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RESUMO

O presente trabalho buscou identificar o nivel de satisfacdo dos clientes de um
empreendimento do ramo alimenticio (lanchonete), localizado no municipio de PilGes interior
do estado da Paraiba. Para tal, foram utilizadas bases tedricas da teméatica em questdo e
autores da area. Destinou-se a apontar quais os fatores que influenciam na tomada de decisdo
do consumidor e quais fatores geram a satisfacdo do cliente, determinando como s&o
realizadas as escolhas do produto, escolha do local e preferéncias, considerando os conceitos
de comportamento desse consumidor. Como procedimentos metodolégicos foi usado um
estudo quantitativo descritivo e de campo, foi aplicado um questionario (realizado de forma
virtual, com os consumidores residentes no municipio) objetivando conhecer o ponto de vista
do consumidor a respeito dos servigos, produtos e da relacdo de consumo ofertados pela
referida empresa. A pesquisa apresenta os resultados apds aplicacdo do questionario, no qual
apresenta os fatores que obtiveram o maior indice de satisfacdo: O preco, a qualidade dos
produtos e a variedade dos produtos, como também apresenta alguns aspectos que obtiveram
um resultado regular como o “delivery”. Em geral, baseado nos resultados obtidos nesse
trabalho, a lanchonete encontra-se bem no mercado, pois esta suprindo as expectativas dos
seus clientes. A pesquisa forneceu dados que podem ser utilizados para o aperfeicoamento das
atividades da lanchonete, visando o aperfeicoamento dos servicos e produtos ofertados. Por
fim, € fundamental obter informacdes a respeito da percep¢do dos clientes, pois por meio de
tal conhecimento é possivel melhorar a relagdo empresa/consumidor.

Palavras-chave: Consumidor. Satisfacdo. Géneros Alimenticios. Tomada de decisao.



ABSTRACT

The present study sought to identify the level of customer satisfaction in a food business
(snack bar), located in the municipality of PilSes, in the state of Paraiba. For this purpose,
theoretical bases of the theme in question and authors of the area were used. It was aimed at
pointing out which factors influence consumer decision making and which factors generate
customer satisfaction, determining how product choices are made, location choice and
preferences, considering the concepts of consumer behavior. As methodological procedures,
a quantitative descriptive and field study was used, a questionnaire was applied (conducted
virtually, with consumers residing in the municipality) in order to know the consumer's point
of view regarding the services, products and the consumption relationship offered by that
company. The search presents the results after applying the questionnaire, in which it
presents the factors that obtained the highest level of satisfaction: The price, the quality of the
products and the variety of products, as well as presenting some aspects that obtained a
regular result such as the "delivery”. In general, based on the results obtained in this work,
the cafeteria is well on the market, as it is meeting the expectations of its customers. The
research provided data that can be used to improve the activities of the cafeteria, aiming to
improve the services and products offered. Finally, it is essential to obtain information about
the perception of customers, because through such knowledge it is possible to improve the
company / consumer relationship.

Keywords: Consumer. Satisfaction. Food kinds. Decision making.
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1 INTRODUCAO

Este projeto tem como tema central a andlise da satisfacdo do cliente, enquanto
estratégia de mercado na abordagem de uma empresa de géneros alimenticios, uma
lanchonete, na cidade de PilGes — PB.

Neste sentido, busca-se identificar o uso das diversas ferramentas do marketing digital
e das principais estratégias e técnicas, o perfil dos consumidores da empresa e a receptividade
dos clientes perante a sua satisfacdo € uma das posturas adotadas na analise do presente
projeto.

Um dos maiores desafios com os quais as empresas se deparam hoje em dia é oferecer
um atendimento de qualidade aos seus clientes. Com a competitividade dentro das
organizagOes existe uma necessidade de inovagdo otimizando produtos e servi¢os buscando
garantir o melhor atendimento.

Para atingir este objetivo de forma positiva é necessario que as organiza¢es busquem
informacbes focando no seu consumidor, observando para adequar o produto e servigo e
atendé-los da melhor maneira superando sua satisfagéo.

Essa preocupacdo das empresas em observar o servigo prestado aos seus clientes visa
assegurar a satisfacdo dos mesmos para obter uma vantagem competitiva. Porém, conhecer o
perfil do cliente e como treinar alguns funcionarios sdo estratégias que podem proporcionar
essas vantagens. E importante a conscientizacio das mesmas sabendo-se que um cliente
satisfeito € um fator para desenvolvimento e crescimento da organizagéo.

