelizacdo no restaurante, pois na
pesquisa a maioria respondeu que estao satisfeitos com os atributos que contribuem para
satisfacdo de clientes no restaurante. O restaurante evidenciou as necessidades de criar
estratégias para melhoramento, fortalecendo o valor da empresa.
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Introduction: The great challenge for companies today is to understand the needs of their
consumers and strategically create ways to deliver value to them, satisfying those needs
and being constantly connected to new trends in order to offer differentiated services in
the market in search of customer loyalty. Objectives: The objective of this work was to
demonstrate the attributes that contribute to customer satisfaction in a restaurant located
in the city of Patrocinio / MG. Materials and methods: The type of research was
systemic, case study and quantitative. Held in a restaurant located in Patrocinio / MG, it
had a sample of 40 customers from a population of 100 active customers of the company
that met the survey criteria to answer the questionnaire addressing assessment factors for
customer satisfaction. Survey results: The attributes that there was customer satisfaction,
as well as their loyalty, were: the quality of the food, hygiene, environment with a pleasant
climate, with comfort and safety, reliability, an agile and personalized service, the
location of restaurant and opening hours. The attributes that least contribute to customer
satisfaction were: prices, promotion, parking, decoration and sound, drinks list, and the
demand for luxury. Conclusion: The company's focus should be on the aspects that
customers prioritize as most relevant, highlighting the need to create strategies for
improvement, strengthening the company's value, thus focusing on what is really
important and thereby satisfying its customers by delivering what seek, attract new
customers and retain them.

Keywords: Consumers. Loyalty. Restaurant. Satisfaction.

1 INTRODUCAO

Considerou-se que a evolucdo do mercado no setor alimenticio tem deixado o
perfil do consumidor cada vez mais exigente, sendo necessario que as empresas se
adequem as suas novas necessidades/desejos. Antes a qualidade que era vista como um
diferencial dentro das organizacgdes, e hoje nota-se que se tornou uma obrigacao, tanto
nos produtos, Nos processos, NO servico prestado, na matéria prima utilizada, em todos os
atributos e nas caracteristicas que envolvem o produto a ser comercializado e 0 servigo
gue sera prestado.

Apontou-se nesse avanco as oscilagbes nos comportamentos dos clientes, que
estdo cada vez mais informados sobre decisdes de compra. Observou-se a necessidade
das empresas estarem atentas a essas constantes mudancgas ao ofertar seu produto ou

servico, considerando que a escolha serd feita aquele que tiver sabedoria e flexibilidade
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para atrair os olhares do consumidor para sua organizacao, pois 0S mesmos Sao criticos
no olhar e procuram por qualidade e prego.

A satisfacdo de clientes para o autor Kotler (2000), define-se como: “satisfagao
consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultantes da comparacdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador.” (KOTLER, 2000, p.58)

Destacou-se que a percep¢do do consumidor ao se relacionar com uma empresa €
um fator decisivo para identificar se a satisfacdo foi ou ndo atingida. Dessa forma os
restaurantes devem conhecer bem os perfis de seus clientes, e serem criticos fazendo uma
auto avaliacdo de seus costumes, crencas e valores, estando preparados a possiveis
inovacOes e mudancgas que possam acontecer, assim transmitindo confianca e seguranca
aos clientes e com isso ganhar vantagens competitivas.

Este estudo teve como problematica a seguinte questdo: Quais sdo os atributos
oferecidos por um restaurante que contribuem para satisfacdo dos clientes e que ira

fideliza-los?

A metodologia utilizada para a elaboracdo deste estudo, foi feita através de fontes
de pesquisas, livros e websites, com referéncias relevantes ao tema, que orientaram,
auxiliaram e agregaram na elaboracéo do trabalho, tornando a pesquisa rica em conteudo,
trazendo opinides de diversos autores relacionados ao tema e para levantamento da
pesquisa foi realizado um questionario através de 40 participantes, propondo com essa
pesquisa objetiva analisar o0 ambiente competitivo que se esta operando um restaurante
da cidade de Patrocinio-MG. Mostrou o diferencial de obter um bom planejamento
estratégico, identificou os requisitos positivos e negativos que influenciam na decisdo de
compra, além de propor acbes para reverter as avaliagdes negativas, suprindo as
necessidades dos clientes, identificou o ponto de equilibrio para satisfagdo do cliente,
assim a empresa atender com seguranca, rapidez e higiene, através de analises gréficas.

O objetivo deste trabalho foi demonstrar os atributos que contribuem para
satisfacdo de clientes em um restaurante situado na cidade de Patrocinio/MG. Sendo
assim foi possivel identificar quais foram os atributos de satisfacdo considerados

importantes em um restaurante na viséo do cliente, demonstrando os diferenciais que
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deixam os clientes satisfeitos e os fidelizam, e também destacou os pontos que os clientes
menos priorizam em um restaurante em relacdo a satisfacéo.

