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RESUMO

Este estudo, teve como objetivo compreender o grau de satisfacdo dos clientes de um
determinado restaurante na regido norte da cidade de Palmas Tocantins. Analisado de
modo geral o restaurante, observou-se as areas que precisavam de melhorias,
compreendendo-se a percep¢ao dos fregueses e entendendo o que motivavam a
retornar ao recinto. Para analisar esses pontos foi empregada uma metodologia que
envolveu a aplicacao de questionarios andnimos e on-line diretamente aos clientes. Os
resultados permitiram uma andlise das experiéncias dos clientes e expectativas,
possibilitando a identificacdo dos pontos Fortes do restaurante e as areas onde
precisam de melhorias. Esse trabalho visa contribuir para melhoria continua do
restaurante, sempre entendendo as necessidades dos clientes de forma Eficaz e

Eficiente.
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ABSTRACT

This study aimed to understand the degree of customer satisfaction at a particular
restaurant in the northern region of the city of Palmas Tocantins. After analyzing the
restaurant in general, the areas that improved were recommended, understanding the
perception of customers and understanding what motivated them to return to the
premises. To analyze these points, a methodology was used that involved the
application of anonymous online questionnaires directly to customers. The results
allowed an analysis of customer experiences and expectations, enabling the
identification of the restaurant's strengths and areas where improvement is needed.
This work aims to contribute to the continuous improvement of the restaurant, always

understanding customer needs in an Effective and Efficient way.

Keywords: Quality. Service. Management.

INTRODUCAO

No Brasil, muitas empresas alimenticias como restaurantes, buscam entender
as expectativas dos consumidores em relacao ao atendimento e refei¢des fornecidos, o
que os clientes esperam e o que pode ser feito para satisfazer suas expectativas. O
atendimento é estratégico em qualquer empreendimento, desta forma, construir a
fidelidade do publico é fundamental para que as empresas mantenham o fluxo
constante de visitantes e alcancem o sucesso continuo. Disponibilizar um excelente
atendimento aos clientes é uma das maneiras mais eficazes de fideliza-los, pois cria
uma experiéncia positiva para os mesmos, incentivando-os a retornar ao restaurante
(Tavares, 2023).

Ao construir relagdes de confianca com os frequentadores, os restaurantes
podem construir uma base de publico fiel que continua a apoiar o seu
empreendimento. Tani (2018) afirma que: "Atendimento ao publico refere-se a ouvir,
observar, entender e dar a solucdo para qualquer pessoa que venha em busca de uma
necessidade. Ja o atendimento ao cliente refere-se a ouvir, observar, entender e dar a
solucdo para as pessoas que estdao em busca de determinado produto ou servigo."

Entender o dominio empresarial através da extracdo da visao dos clientes por

meio de questionarios é estratégico, pois dessa forma, é possivel compreender como
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funciona o fluxo de atendimento no restaurante. O objetivo é identificar ndo apenas
pontos Fracos, mas também areas que podem ser melhoradas através da ferramenta
da analise SWOT. Ao analisar a satisfagdo do cliente, buscam-se validar suas
preferéncias, para apoiar Estratégias Eficazes e criar experiéncias memoraveis que
aumentem a fidelidade do cliente e a longevidade dos negocios locais (Tranca, 2020).

Ao aprofundar as expectativas e experiéncias dos clientes, o estudo visa
entender o cendrio culinario do ambiente que esta localizado em determinada regido,
promover praticas que ndo apenas atendam, mas superem as viabilidades na visao do
consumidor. O cliente espera, por exemplo, 6timas instalagdes, funcionalidades,
culindria excelente, seguranca e confiabilidade, assessoria, além de uma o6tima
experiéncia. Em estreita relacdo a isso, estio também um prego competitivo acerca da
qualidade dos servigos prestados. Para os fornecedores, os requisitos de qualidade
geram custos que nem sempre sdo compatibilizaveis com as expectativas de pre¢o do
publico alvo (Bezerra, (2024).