De acordo com Sousa (2011), descreve-se que esse vinculo entre o cliente e a empresa
se comprova quando existe qualidade no atendimento, ou seja, exceléncia no nivel da
qualidade do servico.

Desta forma adquire-se a fidelidade do cliente e a organizacao amplia o lucro dos seus
negocios. O mundo moderno, as tecnologias e os relacionamentos virtuais tém deixado as
pessoas mais carentes de atencao e cordialidade surgindo entdo uma oportunidade de melhorar
a qualidade no atendimento buscando assim sua exceléncia.

No que se refere ao sucesso empresarial o cliente tem papel fundamental, satisfazé-los
é primordial para todas as empresas que almejam sobressair-se no mercado. O atendimento é
um dos pontos essenciais para se conquistar o sucesso. Diversas sdo as dificuldades

encontradas pelas empresas em incentivar seus funcionarios a melhorar cada vez mais o



atendimento as pessoas, tendo em vista que isso é primordial, e tornando assim um ambiente
mais agradavel a todos.

Diante dessa discusséo, esse estudo tem como objetivo responder a seguinte questéo de
pesquisa: Como se apresenta a satisfagdo com o atendimento ao cliente em um empreendimento
de comércio alimenticio na cidade de Pildes-PB?

Para responder a essa questdo, o objetivo geral da pesquisa foi avaliar o nivel de
satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento e produto em uma lanchonete na cidade de
Pildes-PB., tendo como objetivos especificos identificar pontos positivos e negativos da
empresa no que se refere ao atendimento e produtos ofertados ao cliente e verificar o grau de

satisfacdo, com relagéo a prestacdo de servicos e produtos proporcionado as clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SATISFACAO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Com o progresso da globalizacdo e o aumento da competicdo por mercado, a
competicdo entre empresas vem crescendo dia ap6s dia, ou seja, a tdo chamada concorréncia,
justamente por isso, as empresas estdo cada vez mais focadas em obter informacGes sobre o
seu publico alvo, com a finalidade atrair e manter seus clientes.

A satisfacdo do cliente se apresenta como um fator de suma importancia para o sucesso
de uma organizagéo, atrair, conquistar e manter o cliente faz com que a empresa ganhe
destagque no mercado.

Um cliente totalmente satisfeito é a base de sustentagdo de uma organizacdo. A
qualidade do atendimento e do produto ofertado é o que faz com que o cliente tenha ou nao
essa satisfacdo. Por isso, todas as empresas devem visar a pratica de exceléncia no
atendimento como objetivo principal, apenas o produto ndo é suficiente para atrair e manter o
cliente, o somatério desses dois fatores trazem os resultados positivos que toda empresa
almeja, pois s@o justamente eles que presam por atender as necessidades e as expectativas dos
clientes, é justamente compreendendo que ndo basta ter apenas o melhor produto, mas algo

mais que complemente valores ao mesmo.
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O atendimento é justamente o contato necessario para a efetivacdo da venda, é onde
ocorre toda a comunicagdo necessaria para atender as expectativas que o cliente espera,
criando um relacionamento que visa a confiabilidade e a satisfacdo de ambas as partes.

Em um cenério em que, cada vez mais, as empresas competem pela preferéncia de um
mesmo cliente, a qualidade do atendimento € fundamental, ou seja, buscar qualidade do
atendimento é um diferencial que vai elevar a empresa ou um determinado empreendimento
ao sucesso. O perfeito atendimento passa a ser uma das principais forcas para quem oferece
servigos e produtos no mercado tao disputado.

De acordo com Kotler (2016), as empresas estdo enfrentando uma concorréncia jamais
vista, ressaltando que para que as empresas retenham clientes e superem a concorréncia,
precisam realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfagdo das necessidades dos
clientes.

Nesse contexto, a importante funcdo do atendente assume o papel de mostrar a
organizacdo juntos aos clientes, contribuindo com informacdes, esclarecendo davidas,

resolvendo problemas.

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termo de produto,
preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um
atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negécios ou até
mesmo sair do negdcio (FREEMANTLE, 1994, p.13).

Entretanto, é necessario compreender que o atendimento prestado com qualidade nédo
se resume apenas ao tratamento ou cortesia, mais do que isso, significa adicionar beneficios a
produtos e servicos com 0 objetivo de superar as expectativas do consumidor. Oferecer um
atendimento de qualidade proporciona gque o cliente, além de voltar a sua empresa, indique-a a
seus amigos, aumentando assim a lista de clientes da empresa, porém, um atendimento de ma
qualidade pode ocasionar propaganda negativa para a organizagdo e consequentemente perda

dos clientes.

