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RESUMO

Quais sao os fatores que geram satisfacdo nos clientes do restaurante no municipio
de Juina-MT? Para investigar esta questdo organizou-se uma pesquisa quali-
quantitiva, sendo um estudo de caso descritivo a fim de levantar a satisfacdo dos
clientes internos em uma empresa no ramo alimenticio. Para tal utilizou-se como
instrumento de coleta de dados o questionario composto por dez perguntas, sendo
que nove sdo perguntas fechadas e uma aberta destacando os itens para a
obtencdo das respostas; excelente, muito bom, médio, ruim, muito ruim, tendo um
campo aberto para comentarios e sugestdes. De acordo com os resultados obtidos e
analisados foram feitas recomendacdes e sugestdes para o estabelecimento para
que o grau de satisfacao dos clientes internos e externos aumente de modo geral e
com relacdo aos fatores analisados. Os fatores analisados que geraram maior
satisfacdo foram: velocidade, limpeza, qualidade da comida, escolha dos alimentos,
design, garcom/caixa e preco. O segundo levantamento de dados analisados que
geraram maior insatisfacdo foram, estacionamento e frequiéncia ao restaurante tendo
um percentual de 45% mensal.

E de fundamental importancia a avaliacdo da diretoria apds a realizacdo deste
trabalho para observar e corrigir os fatos analisados na pesquisa.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade; Indicadores de Qualidade; Restaurante.
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1- INTRODUCAO
1.1 - CONTEXTUALIZACAO

Busca-se compreender através deste trabalho a importancia da Gestao da
Qualidade, tendo em vista o processo de adequacdo, abertura dos mercados e

competicao entre organizacoes.

Atualmente, a Gestdo da Qualidade abrange uma visdo macro da existéncia
humana, influenciando modos de pensar e de agir, oportunizando a avaliacdo da
satisfacdo do consumidor e a importancia dos atributos em um restaurante que faz
parte da vida cotidiana de véarios consumidores no municipio de Juina, que tem
atendido a crescente demanda, motivada pela conveniéncia e falta de tempo de
muitas pessoas para prepararem suas proprias refeicdes, surgiram varios

restaurantes, com os mais variados cardapios.

Este estudo tem por objetivo realizar uma avaliagdo do servigo prestado em
um estabelecimento alimenticio buscando analisar os indicadores de qualidade em
um restaurante através de conceitos em servicos, manipulacdo de alimentos,
instalacdo entre outros que possibilitem identificar as satisfacdo das necessidades

dos clientes.

Dessa forma, serdo avaliado os pontos fortes e os pontos fracos, ameacas e
oportunidades, assim como opinides dos clientes para a elaboracéo de um plano de

acao para melhorar ainda mais os servicos do estabelecimento comercial.

1.2 JUSTIFICATIVA

A presente pesquisa justifica-se pela necessidade da empresa Restaurante
Recanto Mineiro em mensurar o nivel de satisfacdo dos seus clientes, levantar os
indicadores de qualidade visando fortalecer os aspectos que valorizam a empresa e
melhorar aqueles indicadores que necessitam ser fortalecidos e revistos. A Gestao
da Qualidade é um excelente instrumento para a coleta de avaliagdo dos dados a

serem coletados através de questionarios.

A Gestao da Qualidade é fundamental em qualquer tipo de organizacéo. E
0s seus instrumentos (PDCA, Histograma, 5 Sensos, Diagrama de Pareto, Diagrama

de Ishikwa entre outros) podem ser utilizados individualmente com bons resultados.
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As ferramentas da qualidade tem acédo global de mudanca nas organizagdes, desde
0s processos de trabalho, métodos de desenvolver servicos, mudanca de

comportamento e atitudes entre outras.

1.3 PROBLEMA

Quais sao os fatores que geram satisfacdo nos clientes em um

estabelecimento alimenticio “restaurante”?

1.4 HIPOTESE

H1 - A qualidade dos servicos prestados em um restaurante gera a

satisfacdo dos seus clientes.

H2 — A gualidade dos servigcos prestados em um restaurante néo interferem

na satisfacao dos seus clientes.

H3 — E possivel fortalecer os indicadores de qualidade e satisfagao.

1.5 OBJETIVOS

Identificar os fatores que geram satisfacdo nos clientes do restaurante
Recanto Mineiro do municipio de Juina.

1.5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar pesquisa de campo para conhecer os fatores que geram

satisfagdo nos clientes do restaurante Recanto Mineiro;

- Analisar resultado da pesquisa de campo para fortalecer os indicadores de

qualidade e melhorar os aspectos nao qualitativos;

- Apresentar diagndstico situacional da empresa analisada no que se refere
a qualidade proporcionando aos empresarios um conhecimento maior sobre a

empresa.
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1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

Este trabalho limita-se a buscar fatores que geram satisfagédo nos clientes do
restaurante Recanto Mineiro, situado na cidade de Juina, pois 0 mesmo € muito bem
frequentado pelos moradores da cidade, por isso este trabalho busca mostrar a

importancia de satisfazer cada cliente.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Para o melhor entendimento do leitor, apresenta-se aqui a estrutura de
organizacdo do trabalho. Além da primeira se¢do, esta pesquisa possuira ainda

outros quatro segmentos.

No segundo seguimento, apresenta-se o referencial teorico. Nele, o leitor
tera um breve entendimento sobre gestdo de qualidade, que facilitara a
compreensao sobre os fatores que geram satisfacdo nos clientes do restaurante
Recanto Mineiro.

Na terceira secao por sua vez apresenta-se a metodologia de pesquisa, no
qual o leitor terd a oportunidade de conhecer a estrutura metodolégica que sera
usada para chegar aos resultados do quarto seguimento do trabalho, a analise de
dados. Nela ser& possivel conhecer de forma analitica 0 campo de pesquisa. E por
altimo a conclusao de todas as etapas.
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2. REVISAO TEORICA
2.1 A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade que a organizacdo proporciona abre as portas para que 0S

consumidores adquiram confian¢ca na mesma.