Este estudo, ndo so6 analisa os clientes do restaurante, mas também busca
entender como as empresas sdo gerenciadas, usando as opinides e percepc¢des dos
clientes sobre os servigos oferecidos. O objetivo principal é melhorar os processos
dentro do estabelecimento local, otimizando de forma Eficaz a Gestao e atendimento.
Nao é apenas sobre encontrar problemas, mas também descobrir maneiras de tornar
o funcionamento Eficiente, garantindo uma experiéncia excepcional para os clientes,

(Da Costa Diniz, 2021).

METODOLOGIA

Este trabalho se trata de uma pesquisa de campo com carater exploratorio,
comparativo, qualitativo e qualiquantitativo. Avaliar, mediante uma base de dados
bibliograficos, e artigos recentes entre os anos de 2010 a 2024 em relacdo ao tema
proposto. Na pesquisa de campo, buscou-se compreender melhor a questdo de
qualidade dos servigos ofertados pelo restaurante X localizado na regidao norte da
cidade de Palmas, Tocantins.

Para explicar sobre a garantia de qualidade dos servicos ofertados pelo
restaurante, diretamente falando sobre a opinido dos clientes que frequentam o
estabelecimento, foi utilizada a ferramenta e forma de questionario online chamada

Google Forms, onde foi considerado a aplicacdo da andlise SWOT na empresa e em
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relacdo a seus resultados expressos em termos de analise de pontos Fortes, Fracos,
Oportunidades e Ameacas (Drucker, 2019).

Para a escrita e planejamento do trabalho cientifico, foram feitas analises de
artigos, no qual foram utilizados alguns para construc¢do das ideias e informacdes do
trabalho. Os mesmos foram pesquisados em plataformas de dados como Google
académico, SciELO - Scientific Electronic Library Online, PubMed, Science.gov e livros
da “Minha Biblioteca Institucional”.

A pesquisa de campo se destacou entre as outras, por se tratar de varias obras,
advinda dos conhecimentos gerais especificos de autores, buscando colocar em pratica
suas ideias e objetivos em prol de uma acao esquematizada para a exploragdo do
referido Artigo. Enquanto a pesquisa bibliografica somente busca, através da literatura
atual, ideias e conceitos literarios ja existentes, visando exemplificar, resumir o que ja
existe. O que se tem em comum entre os dois tipos de pesquisas é que ndo se pode
construi-las sem buscar as informacdes e dados na literatura. Dito isso, toda pesquisa
€ uma pesquisa de literatura, justamente pelos dados cientificos (Dos Santos Batista,

2021).

REVISAO DE LITERATURA
A SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente é uma questdao fundamental para o sucesso de qualquer
empreendimento, reflete a sua experiéncia ao interagir com uma empresa ou utilizar
seus produtos/servicos prestados, podendo ser medida de diversas maneiras, como
por meio de pesquisas de contentamento, andlise de reclamacdes e feedback. Para Tani
(2018). p. 10) é muito importante um estabelecimento entender as necessidades do

fregués para compreender que:

O cliente pode querer algo que nem sempre sabe exatamente o que é.
O funcionario, por sua vez, precisa estar preparado para identificar o
que ele quer, e deve atender a sua expectativa. Um exemplo disso é
quando o cliente chega a uma loja de roupas pra comprar uma camisa,
mas nao sabe exatamente que cor ou modelo quer. Portanto, cabera ao
atendente entender a necessidade desse cliente e orienta-lo da melhor
forma possivel.

A satisfacao do cliente é vital para o crescimento e a sustentabilidade de um
negocio. Como disse Teixeira (2023, p. 7), “Neste sentido, é de suma importancia

conquistar a satisfacdo dos consumidores por atributos que gerem valor superior a
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estes, para que se conquiste sua fidelidade.” Quando os clientes estdo satisfeitos, é
provavel que voltem e recomendem o negocio a outros e se tornem defensores da
marca.

Simplificando, a satisfagdo do cliente é um fator importante para o sucesso de
qualquer empreendimento, reflete a qualidade de sua experiéncia ao interagir com a
empresa e tem um impacto significativo na reputacao e no desempenho de um negocio.
Ao priorizar a satisfagdo do cliente, as empresas podem construir relacionamentos

duradouros, reté-los e garantir o crescimento a longo prazo (Santos, 2023).

