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RESUMO

O setor de servigos destaca-se mundialmente pelo dinamismo, competitividade e um dos
maiores geradores de renda, como isso, a qualidade dos servicos destaca-se como alternativa
para o enfrentamento de desafios nesse ambiente. O objetivo deste artigo ¢ averiguar a
qualidade da prestacdo de servico de um restaurante de culinaria oriental na cidade de
Petrolina com utilizacdo das dimensdes do SERVQUAL como parametros de avaliagdo. O
método de pesquisa quantitativo foi desenvolvido por meio da aplicacdo de dois questionarios
com 22 itens em cada, o primeiro aborda a expectativa antes do consumo e o segundo a
percepcao do servico prestado no local em andlise pds consumo. O universo de estudo foi
formado pelos clientes do Bistrd 777, obtendo uma amostra de 126 respondentes. Os
resultados sdo apresentados a partir da diferenga entre médias obtidas das percepgdes e das
expectativas. Os dados demonstram que as expectativas dos usudrios sdo elevadas em relagao
as percepgdes, assim como ndo houve variacdo significativa entre os aspectos tangiveis e
intangiveis. Os resultados de menor evidéncia sdo os indicadores relacionados a tangibilidade
como ‘“‘estacionamento”, “espago no saldo” e “tempo de espera. Assim, concluiu-se que a
qualidade dos servicos prestados pelo Bistrd 777 ¢ considerada muito boa pelos usudrios.
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ABSTRACT

The service sector stands out worldwide for its dynamism, competitiveness and one of the
largest income generators, how this, service quality stands out as an alternative to facing
challenges in this environment. The aim of this article is to investigate the quality of service
provided by an oriental cuisine restaurant in the city of Petrolina using SERVQUAL
dimensions as evaluation parameters. The quantitative research method was developed by
applying two questionnaires with 22 items in each, the first addresses the expectation before
consumption and the second the perception of the service provided in the post consumption
analysis. The universe of study was formed by the customers of Bistro 777, obtaining a
sample of 126 respondents. Results are presented from the difference between averages
obtained from perceptions and expectations. Data show that users' expectations are high in
relation to perceptions, as there was no significant variation between tangible and intangible

SE 1Y

aspects. Less evident results are indicators related to tangibility such as “parking”, “lounge
space” and “waiting time”. Thus, it was concluded that the quality of services provided by
Bistro 777 is considered very good by users.

Keywords: Quality. Services. ServQual. Restaurant.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos a questdo da qualidade nas organizacdes ndo se refere somente aos
produtos, mas também aos servigos que sdo oferecidos aos clientes.

O setor de servicos foi o grande responsavel pela alta do (PIB) brasileiro em 2018 de acordo
com dados do IBGE, sendo responsavel por 75,8%, entre os diversos segmentos que forma o
segmento de prestacdo de servicos, inclui-se o de alimentagdao (ABRIL, 2018).

Nesse sentido, em virtude de grandes mudancas nas Ultimas décadas que levaram os
restaurantes a ocuparem um lugar de destaque nos habitos de alimentagdo dos individuos,
sendo cada vez maior o numero de refeicoes fora de casa. Possivelmente, isso se deve ao fato
da vida corriqueira, portanto € justificavel que a oferta de restaurantes, lanchonetes e casas do
setor alimenticio tenham aumentado nos ultimos anos. Com isso, 0s consumidores estdo cada
vez mais exigentes, ndo bastando a diferenciagdo pelo produto, o que exige que as empresas
agreguem valor através dos servigos, de forma a cativar os clientes para garantir sua
fidelidade. As elevadas exigéncias dos clientes e a demanda crescente da sociedade em
relacdo a servicos de qualidade determinaram uma dréastica mudanca nas caracteristicas dos

servigos prestados (VASCONCELLOS, 2002). Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002) os
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servicos consistem em agdes ou atos essencialmente intangiveis, podendo estar ou nao

vinculados a um produto.

Nessa premissa, a mudanca de visao do consumidor em relacdo ao consumo de
alimento e em relagdo aos restaurantes tornou-se uma fonte rica a ser pesquisada (MARSON;
GUITIERREZ; MARSON, 2013; SIEBENEICHLER et al, 2007 apud POLIDO, 2015).

Considerando que a satisfacdo do cliente ¢ um fator critico para o sucesso da
organizacdo em um mercado que esta cada vez mais competitivo, este estudo tem como
objetivo averiguar a qualidade da prestagdo de servigo de um restaurante de culinaria oriental
na cidade de Petrolina. Com a importancia cada vez mais acentuada do setor de servigos, ¢
perceptivel a necessidade de empreender esfor¢os em relagdo a mensuracio da qualidade dos
servigos prestados.

Ao longo do tempo criou-se diversas ferramentas que possa avaliar o nivel de
qualidade dos servigos prestados por diversos segmentos e contribuir para melhoria da
prestacdo de servico dos mesmos. Nesta pesquisa, especificamente, a fim de atender o
objetivo proposto, utilizou-se a escala SERVQUAL, denominada pela sigla formada a partir
das primeiras letras das palavras do termo Service Quality, que significa qualidade de servigo.
Esta foi criada como ferramenta de medi¢do da qualidade, embasada no Modelo Conceitual
da Qualidade de Servicos ou Modelo Gap, que tem como fundamentagdo, comparar as
expectativas e percepcdes dos usuarios por meio das afirmagdes recebidas por meio de um
questionario e, posteriormente, conduzir a¢des que possam melhorar continuamente os
servicos prestados pela organizagao, identificando e entendendo as necessidades dos clientes
externos em relagdo aos atributos julgados importantes na prestagdo do servico do restaurante.
2. REFERENCIAL TEORICO
3.1 QUALIDADE DE SERVICO

Assim como os desejos e necessidades se modificam durante os estadgios da vida, isso
varia de pessoa a pessoa, o que remete a ideia da qualidade ser situacional, ou seja, uma
pessoa projeta expectativa pelo servigo a ser consumido partindo de suas necessidades
pessoais, conforme ressaltam Barros e Oliveira (2014) e por serem influenciadas por alguns
fatores tais como pelas experiéncias anteriores, pelo marketing, pela propaganda do boca a

boca.
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Lacerda (2005) afirma que “qualidade ¢ a filosofia de gestdo que procura alcangar o
pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfagdo das expectativas dos
clientes/usuarios em todos os processos de uma empresa”. Na luta pela sobrevivéncia, as
empresas tém se esforcado em garantir uma qualidade em produtos e servigos. Porém, devido
a alta concorréncia no mercado de produtos e servigos similares, o atendimento ao cliente ¢ o
principal fator de vantagem competitiva entre as organizagdes segundo Neves (2006).