Justificou-se este estudo por orientar as empresas a importancia de colocar 0s
clientes como primeiro plano e possuir ferramentas para que se destaquem em qualidade
ndo apenas nos bens oferecidos para atingir a satisfacdo e expectativas dos clientes, mas
também de trabalhar e inspirar sua equipe para que se tornem excelentes produtores de
bens e servigos para que deem seu melhor, seja em um atendimento diferenciado, seguro,
personalizado, ou um servico rapido, assim ndo perdendo seu profissionalismo, e
entendendo que esta em um jogo de ganha a ganha. Sendo assim, a qualidade nos servicos
oferecidos € o requisito minimo que um cliente julga ao escolher por um fornecedor, ainda

mais com concorrentes cada vez mais iguais.

2 MATERIAL E METODOS

O Tipo da pesquisa foi sistémica, pois se prop0s a estudar a experiéncia de um
determinado publico com fatos particulares do sistema como um todo. Em relacdo aos
objetivos, este estudo utilizou a técnica de estudo de caso com a aplicacdo de um
questionario com abordagem dialética. Com relagdo a abordagem do problema, a
pesquisa foi quantitativa.

Esta pesquisa foi realizada em um restaurante localizado na cidade de
Patrocinio/MG. A empresa tem uma extensdo de servicos de atendimento na &rea
alimenticia, entre eles o self service, marmitas, congelados, encomendas personalizadas,
entre outros e atende ndo apenas a cidade sediada, mas também municipios proximos.

Em relacdo aos participantes do estudo, a amostra foi constituida por quarenta clientes
de uma populacdo de 100 clientes ativos, que foram abordados aleatoriamente, e
espontaneamente se dispuseram a responder as questdes. Alem de serem clientes da
empresa, foram adotados como critérios para participarem da pesquisa ter no minimo um
ano de cliente/experiéncia no restaurante, serem maiores de 18 anos, ter participacdo

voluntaria, e assinarem o Termo de Consentimento Livre Esclarecido (TCLE).

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO PATROCINIO
Avenida Liria Terezinha Lassi Capuano, 466 « Caixa Postal 99 « CEP 38747-792 « Patrocinio « MG
Telefone: (34) 3839.3737 - Site: www.unicerp.edu.br « E-mails: unicerp@unicerp.edu.br | pesquisa@unicerp.edu.br

R _




ENCONTRO_
ﬂ DE INICIACAO >

IENTIFIC, UNICERP

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO
UNICERP PATROCINIO

ez ENCONTRO DE INICIACAO CIENTIFICA
E FORUM CIENTIFICO DO UNICERP

Ap0s a aplicacdo do questionario foram coletados os dados da pesquisa, tabulados
analisados. Considerando a ética e o sigilo, detalhando como, onde e quando foram
coletados os dados e analisados.

A coleta de dados foi feita através da aplicacdo de um questionario junto a
amostra. O questionario foi elaborado pela prépria pesquisadora, contendo questdes
abertas e fechadas, abordando sobre fatores de avaliagdo como disponibilidade de
produtos, qualidade dos produtos, atendimentos e servi¢cos prestados, organizacéo, entre
outros. Os clientes foram abordados no estabelecimento e receberam informacdes sobre
a pesquisa e sua finalidade. Aos que aceitaram participar, apos assinarem o TCLE, foi
entregue a pesquisa e apresentadas as questdes com todos os métodos de higienizacdo
necessarias como uso de canetas separadas, utilizacdo obrigatoria de mascaras, de alcool
em gel, e o questionario foi respondido no conforto de casa como prevencéo da pandemia,
evitando aglomeracdes no restaurante e entregues no dia seguinte, onde foram coletadas
as respostas, garantindo-se o sigilo do respondente.

Foi utilizado um questionario, previamente aprovado pelo Comité de Etica em

Pesquisa - UNICERP (COEP), para desenvolver a pesquisa e levantar dados para o estudo

de caso.

Consistiu no conhecimento da Resolugdo 466/2012, do Conselho Nacional de
Saude, e que cumpriu-se todas as diretrizes dessa resolucdo, na qual se baseou o
regimento do COEP/UNICERP para o desenvolvimento do Projeto de Pesquisa

envolvendo seres humanos.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o passar do tempo, as empresas védo se adaptando aos cenarios de mercado
aos quais estdo inseridas, adequando-se para atender todas as necessidades de seus
clientes, com énfase na sua satisfagdo. Contudo, poucas empresas percebem o real valor
da fidelizacdo de seus clientes, diminuindo ainda mais, 0 nimero de empresas que

conseguem conquista-los e enfim, manté-los ganhando vantagem competitiva.
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Segundo o autor Walker (1991, p 1), a vantagem competitiva baseia-se em: “uma
diferenca perceptivel de satisfazer melhor que o0s concorrentes as necessidades
identificadas do cliente. Isso s6 pode acontecer se 0s servi¢os forem tratados como uma
questdo estratégica e forem acionados mecanismos para tornar os servicos um valor-
chave da organizagdo.”

Um cliente satisfeito pode trazer muitos beneficios para o negécio, pois se uma
empresa possui clientes fiéis, ela cresce mais que as demais em momentos de crescimento
da economia e ndo sofrem tanto quando em periodos de baixa ou de recessao.