MATRIZ SWOT

A andlise SWOT é uma ferramenta Estratégica para identificar os problemas da
empresa, tanto internos quanto externos. Com ela, podemos compreender as areas do
restaurante que precisam ser aprimoradas. Ao analisar o ambiente interno e externo
de uma empresa, é possivel posicionar-se e verificar a Gestao é também o atendimento
do restaurante, ao analisar os pontos Fortes e Fracos, bem como as Oportunidades e
Ameacas do empreendimento (Speth, 2023).

De Oliveira (2022), afirma: “A analise se divide entre ambiente interno,
composto pelas For¢as e Fraquezas, e ambiente externo, composto pelas
Oportunidades e Ameacas, e pode ser utilizada como uma maneira de se obter
vantagem competitiva”. O autor destaca a importancia da SWOT ao evidenciar que
essa ferramenta permite uma analise abrangente do empreendimento, possibilitando
a tomada de decisdes corretas. Essa compreensao é fundamental para definir
Estratégias que visam melhorar o desempenho e a Eficiéncia do negocio. Ao utilizar a
analise SWOT para examinar tanto os fatores internos quanto externos que afetam o
restaurante, permite-se desenvolver agdes que promovam um ambiente mais saudavel
e produtivo, resultando em melhorias tangiveis na operacao do empreendimento.

De acordo com Justino (2022, p. 9):

A analise SWOT é um método que determinada de maneira simples
com uma compreensdo direta onde estrategicamente uma
organizacdo se encontra com seus desafios e potenciais. A origem da
palavra SWOT é derivada dos seguintes termos da lingua inglesa
Strenghts, Weaknesses, Opportunities e Threats, que querem dizer,
em mesma ordem, forcas, fraquezas, oportunidades e ameaga.
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A elemento grafico 01 a seguir resume alguns pontos identificados na analise
SWOT do restaurante, destacando os fatores internos e externos que podem influenciar

o desempenho e a estratégia do restaurante:

Elemento Grafico 01 - Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS

* Localizacao estrategicas o

* Custos Altos
*Gestao instavel

*Ambiente Agradavel
*Excelente culinaria
* Bom atendimento

AMEACAS

* Concorréncia,

*Tendencias no Mercado

* Eventos inesperados

Fonte: Autoria propria.
FORCAS

Os pontos positivos proporcionam um diferencial para o restaurante, com uma
privilegiada localizagdo onde tem facilidade de acesso, ambiente harmonico, além
disso, a Eficiéncia no atendimento, onde percebe o compromisso em satisfazer cada
cliente oferecendo sugestdes culinarias tipicas da regidao que por sinal é excelente,
esses pontos ndo sé incrementam a imagem do restaurante, como também atraem

novos clientes.

OPORTUNIDADES

Este ponto foi identificado pelas Oportunidades de parcerias Estratégicas,
fazendo compras diretas com fabricantes e produtores com pregos mais acessiveis. A
realizacdo de eventos como shows, conferéncias e datas festivas na cidade podem
aumentar o fluxo de frequentadores no restaurante por pessoas de outra cidade. Vale
destacar que o aprimoramento da experiéncia dos clientes pode incrementar essa

relacao, fidelizando ainda mais esses frequentadores.
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FRAQUEZAS

Foi percebido que, existe uma alta rotatividade de colaboradores na empresa,
perceptivel a quem frequenta o estabelecimento. Dito isso, é veridico que o publico
observa que é exigido dos funcionarios um atendimento de alto nivel, sendo que, os
mesmos trabalham com remuneracao fixa (salarios) e também recebem gorjetas. Com
a correta orientacdo da Gestdo em seu controle externo e interno é possivel formular
Estratégias especificas para o melhoramento do atendimento, controle de custos, de

acordo com a demanda e concorréncias.

AMEACAS

Um dos pontos negativos apontados é a concorréncia, devido a 6tima localizacdo
geografica do restaurante, pois podem surgir concorrentes com melhores estruturas e
novidades acompanhando as tendéncias de mercado que estio cada vez mais
evoluindo e se atualizando, onde podem ocorrer a perca dos clientes. Também, eventos
inesperados, por exemplo, um surto epidemioldgico ou pandémico tal como a Covid-

19 em 2020, em que varios estabelecimentos faliram.