J& Paladini (2000) ressalta que qualidade ndo ¢ um termo exclusivo, mas uma palavra
de dominio publico, ou seja, sua definicdo ndo ¢ feita de qualquer modo, pois sendo erronea
pode levar a¢des cujas consequéncias afetam seriamente a empresa, constituindo alguns casos
fatais em competitividade.

Nessa premissa, a qualidade de um servigco pode ser definida pela relagdo entre as
expectativas do cliente antes do servi¢o e a sua percepcao apos o servigo prestado, de acordo
com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). As expectativas dos consumidores representam
aquilo que esses grupos de individuos sentem que uma empresa deveria oferecer em uma
relacdo de servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005).

Sendo assim, um dos maiores desafios ¢ a empresa saber verificar quais sdo as
expectativas dos consumidores em relagdo ao servigo prestado. Para assim, poder trabalhar
nos aspectos mais importantes, com a finalidade de satisfazer e fidelizar o cliente.

3.2 SATISFACAO DO CLIENTE

A “satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo de desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as
expectativas do comprador” Kotler (2001). Kotler e Armstrong (2007) afirmam que clientes
satisfeitos compram, utilizam o mesmo servigo e/ou produto novamente e contam suas boas
experiéncias aos outros. Ja os clientes insatisfeitos, em sua maioria, ndo retornam ao
estabelecimento, mudam para a concorréncia e depreciam o produto e/ou servigco aos outros.

Quanto a satisfacdo do cliente estar atrelada a qualidade percebida do servi¢o, Cronin
Junior e Taylor (1992) fazem uma critica, por acreditar que esta relacdo da forma que ¢
interpretada torna a satisfacdo simpldria, simplista e restrita, relativizando uma questao que ¢
fortemente influenciada também por fatores externos.

A satisfagdo conjunta ao bom atendimento ¢ o aspecto que faz o cliente retornar, por
isso, a satisfagdo do cliente tem que ser o motivo principal, pois estes quando satisfeitos sao
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mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais € encaram o papel
de advogados que defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares

(KOTLER, 1998).

A satisfacdo do consumidor pode ser encarada pela empresa, como um processo de
melhoria continua de processo, visando ao constante aperfeicoamento do servigo. Segundo
Labadessa et al. (2011), investir em treinamento dos funcionarios, significa promover uma
mudanga de comportamento e de qualificagdo, visando a um melhor atendimento ao cliente
com padrdes diferenciados dos concorrentes. Para um equilibrio na qualidade do servigo ¢
preciso que a percepcdo dos clientes ultrapasse as expectativas. Estas, por sua vez, sdo
avaliadas pelo cliente de acordo com o seu perfil e com experiéncias anteriores. Todavia,
independentemente do imperativo analisado ¢ salutar avaliar a voz do cliente (MARTINS;
LAUGENI, 2005).

Nesta perspectiva, tomando-se por base a proposta de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) adota-se o modelo SERVQUAL, podendo este ser adaptado a cada realidade, ao
analisar os elementos da qualidade que melhor reflete a empresa.

3.3 SERVQUAL

A Escala SERVQUAL surgiu de uma série de estudos qualitativos e quantitativos e
resultou em um conjunto com cinco dimensdes consistentemente apontadas por clientes como
sendo fundamentais para a qualidade dos servicos (FIGURA 1):

Figura 1. Fatores determinantes da qualidade dos servicos de acordo com observacdes de
consumidores.

Comunicagao Necessidade Experiéncia
interpessoal pessoais passada

l

Determinantes da Expectativa do
quallda_de.em Servico
SEIvIgo- Qualidade
1. Confiabilidade perceptivel
2. Responsabilidade : do servigo
3. Seguranga Servico
4. Empatia percebido
5. Tangiveis

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990).
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O modelo proposto pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (2006) mede as
expectativas e percepgoes dos clientes no que concerne a um servigo de qualidade. Assim os
autores dizem que a qualidade percebida significa um julgamento global que o cliente faz da
exceléncia ou superioridade do servi¢o, sendo uma forma de atitude relacionada, mas nao
equivalente a satisfacdo, e que resulta de uma comparacdo das expectativas com as
percepcdes de performance do servigo.

No modelo SERVQUAL as avaliagdes sdo realizadas por meio de dois questionarios
contendo em cada um 22 itens que compdem as 5 dimensdes determinantes da qualidade
apresentadas por Parasuraman et al., (1985):

Confiabilidade: avalia a capacidade da sua empresa de realizar o servigo de maneira
confiavel, precisa e de acordo com o que foi prometido para o cliente.

Garantia: ¢ a competéncia da sua organizagdo em transmitir confianga e seguranca
para os clientes. Se seus colaboradores sdo altamente especializados.

Tangiveis: mede a qualidade dos recursos fisicos necessarios para a prestacdo do
servico, desde a infraestrutura, passando pelos equipamentos usados e a aparéncia dos
colaboradores.

Empatia: mede o quanto o atendimento ao cliente pode ser personalizado e
individualizado de acordo com suas necessidades.

Responsividade (Capacidade de resposta): avalia o quio rapido a sua empresa
consegue prestar seu servigo e qual a sua disposicao em solucionar as dividas do cliente.

