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RESUMO

O estudo do tema qualidade em servicos tem se aprimorado nas diversas areas do conhecimento e
contribuido para a melhoria das operagoes. Porém, quando se trata do setor de restaurantes estes estudos
ainda sao escassos. Nesse sentido o objetivo do estudo foi analisar a percepcao e identificar o grau de
importancia atribuido pelos clientes para cada critério competitivo e 0 desempenho da empresa em relagao
aos seus concorrentes. A pesquisa de natureza quantitativa foi adaptada do estudo de Jesus (2005) e Slack,
Chambers e Johnston (2002). A amostra foi escolhida de forma nao probabilistica e intencional. Os
resultados das dimensdes que obteve nota mais alta para importancia-desempenho, foi o atributo
“qualidade da comida” dentro da dimensao confiabilidade foi o melhor avaliado, mostrando que os clientes
confiam na qualidade do que é servido e retornam ao restaurante por esse motivo, o colocando em um
patamar “verde” sendo assim, “melhor que os concorrentes”. A limitagdo do estudo, a amostra utilizada na
pesquisa foi ndo probabilistica considerando os critérios de qualidade e acessibilidade. Por esta razao, os
resultados da pesquisa nao devem ser generalizados para outros estabelecimentos.
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ABSTRACT

The study of the subject quality in services has been improved in several areas of knowledge and
contributed to the improvement of the operations. However, when it comes to the sector of restaurants
these studies are still scarce. In this sense, the objective of this study was to analyze the perception and
identify the degree of importance attributed by customers for each criterion competitive and the company's
performance in relation to its competitors. The quantitative survey was adapted from the study of Jesus
(2005), and Slack, Chambers and Johnston (2002). The sample was chosen in a non-probabilistic and
intentional. The results of the dimensions obtained highest note for importance-performance, was the
attribute "Food quality" within the scale reliability was the best evaluated, showing that customers trust
the quality of what is served and return to the restaurant for this reason, the placing in a level "green"
thus, "better than competitors". The limitation of this study, the sample used in the study was non-
probabilistic considering the criteria of quality and accessibility. For this reason, the search results should
not be generalized to other establishments.

Keywords: Quality in Services. Importance X Performance. Restaurant.
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1. INTRODUCAO

As empresas estdo inseridas em um ambiente competitivo que demandam maiores
capacidades criativas e flexiveis para atender o mercado consumidor. Essa nova perspectiva,
torna os clientes mais exigentes em relagdo aos servicos prestados e aos produtos oferecidos.
(COSTENARO; WEGNER; CERRETTA, 2003)

Desta maneira, entender a necessidade dos clientes, das ofertas dos concorrentes e o
desenvolvimento de produtos e servigos, sdo fatores necessarios para desenvolvimento de
vantagens competitivas (NAVER; SLATER, 1990). Nesta perspectiva, Gaitner e Fraizer
(2002, p. 24) enfatizam que “uma estratégia eficaz ¢ crucial em mercados competitivos”. Para
sustentar uma vantagem competitiva as empresas devem decidir como se diferenciar dos
concorrentes”.

A empresa para buscar o diferencial competitivo, ¢ necessdrio a elaboracdo de
estratégias alicergadas nas vivéncias em seu ambiente interno. Além disso, um dos setores de
maior importdncia ¢ o alimenticio, estimulado pela crescente demanda em fun¢do da
turbuléncia de vida da sociedade e reducdo do tempo de atividade doméstica (HUANG;
SHANKLIN, 2008).

Com base nesse cenario competitivo, a satisfagdo dos clientes tornou-se o foco para o
sucesso de um relacionamento duradouro. Dessa forma, ¢ importante identificar quais
atributos de um servico refletem na satisfacdo dos clientes. Cartlidge et al., (2007) destaca
que, ¢ cada vez mais explicita a necessidade de encaixar-se nos requisitos do mercado, ou
seja, identificar o que ¢ importante para o cliente avaliar o desempenho nestes quesitos, isto
ajuda na definicdo de estratégias e processos na tomada de decisdo por parte da empresa.

Assim sendo, identificar a percepcdo dos clientes no que tange aos principios
competitivos da empresa como suas transi¢des, descrevem elementos essenciais para a busca
da competitividade nos distintos setores, abrangendo o setor alimenticio, objeto de estudo do
presente trabalho. Com isso, dispde em destaque a indispensabilidade de alcangar um intenso
know-how dos fundamentais critérios ressaltados pelos clientes, e como isso possibilita a
elaboracdo de estratégias competitiva frente a seus concorrentes.