Para que um consumidor passe a se tornar um cliente de uma determinada
empresa € necessario que esta empresa oferte com qualidade seus
produtos ou servigos, por isso, é de fundamental importancia que se
conheca os indicadores de qualidade que uma empresa possui. (Paladini,
2010)

A qualidade corretamente definida € o que prioriza o consumidor. Portanto,
exige decisdes consistentes e grandes esfor¢os, no entanto ha varios casos em que
se obtiveram beneficios com adogdo dessa pratica. A visdo hoje esta voltada para
a satisfacao do consumidor.

No setor alimentacéo, é imprescindivel analisar como suprir as necessidades
das pessoas de forma qualitativa, considerando sempre o conjunto: local, conforto, o
bem estar das pessoas, alimentacdo saudavel, limpeza, higiene, atendimento, entre

outros fatores.

Priorizar a satisfacdo do consumidor € um fator primordial, pois ha uma
caréncia por parte dos restaurantes em relacdo ao atendimento, que ainda é
precario e necessita urgentemente de profissionais qualificados, pois lidam

diretamente com o publico, e assim a imagem da empresa pode ser afetada.

Para Paladini (2010), “a empresa que implantar um servico com padréo
qualificado podera aumentar o nivel de satisfacdo e fidelizacdo da clientela, bem
como fornecer a sociedade e ao mercado um profissional mais capacitado”. As
melhorias implantadas na empresa devem ter por finalidade atender as
necessidades e anseios dos clientes, que sdo a razao principal da empresa, pois

sem eles a empresa ndo consegue sobreviver.

Portanto, faz-se imprescindivel o debate proposto sobre Gestdo da
Qualidade, nesta proposicao referenciais teéricos como do autor Edson Pacheco
Paladini, Isnard Marshal Junior, Agliberto Alves Cierco, entre outros, que subsidiarao

a analise e reflexdo da pesquisa de campo.
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2.2 ABORDAGEM HISTORICA DA QUALIDADE
2.2.1 O SURGIMENTO DA GESTAO DA QUALIDADE.

Ha muitos anos atras os artesaos ja apontavam as primeiras diretrizes do

que viria a ser a gestao da qualidade no futuro.

Os artesdos eram responsaveis desde a compra da matéria prima até a
entrega do produto faziam todo o processo dos seus produtos do inicio ao fim. E o
artesdo era o principal responsavel pelo controle pela garantia e processos de

melhoria da qualidade.

Na atualidade os processos de qualidade sdo desenhados, isto €, existem
sistemas, métodos e ferramentas que permitem as organizagfes conferir qualidade,
durante todo processo 0 que nao acontecia na época dos artesaos, pois na
antiguidade os mesmos eram responsaveis pela qualidade do produto, ndo havia
uma expansao intermediaria, tudo era feito artesanalmente e as formas de servigos

prestados eram bem precarias no quesito qualidade.

No processo atual em uma industria o processo € mais complexo e amplo,
sistematizado com a expansdo ao longo da linha de producdo, vocé tem um
compromisso da qualidade, responsabilidade com o funcionario, produto. O
processo é continuo e ndo encerra com a finalizacdo do produto, depois do produto
fabricado existe comprometimento com o cliente, com a satisfagédo, funcionalidade,

variabilidade entre outros.

2.3 O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA QUALIDADE

Planejar é basicamente buscar métodos e estratégias a médio e longo
prazo para o melhor desenvolvimento possivel de uma organizacdo, ou seja, O
planejamento estratégico da qualidade nada mais € do que a estratégia a ser

aplicada para que metas e objetivos sejam alcancados com éxito.

O Planejamento estratégico de negdécios €, essencialmente, um processo
estruturado para definir a missdo ampla e as metas estratégicas para a
empresa e, a seguir, determinar os meios a serem usados para se atingir
aquelas metas. No setor privado, as metas estratégicas, usualmente, sdo
fortemente orientadas para rentabilidade, incluindo, portanto metas
financeiras como vendas, renda liquida e retorno sobre o investimento. No
setor publico, usualmente, as metas estratégicas sao orientadas para
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missdes: defesa nacional, administracdo de justica, arrecadacdo de
impostos etc. (JURAN,1994).
Essa Trilogia € um processo de Gestdo da Qualidade baseado nos
processos genéricos usuais de Gestao: Planejamento, Controle e Melhoramento. No
caso especifico da Qualidade tém-se entdo as seguintes denominacdes:

Planejamento da Qualidade
Controle da Qualidade

Melhoramento da Qualidade

2.3.1 PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

O planejamento da qualidade € fundamental para o bom desenvolvimento de
uma organizacdo, pois 0 mesmo € extremamente necessario para que as metas

sejam executadas com exceléncia.

Planejar a qualidade significa tomar decisdes gerenciais antes que as
maquinas parem por defeitos, antes que montes de refugo sejam gerados,
antes que os fornecedores nos deixem sem abastecimento, antes que
nossos consumidores reclamem, antes que os custos disparem (Paladini,
2010, p.105).

Entdo planejamento € base de qualquer organizagéo, é no planejamento que
sao feitas definicbes e metas a serem alcancadas para o melhor desenvolvimento
possivel da organizacdo, ndao é diferente na qualidade, pois para ter qualidade é
necessario planejamento e principalmente seguir todos os processos de execucao,

pois é importante que o planejamento envolva agfes de longo prazo.

Um aspecto fundamental do planejamento da qualidade refere-se a
necessidade de associa-lo a melhoria continua. Esse é um processo
fundamental. Visa conferir a qualidade ao planejamento. E visa,
particularmente, inserir o proprio planejamento no esforco de melhoria
continua, aspecto fundamental do proprio esforco pela qualidade (Paladini,
2010, 108).

O planejamento tatico e operacional tem de estar sempre em sintonia, para
que o0s objetivos sejam alcancados. A qualidade depende muito do planejamento,
pois quando se planeja e executa-se 0 que planejou consequentemente o produto
ou servigco serd de qualidade.
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2.3.2 CONTROLE E MELHORAMENTO DA QUALIDADE.