Agregada a ferramenta SERVQUAL utiliza-se uma escala com no minimo 5 pontos, cujos
extremos foram definidos com os conceitos “Péssimo” e “Excelente”, substituido os termos
casualmente utilizados “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”, respectivamente, para
cada item define-se a diferenga existente entre as percepgdes do desempenho e as expectativas
registradas.

Essas dimensdes se distribuem em Gap’s. Os gaps significam as divergéncias que
ocorrem dentro de uma empresa e entre a empresa e o cliente, o que resulta em ma qualidade
na prestagao de servigos.

Para melhor entendimento na figura 2 apresenta-se a maneira em que os Gap’s estdo

rearranjados:
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Figura 2. Modelo dos cinco Gap'’s.

Propaganda Necessidade Experiéncia
boca a boca pessoais anteriores

vV

Servico esperado

r
CLIENTE : A

Servico percebido

EMPRESA

Prestacdo de Servico = - Comunicagdes
(incluindo pré e poés contato) .~ 7| externas com clientes

GAP 3 Jt T GAP 4 T

Tradugdo das percepgdes em
especificacdes de qualidade do
servigo
N

GAP 1

GAP 2

Percepcdes pela gerencia das
_____ > expectativas do cliente

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al.(1985).

De acordo com Zeithaml; Parasuraman; Berry (1990) os critérios de avaliacdo
aplicados levam em consideracdo as brechas existentes formando assim os Gap'’s, sendo estes
as diferencas entre as expectativas dos clientes e o que ¢ realmente oferecido pelo
estabelecimento, ainda de acordo com os autores, estes Gap’s sdo grandes obstaculos na
tentativa de se atingir um nivel de exceléncia, na prestacao de servicos.

Ainda de acordo com os autores pioneiros da ferramenta SERVQUAL, pode-se
observar de maneira mais detalhada o que significa cada Gap:

Gap 1: divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o prestador do
servigo entendeu como sendo a expectativa do cliente.

Gap 2: divergéncia entre o entendimento da empresa e as especificacdes que elabora
para atender o cliente.

Gap 3: divergéncia entre as especificacdes elaboradas e o servigo gerado.

Gap 4: divergéncia entre o servigo gerado e a comunicacao externa ao cliente.

Gap 5: divergéncia entre o servigo esperado e o servigo fornecido.

Levando em consideragdo essas caracteristicas, diversas pesquisas tém sido realizada a fim de

identificar problemas existentes nos diversos ramos da prestacdo de servigos, no que concerne aos
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problemas identificados por meio dos Gaps, os estudiosos Zeithaml; Parasuraman; Berry (1990)

para a solucdo de problema da qualidade nos servigos existe um processo de trés fases:

Primeira fase: andlise dos gaps.

Segunda fase: planejamento da a¢do necessaria para diminuir ou eliminar os gaps.

Terceira fase: desdobramento das estratégias, dos processos de comunicagdo e
direcionamento de toda a empresa, através do compromisso dos colaboradores e da lideranca.

O SERVQUAL pode ser utilizado para identificar os pontos fortes e fracos da empresa
como também pode servir de base para melhoria da qualidade de servigos. Além disso, pode-
se perceber em qual aspecto a empresa supera os servigos oferecidos pelos concorrentes e em
quais aspectos o servico deve ser melhorado. Ao avaliar os Gaps, a presenca de Gap'’s
negativos indicam que o desempenho estd abaixo do esperado, em que as percepgdes sdo
menores que as expectativas, mostrando a insatisfacdo dos clientes e apontando as falhas do
servigo. Por outro lado, os Gap s positivos indicam que o servigo prestado ¢ superior ao esperado
fazendo, identificando que o cliente esta satisfeito com o servigo (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014).

Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a escala SERVQUAL pode prover
uma mensuragdo geral da qualidade de servicos, considerando-se todas as cinco dimensdes
em conjunto. Os autores ainda completam que, por meio da escala, as empresas podem avaliar
ndo somente como seus clientes percebem a qualidade e os servigos prestados como um todo,
mas verificar, também, quais dimensdes dessa qualidade requerem maior atengdo por parte

dos administradores, no sentido de melhora-las.

4. METODO DA PESQUISA

Para concretizacdo desta pesquisa, a mesma foi subdividida em sete etapas: escolha da
proposta de estudo a partir de uma pesquisa de necessidade de mercado; revisdo bibliogréfica;
identificacio da amostra; elaboragdo dos questiondrios; aplicacdo dos questiondrios;
organizac¢do dos dados e, por ultimo, a andlise, discussdo e conclusdo dos resultados.

As dimensdes da qualidade trabalhadas no questionario foram as mesmas do modelo
original do SERVQUAL. As questdes ficaram dividas no questionério da seguinte maneira:
de 1 a 5 trabalharam-se com a dimensdo tangibilidade; de 6 a 12 trabalharam-se com a

dimensdo confiabilidade; de 13 a 16 trabalharam-se com a dimensdo empatia; de 16 a 19
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trabalharam-se com a dimensdo seguranga e questdes de 20 a 22 trabalharam-se com a

dimensao responsividade.

4.1 OBJETO DE ESTUDO

Este estudo tem como natureza a pesquisa descritiva exploratéria, por ter a pretensio
de descrever a qualidade do servico prestado pelo restaurante em analise.

De acordo com Andrade (2009) nesse tipo de investigagcdo os fatos sdo observados,
registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que o pesquisador interfira neles.
Cervo; Bervian e Silva (2007), ressaltam que a pesquisa descritiva “busca descobrir, com a
maior precisdo possivel, a frequéncia com que um fendémeno ocorre, sua relacdo e conexao

com outros, sua natureza € suas caracteristicas”.

4.2 ETAPAS DA PESQUISA

Esta pesquisa foi realizada em algumas etapas. Inicialmente, realizou-se contato prévio
com a empresa a fim de apresentar a proposta de estudo e requerer autorizagdo para o uso do
estabelecimento (privado) para realizagdo das entrevistas. No primeiro contato, 0s
proprietarios aceitaram a proposta e passaram algumas informagdes preliminares sobre o
funcionamento do estabelecimento e a média de de clientes por dia. Em seguida, efetuou-se
levantamento de informacdes sobre o objeto estudado bem como a sua importancia e as
diversas areas de aplicacdo do método; a formulacdo dos questiondrios e em seguida a

aplicacdo dos mesmos.