IMPORTANCIA DA QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS NOS
RESTAURANTES

A tecnologia-esta mudando como recebemos/percebemos servicos, ndo apenas
em restaurantes, mas em todos os lugares. Hoje em dia, as empresas que ndo se
adaptarem as mudancas ndo garantem a oferta de servicos de qualidade para satisfacao
dos clientes, e se possivel superar as suas expectativas.

De acordo com Oliveira (2022), “Qualidade depende, de maneira direta, de
todos os funcionarios, de pessoas engajadas e envolvidas com todas as etapas
necessarias para a entrega de um produto que agrade ao consumidor. Isso significa
mais do que apenas entregar o que é esperado”.

Agora, os clientes querem experiéncias personalizadas, eficientes e que
superem suas expectativas. E por isso que a qualidade nos servicos se tornou tio
importante. E o que faz os clientes voltarem e falarem positivamente da empresa.

A melhoria da Qualidade dos produtos e dos processos de producdo é a base

para um bom faturamento anual. Embora as medidas para alcangar este objetivo
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possam significar aumento de custos a curto prazo, se aplicadas de forma Eficaz,
conduzirdo a redugdes de custos significativos ao estabelecimento, isto é, por sua vez,
levara o recinto a um padrao de qualidade de alto nivel em pouco tempo, (Costa, 2022).

A importancia de investir na Qualidade dos produtos e nos processos
produtivos, é tido como uma forma de aumentar a produtividade e a competitividade
das empresas. Ao adaptar uma abordagem centrada na qualidade, as empresas nado sé
reduzem os custos operacionais, mas também ganham uma vantagem no mercado,
garantindo assim a sua posicdo e a seguranca no emprego dos seus colaboradores.

Biscola (2020, p 3), afirma:

A qualidade de produtos e servicos é uma vantagem competitiva que
diferencia as empresas. Uma continua evolucio da qualidade depende
da monitoracao da satisfacdo dos consumidores com os produtos que
estdo adquirindo. O mercado consumidor é bastante exigente, assim
as empresas que ndo estiverem preocupadas com a busca pela
qualidade e melhoria continua poderdo ficar a margem do mercado
consumidor.

Com tantas opg¢Oes por ai, as empresas que se destacam sdo aquelas que se
dedicam a Qualidade. E o que pode fazer toda a diferenca no sucesso de um negécio. Na
obra de Arndt Kirchner (2010), a Gestao da Qualidade é apresentada como a pedra
angular do sucesso e do desenvolvimento sustentavel de qualquer negocio. A
Qualidade nao é apenas uma meta a ser alcangada, mas um processo de melhoria
continua e aperfeicoamento. Kirchner, destaca que, a Gestdo da Qualidade envolve ndo
apenas a producado de bens ou servigos que atendam as expectativas dos clientes, mas
também a criacdo de um ambiente organizacional que promova a exceléncia em todas

as areas.
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Figura 01: Mapa Mental - Qualidade e Produtividade do Negdcio.
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Aumento da produtividade
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Reducao dos custos
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Reducgao dos pregos

Y

Aumento da fatia de mercado

Fonte: https://app.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788521215615.

As empresas precisam sustentar a ideia de sucesso com todos os funcionarios
na linha de frente, pois eles sdo a base para a manutencdo do empreendimento e
crescimento da marca, nome e Qualidade dos Servigos ofertados. Isso exige do
estabelecimento padrdes de Qualidade claros, com a implementacdo de sistemas de
controles rigidos e o fornecimento de um treinamento adequado para garantir que
todos os membros da equipe estejam alinhados com os objetivos da empresa (Breda,
2022).

Toda empresa sabe que os clientes sdao o principal impulsionador de seus
esforcos, esta é a razdo nimero um para sempre prestar um excelente servico:
satisfazé-los, manté-los leais e criar uma parceria de sucesso e de longo prazo. A
reputacdo da empresa também se baseia neste fator. Quando seus servi¢cos e processos
sdo de Qualidade evidente, essa observacdo pode facilmente se espalhar para o publico
e se tornar uma das marcas registradas da empresa. Outra questdo que ressalta essa
importancia é a crescente concorréncia no mercado, parafraseando (Biscola, 2020).