7

Como o proprio nome ja diz controle da qualidade é um sistema que a
empresa cria para melhorar e assegurar economicamente a qualidade do produto

Ou Servico.

Tradicionalmente, define-se o controle da qualidade como um sistema
dindmico e complexo, sistema este que envolve direta e indiretamente todos
0s setores da empresa, com o intuito de melhorar e assegurar
economicamente a qualidade do produto final ( Paladini, 2010, p.102).

O controle da qualidade é complexo principalmente porgue envolve muitas
pessoas, recursos, métodos e elementos de producédo. Desse modo, 0 controle da
qualidade é um trabalho em equipe no qual cada setor e cada colaborador tem que
ter a responsabilidade de seguir as metas e objetivos para ter o resultado final

desejado.

A avaliacdo da acdo do controle da qualidade aparece no produto final, mas,
na verdade, o produto final decorre do processo que o gerou. Por isso, 0
controle da qualidade enfatiza o processo — Unica forma de efetividade
garantir o produto final com boa qualidade ( Paladini, 2010,103).
Tem que haver o controle da qualidade do inicio ao fim de cada produto,
afinal controlar é a prevencao para que o erro nao aconteca na producao do produto

Ou servico prestado.

Para Paladini (2010, p. 13) Surge, entdo, a verdadeira fungdo do controle da
qgualidade: analisar, pesquisar e prevenir a ocorréncia de defeitos. A analise e a
pesquisa sao atividades-meio; a prevencdo € a atividade-fim do controle da

qualidade.

O aperfeicoamento da qualidade é a analise do desempenho dos processos
feitos até chegar ao produto final, entdo é muito importante o feedback entre
organizacao, colaboradores e clientes, ou seja, haver um retorno de ambos para a

correcdo das falhas no processo.

2.4 SATISFACAO DO CLIENTE

Para Paladini (2010, p. 28), “A empresa que implantar um servico com
padrao qualificado podera aumentar o nivel de satisfacédo e fidelizacdo da clientela,

bem como fornecer a sociedade e ao mercado um profissional mais capacitado”. As
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melhorias implantadas na empresa devem ter por finalidade atender as
necessidades e anseios dos clientes, que sao a razao principal da empresa, pois

sem eles a empresa ndo consegue sobreviver.

O conceito de qualidade, anteriormente, era definido baseado nha
conformidade as especificacdes de um produto. Essa viséo, atualmente, esté voltada
para satisfacdo do consumidor. Com base em Juran e Gryna (1991, p. 129) existem
trés processos gerencias onde sao abordadas as etapas do gerenciamento da

qualidade, ou mais comumente conhecido por Trilogia de Juran, ilustrado na figura

abaixo:
CLIENTE ESTRATEGIA CONCORRENTE
PLANETAMENTO DA
QUALIDADE
MELHORAMENTO | CONTROLE DA
DA QUALIDADE QUALIDADE

Figura 1 - Diagrama da Trilogia Juran
Fonte: Corréa e Corréa (2004, p.185)

Os processos abordados na trilogia de Juran e Gryna (1991) sao:

v' - Planejamento da Qualidade - E o processo onde sdo definidos os

objetivos e metas da empresa, de acordo com sua definicdo de qualidade.

v' Controle da Qualidade - E o processo que assegura a realiza¢éo dos
objetivos definidos no planejamento, através da avaliagdo do desempenho.

7

v Aperfeicoamento da Qualidade — Esse processo é voltado para o
melhoramento da qualidade, a fim de elevar os resultados obtidos a um nivel bem

maior.

A gestdo da qualidade faz parte da administracdo da empresa que trata das
acles referentes a mesma, tais como politica que séo as orientacdes gerais
que norteiam o processo de qualidade da empresa, 0 sistema que é o
conjunto da estrutura, responsabilidades, procedimentos, processos e
recursos para sua implementacéo, controle que sdo técnicas operacionais
gue visam responder as suas exigéncias relativas, garantia que € um
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conjunto de acdes programadas e sistematicas necessarias para proporcionar
a confianca apropriada de satisfacdo a requisitos definidos e avaliacdo que
reflete a eficiéncia através da mensuracdo de custos, produtividade,
retrabalhos (PALADINI, 1997).

2.5 - QUALIDADE TOTAL NO ATENDIMENTO
A qualidade é a satisfacéo do cliente tanto interno como externo.

A Qualidade Total - GQT, que significa Gestdo da Qualidade Total € uma
filosofia de gestdo baseada na satisfacdo dos diversos publicos envolvidos com a
empresa, clientes internos e externos. E um meio e ndo um objetivo em si, para que
a empresa possa atingir os objetivos e resultados desejados. Faz uso de um
conjunto de técnicas que deve ser integrado ao modelo de gestdo da empresa e
usado em direcdo aos seus objetivos (como 5S, Padronizagdo, Geréncia de
Processos). Ela envolve todas as pessoas da empresa e as conduz a agirem
harmoniosamente em uma Unica direcdo que vise 0Ss objetivos comuns. Visa
também garantir que os produtos sejam gerados atendendo aos requisitos dos
clientes, possibilitando os resultados desejados.

A Qualidade Total demanda uma deciséo clara dos dirigentes da empresa
para fazer uso desse modo de gestdo, envolvendo todas as chefias. Ela também
significa uma solucdo para adequar a gestdo das empresas, que respeita sua
realidade e seus objetivos. Cada empresa representa uma situagdo especifica que
deve ter uma solucdo de gestdo também especifica. A Qualidade Total demanda
tempo, esforco e dedicacdo para obter os resultados em cada empresa. As mais

dedicadas e organizadas obtém resultado cedo.

Rocha (1995, p. 216) diz que “A melhor medida da qualidade de um produto
é feita pela satisfacdo apresentada pelo consumidor”. Isso necessariamente passa
pela qualidade dos insumos adquiridos, cuja responsabilidade recai sobre o0s
fornecedores. A obtencédo da qualidade na empresa € o resultado da qualidade dos

seus esfor¢os sejam humanos, de materiais, equipamentos etc.