Em vista disso, o objetivo geral deste estudo ¢ analisar a percepg¢do e identificar o grau
de importancia atribuido pelos clientes para cada critério competitivo ¢ o desempenho da
empresa em relacdo aos seus concorrentes. Por meio, da analise de importancia e desempenho
dos critérios, da identificagdo dos fatores ganhadores de pedidos, qualificadores € menos
importantes e o posicionamento destes na matriz importancia versus desempenho.

Este estudo, para tanto, apds ter exposto uma pequena introducdo visa apresentar
breves defini¢cdes e abordagens a respeito da Gerenciamento da qualidade em servigo, além da
Matriz Importancia X Desempenho. Em seguida ¢ apresentada a abordagem metodologica
utilizada para dar sequéncia ao estudo, ¢ exposta a discussdo dos resultados e por fim, as
consideragdes finais a respeito do estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO
Nesta secdo serd apresentada os aspectos tedricos que fundamentaram o estudo, no

primeiro subitem serd apresentado sobre o gerenciamento da qualidade em servi¢o, € no
segundo a matriz de importancia vesus desempenho.

2.1 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE EM SERVICO



Na atualidade, proporcionar servicos que satisfacam as necessidades e as expectativas
dos clientes vem sendo uma preocupacao fundamental do ambiente empresarial. Essa atencao
justifica-se pelo fato de que a qualidade do servigo prestado ao cliente vem transformando as
caracteristicas empresarias em relagdo a seus concorrentes (RIEG et al., 2014).

Nesta perspectiva, Freitas, Bolsanello e Viana (2008), apresentam que a qualidade em
servicos ¢ uma temadtica abordada tanto no ambiente académico, quanto empresarial, visto
que, envolve a compreensdo de dois construtos: qualidade e servico.

Com referéncia ao conceito servigo, distintos estudos, como por exemplo Zeithaml e
Bitner (2003) descrevem que os servicos sao acdes e processos que abarca, todas as atividades
econdmicas, cujo produto ndo ¢ fisico, sendo geralmente consumido no momento em que ¢
produzido, e proporciona valor agregado em formas (entretenimento, oportunidade, saude ou
conforto) que sdo essencialmente intangiveis de o comprador direto. Qualquer atividade de
servico representa a intangibilidade e a variabilidade, ou seja, o servico ¢ produzido e
consumido simultaneamente e diversifica de cliente para cliente (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; URDAN, 1993).

Com referéncia a qualidade, mais especificamente qualidade em servico define-se
como o grau em que as expectativas dos clientes sdo atendidas, ou seja, se foram satisfeitas
suas necessidades (CORREA; GIANESI, 1994).

Visto a importancia dos servigos no ambiente competitivo das empresas, surgem
varios estudos empiricos e conceituais de varios pesquisadores, no desenvolvimento de
modelos e técnicas para a mensuracao da qualidade em servico. Nesse sentido, um dos
estudos mais relevantes foi o apresentado por Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985) que
estudou os aspectos que influenciam a mensuragdo da qualidade percebida. No estudo, sdo
apresentadas as dimensdes da qualidade em servigos, tais como: confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Além do estudo supracitado, diversos autores vém discutindo sobre o assunto,
buscando demonstrar o processo de avaliagdo do cliente. Dentre os estudos, podemos
mencionar: Jesus, (2005); Branco, Ribeiro ¢ Tinoco, (2010); Eberle, Milan e Lazzari (2010).

Contudo, ndo existe uma conformidade no estado da arte que compdem a tematica
qualidade em servigos. Desse modo, cada organizacdo deve delinear, conforme suas
peculiaridades, o conjunto de atributos da qualidade percebida a ser investigada e a
importancia de cada atributo analisado no processo de avaliacio (CHOWDHARY;
PRAKASH, 2007).

Sendo assim, as empresas inseridas neste ambiente competitivo devem identificar os
aspectos mais importantes para a mensura¢ao da qualidade dos servicos prestados, buscando o
diferencial competitivo. Dessa forma, quando se fala de prioridade de melhoramento dos
fatores competitivos, ¢ interessante levar em consideracdo também, a matriz importancia-
desempenho que posiciona cada escore com seu fator competitivo (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2002). No préximo tdpico serd explanado sobre a Matriz Importancia versus
Desempenho

2.2 MATRIZ IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO

Administragdo da Produg¢do e Operagdo estuda os processos, que sdao qualquer
atividade ou grupo de atividades que transforma (também chamados de inputs dentro
processo), e fornece os resultados (chamados de outputs no processo) a seus clientes
(KRAJEWSKI; RITSMAN; MALHOTRA, 2009).