De acordo com o Sebrae (2016), “satisfazer um cliente ¢ atender suas expectativas
em uma experiéncia de compra. Um cliente com as expectativas atendidas tem mais
chance de optar novamente pelo produto ou servigo utilizado”

Clientes satisfeitos podem fazer o marketing boca-a-boca divulgando de graca a
empresa, mas para que isso ocorra, € necessario desenvolver estratégias para se
diferenciar das demais empresas do segmento atuantes no mercado, onde o cliente ndo

abra méo do seu produto ou servigo, devido a atitudes e experiéncias vivenciadas por eles

e, que tenham tido o sentimento de encantamento e satisfagao.

O intuito é que as organizacdes entendam que um cliente insatisfeito gera
consequéncias graves, seja em um mau atendimento, se ndo criar meios para a reversao
do quadro, tera uma grande chance de perder esses clientes para 0s concorrentes, e ainda
correndo o risco de difamacdo nas redes sociais e sites que atualmente é muito comum.

A satisfacdo de clientes do ramo alimenticio € um grande desafio, pois as pessoas
estdo muito mais exigentes com sua alimentacdo, preocupando-se com o ambiente,
higiene do local, atendimento, apresentagdo dos alimentos e por fim o preco, ja que

existem muitos restaurantes na cidade.

3.1 O marketing e 0s servicos

As empresas que desejam se destacar no mercado atual utilizam das ferramentas
de marketing para deixar sua imagem forte e memorizada na mente de seus clientes,
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entregando valores e gerando satisfacdo ao cumprir com as exigéncias de seu publico
selecionado.

Para Lovelock, Wirtz & Hemzo (2011, p. 21), “o valor em servigos apresenta
alguns elementos tangiveis importantes, no entanto, sdo os elementos intangiveis, como
trabalho e o0 conhecimento que determinam a criacdo primordial de valor no marketing de
servigos. A intangibilidade pode ser tanto mental como fisica”.

Além da intangibilidade, os servi¢os também sdo caracterizados pela
inseparabilidade, variabilidade e perecebilidade. A intangibilidade
significa que eles ndo podem ser sentidos e percebidos antes da compra,
por isso, cabe ao prestador de servico criar evidéncias da qualidade de
seu servico para que possa ser percebido pelo cliente. A
inseparabilidade ou indissociabilidade do servigo significa que eles ndo
podem ser separados de seus fornecedores ou prestadores, tanto o
prestador de servico, como o cliente, afetam os resultados finais. Em
servicos a producéo e o consumo sdo simultaneos. A variabilidade ou
inconstancia do servigo significa que a qualidade depende de quem os
fornece, bem como de quando, onde e como sdo fornecidos. A
diversidade de comportamentos e de personalidade humana dificulta
uma padronizacdo do servigo quando o prestador for uma pessoa. J& a
perecibilidade dos servicos significa que eles ndo podem ser
armazenados para venda ou uso posterior. Esse aspecto pode vir a se
tornar um problema quando a demanda pelo servigo aumentar e a
impossibilidade de se estoca-lo levar ao problema da escassez
(KOTLER & ARMSTRONG, 2007, p. 216-217).

Os profissionais de marketing precisam estar sempre trazendo os olhares dos
clientes para dentro da sua empresa, inovando em tecnologias, planejando,
implementando, com personalizagfes de produto ou servigos, lancamentos, criando
relacionamentos valiosos e gerando lucro por meio das vendas, motivando seus
funcionarios, desenvolvendo as competéncias necessarias para que seus colaboradores
executem um bom servico, assim satisfazendo os desejos e conveniéncias do mercado e

de seus clientes.

3.2 Atributos que contribuem para satisfacéo dos clientes
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Os atributos de escolha para a satisfacao do cliente compdem as dimensdes da
qualidade do servigo que séo oferecidos pela empresa para o cliente e que refletem em
valor para ele influenciando na sua satisfagdo ou insatisfacao.

Segundo Zeithaml (1981), a facilidade ou dificuldade de avaliacdo de um servico
antes da aquisicdo decorre do tipo de atributo utilizado pelo cliente para sua avaliacéo,
havendo trés tipos:

e Atributos de busca: sdo atributos caracterizados pela tangibilidade do
produto, permitindo ao cliente avaliar por meio dos sentidos um produto
antes da compra. Esses atributos reduzem o sentimento de incerteza e
risco na compra. Em um restaurante, esses atributos estariam
representados pela localiza¢do, ambiente e tipo de culinaria.

o Atributos de experiéncia: sdo atributos que ndo podem ser avaliados
antes da aquisicdo do servico. S8o atributos relacionados com a
confiabilidade, facilidade de uso e suporte ao cliente. Em um
restaurante, o atributo de experiéncia fica mais compreensivel com a
degustacdo dos pratos, para avaliagdo do sabor da comida. E uma
avaliagdo individual e intrasferivel, que pode resultar em opiniGes
diferentes.