Conforme Deming (1990) “A satisfacdo do cliente é o principio e o fim de
nosso trabalho. As empresas que desejam vencer e sobreviver precisam
desenvolver uma nova filosofia de trabalho”. Apenas as empresas orientadas para
0s consumidores, cujo objetivo for encantar o cliente vencerdo no mercado. Serao

aquelas que podem oferecer valor superior a seus consumidores alvo.
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Segundo Cobra (1993), é dificil exigir de um funcionario um atendimento
cordial e educado se ele ndo possui conceitos minimos de boa conduta, ou
ainda se por questéo de altivez, ele se sente rebaixado socialmente quando
atende um cliente. "Os funcionarios de uma empresa devem estar
adequados ao nivel de relacionamento exigido para atender clientes".

E importante que todos na empresa estejam imbuidos do empenho em
prestar um atendimento de qualidade a qualquer consumidor. A forca do

compromisso de bem servir deve ser maior que as tensdes inibidoras.

2.6 - MARKETING DE RELACIONAMENTO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

O marketing de servicos assemelha-se em varios aspectos ao marketing de
produtos tangiveis ou bens. Isso porque, do ponto de vista do marketing, bens e
servicos ndo sao drasticamente diferentes. Ambos sdo produtos destinados a
oferecer valor aos clientes em uma troca e devem ser oferecidos em locais usando
varios tipos de comunicacéao para informar ao mercado- alvo sobre bens e servicos e

para estimular as compras.

Segundo, CHURCHILL (2000, p. 292) “E assim que se vendem bens e
servicos, os profissionais de marketing precisam coletar e interpretar informacoes
sobre o0 que os compradores potenciais valorizam”. Depois podem criar um

composto de marketing destinado a criar valor para um grupo de clientes.

KOTLER (2003, p. 224) diz que “Uma empresa deve considerar as
caracteristicas especiais do servigco ao elaborar seus programas de marketing que

considerem a intangibilidade, inseparabilidade, variedade e permissibilidade”.

O autor considera que o empresario, ao planejar o que vai comercializar,
deve levar em consideracdo aspectos qualitativo, para verificar as caracteristicas
gue o consumidor quer no produto, bem como 0 uso a que este se destina. Deve
ainda, analisar consideracdes quantitativas, para saber quantas unidades do produto

devem ser produzidas para atender a demanda do mercado.

Ja o consumidor, ao tomar sua decisdo de compra, o faz levando em conta
aspectos tangiveis e intangiveis. Os aspectos tangiveis podem ser o tamanho, a cor,
o modelo, o estilo, a embalagem, rotulagem, etc. Enquanto que, 0s aspectos
intangiveis podem ser a marca, as garantias, a imagem, o status que decorre do seu

consumo, 0s servi¢os agregados, etc.
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7

Nesse sentido, 0s servicos prestados por uma empresa nao € um bem
concreto que € repassado ao cliente e sim uma prestacdo de atendimento ou
oferecimento de satisfacdo perante o que Ihe é oferecido como cliente ou como

colaborador de uma empresa.

2.7 - ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE MARKETING PARA A EFICACIA DA
QUALIDADE TOTAL NO ATENDIMENTO

O plano de Marketing € um processo de fundamental importancia, pois
determina as oportunidades de mercado, definindo o comportamento do consumidor,
objetivando detectar e estabelecer suas preferéncias, em funcdo de suas
necessidades e desejos. De posse de tais resultados, € possivel criar e desenvolver
novos produtos e/ou servi¢os, ou modificar os produtos e/ou servi¢os ofertados. Com

relacéo a isso Las Casas (1997) afirma:

E necessario, inicialmente, a identificacdo do mercado-alvo a ser atingido.
Depois devem ser desenvolvidas vdrias estratégias para a consecugdo o
objetivo. Essas estratégias devem identificar as variagcdes dos investimentos
e as acles alternativas para os varios componentes do composto de
marketing e o retorno que podem proporcionar. (LAS CASAS, 1997, p.275).

Segundo o autor, o foco de atencdo durante o planejamento € com a
determinacdo da qualidade dos produtos ou servicos prestados, e assim tambéem
seu aspecto e os resultados esperados no seu consumo ou desempenho. Cada
passo dado é extremamente importante, pois define o que pensa e prefere o
consumidor, a partir dai, temos melhores condi¢cdes de saber se 0 produto ou servi¢o
tem probabilidade de atender as reais necessidades do publico-alvo, qual o seu
preco, como serdo distribuidos, quais sdo 0s nossos concorrentes e fornecedores,

qgual o melhor local para se instalar o negécio.

LAS CASAS (1997: p. 275) explica que “Varias estratégias precisam ser
desenvolvidas para também assegurar o0 sucesso do investimento e a sua
consequente continuidade”. Esta muito equivocado quem pensa em entrar no
mercado por pouco tempo, oferecendo um servico ou produto de seu proprio
interesse, somente uma pesquisa € que dara respostas mais proximas das reais
necessidades do mercado dentro de um determinado segmento de publico escolhido
para ser atendido. A estratégia mercadologica do composto de marketing pode ser

definida como o conjunto de varidveis controlaveis que a empresa pode utilizar para
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influenciar as respostas dos consumidores, e podem ser classificados segundo
Kotler (1985) em cinco fatores: produto, preco, ponto de venda, propaganda e

promocao.

. O produto passa a ser visto da 6tica do cliente;

. O preco, em fungao do custo para o cliente;

. A praga, em funcdo da comodidade ou conveniéncia para o cliente;
. A promocao, em funcdo da comunicacgao;

. A propaganda, em funcao de informar o cliente sobre o servi¢o ou

produto.
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3 - METODOLOGIA

Para confrontar o embasamento tedrico adquirido através da pesquisa
bibliografica foi feita também, uma pesquisa de campo, especificamente no
Restaurante Recanto Mineiro, localizado no municipio de Juina, na Avenida

Cristiane Casqueti no segundo semestre do ano 2010 e primeiro semestre de 2011.