2.2 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

De acordo com Castilho (2013), os erros no atendimento comegam ja na entrada,
quando cumprimentamos e ndo obtemos resposta. Isso ja cria uma antipatia inicial gratuita

entre cliente e fornecedor. Depois vem a falta de informac&o e o pior a ma vontade em obter a
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informacdo que o cliente necessita. Depois dessa antipatia inicial, ocorre a falta de
comunicacéo e ainda pior, a ma vontade em ajudar o cliente que estd em busca de sanar suas
necessidades no lugar.

Diante deste cenario, nota-se que as empresas devem incorporar um diferencial de
servicos, que agreguem valor ao produto, trazendo um pacote de beneficios superior ao do
concorrente, que causardo um impacto positivo na autoestima do cliente, que terd, a partir
desse momento, uma nova visao sobre o produto oferecido pela empresa (MARTINS, 2006).

As empresas que oferecem atendimento, produtos e servigos de qualidade para atingir
as expectativas e buscar satisfazer as necessidades dos clientes, ja entendem o que é
necessario para sobreviver no atual mercado. E importante que as organizacdes ougam 0S
clientes e entendam o que eles esperam obter da mesma, e assim encontrar possiveis solugoes

para melhorar a satisfagdo do cliente.

2.3 DIMENSOES/FATORES DE QUALIDADE EM SERVICOS

Em servigos, uma companhia pode projetar aquilo que vende, de forma a propiciar
maior satisfagdo ao usuario. E preciso ndo esquecer que as percepcdes da qualidade do
servico sao afetadas pelo que € fornecido, bem como pela forma como que o usuario € tratado
quando o servico é fornecido.

De acordo com Markovic e Raspor (2010, p.66), “qualidade de servigo ¢ um conceito
complexo, evasivo, subjetivo e abstrato o que significa diferentes coisas para diferentes
pessoas”. O conceito mais comum de qualidade de servigo € a comparacgdo dos consumidores
entre suas expectativas e percepcdes do servico recebido Parasuraman, Zeithalm e Berry
(1988, apud BUOSI; GIRALDI; OLIVEIRA, 2013). De acordo com os autores, qualidade ¢é
um conceito multidimensional, tendo sido desenvolvidos diversos tipos de dimensdes da
qualidade, como as divisbes propostas por Lehtinen e Lehtinen (1982), Gronroos (1984),
Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988), dentre outros.

Gronroos (1993) apresenta uma lista contendo os seis critérios, abaixo descritos, da
boa qualidade percebida do servigo. Estes seis critérios foram decorrentes da integracdo dos
estudos disponiveis junto a literatura da area. Um dos seis, profissionalismo e habilidades,
estd relacionado a resultados, ou seja, a dimensdo técnica da qualidade. Outro critério,

reputacdo e credibilidade, esta relacionado a imagem e satisfaz, portanto, a funcdo de
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filtragem. Os outros critérios listados, a seguir, estdo relacionados & dimensao funcional de
qualidade.

Facilidade de acesso e flexibilidade: Os usuarios sentem que o prestador de servicos,
sua localizacdo, suas horas de operacdo, seus colaboradores e 0s sistemas operacionais Sao
projetados e operam de forma a facilitar 0 acesso aos servicos e estdo preparados para ajustar-
se as demandas e aos desejos dos usuarios de maneira flexivel (critérios relacionados ao
processo).

Atitudes e comportamentos: Os usuarios sentem que os colaboradores de servicos
(pessoas de contato) estdo preocupados com eles e se interessam pela solucdo de seus
problemas de uma forma esponténea e amigaveis (critérios relacionados ao processo).

Profissionalismo e habilidades: Os usuérios compreendem que o prestador de
servigos, seus colaboradores, 0s sistemas operacionais e 0s recursos fisicos possuem o
conhecimento e as habilidades necessarias para solucionar seus problemas de forma
profissional (critérios relacionados aos resultados).

Confiabilidade e honestidade: Os usuarios sabem que qualquer coisa que aconteca
ou com ela se concorde, sera cumprida pela organizacgdo, seus colaboradores e sistemas, para
manter as promessas e ter um desempenho coerente com os melhores interesses dos usuarios
(critérios relacionados a processos).