Ter um atendimento de Qualidade indiscutivel torna-se um excelente
diferencial para se destacar entre tantos concorrentes. A metodologia é a forma como
o conhecimento é construido ou como se realiza algo, e segue um certo padrdo com
organizacdo e processo, conforme minha percep¢ao sobre (Santos,2022).

O conhecimento vem de diversas fontes de informacao, seja familia, escola, igreja, ou

sistemas de comunicacao. Outra fonte importante é a observacgao, pois, neste mundo,
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somos observadores/observados no que acontece. A memoria também é uma fonte de
conhecimento. Finalmente, é interessante notar que os consumidores e os mercados
estdo se tornando cada vez mais especificos em seus desejos e necessidades, é meu

entendimento conforme citou (Santos,2022).

ANALISE DOS RESULTADOS

Foi realizado um questionario no restaurante através de um formulario online
(Google Forms), que foi aplicado visando entender a variedade de clientes, bem como
os motivos pelos quais os mesmos gostam de frequenta-lo e o que pode ser melhorado
para fideliza-los. Nesse questionario, foram criadas varias perguntas, como,
relacionadas a Qualidade no atendimento, satisfacio em relacio a comida e ao
ambiente.

Os dados coletados foram analisados para identificar os pontos Fortes e as
Oportunidades de melhoria, visando implementar mudancgas que nao s6 atendam, mas
superem as expectativas dos clientes. Nesse questiondrio, as perguntas foram divididas
em blocos A, B e C, cada bloco direcionado a clientes especificos, a fim de entender qual
publico costuma frequentar o restaurante.

BLOCO “A” DO PERFIL DO CLIENTE

O Bloco “A” foco foi empregado na metodologia de pesquisa para poder
compreender qual cliente costuma frequentar o restaurante. O principal foi captar
caracteristicas como o publico-alvo do restaurante na sua missao e visao de mercado,
identificando qual a maior predominancia do género (mulheres ou homens), o estado
civil e a faixa etaria. Com esses dados, conseguimos identificar variedade e tipos de
clientes que costumam ir ao restaurante.

Como podemos observar no grafico 1 abaixo, a maior parte dos fregueses que

procuram o restaurante é do sexo masculino:
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Grafico 1:

1. SEXO

19 respostas

= MASCULINO
= FEMININO

Fonte: Autoria prépria.

A primeira pergunta do Bloco “A”, foi direcionado a qual seria género que, mais
costumam frequentar o restaurante, no grafico acima, observamos que a maioria dos
clientes sdo homens equivalendo a 63% das respostas do questionario, enquanto as
mulheres constituem 37%. O objetivo principal foi descobrir se as pessoas,
independente do género, tem uma experiéncia satisfatoria com o restaurante ou nao,
assim, pode-se perceber qual a preferéncia dos clientes em relacdo ao local escolhido e
porque um género tem mais preferéncia a frequentar o local do que o outro. Podendo
a empresa se reorganizar e optar por melhorias que agradem o publico por igual,
buscando a exceléncia e a Eficacia nos servigos prestados.

No grafico 2 abaixo, mostra a posicao civil de cada cliente:
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Grafico 2

2. STATUS CIVIL

19 respostas

@ Solteiro

® Casado
Namorando

® Viuvo

@ Prefiro ndo informa

Fonte: Autoria propria.

No grafico 2 é apresentado o status civil dos clientes que costumam frequentar
o restaurante, perante ele percebemos que a maioria dos frequentadores sdo pessoas
solteiras com cerca de 57,9%. Entre o publico que esta em algum tipo de relagdo e
frequenta o restaurante, podemos destacar de acordo com o grafico, que, apenas 26,3%
sdo casados, enquanto 15,8% estdo namorando. Ndo foi possivel identificar nas
respostas fregueses que se identificam vitivos ou que nao quisessem responder o
questionario. Esses mesmos clientes valorizam o ambiente calmo e tranquilo do
restaurante, socializando no dia a dia. Essas pessoas, conseguem identificar que o
restaurante ndo atrai os clientes s6 devido a boa alimentagdo que o servigo prestado
proporciona ao cliente, também pelo ambiente acolhedor. O grafico a seguir mostra a

faixa etaria dos clientes conforme a ilustragao:
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Grafico 3:

3.ldade
19 respostas

= 16-21
= 21-30
31-40
= 41-50
= 51-50
60+

Fonte: Autoria propria.