e Atributos de credibilidade: sdo atributos de dificil avaliacéo por parte
dos clientes, mesmo ap6s a compra € 0 consumo. Sdo atributos que
envolvem confianga e crenca. Sao dificeis de serem mensurados pelo
cliente. Em um restaurante esses atributos estariam representados pela
higienizacdo dos alimentos, condi¢cdes dos ingredientes e etc. Os
atributos de credibilidade, embora dificeis de serem avaliados em um
curto espaco de tempo, repercutem no longo prazo, através da reputacao
do estabelecimento. (ZEITHAML,1981, p 186-190)

Estes atributos sdo julgamentos que influenciam diretamente o cliente em sua
decisdo de compra através da visdo de uma determinada empresa de acordo com
experiéncias compartilhadas ou demonstradas, que podem satisfazer ou nao suas
necessidades. Os clientes em um restaurante querem cada vez mais atendimento
personalizado, comida de qualidade, higiene, entre outros atributos, e sempre buscar
aquelas empresas que transmitam confianga, credibilidade, que se familiarize e
simplesmente fagcam a diferenca, estando sempre ligado as novas tendéncias para melhor
atendé-los.

Segundo Froemming (2001, p. 60), “conhecer os atributos importantes na
avaliacdo do cliente é fundamental para fornecer qualidade superior nos encontros de
servigos, pois indicam os pontos fundamentais na entrega do servigo que podem ser alvo

de incremento de melhoria”.
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DICAO 2020
Através da identificacdo I5as cf';ecess%ia es dos clientes e de pesquisas de

satisfagdo, consegue-se oferecer um servico e valor superior a seu cliente com estratégias
bem elaboradas, com o foco em valorizar e fortalecer os atributos da sua empresa, e

consequentemente ganhar fidelizacé@o de seus clientes e consumidores.

3.3 Expectativas do cliente com o servigo

Conhecer e saber lidar com as diversas expectativas criadas pelos clientes ndo sdo
tarefas faceis, mas é um fator de extrema importancia para a execucao de servigos de
qualidade. Sendo assim se torna necessario observar se o restaurante entrega ou ndo as
expectativas que eles despertam em seus clientes e consumidores, desde o desejo do
cliente de experimentar até a sensacao de experiéncia com a prestacao de servico.

Slack et al. (2008), definem que “a qualidade ¢ aquilo que se adéqua com a
expectativa dos consumidores”. Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 477) a qualidade
em servigos significa: “atender ou superar de modo consistente as expectativas dos
clientes”.

Os restaurantes precisam compreender as necessidades de conhecer seu cliente,
originar estratégias, aumentar cada vez mais sua capacidade em relagdo a concorréncia
com acompanhamentos constantemente.

Assim, ganhando vantagens competitivas, como também ultrapassar as
expectativas de seu cliente em relacdo aos seus produtos e servicos oferecidos. Quando
se tem o dominio sobre as expectativas dos clientes, cria-se vinculos duradouros entre
eles e a empresa com servigos desejados, adequados, e esperados.

O cliente sempre cria expectativa quanto a qualidade e bom atendimento nos
estabelecimentos, pois € intrinseco que ganhar atencao e respeito nos lugares dos quais
frequenta por escolha, sendo primordial para satisfacdo de todo e qualquer individuo.

3.3.1 Tipos de expectativa e os fatores que influenciam o cliente
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Em um restaurante possuem varios fatores que influenciam o cliente a usufruir
desse servigo, até porque o ser humano esta cada vez mais preocupados com sua
alimentacdo saudavel, assim como também por necessidades pessoais, promessas
explicitas ou implicitas. Os consumidores criam expectativas de como serd sua
experiéncia, e a empresa precisa estar pronta para satisfazé-las. Com isso, a prépria
empresa constroi sua imagem atravées desse consumidor que pode se tornar cliente e fazer
a comunicacao boca a boca com amigos ou familiares compartilhando sua experiéncia
vivenciada, podendo assim influenciar mais pessoas a consumir na sua empresa.

O autor Zeithaml, Berry & Parasuraman (1993), comenta que o nivel de Servico
desejado os clientes esperam receber um servico ideal para suas necessidades. Este nivel
é influenciado por aspectos internos e externos do cliente e por promessas explicitas e
implicitas. E um nivel de servico que todo cliente espera receber, no entanto, nem sempre

a empresa pode entregar o servico desejado, fazendo com que a expectativa do cliente

seja levada a um nivel minimo de expectativa, chamada de servico adequado. No nivel
de Servico adequado o cliente tem sua expectativa reduzida a um nivel minimo de
aceitacdo sem ficar insatisfeito.

O nivel de servico que os clientes esperam receber é chamado de Servico esperado
ou previsto, o qual pode ser afetado por alguns fatores. O intervalo entre o nivel minimo
aceitavel e o nivel maximo desejado pelo cliente corresponde a faixa denominada de Zona
de tolerancia, que também pode ser compreendida como uma faixa sem reacdo e de pouca
atencdo explicita ao desempenho do servigo. Servigos acima da faixa tendem a promover
uma reagdo positiva nos clientes, abaixo dela, uma tendéncia de reagdo negativa. A
amplitude da zona de tolerancia sofre influéncia do cliente, concorréncia, preco e
importancia atribuida ao servigo (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993).