4.3 CARACTERIZACAO DO LOCAL AVALIADO

A empresa, objeto deste estudo, ¢ um restaurante renomado que oferece culinaria
oriental (japonesa), 0 mesmo estd em funcionamento desde o ano de 2014, localizado num
bairro conceituado da cidade de Petrolina, interior do estado de Pernambuco. O restaurante
tem capacidade de atender confortavelmente uma média de até 120 pessoas por dia, seu
funcionamento ocorre de segunda a sabado, nos horarios de 18:00h as 23:00h, horario em que
encerra a cozinha para recebimento de novos pedidos, no entanto, o atendimento continua

apenas com a disposi¢ao de bebidas caso haja clientes interessados.
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Devido a grande procura por restaurantes com esta culindria na cidade, o restaurante
escolhido ¢ uma das maiores referéncias e possui grande fluxo de clientes, dessa forma
despertou-se a necessidade de conhecer os padrdes de qualidade do servigo oferecido pelo
bistrd, optou-se por utilizar a ferramenta SERVQUAL levando-se em conta a eficiéncia desse

instrumento para avaliar a expectativa e percepc¢ao dos clientes em relagdo ao servigo.

4.4 AMOSTRA

Este tipo de pesquisa generaliza através dos dados obtidos junto a uma amostra da
populacdo-alvo as caracteristicas e necessidades do segmento. Como geralmente nao ¢
possivel fazer o censo, seleciona-se uma parte da populagdo para executar a pesquisa, sendo
que a escolha e defini¢do do tipo de amostragem ¢ uma das principais fases do processo de
pesquisa (MATTAR, 2000).

A definicdo da amostra foi obtida a partir da informacdo do ntimero finito de clientes
frequentadores por dia, o calculo foi baseado em Barbetta (2002), que afirma que quando se

conhece o tamanho da populacao, pode se fazer uma correlagdo como mostra a Equagao 1.

vy — 1

o Eg

N .n
n=——>2"
N + ng

Equacio 1: Formula para célculo do tamanho da amostra.
Onde:
N = Tamanho da populagdo
n = tamanho da amostra
E = erro estimado
Ny = aproximac¢ao do tamanho da amostra

Assim, a amostra foi constituida por um total de 126 clientes de um universo de
aproximadamente 660 clientes atendidos por semana. no entanto, entrevistou-se 140 clientes a
fim de garantir um nivel mais confidvel para a pesquisa e manter a qualidade dos
questionarios respondidos.

A populagdo em estudo, foi representado por clientes que frequentavam o restaurante

pela primeira vez ou ndo. Quanto ao periodo da coleta dos dados, a mesma foi aplicada de
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forma aleatoria junto aos clientes que frequentaram o estabelecimento entre os dias 11 e 13 de
abril de 2019 das 18:00h as 23:00h.

Nesse estudo, foi considerado um intervalo de confianga de 90% e uma margem de
erro minima de 10%.

4.5 ELABORACAO DOS QUESTIONARIOS E TABULACAO DOS DADOS

O questionario foi elaborado tomando como base o modelo original da ferramenta
SERVQUAL e realizada a coleta de dados mediante aplicagdo deste instrumento no proprio
estabelecimento. O questiondrio foi desenvolvido com auxilio dos softwares Microsoft
Word® e Excel®, dividido em trés partes. Na primeira parte, foi construido o perfil do
consumidor, com questdes sobre idade, sexo, motivagdo, periodicidade do uso do servico,
entre outras. Na segunda, foi avaliada a expectativa dos consumidores em relagdo ao servigo
prestado, ou seja, o que eles esperavam dos servigos ofertados pelo estabelecimento, na
terceira parte, foi mensurada a percep¢ao dos clientes referente ao restaurante em estudo. Vale
ressaltar que a segunda e terceira parte do questiondrio ja sdo pré-definidas pela ferramenta
SERVQUAL, sendo apenas adaptadas para a ocasido em que foram utilizadas.

A proxima etapa foi a tabulagcdo dos dados por meio do programa Microsoft Excel®
para facilitar os calculos de média de cada item em relagdo a expectativa e a percepcao dos
clientes da seguinte forma:

P-E=QUAL

Equacio 2: Formula para célculo da qualidade do servigo.

Onde:

P: Avaliacdo da percepcdo do cliente em relagdo a empresa
E: Expectativa do cliente
QUAL: Qualidade de servico

A partir desses valores, foram calculadas as médias de cada dimensdo da qualidade,
considerando-se também a expectativa e a percepcao, possibilitando, assim, encontrar os seus
respectivos gaps pela diferenca entre seus valores médios. Em seguida os resultados foram

apresentados e discutidos, destacando as particularidades encontradas.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES
5.1 ANALISE DO PERFIL DOS ENTREVISTADOS

A amostra apresentou uma homogeneidade em termos de género, sendo 52,2% dos
respondentes do sexo masculino e 47,8% do sexo feminino. Observa-se que 26,6% do publico
frequentador do restaurante tem faixa etaria entre 26 a 31 anos, seguido de 25,8% entre 32 a
37 anos e 33,3% acima de 38 anos (Figura 3A). A maior parte da amostra foi composta por
casados (49,2%), seguida de solteiros com 27,5% (Figura 3B).

Figura 3. Faixa etaria e estado civil dos clientes entrevistados do Bistré 777. Petrolina,

2019.
FAIXA ETARIA A
ESTADO CIVIL B
acima de 42 [ Vidvo(a) [ 2
9947 — pivorciacola [ ¢
203 m———— Casado) |
510 ———— Namorerc N
20225 | soterote) | -
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Do total de entrevistados, percebeu-se que 73,3% ndo sdo naturais da cidade de
Petrolina (Figura 4A), porém 65% do total de entrevistados residem em Petrolina (Figura 4B).