Definindo métodos podemos dizer que sdo todos 0os meios de pesquisas

com base cientifica para chegar a comprovacéo de hipoteses.

O método é o conjunto das atividades sisteméaticas e racionais que, com
maior seguranca € economia, permite alcancar o objetivo- conhecimento
validos e verdadeiros -, tracando o caminho a ser seguido, detectando erros
e auxiliando as decisdes do cientista.(MARCONI E LOKATOS 2004)

3.1 - CONCEITO DE PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (2006, p. 157) “A pesquisa € um procedimento
formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e
se constitui no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades

parciais”.

Pesquisa também é definida por Ruiz (1995, p. 48) “pesquisa cientifica é a
realizacdo concreta de uma investigacdo planejada, desenvolvida e redigida de
acordo com as normas da metodologia consagradas pela ciéncia”.

De acordo com Cervo e Bervian (2002, p. 63) “Pesquisa é uma atividade
voltada para a solucdo de problemas tedricos ou praticos com o emprego de
processos cientificos”. Desse modo pode-se afirmar que pesquisa € o planejamento

e desenvolvimento de um trabalho com base cientifica ou néo.

3.2 - CARATER DE PESQUISA

Propde-se neste projeto de trabalho analisar os indicadores de qualidade no
restaurante Recanto Mineiro avaliados e pesquisados através de um levantamento
da velocidade dos servigos, limpeza, estacionamento, qualidade da comida escolha
dos alimentos do nivel de satisfacdo dos clientes e proposta de melhorias por meio
de entrevista semi-estruturada, que é aquela que articula duas outras formas de

entrevista:
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a)-Nao-estruturada, onde o informante aborda livremente o tema proposto;

b)- Estruturada, que se apresenta através de perguntas previamente

formuladas.

3.3 ESTRATEGIA DE PESQUISA

A estratégia utilizada no desenvolvimento deste trabalho foi um estudo de
caso, que buscou subsidio em aplicacbes de questionario semi-estruturado junto aos

clientes e colaboradores do restaurante Recanto Mineiro de Juina MT.

De acordo com Ruiz (1995 p. 50) “A pesquisa de campo consiste na
observacédo dos fatos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados e no

registro de variaveis presumivelmente relevantes para ulteriores analises.

3.4 ESTRUTURA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados sera realizada pela prépria pesquisadora, em entrevista
direta com os clientes e funcionarios, uma vez que, serao explicados os objetivos do
estudo e a importancia das constatacées para a melhoria da qualidade dos servigos
prestados pela empresa. Os participantes, bem como a empresa analisada,
consentiram a pesquisa e a utilizacdo dos dados, através da assinatura do Termo de
Consentimento. Os dados coletados serdo racionalizados, de maneira que,
descrevem as falas dos participantes através da pesquisadora e autores citados no

estudo, englobando todos os relatos dos participantes de modo indireto e direto.

3.5 ESTRUTURA DE AMOSTRAGEM

Neste tOpico apresenta-se o0 tipo de pesquisa e amostragem feitas para o
desenvolvimento do trabalho. Buscando proporcionar um melhor entendimento para

o leitor durante a apresentacao do trabalho.
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3.5.1 PESQUISA QUALI-QUANTITATIVA

A pesquisa quali — quantitativa e é aquela que a quantidade acaba
consequentemente trazendo qualidade ao trabalho. Marconi e Lakatos (2006, p.104)
“‘Denominamos de mudanca quantitativa o simples aumento ou diminuicdo de
quantidade. Por sua vez, a mudancga qualitativa seria a passagem de uma qualidade
ou de um estado para o outro”.

Neste estudo de caso a pesquisa € quali-quantitativa, pois teve uma
quantidade razoavel de entrevistados tornando o trabalho uma pesquisa de boa

gualidade.

3.5.2 PESQUISA DESCRITIVA

A pesquisa descritiva é o tipo de pesquisa em que ¢é feito um estudo amplo
sobre o assunto.

De acordo com Cervo e Bervian (2002 p. 67) “Os estudos descritivos
exploratorios favorecem na pesquisa mais ampla e completa, as tarefas da
formulacéo clara do problema e da hipétese como tentativa de solucao”.

Marconi e Lakatos (2006 p. 190) definem estudos descritivos exploratorios
como ‘“estudos exploratérios que tem por objetivo descrever completamente
determinado fendbmeno, como, por exemplo, o estudo de um caso para o qual sado
realizadas analises empiricas e teoricas”.

Este estudo se caracteriza como descritivo exploratorio, pois € uma pesquisa
ampla e completa em um restaurante da cidade de Juina/MT buscando a

formulag&o clara do problema e da hip6tese como tentativa de solucao.

3.6 PERFIL DA AMOSTRA ENTREVISTADA

Na fase exploratéria de pesquisa identificou o seguinte perfil de
entrevistados:

Aos clientes:

Apos o feito a entrevista com 102 clientes para analise desta pesquisa,
sabendo que 150 a 190 em média sdo atendidos diariamente no restaurante
Recanto Mineiro. Apés tabular podendo observar que a idade em média dos

clientes séo de 18 a 24 anos, tendo o percentual de 52% sdo masculinos e com 48%
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sdo mulheres, vao em média freqlentar o restaurante percentual de 44% e 22% por
semana mantendo uma fidelidade.

Foi avaliado:

- Agilidade do servico;

- limpeza; estacionamento;

- Qualidade da comida;

- Escolha dos alimentos.

Tendo com pontos fortes:  Limpeza, agilidade de servigo, qualidade da
comida, escolha dos alimentos, preco justo, acolhimento geral, ambiente geral de
design, qualidade e variedade e sabor dos alimentos, servico prestado pelo gargcom

e caixa.