Sendo assim, atender as expectativas dos clientes é vantajoso, podendo ganhar a
fidelidade dos clientes oferecendo a eles uma experiéncia Unica pelo qual ele so
encontrard procurando a sua empresa, e criando estratégias em inovagdo para que impeca
que seu cliente ndo abra méo dos seus servigos por nada. Com isso ganhara vantagens

competitivas nesse jogo de ganha a ganha.

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO PATROCINIO
Avenida Liria Terezinha Lassi Capuano, 466 « Caixa Postal 99 « CEP 38747-792 « Patrocinio « MG
Telefone: (34) 3839.3737 - Site: www.unicerp.edu.br « E-mails: unicerp@unicerp.edu.br | pesquisa@unicerp.edu.br

R _




ENCONTRO

SCIENTIFIC. unacere

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO
UNICERP PATROCINIO

ez ENCONTRO DE INICIACAO CIENTIFICA
E FORUM CIENTiFICO DO UNICERP
EDICAO 2020

3.4 RESULTADO DA PESQUISA

Os resultados obtidos pela pesquisa foram baseados na satisfacdo dos clientes em
relacdo aos diversos atributos oferecidos pelo restaurante e que possuissem vinculos com
a empresa de no minimo um ano.

Através dos conhecimentos, experiéncias e percepcdes dos clientes pode ser
identificados os atributos que contribuem para a sua satisfacdo, sendo demonstrados nos

graficos abaixo.

Graéfico 1- Satisfacdo dos clientes quanto a qualidade da

comida. ®m muito satisfeito
0% 0% __ 0% m satisfeito
0, - -
30% = indeciso
insatisfeito
70% ® muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

O grafico 1 mostra que a qualidade da comida no restaurante é 70% muito
satisfatoria e 30% satisfatoria. Ndo houve escolhas para indeciso. Insatisfeito ou muito
insatisfeito. A qualidade hoje em dia é vista como uma obrigacéo, e todas as empresas ao
oferecer seu produto ou servico devem inclui-la realmente entregando seus servicos de

maneira que leve seu valor até seus clientes.

Gréfico 2- Satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento do

restaurante. ® muito satisfeito
159 3%, 009% w satisfeito
® indeciso
insatisfeito
m muito insatisfeito

82%

Fonte: Dados da pesquisa

O gréafico 2 consta que o atendimento oferecido foi muito satisfatério para 82%
dos clientes, sendo a sua maioria, restando 15% de clientes satisfeitos e 3% indecisos. No
mercado atual onde ha concorréncia é muita e se iguala em muitos comportamentos, ter
profissionais capacitados e qualificados para atender as necessidades dos clientes da
empresa de forma adequada traz um grande diferencial competitivo.
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Gréfico 3- Satisfacdo do cliente quanto ao preco e a

forma de pagamento praticado. . o
® muito satisfeito

0, - -
5% 3%0% = satisfeito
m indeciso
insatisfeito
®m muito insatisfeito

62%

Fonte: Dados da pesquisa
O gréafico 3 no quesito de precos e formas de pagamentos houve oscilagbes nas

escolhas dos clientes onde 62% responderam estar satisfeitos, 30% consideram muito
satisfeitos, 5% ficaram indecisos e 3% insatisfeito com o preco praticado. O preco de
mercado e suas formas de pagamento dos produtos do restaurante devem sempre estar em
consonancia com os precos do mercado e organizar sua produgdo para conseguir um custo

menor do que o pre¢o de venda e, assim, obter lucro satisfatorio para a organizacao.

Gréfico 4- Satisfacdo do cliente quanto as instalacdes
fisicas, o0s equipamentos, e sua acomodagdo no

ambiente. m muito satisfeito
590%_ 0% m satisfeito
® indeciso
45% 50% insatisfeito

® muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

O gréfico 4 em relacdo as instalagGes oferecidas apresentadas pelo restaurante,
metade dos pesquisados responderam muito satisfeito, sendo 50% dos clientes, foram
45% que estavam satisfeitos e 5% indeciso em sua escolha. As instala¢cbes de uma
empresa sdo importantes para trazer o conforto e seguranga para os clientes se acomodem
em um lugar agradavel que se importam com o bem estar de seus clientes, sendo que é

um momento sagrado para cada ser humano que é o da alimentacéo.

Gréfico 5: Satisfagdo do cliente quanto os servicos
prestados pelo restaurante.
0% _0% B muito satisfeito
m satisfeito
m indeciso
55% insatisfeito
® muito insatisfeito

45%
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Fonte: Dados da pesquisa

No grafico 5 o restaurante consegue prestar bem seus servigos, pois 55% de seus
clientes estdo muito satisfeitos, e 0s 45% restante estdo satisfeitos. E preciso que as
empresas entendam as necessidades dos clientes e realmente atendam da forma que eles
esperam receber, assim sendo possivel ultrapassar as expectativas de seus clientes 0s

levando a um sentimento de encantamento, fortalecendo o elo entre cliente e empresa.

Graéfico 6- Satisfacdo dos clientes quanto os atributos
dos prestadores de servigos do restaurante.