Figura 4. Naturalidade e residéncia dos clientes entrevistados do Bistré 777. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
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Na figura 5A observa-se respostas para escolaridade e profissdo dos entrevistados.

Quanto ao grau de instrucao 59,1% da amostra tem cursos de pés-graduacao e somente 8,3%

ndo tem o ensino superior (Figura 5A). E perceptivel uma diversidade no publico

frequentador do bistrd 777, quando questionado sobre a profissdo, percebe-se que a grande

maioria possui cargos que oferecem uma posi¢do mais elevada na sociedade, tornando assim

possivel afirmar que o publico do bistrdé 777 € mais seleto (figura 5B).

Figura 5. Grau de instrucdo e profissio dos clientes entrevistados do Bistro 777.

Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
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Quando foram questionados sobre ser ou ndo a primeira ida ao bistrd, 77,5% disseram

que ndo era a primeira vez e 20,8% afirmaram ser a primeira vez. Em seguida questionou-se

como foi tomado conhecimento sobre o bistro e 75,8% dos entrevistados responderam que foi

indicacdo, seguido de 11,6% por redes sociais e 10% disseram ter sido de outras formas que

ndo foram mencionadas no questionario, como por exemplo, passando por fronte e avistando

o restaurante bem como ser levado por amigos/familiares (Figura 6B).

Figura 6. Forma de conhecimento do Bistrd 777.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Dando seguimento as perguntas, na figura 7 estdo respostas sobre a frequéncia de idas
ao Bistrd 777 (Figura 7A) e como tomou-se conhecimento do Bistrdé 777 (Figura 7B).

Figura 7. Frequéncia ao Bistro 777. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Observa-se que 37,5% dos entrevistados disseram que costumar ir ao bistré uma vez
por més/esporadicamente, este grupo de respondentes ¢ composto pela maioria das pessoas
que estdo na cidade a trabalho/passeio, alguns destes afirmaram que “todas as vezes que vem
a Petrolina ndo perdem a oportunidade de provar das delicias da culinaria oriental oferecida
pelo bistro 777", enquanto 34,1% afirmaram frequentar algumas vezes ao més, seguido de
14,2% clientes que disseram ir uma a duas vezes durante a semana; 7,5% frequentam todos
os finais de semana e 6,6% uma ou duas vezes nos finais de semana (Figura 7A). A fim de
verificar se os clientes que frequentam o Bistrd 777 também frequenta outros restaurantes

com a mesma culindria questionou-se o que esta exposto na figura 7B e 54,1% dos
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respondentes disseram que sim, que costumam frequentar outros restaurantes da mesma

culindria na mesma cidade enquanto que 45,8% disseram ser fieis ao Bistro 777.

Figura 8. Avaliacio e Indicacao do Bistro pelos clientes. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
A fim de saber como os clientes do Bistrd avaliam o local, questionou-se se eles

indicariam e a quais pessoas. 62,5% disseram que com certeza indicaria o Bistrd 777 e 35%
disseram que sim, apenas 0,8% disse que ndo indicaria. Do total de entrevistados 10%
disseram que indicaria a amigos pessoais; 1,6% a colegas de trabalho 1,6%; 8,3% ao
companheiro(a); 5% a familiares e 79,2% disseram que indicariam a todas as opgdes
anteriores (Figura 8).

5.2 ANALISE DAS DIMENSOES DA QUALIDADE DE SERVICOS

Para analisar as dimensdes da qualidade de servigos baseou-se nos atributos do
instrumento SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1988).

Os dados adquiridos nas duas etapas da pesquisa foram confrontados, analisando as
lacunas encontradas entre a qualidade esperada (Expectativa) e a qualidade percebida
(Percepcdo). Assim, na tabela a seguir (Tabela 1) ¢ apresentada as médias obtidas com os
questionarios, de acordo com a realidade e a expectativa dos usudrios segundo a classificacao
da qualidade dos servicos do Bistrd 777 em relacio as dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, empatia, seguranca e responsividade, de acordo com a percep¢ao dos clientes
entrevistados. Na primeira coluna (da esquerda para direita) estd o nimero de questdes, na

segunda os itens avaliados, na terceira coluna refere as médias obtidas pela expectativa do
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cliente, a quarta coluna a expectativa e a ultima coluna refere-se ao Gap (Percepcdo -

Expectativa).

Tabela 1. Apresentacdo dos Gap’s com médias das Expectativas e percep¢oes dos
consumidores do Bistré 777. PETROLINA, 2019.

MEDIAS GAP
N° de Expectativa  Percepcio
uestoes Itens avaliados (Dimensoes) dos clientes  dos clientes P-E
4 (E) (P)
TANGIBILIDADE
1 Facilidade de estacionamento 3,08 3,21 0,13
2 Rapida identificacdo do restaurante (bairro/local) 3,84 3,92 0,08
3 Imagem da empresa nas redes sociais e publicidades 427 4,54 0,27
4 Conforto do ambiente (Iluminagdo/climatizago) 4,38 4,49 0,11
5 Limpeza do saldo e banheiro 433 448 0,16
CONFIABILIDADE
6 Espago adequado no saldo 3,87 3,90 0,03
7 Aparéncia e higienizagdo dos funcionarios 4,58 4,65 0,07
8 Postura e atendimento profissional dos funcionarios 4,66 4,74 0,08
9 Qualidade da alimentagao e bebida 4,81 4,83 0,02
10 Visibilidade da qualidade dos alimentos 4,72 4,80 0,08
11 Consisténcia entre o produto oferecido e o valor 424 436 0,12
cobrado
12 Tamanho/quantidade das por¢des € coerente 4,19 442 0,22
EMPATIA
13 Conveniéncia no horario de funcionamento 421 431 0,10
14 Os gargons qram filiwdas sobre o carc!aplo e 4,47 4,59 0,12
mostram disposi¢do em atender o cliente
15 Atencao e cortesia para o cliente 4,55 4,61 0,06
16 informagdes corretas no cardapio 4,19 4,41 0,22
SEGURANCA
17 O servigo ¢ executado corrv:etamente de acordo com 4,52 4,66 0,14
o pedido
18 Agilidade no atendimento do restaurante 4,34 4,46 0,12
19 Seguranga com os alimentos e servigos prestados 4,56 4,67 011
pelo restaurante
RESPONSIVIDADE
20 Tempo de preparo dos pratos é adequado 4,28 4,43 0,15
71 Interesse do restaurante em resolver problemas com 430 4,66 036

o cliente
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2 Gentileza e cordlalldgde dos funcionarios no 4,69 472 0,03
atendimento

P = Percepgao; E = Expectativa.
Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Pode-se perceber pela andlise individual dos itens avaliados em cada dimensdo que os
Gap’s ficaram em torno de 0,2 a 0,36, sendo que poucos foram os itens que apresentaram
valores mais baixos (entre 0,2 ¢ 0,8).