Recuperacgdo: Os usuarios compreendem que sempre que algo der errado ou alguma
coisa imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de servicos tomara de imediato e
ativamente acOes para manté-los no controle da situacdo e para encontrar uma nova e
aceitavel solugdo (critérios relacionados a processos).

Reputacdo e credibilidade: Os usuarios acreditam que as opera¢des do prestador de
servico merecam sua confianca, valham o dinheiro pago e que representem bom nivel de
desempenho e valores que possam ser compartilhados entre os usuarios e o prestador de
servigos (critérios relacionados a imagem).

Como resultado de seu modelo tedrico, Gronroos concluiu que: (1) a interacdo
vendedor-comprador € de grande importancia para o setor de servi¢os e mais importante do
que as atividades tradicionais de marketing; (2) a qualidade funcional tem grande influéncia
na qualidade percebida do servico e é capaz de compensar falhas ocorridas no processo do
servico; (3) a qualidade percebida é o resultado da diferenca entre a expectativa do cliente e
seu julgamento sobre o desempenho do servico, incluindo a qualidade técnica e funcional; (4)

a imagem da empresa é formada pela qualidade técnica, funcional e por outros fatores, como
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reputacdo, promessas de marketing e informacOes de terceiros. A imagem da empresa

influencia as expectativas dos clientes com relagcdo a empresa.

2.4 DIFERENCIANDO O PRODUTO ATRAVES DO SERVICO

Os mercados nos dias atuais estdo com a visdo mais aberta a oferta de produtos com
mais qualidade, e vem investindo em um Mix cada vez maior para que 0 consumidor seja
atraido e sinta a necessidade de consumir aquele determinado produto, e isso tem sido
bastante significativo, tendo em vista a necessidade do cliente.

Pois neste instante econdmico pelo qual as empresas transitam, 0s concorrentes estéo
em todos os lugares, e cada vez mais preparados e adentrando o cenario econémico com forca
total.

Sabendo dessa investida forte por parte da concorréncia, 0s estabelecimentos que ja
possuiam sua base de clientes, estdo a cada dia mudando a forma com que mostram seus
produtos, mudando a qualidade e diversidade dos mesmos, contratando funcionarios que
sejam aptos para a sua funcdo, mas que também sejam educados e que atendam bem 0s
clientes, para assim fidelizar ainda mais a sua base de clientes e atrair novos clientes, intuito
esse visando o crescimento da empresa, e com isso trazendo um ganho ndo s6 para 0
empresario, mas para todos os funcionarios.

Um estabelecimento ndo vive apenas de produtos, vive também de servigos, sendo
esses de extrema importancia para o aumento das vendas e para o crescimento em geral. O
bom funcionario, “veste a camisa” da empresa, transformando os objetivos de crescimento da
empresa em seus proprios objetivos, trabalhando com um sorriso no rosto e a educacéo afiada,
0 crescimento € apenas uma questdo de tempo.

Lima e Anjos (2017), falam que mesmo sendo o faturamento crescente, mas, 0
resultado liquido diferenciado, ou seja, ndo crescendo em propor¢des iguais, fez com que a
administracdo pesquisasse os “vildes” para que os resultados ndo fossem satisfatorios.

Sabendo disso, é preciso levar em consideracdo todos os aspectos do estabelecimento,
pois um pequeno detalhe, por menor que ele seja, pode fazer o empreendimento ruir e chegar
a um destino ruim. Tudo tem um significado e ele deve ser entendido por parte do empresario

e sua equipe.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Para Lakatos e Marconi (1992), o tema deve ser especializado para que possa ser
tratado em profundidade. No entanto, as autoras alertam para 0s perigos da excessiva
especializacdo, que impede a sintese do trabalho, a correlacdo entre as ciéncias e pode dar
uma viséo unilateral do tema.

O presente projeto trabalhou por meio de uma metodologia que se baseia no estudo do
tipo quantitativo, de campo, com dados primérios e secundarios, a fim de fornecer subsidios
para se atingir os objetivos propostos.

Os dados primarios foram obtidos por meio da aplicagdo de um questionario
encontrado em pesquisas feitas para a producdo deste artigo, questionario esse encontrado no
Artigo: Pesquisa de Satisfacdo em uma Rede de Lanchonetes que foi publicado na Revista
Gestdo em Foco — Ano 2017, onde esta adequado aos objetivos deste trabalho. O questionario
foi aplicado com 132 consumidores, retirados do universo da pesquisa da populacdo do
municipio de Piles (que de acordo com censo de 2010 sua populagdo esta estimada em
6.978 habitantes.).