Como identificamos no grafico 3, a maioria dos clientes que frequentam o
restaurante sdo jovens e pessoas na idade adulta, especificamente, 83% tem entre 21
e 30 anos, entretanto o grafico também mostra que o local atrai pessoas de outras faixas
etarias, por exemplo, 5% dos clientes mais jovens tém entre 16 e 21 anos, 6% tém entre
31 e 40 anos e 5% dos clientes tem 41 e 50 anos. Nao foi possivel identificar no
questionario frequentadores com mais de 60 anos. Embora o grafico mostre que a
maioria do publico-alvo seja os jovens adultos, consegue-se identificar a frequéncia
por pessoas de outras idades, sendo um local diversificado e acolhedor para todos os
grupos etarios,

Por meio do grafico abaixo pode-se identificar a frequéncia que os clientes vao

ao restaurante.

A SWOT COMO FERRAMENTA DE GESTAO EM UM RESTAURANTE, PALMAS - TO. Vanessa Alves de
OLIVEIRA; Alan Barros BITAR. JNT Facit Business and Technology Journal. QUALIS B1. ISSN:
2526-4281 - FLUXO CONTINUO. 2024 - MES JUNHO- Ed. 51. VOL. 02. Pags. 318-340.
http://revistas.faculdadefacit.edu.br. E-mail: jnt@faculdadefacit.edu.br.


about:blank

Grafico 4

4. Com que frequéncia vocé visita o restaurante?

19 respostas
= VARIAS VEZES PORSEMANA
= UMA VEZ POR SEMANA
10%
= DIARIAMENTE
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= VARIAS VEZES POR ANO
VISITEI APENAS UMA VEZ

= NENHUMA VEZ

Fonte: Autoria proépria.

No grafico 4, analisou-se com qual frequéncia os clientes costumam ir ao
restaurante, o que podemos observar é que nas maiores porcentagens, 37% dos
clientes, visitam o restaurante uma vez ao més, isso mostra que é uma oportunidade
de traze-los/faze-los frequentar ainda mais o restaurante.

Além de tudo, o grafico mostra que:

X4

16% dos clientes vdo ao restaurante uma vez por semana;

L)

**

21 % dos clientes visitam o restaurante algumas vezes ao ano;

*

11% dos clientes foram conhecer o restaurante pela primeira vez;

*0

**

10, % dos clientes visitaram o restaurante somente uma vez;

X4

5% dos clientes vdo ao restaurante varias vezes na semana.

L)

No gréfico, verificamos que ha uma porcentagem significativa de pessoas que
frequentam o restaurante regulamente, mas, percebemos que ha pessoas com menos
ida ao estabelecimento, isso mostra uma oportunidade ao restaurante para aumentar
a fidelizacdo, incentiva-los/atrai-los a visitar regulamente, podendo estabelecer
estratégias para incluir promogdes especificas, eventos especiais, comunicagdo

personalizada.
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BLOCO “B” - QUALIDADE DO RESTAURANTE

No Bloco “B”, pode-se identificar a qualidade do restaurante de acordo com a
percepcdo dos clientes, para isso foi elaborado perguntas simples e diretas que
proporcione uma avaliagdo rapida sobre diferentes aparéncias do restaurante,
envolvendo o ambiente, comida, atendimento e outros fatores relevantes.

No grafico mencionado abaixo conseguimos visualizar de modo geral a
satisfacao dos clientes:

Grafico 5

1.Qual é a sua satisfacao geral do restaurante?
19 respostas

m)

m4

u5

m7
=8
=9

m 10

Fonte: Autoria proépria.

Ao examinar o grafico, percebe-se a satisfacao geral dos clientes em uma escala
de 1 a 10, onde a maior pontuacao foi 9, com 26% das respostas. Isso indica que a nota
geral é satisfatdria, mas ainda ha espaco para melhorias. A menor pontuacgao foi 3, com
5% das votagoes.