De modo geral, ao observar a Tabela 1 nota-se que todos os Gap’s foram positivos,
isso significa que as percepcdes dos clientes depois do consumo superaram a expectativa dos
mesmos antes do consumo.

Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a qualidade em servigos deve ser
atribuida a discrepancia existente entre as expectativas e percepcdes sobre um servigo
experimentado pelo cliente. Sendo de fundamental importancia para assegurar uma boa qualidade
de servigo que, as percepg¢des dos clientes excedem suas expectativas. Porém, ndo basta
compreender a importancia de se fornecer servicos com excelente qualidade, é preciso que haja
um processo continuo de monitoragdo das percepcdes dos clientes sobre a qualidade do servigo,
identificando as causas das discrepancias encontradas e adotando mecanismos adequados para a
melhoria continua nos processos de prestagdo de servigos.

Abaixo foi feita uma andlise de maneira isolada para cada dimensdo avaliada, no
Grafico 1 ¢é possivel observar os resultados obtidos na dimensdo Tangibilidade, essa dimensao
trata-se das observagdes do espago fisico (ambiente), instalagdes, conforto,
equipamentos, bem como boa aparéncia dos funciondrios e demais materiais
associados ao servico.

Grafico 1: Dimensao Tangibilidade. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Na avaliacdo, a dimensdo "Tangibilidade" foi classificada com desempenho
equilibrado, apresentando Gap positivo em todos os itens, no entanto, observa-se que a menor
média foi obtida para o primeiro item avaliado (facilidade de estacionamento) que apresentou
um Gap de +0,13, porém na tabulacdo de dados observou-se que houve uma grande variedade
na avaliacdo dos clientes, os mesmos responderam de forma extrema. Diversas reclamagdes
dos clientes sobre esse item, haja vista que o Bistrd 777 ndo possui estacionamento privativo
nem tdo pouco dispde de opgdes para estacionamento, uma vez que o restaurante fica
localizado numa avenida, local este que dispde de poucos lugares possiveis de
estacionamento. Tal variacdo nas respostas dos clientes pode estar relacionada aos diferentes
dias da semana em que a pesquisa foi aplicada, pois em dias de sexta e sdbado, por exemplo,
ha maior dificuldade para encontrar estacionamento, ja que sdo dias comumente mais
movimentados (Grafico 1).

Quanto a identificacdo do local, embora o Gap tenha sido positivo foi o mais baixo
(0,08) quando comparado aos outros avaliados na mesma dimensdo, muitos clientes
ressaltaram sobre a importancia de ter maior destaque na frente do bistrd, algo que chame
mais atencdo, ja que o espago se trata de um Bistrd e possui um espago pequeno, a frente do

mesmo ndo chama muita atencdo, dificultando a visibilidade do mesmo para os clientes que
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estdo indo pela primeira vez e, principalmente, para aqueles que ndo sdo/moram na cidade

(Grafico 1).

O item conforto do ambiente apresentou Gap de 0,11, alguns respondentes salientaram
sobre as cadeiras que ndo sdo confortaveis bem como a pouca iluminagdo no espago interno
do bistré (Grafico 1). Com Gap de 0,27 o item “Imagem da empresa nas redes sociais e
publicidades” demonstra o quanto o Bistrd se preocupa com propaganda e divulgacdo de seus
pratos nas redes sociais, fazendo com isso um ponto chave na conquista de clientes e, melhor,
por meios de comunicacdo gratuitos, com o uso das redes sociais (Grafico 1).

No quesito higieniza¢do do saldo e banheiros, alguns clientes ressaltaram sobre a
higiene dos banheiros, essa foi uma observacdo feita mais por mulheres, embora alguns
homens também tenham ressaltado sobre a importancia da higieniza¢do do banheiro.

Em conversa com a geréncia a respeito, a mesma acredita que as mas avaliagdes
provavelmente vieram de clientes que visitam o Bistro em horarios de pico, apontou-se
também que alguns clientes ndo tem bons modos de higiene e acabam jogando residuos no
chdo, ndo dao descarga, lavam as maos e molham todo o chio, etc. Diante das observagdes
realizadas nos dias das entrevistas, ¢ possivel pontuar duas possiveis causas para a
ineficiéncia do controle da limpeza do banheiro: o fato do responsavel pela limpeza ser os
proprios garcons, o que faz com que o banheiro seja limpo menos vezes ja que os garcons
estdo sempre dispostos aos atendimentos e a inexisténcia de uma rotina de verificagdo da
limpeza do banheiro. No entanto, a gerencia informou que afim de sanar esse problema ja
havia aberto vaga para a contratacdo de uma pessoa especifica para a fungdo de servigos
gerais e a mesma estava em processo de admissao.

No grafico 2 encontra-se os Gap’s para a dimensdo confiabilidade. A confiabilidade ¢
a capacidade de o servigo ser cumprido com exatiddo e confianca como fora prometido pela
empresa satisfazendo as necessidades primdrias dos clientes com relagdo a prazo e qualidade.
Um servigo de confianca deve ser executado exatamente como foi solicitado, sem alteracdes e
sem erros (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2000).