Os dados secundarios foram adquiridos através da bibliografia consultada e de dados
da empresa, dados fornecidos pelo proprietario.

Neste sentido, se fez necessaria a aplicacdo do questionario com o publico de Pil6es—
PB, selecionados dentro do universo descrito pelo setor Alimenticio (Lanchonete) da empresa.

Apbs a aplicacdo dos questionarios, os dados foram tratados com estatistica descritiva
com base nas respostas obtidas. Para a criacdo do questionario, que foi aplicado de forma on-
line, utilizamos a ferramenta Google Forms e para analise dos dados foi utilizada a planilha
eletronica Microsoft Excel, do pacote Office da Microsoft®. Na planilha, os dados foram
tabulados, os calculos foram realizados e os resultados foram apresentados com o suporte de
gréaficos.

Ao serem submetidos as perguntas, os entrevistados responderam a um questionario
simplificado, destacando o seu nivel de concordancia com a marcacdo de apenas uma
alternativa correta, apresentando o resultado das questdes simples compreendidas.

O ambiente de pesquisa para esse trabalho foi a Nino Pizzaria e Lanchonete; razdo
social: Severino Costa De Carvalho ME. End.: Praga Jodo Pessoa - Pildes-PB, Centro,
CEP.: 58393-000; Ano de fundagdo: 2003; média de pessoas atendidas: (mensal: 1.000 a

1.300), (semanal: 260 a 330); numero de funcionarios: 05; tipo de empresa: alimentacéo e


https://monografias.brasilescola.uol.com.br/comunicacao-marketing/marketing-digital-estudo-sobre-as-estrategias-marketing-digital-na-nerdstore.htm#capitulo_4
https://monografias.brasilescola.uol.com.br/comunicacao-marketing/marketing-digital-estudo-sobre-as-estrategias-marketing-digital-na-nerdstore.htm#capitulo_4
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gastronomia; prédio: proprio. Todas essas informagGes foram primordiais para que
reconhecéssemos a importancia do empreendimento para a cidade, uma vez que, se constitui
em ser 0 maior comércio nesse tipo de atendimento na cidade, sendo de fundamental

importancia para a movimentacdo comercial e de renda do municipio.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Essa pesquisa foi realizada de forma on-line, pela plataforma do Google Forms,
obtendo um total de 132 respostas. Em um primeiro momento, foram feitas 3 (trés) perguntas
bésicas sobre a pessoa que esta respondendo, sendo elas: O sexo, a quanto tempo era cliente

da lanchonete, e a idade (Tabela 1).

e Levantamento descritivo dos clientes

Para medir o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servicos
prestados foi feita uma pesquisa com questdes especificas: sexo, tempo de fidelidade e idade
do usuario. A tabela a seguir, faz um levantamento dos dados dos clientes que frequentam a
lanchonete, a fim de identificar suas preferéncias.

Na coluna verde da Tabela 1, é possivel observar que a maioria dos frequentadores que
responderam a pesquisa foram homens com 51,9%, e em segundo lugar ficaram as mulheres
com 46,6%. Também tivemos um toral de 1,5% de pessoas que preferiram ndo declarar o seu
Sexo.

Na coluna azul da Tabela 1, verifica-se que a maioria dos clientes, compram na
lanchonete ha mais de 4 anos, sendo 76,3%, e em segundo lugar surgem os clientes que
compram de 1 a 4 anos, com 19,8%. Também registrou-se um total de 3,8% de pessoas que
efetuaram apenas a sua primeira compra no estabelecimento.

Na coluna vermelha da Tabela 1, é possivel observar que a maioria dos clientes, tém
idades entre 21 a 30 anos, sendo 37,4%, e em segundo lugar, os clientes com 31 a 40 anos,
com 29,0%. Em terceiro lugar, clientes com idade de 15 a 20 anos, com 21,4% e por fim com

12,2% observam-se os clientes com idade acima dos 40 anos.
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Tabela 1 — Perfil dos respondentes da pesquisa

Prefiro ndo declarar

Masculino

Feminino

Minha primeira compra

De 1 a 4 anos

Mais de 4 anos
De 15 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos

Acima de 40 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O estudo aqui desenvolvido, a partir da realidade constatada na lanchonete, observa-se
como tendéncia, que a maioria das pessoas que frequenta é do sexo masculino, a faixa etaria
que eles se situam, em sua maioria entre 21 e 30 anos. Em sua maioria, estdo frequentando a
lanchonete a mais de quadro anos.