Nesta perspectiva, a defini¢do de uma estratégia produtiva baseia-se em dois pontos
chaves: as prioridades relativas de critérios de desempenho e a politica para as diferentes



areas de decisdes da producdo, estabelecendo o grau de importancia relativa entre os critérios
de desempenho (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2002).

Neste sentido, Maia, Parreira e Santos (2012, p. 8) complementam que “[...] em
mercados dinamicos de competicdo, a identificagdo e o foco nas competéncias significam a
sobrevivéncia e continuidade da empresa no mercado, e quando bem desenvolvidas podem
gerar vantagem competitiva sobre seus concorrentes e gerar valor aos seus clientes”.

Deste modo, o conceito da Matriz Importancia-Desempenho ¢ apresentado e discutido
por Slack, Chambers e Johnston (2002), que salientam que a matriz considera duas escalas
especialmente desenvolvidas com o objetivo de identificar a lacuna entre a classificacdo da
importancia de cada objetivo de desempenho e a classificagdo do desempenho em relagdo a
concorréncia, fornecendo-lhe o guia para a priorizagdo dos objetivos. As medidas de
desempenho das escalas, somente adquirem significado quando comparadas com o
desempenho dos concorrentes.

Nesta logica, o primeiro passo para a constru¢do da matriz ¢ a determinagdo dos
objetivos categorizados como ganhadores de clientes, qualificadores e menos importantes.
Neste ponto de vista, Talamini, Ferreira e Beto (2007) complementam que a matriz
importancia-desempenho ¢ composta pelos niveis de importancia e desempenho dos critérios
competitivos. No nivel de importancia, avalia-se a partir de uma escala de nove pontos, a
importincia que os clientes atribuem aos varios critérios competitivos compostos por
ganhadores de cliente (niveis 1, 2 e 3), qualificadores (niveis 4, 5 e 6) e menos importantes
(niveis 7, 8 € 9). J4, o nivel de desempenho analisa-se o desempenho da empresa, nesses
critérios, comparativamente dos concorrentes, utilizando uma segunda escala, também de
novo pontos, julgando em fun¢do de melhor do que (niveis 1, 2 e 3), igual a (niveis 4, 5 e 6)
ou pior do que (niveis 7, 8 e 9) aquele de seus concorrentes, conforme Quadro 01.

Quadro 01 - Categoria de Objetivos proposta por Slack, Chambers e Johnston (2002).

FORTE |1 | Consideravelmente melhor que os concorrentes.
Melhor que os concorrentes | MEDIO |2 | Claramente melhor que os concorrentes.

FRACO |3 | Marginalmente melhor que os concorrentes.

FORTE |4 | Algumas vezes marginalmente melhor que os concorrentes.
Igual que os Concorrentes | MEDIO |5 | Mais ou menos igual a maioria dos concorrentes.

FRACO |6 |Levemente abaixo da média da maioria.

FORTE |7 | Usualmente marginalmente pior da maioria dos concorrentes.
Pior que os concorrentes | MEDIO |8 | Usualmente pior que s concorrentes.

FRACO |9 | Consideravelmente pio que os seus concorrentes.

Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002).

Neste contexto, Paiva et al., (2009), evidencia que com os resultados encontrados,
pode-se montar a matriz de importancia versus desempenho, na qual as linhas indicam a
resposta a respeito do desempenho da empresa em relagdo aos concorrentes e as colunas a
importancia dada pelos clientes aos critérios competitivos (PAIVA et al., 2009). Conforme
autores, a matriz ¢ dividida em quatro zonas: agdo urgente, melhoramento, adequada e
excesso, que permitem localizar cada um dos critérios avaliados por Slack, Chambers e
Johnston (2002), com relacdo a importancia atribuida pelo cliente e ao desempenho percebido
por ele neste mesmo critério.

Dados esses critérios eles sao alocados em quatro zonas dispostas na matriz: a primeira ¢ a
zona de acdo urgente significa que os critérios localizados nesta area possuem grande
importancia para o cliente e o desempenho ¢ baixo. De maneira inversa, a zona de excesso
indica fatores de pouca importancia para o cliente, nos quais o desempenho percebido ¢ alto.
Na terceira zona que ¢ de melhoramento indica fatores considerados importantes, € nos quais



o desempenho estd um pouco abaixo da média. E a quarta zona, na sua margem inferior, ¢ o
nivel que que organiza¢do nio deve permanecer, ou seja, os fatores competitivos neste nivel, a
curto e médio prazo, sdo avaliados satisfatoriamente, porém se for a longo prazo, concorrentes
desejardo se mover para os limites superiores (SLACK et al., 2006). Desta forma, a matriz ¢
representada conforme Figura O1.