Grafico 2: Dimensiao Confiabilidade. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

Na dimensao “Confiabilidade” os itens variaram com gaps positivos entre 0,02 e 0,22.
A menor média obtida foi para o item “espago adequado no saldo”, aproximadamente 90%
dos entrevistados ressaltaram sobre o pouco espaco existente no saldo, principalmente, entre
as mesas o que dificulta a circulacdo de pessoas e até mesmo dos gargcons ao servir os
pratos/bebidas.

A proximidade das mesas foi um dos grandes motivos para as baixas avaliagdes entre
os respondentes, esse pode também ser motivo que gera desconforto para os clientes,
destacando que quando a casa esta cheia com todas as mesas ocupadas o espago para
circulagdo diminui, atrapalhando os gargons a servirem os clientes de forma adequada
(inevitavelmente os garcons colocam o brago perto demais dos clientes, o que pode ser um
incomodo).

Embora o item qualidade da comida e bebida tenha apresentado um Gap baixo, nio
significa dizer que tenha menos qualidade, neste caso especifico, se deve ao fato de que os
clientes ja possuem uma alta expectativa e a mesma ¢ correspondida, tal fato pode ser
observado por meio das médias para expectativa (4,81) e percepc¢do (4,83) do cliente (Grafico
2).

Obteve-se para o grafico 3 resultados referentes a dimensao empatia. A esta dimensao
cabe o pondera a atenc¢do e o carinho/cuidado individualizado para com os clientes.

Grafico 3: Dimensao empatia. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).

A dimensao “Empatia" vista no grafico 3 apresenta os quatro Gap’s positivos. O item
horario de atendimento conveniente apresentou Gap de 0,10. Vale ressaltar que o horario de
funcionamento do estabelecimento ¢ de 18:00h a 23:00h de segunda a sdbado. Muitos
respondentes relataram espontaneamente o desejo de que o Bistrd funcionasse, também aos
domingos. Este pode ser indicio do potencial do restaurante, mesmo apresentando Gap
negativo.

Observou-se nos dias sexta e sabado que muitos clientes chegavam no estabelecimento
depois das 20:00h, pela cultura da cidade ¢ comum a saida nos finais de semana ser mais
tarde. Diversos clientes falaram sobe o horario de atendimento do Bistré 777 que ¢ das 18:00h
até as 23:00h, ja que se tratando de finais de semana, boa parte do publico frequentadores do
Bistrd gostaria de estender um pouco mais o hordrio e ndo o fazem por essa limitacao de
horério.

Em conversa com a geréncia afim de entender sobre o funcionamento, a mesma
informou que o restaurante s6 ¢ fechado, de fato, quando o ultimo cliente sai, porém a cozinha
¢ encerrada as 23:00h, antes do encerramento ¢ questionado a todos os clientes presentes no
restaurante afim de investigar se querem algum prato. Foi informado, também, que sobre o
hordrio de encerramento da cozinha nos preparos dos pratos ¢ inegociavel, segundo a
geréncia, o atendimento da cozinha é encerrado este horario para que haja a higieniza¢ao
adequada e organizagdo correta do espaco para que no proximo dia de trabalho tudo esteja

correto para um novo atendimento.
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Foi possivel notar que tais reclamagdes se prevalecem pelo fato de que a maioria das
pessoas estdo habituadas a visitarem restaurantes com proposta de “barzinhos”, onde
frequentam para comer e beber a noite toda, no entanto, ndo ¢ essa a proposta do Bistrd 777,
de acordo com os proprietarios “a proposta ¢ mesmo de continuar funcionando como Bistrd,
tendo o foco na rotatividade de mesas/clientes para degustacdo dos pratos servidos
acompanhados de excelentes bebidas”.

No Grafico 4 esta contemplado com dados referente a dimensdo Seguranca, onde,
contempla o conhecimento e a cortesia dedicada aos seus clientes, bem como a habilidade de
transmitir confianga e exatidao em suas operagdes na prestagao do servigo.

Grafico 4: Dimensdo seguranca. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
Quanto a dimensdo “Seguran¢a" vista no grafico 4, observa-se que foi obtido médias

altas para os trés itens avaliados nesta dimensdo o que gerou também positividade em todos
os Gap’s. Para os itens avaliados ndo houve nenhuma observacdo feita pelos clientes
entrevistados, muito pelo contrario, houve diversos elogios quanto aos pratos no que diz
respeito aos sabores, qualidade e apresentagdo do menu.

O Grafico 5 traz resultados para a dimensao responsividade, nesta dimensao se resume
a disposicdo da empresa em ajudar o cliente e proporcionar com presteza determinado
Servico.

Grafico 5: Dimensao Responsividade. Petrolina, 2019.
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Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
Nota-se uma homogeneidade entre os itens avaliados nesta dimensdo, onde as médias

ficaram entre 4,28 e 4,72, garantido Gap s positivos para todos os itens, porém vale destacar o
maior Gap obtido na dimensao responsividade foi quando questionou-se sobre o interesse da
gestdo do restaurante em solucionar possiveis problemas/desentendimentos ocorridos entre
restaurante e cliente, o alto valor para o Gap garantiu a exceléncia do Bistro nessa questao, tal
resultado indica a habilidade do atendimento em lidar com situagdes controvérsias, iSso
significa dizer que a geréncia ¢ presente e se dispde a garantir o bem estar do cliente
oferecendo o melhor servigo (Grafico 5).

De forma sucinta, os dados apresentados na Tabela 2 mostra, por meios de uma média
geral, a diferenca observada entre o servico percebido e o servico esperado para cada
afirmacdo que continha no questionario e também de acordo com cada dimensdo analisada.

Tabela 2: Anadlise dos Gaps em relacdo as percepgoes e expectativas dos clientes.

MEDIAS GAP's
Itens Avaliados Expectativa do cliente Percepcio dos clientes (P-E)
Tangibilidade 3,98 4,13 0,15
Confiabilidade 4.44 4,54 0,10
Empatia 4,36 4,48 0,12
Seguranca 4,48 4,60 0,12
Responsividade 4,42 4,60 0,18

Fonte: dados da pesquisa de campo (2019).
O indice positivo mostra a homogeneidade entre expectativa e a percepcao da

qualidade de uma dimensdo. A partir das médias obtidas para cada dimensdo, observa-se que
a dimensdao que com o indice mais baixo foi a confiabilidade, com um resultado de 0,10.