0%__ 8%0% 0% ® muito satisfeito

m satisfeito

® indeciso
insatisfeito

B muito insatisfeito

92%

Fonte: Dados da pesquisa

No gréafico 6 os prestadores de servicos estdo atendendo seus clientes da forma
adequada onde 92% dos pesquisados consideram-se muito satisfeitos com o0s
colaboradores das empresa, e 0s 8% restantes responderam estar satisfeitos. O contato
que o cliente tem com a empresa se da através do envolvimento entre os clientes e 0s
prestadores de servico, sendo assim é necessério ter profissionais qualificados,
preparados, rapidos, informados, com competéncias para entregar os servigos oferecidos
pela empresa a seus clientes, nesta empresa em estudo € uma empresa do ramo familia,

onde ajuda a proporcionar mais interatividade e proximidade aos seu clientes.
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Gréfico 7- Nivel de satisfacdo dos clientes quanto os atributos
para optar por um restaurante.

5% 8%

%

11%
5%
9%

11%
5%

8% 13%

13% gy
m Conforto e seguranga ® Inovacdo m Localizagao
= Estacionamento m Confiabilidade ® Promoc¢do/Comunicagédo
® Higiene = Carta de bebidas = Som ambiente

Decoragdo do ambiente ® Ambiente climatizado = Reputacdo/status/luxo

Fonte: Dados da pesquisa

No grafico 7 meio a diversas variaveis considerou-se os fatores gque mais
contribuem na decisdo de optar por um restaurante € a higiene com 13% e conforto e
segurancga também com 13%, em seguida localizacdo com 11% e ambiente climatizado
em 11%, o som ambiente escolhido em 9%, a busca pela confiabilidade em 8% e a carta
de bebidas também em 8%.

Os fatores considerados de menor importancia sdo o envolvimento da empresa
com inovagdo em 6%, comunicacdo em 5%, estacionamento em 5%, decoracdo do
ambiente em 5% e a procura por reputacao, status, luxo também representando 5%.

Nota-se uma igualdade grande ao se pesquisar o nivel de satisfagdo dos atributos
ao optar por fatores que auxiliarem na facilidade pratica e confiavel para o dia a dia do
cliente, pois a conjuntura de se ter o conforto, inovacdo, unidos a localizacdo,
estacionamento, confiabilidade e promocéo, higiene, carta de bebidas, som ambiente,
status. Ficou evidente na pesquisa onde praticamente identificou-se nos mesmos
patamares de percentuais.
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Gréfico 8- Satisfagdo dos clientes quanto ao tempo de

espera tanto para servir seu prato e ser atendido em

todos 0s processos.

0% 0% m muito _satlsfelto
m satisfeito

43% = indeciso

57% insatisfeito

® muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

Ao analisar o gréafico 8 percebe-se que 57% dos clientes estdo muito satisfeitos
com o tempo de espera, e 0s 43% restantes estao satisfeitos, assim ndo havendo nenhuma
escolha de indeciso, insatisfeito e muito insatisfeito. Foi evidenciado que os processos da
empresa sdo agilizados, permitindo que seus clientes ndo percam tempo para serem

atendidos.

Gréfico 9- Satisfacdo dos clientes quanto o status atual
do restaurante perante aos demais da cidade.

0% 0% — 0% . L
® muito satisfeito

m satisfeito
® indeciso
insatisfeito

® muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o grafico 9 identificam-se que 52% dos clientes responderam estar
muito satisfeitos com o restaurante e os 48% restantes consideram-se satisfeitos. Consta
uma certa estabilidade da empresa com seus clientes, sendo necessario manter seus
servigos e buscar sempre investir em melhoras para continuar mantendo seus clientes e

se destacar no mercado.

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO PATROCINIO
Avenida Liria Terezinha Lassi Capuano, 466 « Caixa Postal 99 « CEP 38747-792 « Patrocinio « MG
Telefone: (34) 3839.3737 - Site: www.unicerp.edu.br « E-mails: unicerp@unicerp.edu.br | pesquisa@unicerp.edu.br

ENTIDADE MANTENEDORA: FUNCECP




S TiFICA: () UNICERP

CENTRO UNIVERSITARIO DO CERRADO
UNICERP PATROCINIO

ez ENCONTRO DE INICIACAO CIENTIFICA
E FORUM CIENTIFICO DO UNICERP
EDICAO 2020

Gréfico 10- Satisfacdo dos clientes quanto o sistema de
entregas do restaurante em relacéo ao prazo programado.

0% 3%

® muito satisfeito

m satisfeito

® indeciso
insatisfeito

= muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa

No gréfico 10 houve uma grande variedade de opinides ao responder a respeito do
sistema de entregas onde 40% estao satisfeitos, 35% ficaram indecisos por nao utilizarem
desse servigo, 22% responderam estar muito satisfeitos e 3% muito insatisfeito, onde essa
minoria podem ter vivenciado uma experiéncia de descumprimento de prazo ou erro do
servico o causando insatisfacdo. Ficou destacado a importancia do restaurante verificar o
sistema de entregas, pois houve um percentual grande de indeciso, que necessita-se rever

0 processo pratico.