3.7. ASPECTOS GERAIS SOBRE O AMBIENTE PESQUISADO

Fundado no ano de 2006, com dois socios ndo tendo o conhecimento no
ramo de restaurantes foi se adquirindo técnicas e artes gastronémicas, com 4
colaboradores inicial. Conta hoje com 14 colaboradores. Todos o0s sécios do
restaurante Recanto Mineiro passaram por um inicio dificil, devido a falta de
experiéncia. No ano de 2007, tiveram um grande prejuizo com o incéndio do prédio,
nao podendo aproveitar nada, tendo que iniciar tudo novamente. No mesmo ano 0s
sécios Romes Prata e Elaine Cristina reconstruiram o restaurante que oferece aos
seus clientes um horario disponivel para atendimento, das 11hs as 15hs no almoco,
dispdem de espago para comemoracodes, reunides, Jantares particular, festividades.
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4 ANALISE DE DADOS

A pesquisa foi direcionada para observar como o0s clientes percebem a
gualidade nos servicos prestados pelo restaurante Recanto Mineiro na cidade de
Juina MT conforme foi programado através do problema, objetivos e embasamento
tedrico mostra-se a analise dos dados adquiridos com a pesquisa de campo. A
aplicacdo de questionério e entrevista foram realizados nos dias 11 a 12 de maio de
2011. A amostragem contemplou 102 pessoas, pois em analise do fluxo diario do
estabelecimento estudado, observa o atendimento de 190 pessoas diariamente.

A parte inicial do questionario é para entender o perfil dos clientes,
destacando como pergunta inicial a idade, sendo:

Quantos anos vocé tem?

B Menos de 18
m18-24
m25-44
m 45-60

M mais de 60

Gréfico 1 - ldade dos clientes entrevistados
Fonte: Elaborado pela autora

Inicialmente foi feito a pesquisa perguntado a idade de cada cliente que
respondeu o0 questiondrio, percebe-se que a maioria (44%) tem de 18 a 24 anos, e
29% tem 25 a 44 anos ou seja € um ambiente que tem um publico bem jovem,
como cliente. Pessoas que tem sua vida corrida no dia a dia, devido o trabalho e

falta de tempo para preparar sua propria refeicao.

Quando questionado sexo percebe-se que ha um equilibrio entre ambos, pois
52% masculino e 48% sao mulheres a diferenca € minima de um sexo para outro.
Isso mostra que tanto homens quanto mulheres gostam do ambiente, portanto, a

empresa tem de estar sempre pensando em agradar os dois publicos.
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Qual o seu género?

B Masculino

H Feminino

Gréfico 2 - Género dos entrevistados
Fonte: Elaborado pela autora

Pode-se afirmar através das informag8es mostradas no terceiro grafico, que a
maioria dos clientes costuma frequentar o restaurante, pois 44% disseram
frequentar mensalmente, e 16% semanalmente, sendo que 22% duas vezes por
semana e 18% diariamente. Desse modo pode-se dizer que é importante o
planejamento, controle e melhoramento da qualidade para que os clientes venham a
frequentar mais vezes o local, pois a maioria freqienta mensalmente e isso pode

mudar com algumas estratégias de marketing e qualidade.

Quantas vezes, em média, vocé freqlenta o restaurante?

M Didriamente
M Duas vezes por semana
= Semanalmente

M Mensal

Grafico 3 - Frequéncia de visitas
Fonte: Elaborado pela autora
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Como vocé avalia a velocidade do servico prestado?

M Excelente
B Muito Bom
m Médio

H Ruim

B Muito Ruim

®Em Branco

Grafico 4 - Aspecto velocidade no atendimento
Fonte: Elaborado pela autora

Como pode ser visto no grafico 4, o restaurante tem como analise no
aspecto velocidade no atendimento, um percentual de 51% muito bom e 22%
excelente, um resultado bem positivo, porém alguns clientes acreditam que ainda
pode melhorar. Desse modo a empresa pode estar capacitando melhor seus
funcionarios para desenvolver as habilidades dos mesmos.

Considerando o grafico 3 que demonstra o frequéncia da procura pelos
servicos do publico em geral é devido a falta de tempo entre outros fatores para
fazer as suas alimentagcbes em seus lares, sugerindo assim que a falta de tempo da
maioria dos clientes, exige que o atendimento seja rapido, organizado e com o
maximo de atencdo dos colaboradores internos do Restaurante Recanto Mineiro.
Outro fator a ser considerado é que grande parte dos clientes sao fieis ao

estabelecimento diariamente, e € preciso satisfazer cada vez mais.

Como vocé avalia o item limpeza?

H Excelente
B Muito Bom
m Médio

H Ruim

M Muito Ruim

B Em Branco

Grafico 5 - Quesito limpeza
Fonte: Elaborado pela autora
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Quanto a limpeza, a maioria (48%) dos entrevistados responderam que o
restaurante é excelente neste aspecto, 36% afirmou ser muito bom, entdo isso
significa que a empresa esta no caminho certo na qualidade da limpeza fornecida.
Desse modo o restaurante estudado, esta dentro do padrao no aspecto limpeza,
porém em qualquer organizacdo estar em processo de renovacdo € sempre bom.
Deve-se estar atento as mudancas para nao ser ultrapassado pela concorréncia.

Outro fator sobre a limpeza, ou automaticamente higiene é fundamental para
a permanéncia do referido estabelecimento no mercado, pois esse € um dos critérios
de avaliacdo da Vigilancia Sanitaria para liberacdo alvara de funcionamento do

estabelecimento, exigido para a manipulacao de alimentos, anualmente.

Como vocé avalia o0 quesito estacionamento?

H Excelente
B Muito Bom
u Médio

H Ruim

B Muito Ruim

B Em Branco

Gréfico 6 - Aspecto estacionamento
Fonte: Elaborado pela autora

Como aparece no grafico 6 o0 quesito estacionamento é um pouco
preocupante, pois 36% considerou-se médio e 32% ruim. Ficou nitido que a maioria
dos entrevistados n&o estao satisfeitos com o estacionamento do estabelecimento a
empresa deve estar estudando uma forma de melhorar este item.