A segunda fase do questionério foi tratada a relacdo dos servicos prestados aos clientes
sobre: Satisfacdo sobre o prego dos produtos, 0 espago de recreacdo do ambiente, qualidade
do estacionamento e variedade do menu, organizacdo do cardapio, higienizagdo do local,

qualidade do atendimento, delivery e produtos.

e Levantamento dos dados em relacdo a qualidade dos servigos prestados

aos clientes

A segunda parte do questionario foi composta com perguntas sobre a propria
lanchonete, para se avaliar o que as pessoas pensam sobre ela. A qualidade dos produtos,
organizacéo, entre outras. A seguir sdo apresentados os resultados.

No Gréfico 1, comeca 0 segundo momento, com a pergunta sobre satisfacdo acerca
dos precos da lanchonete. A grande maioria dos clientes, acham que a lanchonete pratica

bons precos, sendo um total de 57,3%. Temos 22,9% de pessoas que acham 0S precos
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regulares, 18,3% que acham os precos 6timos e 1,5% das pessoas consideram os valores dos
produtos péssimos.

O preco faz sim a diferenca, conforme analise do grafico, percebe-se que os cliente
estdo muito mais disposto a pagar pelo o consumo das refei¢des por aquilo que mais gostam
ndo se importam do pelo preco. Segundo Kotler (2016, p.31), “prego significa a soma de

dinheiro que os clientes devem pagar para obter o produto”.

Gréfico 1 — Satisfagéo sobre o preco dos produtos

Satisfacao acerca dos pregos?

Péssimo

Otima
18, 3%

Bom

Regular

i ]

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

No Gréafico 2 é sdo apresetados os dados obtidos com a avaliacdo do espago de
recreacdo da lanchonete, sobre o qual se obteve uma boa margem de respostas. A grande
maioria acha o espago bom, representando 46,2% das pessoas. 24,2% acham 0 espago
6timo. 21,2% acham o espaco regular. 4,5% das pessoas acham o espaco ruim e 3,8% das
pessoas acham o espaco péssimo.
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Grafico 2 — Satisfacdo dobre o espaco de recreacdo do ambiente

Espaco de recreacdo?

Péssimo

é;”n Otimo
e 24 2%
Bom

AR 205 Regular

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Um espaco de recreacdo € se suma importdncia para os clientes que vdo ao
estabelecimento levando consigo suas criangas. Para um melhor conforto dos pais na hora da
sua refeicdo e para uma maior diversdo das criancas, sabendo que na maioria das vezes a

crianga fica entediada de estar sentada na mesa sem poder se divertir.

A infraestrutura (estacionamento) também €& um fator que influencia na questdo da
gualidade. Um ambiente que possui estacionamento, faz com que, os clientes se sintam a
vontade para usufruir dos servigos que a lanchonete oferece. O Gréafico 3 apresenta 0s
resultados sobre a qualidade do estacionamento do estabelecimento e seguindo a mesma
I6gica dos gréaficos anteriores, tem-se uma porcentagem alta para Bom, que é 43,9%, seguida
por regular, somando 31,1%, 15,9% acham 6timo e com 4,5% estdo empatados o ruim e o

péssimo.
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Gréfico 3 — Sobre a qualidade do estacionamento

Qualidade do estacionamento?

Péssimo
45%
Otima

' 5
oA,

9%

Ruim
4 5%

Regular

31, 1%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Em tempos de pandemia, 0 estacionamento ndo tem tanta influéncia sobre o
estabelecimento, mas em tempos ditos normais, € importantissimo, pois lugares para

estacionar estdo se tornando cada dia mais raros nas cidades.

No Gréfico 4 é possivel observar que a maioria das pessoas acham a variedade do
menu com o resultado bom, somando 52,3% dos clientes da lanchonete, vindo em seguida
com 22,7% de pessoas que acham 6timo, 19,7 de pessoas que acham a variedade do menu
regular, 4,5% de pessoas que acham ruim e uma pequena margem de 0,8% que acham

péssimo.
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Grafico 4 — Sobre a variedade do menu

Variedade no menu?

Péssimo
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22 7%

Bom
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Fonte: Dados da pesquisa.

Um menu variado, € um ponto excepcionalmente positivo para um restaurante, pois a
variedade, torna o publico muito variado também. Variar no menu, € mostrar que o seu

restaurante estd pronto para atender a um puablico maior e mais seletivo.