Porém, o resultado ndo significa que o Bistro 777 obteve baixo valor na qualidade dos itens
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avaliados nessa dimensdo e sim pelo fato de que as notas obtidas na percepcdo foram
similares as notas altas da expectativa dos clientes. Ainda assim, esse resultado ndo demonstra

a insatisfacdo do consumidor quanto a esse aspecto.

Na dimensao confiabilidade ¢ avaliado a capacidade de o servigo ser cumprido com
exatiddo e confianca. Um servigo de confianga deve ser executado exatamente como foi
solicitado, sem alteracdes e sem erros. Embora o Gap tenha sido o mais baixo quando
comparado aos demais ndo significa que apresente menos qualidade nos itens avaliados e sim
pelo fato de que tais itens foram os que apresentaram uma maior homogeneidade nas
respostas, apresentando respostas similares tanto na expectativa quanto na percepcao dos
clientes do Bistro 777 isso se deve ao fato de que os respondentes, em sua maioria, ja
frequentam o restaurante e conhecem os servigos prestados, fazendo com que a resposta seja
semelhante nos dois questiondrios, haja vista que os clientes tem uma alta expectativa e a
percep¢do permanece alta devido ao bom fornecimento da prestacdo de servigo. Quando a
percepcao excede as expectativas, o servigo € percebido como sendo de qualidade excepcional
e também como agradavel surpresa. Quando, no entanto, a expectativa € maior que o servi¢o
percebido, a qualidade passa a ser inaceitdvel. Por fim, quando a percepcdo ¢ igual as
expectativas, a qualidade ¢ satisfatéria. As expectativas do cliente sdo derivadas de varias
fontes, sdo elas: a propaganda boca a boca, as necessidades pessoais e as experiéncias
anteriores (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2000).

As maiores médias obtidas foram para as dimensdes Responsividade e Tangibilidade,
atingindo as notas 0,18 e 0,15 respectivamente. Isso significa dizer que tais dimensdes foram
as que apresentaram maiores discrepancias entre o que se espera € o0 que se teve na prestacao
de servico, cabe ressaltar que todas as notas para as cinco dimensdes avaliadas geraram Gap'’s
positivos. Como afirma os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) “o servico ¢ de boa

qualidade quando a percepgao do cliente ultrapassa a expectativa”.

6. CONCLUSAO
O presente estudo possibilitou avaliar, pela otica dos clientes, a qualidade do servigo
prestado em um restaurante de culindria japonesa na cidade de Petrolina no estado de

Pernambuco, tendo como base tedrica a ferramenta de avaliagdo SERVQUAL. Tal estudo ¢
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considerado relevante para a organizagdo pesquisada e para o meio académico, visto que esse
método de pesquisa ainda ¢ muito pouco utilizado em ambito local.

Esta pesquisa foi realizada tendo por base o gap 5 da ferramenta SERVQUAL, que
resulta das outras lacunas e se refere a diferenca das expectativas e das percepgdes dos
usuarios mediante a prestacdo do servico.

Com isso, foi possivel verificar que, a qualidade do servigo prestado pelo Bistro 777
em todos os itens questionados obteve resultado positivo, no entanto, por meio de alguns itens
e observacodes feitas pelos clientes do Bistrd no momento da entrevista, nota-se que ainda ha
alguns itens podem ser melhorados para que se alcance exceléncia na prestagdo de servigo
como um todo, desde os aspectos tangieis aos intangiveis.

Com os resultados, percebeu-se que hd uma pequena diferenga entre a qualidade
percebida e a expectativa do cliente em relagdo aos servigos recebidos. Embora em todos os
22 itens avaliados alguns tenham apresentado um Gap baixo, ndo significa dizer que tenha
menos qualidade, isso se deve ao fato de que os clientes que frequentam ao Bistré 777 ja
possuem uma alta expectativa por ter boas indicagdes para aqueles que frequentam pela
primeira vez bem como por ja conhecerem os servigos para aqueles que ja sdo frequentadores,
dessa forma acaba gerando uma alta expectativa e a mesma ¢ correspondida.

Foram identificados os pontos em que o servico apresentou um nivel de
qualidade que pode ser melhorada, tal afirmacdo ¢ dita com base nas médias, média
esta que foi estabelecida de acordo com os dados obtidos na pesquisa realizada. Sendo
assim, uma opgao para auxiliar e priorizar os atributos que podem ser considerados como
estratégia de melhoria de servigos ¢ utilizar a andlise dos Gap’s de forma individual e criar
um plano de acdo focando nos itens que os clientes fizeram observagdes. Dessa forma, o grau
de satisfacdo dos clientes do Bistro 777 pode ser monitorado por meio de uma caixa de
sugestdes ou até mesmo realizando uma pesquisa similar a esta, no minimo, uma vez por ano,
para que acompanhe/identifique o nivel de qualidade do restaurante. Vale ressaltar que este
estudo em relacdo a qualidade dos servigos ¢ importante nas organizagdes para monitorarem a
qualidade no atendimento das necessidades e expectativas dos clientes fazendo com que

possam sobreviver e competirem no mercado.
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Em razdo dessas consideragdes, se faz algumas recomendagdes para outras pesquisas
que possam considerar os outros gaps, os quais se referem as lacunas entre a expectativa do
usuario e a percepcdo da geréncia sobre as expectativas dos mesmos; lacuna entre as
percepcdes da geréncia e os padrdes de qualidade; ou ainda a lacuna entre os padrdes de
qualidade e o servigo prestado e a lacuna entre a propaganda que a organizagdo faz e o que
realmente ¢ ofertado.

Nessa premissa, conclui-se que o sistema de servigo conquistara o mercado se a

qualidade de seus servicos ultrapassarem as expectativas geradas nos clientes.
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