Devido a localizacdo do estabelecimento comercial ha falta de espaco
proximo para transformacéo de estacionamento, € preciso um planejamento urgente
de um melhor estacionamento, ou até mesmo mudar de ambiente fisico para um
lugar onde haja espaco de estacionamento, afinal a localizacdo € um dos

indicadores na qualidade total segundo o conceito dos clientes.
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Como vocé avalia o quesito qualidade da comida?

H Excelente
H Muito Bom
m Médio

H Ruim

M Muito Ruim

B Em Branco

Gréfico 7 - Aspecto qualidade alimentici a
Fonte: Elaborado pela autora

Como pode ser observado no grafico 7, quando se fala em qualidade dos
alimentos a maioria da clientela (43%) disseram ser muito bom o cardéapio oferecido,
também teve como destaque excelente com 27% e médio com 24%, o que significa
que pode melhorar. A empresa pode estar estudando novos pratos e desenvolve-
los, pois o produto oferecido € um dos cinco fatores que influenciam o cliente a
frequentar o ambiente, ainda mais se tratando de um restaurante, os pratos
oferecidos tem extrema importancia para a fidelizacdo dos consumidores.

No grafico 8, a maioria (46%) dos entrevistados disseram ser muito bom a
escolha dos alimentos, a avaliacdo com 25% médio e 22% excelente também
tiveram destague dessa forma a empresa pode estar atribuindo novos alimentos,
proporcionando assim um mix de produtos e consequentemente uma variedade
nos pratos oferecidos, o que torna isso um indicador de qualidade.

Desse modo isso pode se tornar um ponto forte para o restaurante, e

fazer com que a empresa conquiste a exceléncia no ramo alimenticio.

Como vocé avalia o quesito escolha dos alimentos?

H Excelente
® Muito Bom
m Médio

H Ruim

B Muito Ruim

® Em Branco

Grafico 8 - Aspecto escolha de alimentos
Fonte: Elaborado pela autora
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Como vocé classifica 0 acolhimento geral no restaurante?

H Excelente
B Muito Bom
m Médio

B Ruim

B Muito Ruim

Grafico 9 - Aspecto recepcao de modo geral
Fonte: Elaborado pela autora

No aspecto acolhimento ao cliente, a maioria (55%), respondeu que € muito
bom, com a porcentagem de 30% dizendo ser excelente significa que a empresa
tem um bom desempenho neste aspecto, porém pode estar aperfeicoando a
gualidade no atendimento, através de palestras, treinamento para que 0S
funcionarios tenham uma maior capacitacdo para uma melhor recepcao.

A parte de recepcgdo destaca a importancia do cliente para a empresa, ou
seja, o motivo do Restaurante Recanto Mineiro existir, por isso é fundamental a
sensibilizacdo dos colaboradores internos para a recepcdo e atendimento cordial

aos clientes para fidelizacéo e conquista de novos publicos.

Como vocé classifica o acolhimento geral de design, e a sensacao no ambiente
do restaurante?

H Excelente
B Muito Bom
1 Médio

B Ruim

B Muito Ruim

Grafico 10 - Aspecto gerais do ambiente
Fonte: Elaborado pela autora
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O grafico 9 buscou uma resposta para os aspectos do ambiente como
design e comodidade, os dados mostraram que os clientes em sua maioria acham
0 ambiente muito bom com percentual de 42%. Dos entrevistados 21% disseram ser
excelente e 32% ser médio, de forma que a empresa apresenta um ambiente
aconchegante. Mesmo com o nivel de satisfacdo dos clientes, ha possibilidades de
implementagcdo no espaco fisico, pois a comodidade e o ambiente onde se esta é
essencial para que o cliente se sinta bem e tenha vontade de frequentar sempre o

lugar, possa considerar o espaco como extensédo do seu lar.

Como vocé classifica a qualidade, variedade e sabor dos alimentos?

M excelente

B muito bom
médio

Hruim

B muito ruim

Gréfico 11 - Aspecto qualidade variedade e sabor
Fonte: Elaborado pela autora

No quesito qualidade e variedade no sabor 48% dos entrevistados
disseram ser muito bom, 31% responderam ser médio e 20% ser excelente, desse
modo, pode —se afirmar que o restaurante estd em um nivel equilibrado e que a
gualidade neste aspecto pode dar uma alavancada e se tornar excelente atraves de
novas metas de trabalho. Reformular um novo cardapio com menos valor calorico, e

com mais variedades de sabores em geral.
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Como vocé descreve o servico em gera | prestado pela equipe (garcom, caixa,
entre outros ?

H Excelente
B Muito Bom
m Médio

H Ruim

B Muito Ruim

Grafico 12 - Aspecto qualidade nos servicos prestados
Fonte: Elaborado pela autora

Os servicos prestados pelos colaboradores do restaurante estdo em um
nivel estavel, pois 48% dos entrevistados responderam ser muito bom, 31%
disseram ser médio e 20% excelente, a empresa deve estar aplicando o programa

5s ou até mesmo outros métodos de melhoramento, para alcangar a qualidade total.

Como vocé classificaria os pre¢cos dos alimentos em geral?

B Preco justo
M Barato

m Caro

Grafico 13 - Aspecto preco
Fonte: Elaborado pela autora

O quesito preco teve um retorno excelente dos clientes entrevistados, pois

85% disseram ser justo o prego colocado nos produtos e apenas 7% consideram
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caro os precos, desse modo, 0 observa-se que os clientes estdo satisfeitos com o
valor proporcionado e pode estar mantendo este controle na qualidade dos precos.

5 SUGESTOES E MELHORIAS

E muito importante manter um padréo de qualidade através de programas que
envolvam planejamento, controle e aperfeicoamento da qualidade, alcancando
assim qualidade total.