Os resultados detalhados do grafico sao os seguintes:

*¢ 21% dos clientes assinalaram nota 10;

*¢ 26% dos clientes assinalaram nota 9;

*¢ 11% dos clientes assinalaram nota 8;
% 21% dos clientes assinalaram nota 6;

% 11% dos clientes assinalaram nota 5;

% 5% dos clientes assinalaram nota 4.
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Esses dados, apresentam que, muitos clientes estejam satisfeitos, s6 que,
identificam que ha uma diversidade de opinides que recomenda a necessidade de
melhorias no restaurante, até por que, teve uma nota baixa como 3, e houve pontos da
experiéncia que ndo atenderam as expectativas desses clientes especificos, o
restaurante tem que reformular algumas estratégias como Feedback direto, incentivos
aretornar, resolucdo de problemas rapidos, etc.

Abaixo grafico 6 avaliagdes da comida do restaurante.

Grafico 6

2.Como vocé avaliaria a qualidade da comida?
19 respostas

= BOM
SATISFATORIO

= REGULAR

= RUIM

= PRECISA MELHORAR
= [NSATISFATORIO

37%

Fonte: Autoria propria.

Esse grafico 6, é focado na Qualidade da comida, de acordo com o grafico
identificamos que a maioria dos clientes avaliou positivamente a comida do
restaurante com, 42% classificando “Bom”. Uma parcela significativa de 37%
classificou como (Satisfatério), e uma minoria de 5% considerou como (Ruim). Com
essa andlise, conforme o grafico sugere, geralmente a comida é bem avaliada, mas ainda
ha necessidade de melhorias.

Analise a seguir a avalia¢do do grafico fornecido, que nos permite compreender

a qualidade do ambiente do restaurante.
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Grafico 7

3. Como vocé avaliaria 0 ambiente do restaurante?
19 respostas

@ Acolhedor
@ Limpo e organizado

Barulhento
@ Desconfortavel

Fonte: Autoria propria.

Esse grafico entende como os clientes avaliam o ambiente do restaurante,
diferentes critérios como, acolhedor, limpo e organizado, barulhento e desconfortavel,
pode-se observar que:

“* A maior porcentagem, 63,2%, dos clientes, avaliou o restaurante como
"Limpo e Organizado"”, o que sugere que a maioria dos clientes percebe o
ambiente como bem mantido e arrumado.

s Em seguida, 26,3% dos clientes consideraram o ambiente como
"Acolhedor”, o que indica que uma parte significativa dos clientes se sente
bem-vinda e confortavel no restaurante.

+» Por outro lado, uma parcela menor, 10,5%, dos clientes avaliou o ambiente
como "Desconfortavel”, indicando que alguns clientes ndo se sentiram a
vontade com algum aspecto do ambiente do restaurante.

Com essa analise, indica-se que a maioria dos clientes tenha uma percepcao
positiva do ambiente, sendo importante abordar as preocupag¢des dos clientes que se
sentiram desconfortaveis para melhorar a experiéncia geral do restaurante.

0 grafico 8 abaixo avalia a avaliacao do atendimento.
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Figura 8

5.Como vocé avaliaria o atendimento

19 respostas

@ Excelente
@ Muito bom
Bom
@ Regular
@ |nsatisfatorio
@ Precisar melhorar

Fonte: Autoria propria.

Esses graficos objetivam identificar a qualidade do atendimento do restaurante,
0 que observamos foi:
+** A maior avaliagdo, com 31,6%, foi para "Muito Bom", que percebe que uma
parte dos clientes teve uma experiéncia de atendimento satisfatoria;
% E, 26,3% dos clientes identificaram o atendimento como "Excelente", o que

indica um nivel ainda mais elevado de satisfacdo com o servico prestado;

X/

% Segundo consta, 21,1% dos clientes consideraram o atendimento como
"Bom", o que ainda é uma avaliagdo positiva, mas pode haver espago para

melhorias;

L)

* Por outro lado, 10,5% dos clientes classificaram o atendimento como
"Regular”, indicando que houve algumas falhas ou areas que precisam de
aprimoramento;

% Além disso, também com 10,5%, uma parcela igual de clientes indicou que o
atendimento precisa melhorar, o que sugere uma insatisfagdo mais
significativa com a experiéncia de servigo.