No Gréfico 5, os clientes avaliaram a discriminacdo dos produtos no cardapio da
lanchonete, e obteve-se uma boa margem que acha bom essa organizagdo, somando 48,5%
das avaliag@es. 22,7% das pessoas acham 6timo, 18,9% das pessoas acham regular, 9,1% das
pessoas acham ruim e 0,8% acham péssimo.



21

Gréfico 5 — Sobre a organizacdo do cardapio, especifica¢des dos ingredientes
utilizados nos produtos

Organizacao e discriminagao dos produtos no cardapio?

Péssimao
0 8%
Otima
22 7%
Bom
48 5%
Ruim
a
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18,9%

Fonte: Dados da pesquisa.

O cardapio (no nosso caso, uma lanchonete) é uma das partes mais importantes, pois é
nele que os clientes procuram os pratos para saborearem. Um menu bastante organizado, com
pratos e valores mostrados de forma clara, ajudam muito numa possivel volta do cliente ao

estabelecimento.

O Gréfico 6 exibe os resultados para a higienizacdo do local, nele verifica-se que um
pouco mais da metade das pessoas acham boa a higienizacdo somando 50,8%, seguida de
22,0% que acham o6timo, 19,7% que acham regular, 4,5% que acham ruim e 3,0% que acham
péssimo. Assim, uma das formas para se atingir um alto padréo de qualidade na higienizacao
é a implantacdo de boas praticas de ferramentas de qualidade. As boas praticas podem ser
aprimoradas através do desenvolvimento de treinamentos e percepcao para trabalhar atitudes

do colaborador dentro da linha de producdo da lanchonete.
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Grafico 6 — Sobre a higienizacéo do local

A higienizacao do local?
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Fonte: Dados da pesquisa

A higienizacdo do local é algo imprescindivel para uma possivel volta dos clientes
aquele ambiente, j& que os consumidores valorizam um ambiente limpo, agradavel e
organizado.

No Grafico 7 tém-se os resultados para a Qualidade no Atendimento da lanchonete,
onde a grande maioria, 54,5% classificou como bom o atendimento ao cliente, vindo logo
em seguida empatados em 22,0% cada um o Otimo e o Regular. 0,8% de pessoas acham o0
atendimento péssimo e 0,7% acham ruim. Como diz Gronroos (2004), “a boa qualidade ¢
obtida quando a qualidade experimentada atende as expectativas do usuario, ou seja, a

qualidade esperada”.
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Gréfico 7 — Sobre a qualidade do atendimento

Qualidade do atendimento?

Péssimo
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Otimo
22 0%
Bom
54 5
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Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O atendimento de qualquer estabelecimento é a porta de entrada para todos os clientes,
sabemos que existem lugares que, mesmo com produtos incriveis, com um ambiente super
agradavel, tém o atendimento péssimo, resultando assim em fraca movimentacéo de clientes,

pois 0 péssimo atendimento, ultrapassa os bons produtos.

Em tempos de pandemia e vida corrida, tem fomentado o crescimento do mercado do
delivery ou entrega em domicilio. “As pessoas estdo com a vida cada vez mais corrida, entre
trabalho e estudo, além das horas que perdem por dia no transito da cidade durante a semana,
deixando as pessoas ainda mais cansadas e propicias a pedirem comida em casa ou no
trabalho” (FRANCA, 2014, p. 1). No Grafico 8, obteve-se um resultado bastante satisfatorio,
pois 42,4% dos clientes, avaliaram o Delivery da Lanchonete como Bom, seguido de perto
por 38,6 das avaliagbes que acham o delivery regular, enquanto 13,6% acham 6timo, 3,0%
acham ruim e 2,4% das pessoas acham péssimo (Gréafico 8).
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Gréfico 8 — Sobre a qualidade do delivery

Quanto ao tempo de entrega em domicilio?

Fuim
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Fonte: Dados da pesquisa.

A entrega em domicilio é algo cada vez mais recorrente no dia a dia dos
estabelecimentos em geral. Nas lanchonetes, € um ponto bastante especial, pois carece de

muitas adaptacOes para que o alimento chegue em excelentes condic¢Bes na sua casa.

E por ultimo, tém-se os resultados para a pesquisa em relacdo a qualidade dos produtos
que sdo fabricados e vendidos pela lanchonete. Analisando o grafico acima, observa-se um
resultado 6timo para o empreendimento. Vé-se que 56,1% das pessoas avaliaram 0s
produtos como bons, 25,0% das pessoas avaliaram os produtos como 6timos, 15,9% das
pessoas, avaliaram os produtos como regulares, 2,3% das pessoas acham ruins e 0,7% das

pessoas avaliaram os produtos como péssimos (Grafico 9).
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Gréfico 9 — Sobre a qualidade dos produtos

Em relacdo a qualidade dos produtos?
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Fonte: Dados da pesquisa.