Na pesquisa sobre sugestdes de melhorias que o estabelecimento poderia
estar realizando, foram apontados varios fatores a serem considerados para
implementacao e/ou adequacao para a ampliagao da qualidade dos servigos
ofertados.

Das 102 pessoas pesquisadas foram varias sugestdes que destacam de
forma geral e para facilitar a demonstracdo desses dados, os mesmos foram

destacados entre espaco fisico, cardapio e prestacao de servigos.

5.1 SUGESTOES DE MELHORIA PARA OS SERVICOS OFERECID OS NO
RESTAURANTE.

EQUIPE
Degustacdo da Horario de abertura
equipe da cozinha do estabelecimento
para avaliar sabor 7%
8% Recolhimento dos

pratos rapidos
8%

Melhorar rapidez no
atendimento no
caixa
15%

Fornecer

tempero para Melhorar
saladas nas atendimento

mesas na pesagem
8% 8%

Gréfico 14 - Aspecto Equipe
Fonte: Elaborado pela autora
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No gréfico 14 podemos observar as sugestdes de horarios de abertura,

recolhimento dos pratos, degustagcéo da equipe, agilidade, temperos e atendimento.

ESPACO FISICO

Banheiro perto dos
refeitdrio
5%

Plaquetinha para
identificar os
alimentos
5%

Grafico 15- Aspecto Espaco Fisico
Fonte: Elaborado pela autora

Foram apontados varios fatores que aumentariam o nivel de satisfacdo do

cliente, tais como:

Instalagao de Exaustor;

Ampliacao do espaco fisico

Instalar mais ar condicionado;

Criar plaquetas para identificar os alimentos;

Ampliar estacionamento.
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Batata frita quente
4%

Carne grelhada
4%
Pimenta mais ardida
4%

Churrasco
4%
Comida mais quente
4%

Variedades de
saladas e carnes
12%

Variedade de Usar menos
sobremesa pimentdo
15% 4%

Grafico 15 - Aspecto alimentos
Fonte: Elaborado pela autora

como:

Variedade de salada;

Carne assada no forno;
Cardapio balanceado;
Variedades de saladas e carnes;
Variedades de sobremesa;
Churrasco;

Comida mais quente;

Pimenta mais ardida;

Usar menos pimentéo;

Batata frita quente;

Carne grelhada.

No grafico acima foram feitas sugestdes de cardapios pelos clientes, tais
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CONCLUSAO

Em primeiro momento o fator que motivou a realizar este estudo foi avaliar
a satisfacdo do cliente interno, de modo que os pontos fortes e fracos da empresa

fossem analisados e apontados os resultados das analises.

Pelo fato de n&o ter tempo o suficiente para obter essas informacdes é de
fundamental importancia para a empresa como para os clientes que necessitam de
um lugar aconchegante, limpo que ofereca alimentos de boa qualidade. Devido a
correria do dia- a- dia dos clientes a falta de tempo pude analisar que a maioria dos
clientes sdo de faixa de 18 a 24 anos, que buscam sua refei¢do, rapida pela falta de
tempo de fazer sua prépria refeicéo.

Pdde-se concluir que os consumidores estdo tornando-se cada vez mais
exigentes e criticos quanto a esses indicadores de qualidade. Atualmente os
mesmos prezam por mais garantias e qualidade nos produtos prestados pela

empresa.

Através dos dados obtidos foram analisados o nivel de satisfacdo dos

clientes para se ter conhecimento dos problemas e adquirir melhorias.

As mudangas dentro da empresa sao fatores essenciais para 0 bom
desempenho de toda a organizagdo, para que todas as funcées em todos os
departamentos acontecam de forma correta, sempre levando em consideracao o
respeito aos colegas e tendo a liberdade de expressdo para que dessa forma
melhorias possam ser realizadas para o crescimento de todos e de toda a

organizacdo que o trabalho em conjunto.

O estacionamento foi apontado como maior problema, até mesmo
para os gerentes por falta de espaco disponivel no local, considerado como de
indice de insatisfacdo, fato este muito grave para a organizacdo, atitudes que
possam reverter essa situacdo devem ser tomadas com urgéncia para um melhor

desempenho da empresa.

Faz-se necessario prezar pelo bem estar dos clientes, ndo sé por causa da
grande concorréncia, como também na tentativa de fideliza-los, Desse modo, pode-

se afirmar que as hip6teses 1 e 3 estdo corretas.
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Contribua para a qualidade dos servigos ofertadosgio Restaurante Recanto Mineiro

Por favor, indique a data / /

1 - Quantos anos vocé tem?

Menos de 18 () 18-24 ( ) 25-44 ( )45-60( ) Maisde 60 ( )

2 - Qual o seu sexo0?

Masculino () Feminino ( )

3 - Quantas vezes, em média, voceé visita este  restaurante?

Diario ( ) Duas vezes por semana ( ) Semanalmente ( ) Mensal ( )

4 - Como vocé avalia o seguinte?

Velocidade de servico Excelente( ) Muito Bom( ) Meédio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )
Limpeza Excelente( ) MuitoBom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )
Estacionamento Excelente( ) MuitoBom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )
Qualidade da comida Excelente( ) MuitoBom( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )
Escolha dos alimentos Excelente( ) MuitoBom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )

5 - Como vocé classifica o acolhimento geral no res  taurante?
Excelente( ) Muito Bom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )

6 - Como vocé classifica 0 ambiente geral de design  , e a sensacao no ambiente do
restaurante?

Excelente( ) Muito Bom ( ) Médio( ) Ruim () Muito Ruim ( )

7 - Como vocé classificar a qualidade, variedade e~ sabor dos alimentos?
Excelente( ) Muito Bom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )

8 - Como vocé descreve o servico em geral prestado pela equipe (garcom/caixa/...?

Excelente( ) Muito Bom ( ) Médio( ) Ruim ( ) Muito Ruim ( )

9 - Como vocé classificaria os precos dos alimentos em geral?

() Preco justo ( ) Barato ( )Caro

10 - Poderia da sua sugestédo para melhorar ainda m  ais os servicos ofertados?