Essa avaliagcdo, indicou uma satisfacdo em relacdo ao atendimento do
restaurante, com uma quantidade consideravel classificando-o como "Muito Bom" ou
"Excelente". Porém, é importante reconhecer as avaliagdes menos positivas e tomar
medidas para estabelecer quaisquer areas de melhoria identificadas pelos clientes. Isso
pode incluir treinamento da equipe, melhor comunica¢do interna ou ajustes nos

processos de atendimento, para garantir uma experiéncia consistente e de alta
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qualidade para todos os clientes. Iniciaremos outra analise com a observagao do grafico

abaixo, o qual apresenta quanto os clientes recomendariam o restaurante.

Grafico 9

9. Vocé recomendaria o restaurante a seus parentes, amigos ou
companheiros?

m]l
19 respostas

=9

=10

Fonte: Autoria propria.

Uma parcela significativa, representando 32% dos clientes, com nota maxima
de 10, significando a certeza de recomendagdo. Por outro lado, 10% dos clientes
manifestaram um descontentamento ao atribuir a classificacio mais baixa de 4,
indicando uma baixa probabilidade de recomendag¢do. Uma classificacdo da média de
5 foi atribuida por 21% dos clientes.

Com base nestes dados, é evidente que, embora um numero significativo de
clientes expresse elevada satisfacdo e esteja inclinado a recomendar o restaurante,
existe também uma percentagem notavel de clientes insatisfeitos. Para preencher esta
lacuna e aumentar a probabilidade de recomendacgdes, o restaurante pode querer

considerar a implementacdo de medidas corretivas.

BLOCO “C” - O QUE LEVA O CLIENTE IR AO RESTAURANTE

Neste bloco, teve como objetivo identificar o que leva os clientes a frequentarem
o restaurante, considerando, fatores como, localizacdo, comida, ambiente e

atendimento, no grafico a abaixo, mostra que a comida é o fator mais votado, com
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57,9% das respostas, indicando que é de boa qualidade, a localizacao foi o segundo
fator mais votado com 36,8% das respostas, sendo bem considerado,
o ambiente foi indicado por 31,6% dos clientes, sugerindo que, é acolhedor e que é um
ponto forte para o restaurante, ja o atendimento com 26,3% dos clientes, pode-se
perceber que o atendimento é essencial para um restaurante, e assim, identificar o
ponto de melhoria.

O grafico a seguir em questao oferece uma representagdo visual dos dados

relevantes, o que influencia os frequentadores a escolherem o estabelecimento.

Grafico 10:

1. Quais sdo os principais fatores que influenciam a sua escolha de frequentar o restaurante?

19 respostas
Localizagao 7 (36,8%)
Comida 11 (57,9%)
Ambiente 6 (31,6%)
Atendimento 5(26,3%)
0,0 25 5,0 7.5 10,0 12,5
Fonte: Autoria propria
CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa, teve o objetivo de analisar o restaurante e a satisfacao dos
clientes compreendendo as suas experiéncias, e assim, identificando pontos de
melhorias, garantindo a fidelizagdo dos mesmos. A busca constante pela melhoria
continua, requer treinamentos, capacitagcdes e envolvimento de toda equipe, ainda,
para garantir a frequéncia da clientela se fez necessario identificamos pontos
especificos em suas escolhas, e para isso, foi necessario elaborar um questionario,
mapeando o perfil dos frequentadores do estabelecimento, suas preferéncias e
percepgdes sobre o servico ofertado no restaurante.

Com os resultados, foi possivel perceber alguns pontos de corregdes, a fim de

atender de forma equanime o publico-alvo, independentemente do género, idade ou
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classe social, buscando ampliar o nimero de frequentadores, diversificando seu menu
e melhorando a Eficiéncia do atendimento, principalmente diminuindo o tempo de
espera. Foi analisado o perfil dos clientes, intercalando as expectativas essenciais para
adaptar, inovar e acompanhar as tendéncias de mercado, ponderando sobre a opinido
e as sugestoes dos clientes.

O ciente trabalho, pode contribuir em estudos futuros, para que possa entender
0 comportamento, as opinides divergentes e diversificadas dos clientes em
restaurantes, podendo até servir como um guia de direcionamento para outras

empresas que querem crescer no ramo e que desejam aprimorar suas agoes.
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