Em uma analise geral sobre os dados, pode-se notar que os clientes gostam da
lanchonete e a maioria a avaliou como boa. Além disso, verifica-se ainda que tanto os clientes

mais novos, quanto 0s mais antigos, tem basicamente a mesma impresséo sobre 0 ambiente.

5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Em um Setor tdo acirrado como é setor de bares, restaurantes e lanchonetes, é
importante a satisfacdo dos clientes o qual esta relacionado ao sucesso e crescimento da
organizagao, uma empresa que deseja fidelizar e atrair novos clientes, precisa necessariamente
conhecer o desejo dos mesmos, a partir dai tracar suas estratégias, a fim de conquistar um
maior espaco no mercado.

Com a utilizacdo do questionario on-line que avaliou a satisfacdo de 132 clientes que
frequenta a lanchonete, criara atividades de melhorias com maior facilidade para a fidelidade
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de clientes, conquista de novos clientes, maior reconhecimento no mercado, satisfacdo dos
funcionarios e maior lucratividade.

O perfil dos clientes que frequentam a lanchonete se destacou por serem em sua
maioria composto por pessoas do sexo masculino, a maior parte dos clientes ja compram no
estabelecimento ha mais de 04 anos conforme e a faixa etiria € bem diversificada, se
destacando um publico maior com idade entre 21 a 30 anos.

A pesquisa deixou evidente que todos os aspectos questionados durante a pesquisa,
obtiveram em sua maioria respostas positivas. Em um aspecto geral, a lanchonete esta
satisfazendo e suprindo as expectativas de seus clientes, porém a empresa deve focar nos
fatores que ainda tem um impacto negativo, como a questdo do delivery, que obteve 38,6%
das respostas como regular e a qualidade do atendimento que obteve 22% regular.

Destacando-se que os resultados obtidos se referem a 132 respondentes, ndo se podem
generalizar os resultados obtidos. A Lanchonete se destaca dos seus concorrentes pela
qualidade dos seus lanches e produtos, pelo atendimento qualificado e também se destaca pela
sua localizacdo. Contudo, esse estudo fornece informacGes Uteis para a empresa no que se
refere a avaliacdo da satisfacdo dos seus clientes. Assim, a gestdo da lanchonete podera rever
e reavaliar suas estratégias e aumentar sua clientela, trazendo mais resultados positivos.

Para trabalhos futuros, além da utilizacdo de formulario para a realizacdo de pesquisa
de satisfagcdo, a pesquisa mostra a importancia de qualidade no atendimento como fator de
suma importancia, profissionais qualificados sdo mais comprometidos com os objetivos da

organizacgéo e tendem a valorizar suas tarefas que sao percebidas pelo cliente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Ola, Como aluno do Instituto Federal da Paraiba estou realizando uma pesquisa sobre a
analise quanto a satisfacdo do atendimento ao cliente em uma lanchonete na cidade de Pil6es-
PB.

Vocé poderia responder a algumas perguntas?

Gostaria de esclarecer que os resultados desta pesquisa sdo confidenciais, em nenhuma
hipdtese seu nome sera mencionado nos resultados.

Sua participacdo € muito importante nessa pesquisa!

Assinale com “X” apenas uma alternativa para cada questao:
PESQUISA DE SATISFA(}AO DE CLIENTES DA LANCHONETE
Sexo?

() Masculino () Feminino () Prefiro ndo declarar

E cliente ha quanto tempo?

() Minha primeira compra () De 1 a4 anos () Mais de 4 anos
Idade?

()Del5a20anos ()De2l1a30anos ()De31a40anos () Acimade 4l anos

1 - Satisfacéo acerca dos pre¢os?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO
2 - Espaco de recreacéo?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO
3 - Qualidade do estacionamento?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO
4 - Variedade no menu (cardapio)?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO



5 - Organizacdo do Cardapio, especificacdes dos ingredientes utilizados nos produtos?
()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO

6 - A higienizacéo do local?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO

7 - Qualidade do atendimento?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO

8 - Quanto ao tempo de entrega em domicilio?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO

9 - Em relacdo a qualidade dos produtos?

()OTIMO () BOM () REGULAR () RUIM () PESSIMO