Grafico 11- Satisfacdo dos clientes quanto os aspectos do restaurante

que esta frequentando. m Estacionamento e facilidade de

acesso ) )
® Atendimento diferenciado e
ersonalizado )

® Qualidade da comida

= Boa capacidade de atender a
demanda de clientes

® Preco e formas de pagamento

= Ambiente agradavel

m Horério de funcionamento
Cardapio diversificado

Carta de bebidas

Agilidade no servico

Fonte: Dados da pesquisa
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No grafico 11 os fatores que mais contribuem para a satisfagdo dos clientes foi na

qualidade da comida e horério de funcionamento indicados em 13%, o horario de
funcionamento também em 13%, em seguida a agilidade nos servi¢os em 12%, a boa
capacidade em atender a demanda de clientes em 11%, estar em um ambiente agradavel
também em 11%, os aspectos em atendimentos diferenciados e personalizados
representados em 9%, os precos e formas de pagamentos em 9%, o cardapio diversificado
em 9% e a carta de bebidas também em 9%. O fator que menos contribui para a satisfacéo
dos clientes foi o estacionamento e facilidade de acesso sendo escolhido apenas por 4%
da pesquisa.

Levantou-se nestes quesitos que a qualidade, os horarios de funcionamentos, um
atendimento bom e &gil sdo requisitos fundamentais ficando evidente na pesquisa,
constando praticamente 0s mesmos patamares de percentuais, assim como também
observou-se que a satisfacdo também é gerada em relagcdo aos pre¢os, bons cardapios,
opcdes de bebidas, pois sdo aspectos esperados pelos clientes ao adquirir pelo servico e
que séo importantes onde a empresa devem estar sempre atualizada e inovando sempre
na qualidade de seus produtos.

Grafico 12- Satisfacao dos clientes em probabilidade de

vocé indicar o restaurante a um conhecido, amigo ou
familiar.

0% 0%

® muito satisfeito

m satisfeito

= indeciso
insatisfeito

® muito insatisfeito

Fonte: Dados da pesquisa
De acordo com o gréafico 12 pode-se definir a satisfacdo e a probabilidade de

indicacdo do restaurante, e constou que 72% estdo muito satisfeitos e os 28% restante
satisfeitos, assim demonstrando sua satisfacao ao restaurante e a possibilidade de indica-
lo as pessoas. Foi contatado no estudo que os pesquisadores indicam o restaurante, pois
de acordo com seu grau de satisfagdo com o estabelecimento em um todo da organizacéo,

estdo satisfeitos e indicam a amigo, conhecido e familiar.
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Em questdo aberta do estudo ‘S',:A questgo c(i)e namero 13 referiu-se em quais

medidas o restaurante deveria estabelecer para que além de conseguir satisfazer as
necessidades de seus clientes o fidelizassem na empresa”.

Em resposta houve obtidas foram detectadas que nao seria necessario nenhuma
medida estando satisfeitos da forma que esta, muitos destacaram que ja eram fies a
empresa e elogiaram os servicos prestados, outros sugeriram ticket para estacionamento
grétis, aumento da temperatura da comida, oferecer servigos alacarte, churrasco, maior
variedade de vegetais, sobremesas de frutas e veganas, promoc¢des, capacitacdo no
delivery, cartdo fidelidade e maior conforto em mesas e cadeiras com capacidade para

receber maiores quantidades de pessoas.

4 CONCLUSAO

A satisfacdo do cliente € de extrema relevancia, pois ela é um prazer advindo da
realizacdo do que se espera, do que se deseja em relacdo a determinado produto ou servico
que se pretende adquirir, e ao estar atento aos atributos que contribuem para essa
satisfacdo é a chave do sucesso da empresa. Ao definir os gostos, costumes, tendéncias e
as necessidades dos consumidores atuais e ter conhecimentos para criar estratégias para
satisfazé-los, estardo mantendo seus clientes ativos a empresa criando vinculos
duradouros que podem levar a fidelizacdo dos mesmos, através de experiéncias
proporcionadas pela empresa que o0s levam ao estado de encantamento, ou de
necessidades e expectativas supridas.

O foco da empresa precisa estar nos aspectos que os clientes mais priorizam como
relevantes, e essa pesquisa evidenciou as necessidades de criar estratégias para
melhoramentos, fortalecendo o valor da empresa, assim, focando no que realmente é
importante e com isso satisfazer os seus clientes entregando o que procuram e também
atrair novos clientes.

Esta pesquisa teve como objetivo demonstrar os atributos de um restaurante que
contribuem para a satisfacdo do cliente, onde ficou evidenciado a satisfacdo da maioria,
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pois 72% dos pesquisados indicaram o0 restaurante, pois de acordo com seu grau de

satisfacdo com o estabelecimento em um todo da organizagéo, estdo satisfeitos e indicam
a amigos, conhecidos e familiares.

Com a finalizacdo da pesquisa entre os 40 clientes de um restaurante localizado
em Patrocinio, Minas Gerais, pode-se identificar que os atributos importantes que mais
influenciaram na busca e satisfagdo na visao de seus clientes, os diferenciais estdo: na
qualidade da comida, no ambiente agradavel, em um bom horério de funcionamento, estar
recebendo atendimento diferenciado e agilizado pela empresa e seus colaboradores,
fazendo com que os fidelizem.

Os fatores menos priorizados no restaurante foi estacionamentos, carta de bebidas,
som ambiente, precos e formas de pagamentos, assim, sao considerados importantes para
definir a satisfacdo dos clientes, estando estes itens deficientes no referido restaurante.

O restaurante deve se preocupa em inovar, investir em novidades para melhorar
as experiéncias de seus cliente, pensando no conforto, bem estar, facilidades, bom
relacionamento, enfim, realmente estar olhando a empresa com o olhar do cliente com
criacdo de estratégias para trazer diferenciais competitivos. Esta € uma sugestdo mediante
a pesquisa realizada que evidenciou os fatores de valorizagdo da empresa que levam a
satisfagdo a seus clientes, fidelizando-os.

Conclui-se que é percebida pelo consumidor quando ele adquire determinado
produto ou servigco que aquele determinado produto deve atingir suas expectativas que
prometem a mesma sensacdo para fidelizar ou ndo na organizacgdo, neste estudo ficou
notoriamente percebido o grau de satisfacédo e fidelizacdo no restaurante, pois na pesquisa
a maioria respondeu que estdo satisfeitos com os atributos que contribuem para satisfacdo
de clientes no restaurante.

Este trabalho ndo é conclusivo, podendo haver novos estudos, sendo indicado para
estudantes de Administracdo, pesquisadores e empresarios da area restaurante e demais
areas afins.
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CONSIDERACOES FINAIS

A satisfacdo do cliente é de extrema relevancia, pois ela é um prazer advindo da
realizacéo do que se espera, do que se deseja em relacdo a determinado produto ou servico
que se pretende adquirir, e ao estar atento aos atributos que contribuem para essa

satisfagcdo é a chave do sucesso da empresa. Ao definir os gostos, costumes, tendéncias e
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as necessidades dos consumidores atuais e ter conhecimentos para criar estratégias para
satisfazé-los, estardo mantendo seus clientes ativos a empresa criando vinculos
duradouros que podem levar a fidelizagdo dos mesmos, através de experiéncias
proporcionadas pela empresa que os levam ao estado de encantamento, ou de
necessidades e expectativas supridas.

O foco da empresa precisa estar nos aspectos que os clientes mais priorizam como
relevantes, e essa pesquisa evidenciou as necessidades de criar estratégias para
melhoramentos, fortalecendo o valor da empresa, assim, focando no que realmente é
importante e com isso satisfazer os seus clientes entregando o que procuram e também
atrair novos clientes.

Esta pesquisa teve como objetivo demonstrar os atributos de um restaurante que
contribuem para a satisfacdo do cliente, onde ficou evidenciado a satisfacdo da maioria,
pois 72% dos pesquisados indicaram o restaurante, pois de acordo com seu grau de
satisfacdo com o estabelecimento em um todo da organizacdo, estdo satisfeitos e indicam

a amigos, conhecidos e familiares.

Com a finalizagdo da pesquisa entre os 40 clientes de um restaurante localizado
em Patrocinio, Minas Gerais, pode-se identificar que os atributos importantes que mais
influenciaram na busca e satisfacdo na visdo de seus clientes, os diferenciais estdo: na
qualidade da comida, no ambiente agradavel, em um bom horéario de funcionamento, estar
recebendo atendimento diferenciado e agilizado pela empresa e seus colaboradores,
fazendo com que os fidelizem.

Os fatores menos priorizados no restaurante foi estacionamentos, carta de bebidas,
som ambiente, precos e formas de pagamentos, assim, sdo considerados importantes para
definir a satisfacdo dos clientes, estando estes itens deficientes no referido restaurante.

O restaurante deve se preocupa em inovar, investir em novidades para melhorar
as experiéncias de seus cliente, pensando no conforto, bem estar, facilidades, bom
relacionamento, enfim, realmente estar olhando a empresa com o olhar do cliente com
criacdo de estratégias para trazer diferenciais competitivos. Esta € uma sugestdo mediante
a pesquisa realizada que evidenciou os fatores de valorizacdo da empresa que levam a

satisfacdo a seus clientes, fidelizando-os.
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Conclui-se que é percebida pelo consumidor quando ele adquire determinado

produto ou servigco que aquele determinado produto deve atingir suas expectativas que
prometem a mesma sensacdo para fidelizar ou ndo na organizacgdo, neste estudo ficou
notoriamente percebido o grau de satisfacéo e fidelizacdo no restaurante, pois na pesquisa
a maioria respondeu que estdo satisfeitos com os atributos que contribuem para satisfacdo
de clientes no restaurante.

Este trabalho ndo é conclusivo, podendo haver novos estudos, sendo indicado para
estudantes de Administracdo, pesquisadores e empresarios da area restaurante e demais

areas afins.
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