Figura 01 — Matriz importancia X desempenho
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Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002)

Conforme analise da matriz de Importancia-desempenho, Slack, Chambers e Johnston
(2002) divide-a em quatro zonas qualificando os fatores criticos de sucesso (FCS):
I) Zona adequado: os FCS nesta area devem ser considerados satisfatorios, pois eles se
posicionam acima da fronteira inferior de aceitabilidade.
II) Zona de melhoramento: qualquer qualificador nesta 4rea deve ser considerado
necessitado de um programa de melhoria;
III) Zona de a¢ao urgente: Os FCS posicionados nesta area sdo importantes para os clientes,
porém possuem um desempenho inferior comparado a de seus concorrentes necessitando
melhorar o desempenho;
IV) Zona do excesso: os FCS, tém seu desempenho muito melhor do que poderia ser
necessario ou suficiente, podendo significar, sim ou n3o, que recursos em demasia estao
sendo usados para atingi-lo.

Visto a importancia da satisfagdo dos clientes para a competitividade empresarial e
que existem distintos métodos que contribuem na tomada de decisdo neste artigo serdo
utilizados os estudos de Jesus (2005) e Slack, Chambers e Johnston (2002).

3. METODO DE ESTUDO

Esta etapa do estudo tem como objetivo apresentar os procedimentos que foram
utilizados. Classificando quanto aos seus objetivos, sua natureza e os procedimentos técnicos.



Quanto aos seus objetivos, o presente artigo apresenta carater exploratdrio e descritivo. A
etapa exploratdria proporciona maior conhecimento em rela¢do ao problema, com o proposito
de torna-lo mais explicito ou a construir hipdteses (GIL, 2010).

A pesquisa descritiva, conforme Malhotra (2011, p. 59), ¢ “um tipo de pesquisa
conclusiva que possui como principal objetivo a descrigdo de algo, geralmente caracteristicas
ou funcdes do mercado”. Nesta etapa, descreve-se os resultados obtidos na identificagdo do
grau de importancia atribuido pelos clientes da empresa estudada, assim como seu
desempenho em relacdo aos concorrentes, através da aplicagdo da matriz importancia X
desempenho.

Quanto a sua natureza, a pesquisa caracteriza-se pela abordagem quantitativa. Segundo
Santos, Kienen e Castifieira (2015, p. 104), ¢ definida como “o estudo matematico ou
estatistico fundamentado na comprovagao empirica”. O estudo foi adaptado de Jesus (2005)
que buscou analisar cinco dimensdes tais como: confiabilidade, empatia, tangibilidade,
seguranga e responsividade, totalizando dezoito atributos da qualidade para serem analisados
pelos respondentes segundo a importancia dada a cada atributo na escolha do um restaurante
objeto do estudo

Os sujeitos desse estudo foram todos os clientes no periodo de vinte e dois de maio a
dois de junho do presente ano, resultando uma populagao total de 75 (setenta e cinco) clientes.
O questionario foi entregue em maos para todos os respondentes. A amostra foi escolhida de
forma nao probabilistica e intencional.

Com isso, elaborou o questionario com 18 questdes referentes a importancia dos
critérios e 18 questdes referentes ao desempenho da empresa a cerca desses mesmos critérios
em relagdo aos concorrentes. Para a obten¢do das respostas, optou-se por uma escala
(adaptadas com as cores verde, amarelo e vermelho, para melhor compreensdo) de nove
pontos, proposta por Slack, Chambers e Johnston (2002) cujas pontuagdes assumem o0S
seguintes critérios, visualizados no Quadro 03.

Quadro 03 — Pontuagdes e seus Respectivos Critérios

DESEMPENHO PERANTE OS
IMPORTANCIA PARA O CLIENTE CONCORRENTES
Ga:tZ?;J de Qualificador Menos importante Melhor Igual Pior

Fonte: Baseado no estudo de Slack, Chambers e Johnston (2002)

Os resultados foram tabulados utilizando o software SPSS obtendo-se assim, as
médias de valores para cada critério e varidvel de importincia e desempenho dos
questionarios respondidos. Para a criagdo da Matriz Importancia X Desempenho, as médias
obtidas foram organizadas em uma matriz, e os critérios foram situados em suas respectivas
zonas. A partir da matriz elaborada, foi possivel a identificacdo dos critérios ganhadores de
pedidos e qualificadores, assim como o desempenho da empresa estudada em relagdo aos
concorrentes.

4. ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE DAS MEDIAS IMPORTANCIA ATRIBUIDA AS DIMENSOES E
ATRIBUTOS QUE COMPOEM O SERVICO




As dimensdes sdo os critérios que os clientes utilizam para chegar a um julgamento
sobre um servigo prestado. Estes critérios foram generalizados em categorias importantes para
a empresa, pois representam os pontos criticos na prestagdo de um servico que podem causar
uma discrepancia entre expectativa e desempenho. Ja o método de andlise por importancia e
desempenho, trata-se do modo de classificar os itens do servico conforme sua importancia
para o consumidor e o desempenho da empresa.

Na opinido dos clientes, a média geral da importancia de todos os atributos foi 2,33,
enquanto que a da avaliagdo dos clientes sobre o desempenho do restaurante foi de 2,88.
Conforme Quadro 04.

Quadro 04 - Médias dos Atributos para Importancia e Desempenho

~ MEDIAS MEDIAS
DIMENSOES ATRIBUTOS IMPORTANCIA | DESEMPENHO
C1 | Menu (cardapio) diverso e atrativo 1,89 2,24
Qualidade da comida (sabor, aroma,
Confiabilidade C2 textura, apresentacdo) 1,77 2,67
C3 Cumpr1mento das promessas do tempo de 2.29 2.61
servico
E1 | Clientes se sentirem especiais 2,44 2,96
Empregados se anteciparem as necessidades
Empatia E2 dos clientes 2,56 2,71
Servigo personalizado com atengao
E3 | individualizada 2,57 2,86
T1 | Ambiente interno agradavel 2,00 2,61
o T2 Aparéncia arrumada e caprichada do 1.88 247
Tangiveis restaurante
T3 | Limpeza 1,69 2,44
T4 | Decoracdo 2,31 2,67
S1 | Empregados bem treinados e experientes 2,33 2,77
Empregados prestam informagdes seguras
Segurang¢a 82 sobre 0 Menu (cardapio) 2,12 245
S3 | Facilidade para estacionar o carro 3,57 4,09
S4 | Seguranga do local 2,70 3,89
R1 Fle)'(lblhdade e qlsp051qao para atender 2.85 311
pedidos especiais
R2 | Servico rapido e agil 2,49 3,88
Responsividade R3 Disposicao em aj}ldar e em resolver os 223 2,73
problemas dos clientes
R4 Emprggados demonstram~presteza ao 2.6 2,57
atendimento de reclamagdes
MEDIA GERAL 2,33 2,88

Fonte: Elaborado pelos Autores (2018).

Conforme exposto no Quadro 04, os dezoito atributos sugeridos no instrumento de
coleta de dados, em relagdo a importancia 14 permaneceram dentro do critério “verde” como
ganhador de pedidos e apenas 4 no critério ‘vermelho” aparecendo como pior em relagdo aos
concorrentes. Com isso, a partir das médias apresentadas foi possivel verificar a diferenga
existente entre a importancia e a avaliacdo do desempenho das dimensdes.

As médias referentes a importancia dos atributos, foram melhores do que as do
desempenho, segundo opinido dos clientes. As dimensdes confiabilidade e tangivel, sdo as
mais importantes no fornecimento de um bom servico, pois apresentam a maior parte dos
atributos da qualidade na média geral de importancia.



A confiabilidade, no que se refere a execucdo exata do servigo prometido, o item que
mais se aproxima no quadro ganhador de pedido foi “Qualidade da comida” (1,77). Se for
observado o segundo lugar, ficou o “Menu (cardapio) diverso e atrativo” (1,89). Em terceiro
lugar, na dimensdo tangiveis, vé-se o item “limpeza” (1,69), que ao serem analisados estes
resultados, verifica-se a preocupaciao do publico com a questdo da higiene e sua preferéncia
pela comida oferecida.

No estudo realizado por Jesus (2005), o restaurante F também atingiu a melhor
pontuacao importancia-desempenho neste mesmo item, o que leva a crer que esse resultado ¢
consequéncia por um atendimento personalizado e alimentos saudadveis. Ainda incluso nos
tangiveis, que atribui a aparéncia fisica das instalagdes “aparéncia arrumada e caprichada do
restaurante” (1,88) e “ambiente interno agradavel” (2,00), apresentam um grande valor dos
respondentes aos itens desta dimensao.

Referente a isto, Zeithaml (2003), salienta que existe uma relagdo entre o
comportamento do ser humano e o ambiente que o cerca. Conforme autora, psicologos
ambientais certificam que as pessoas reagem aos lugares de duas formas genéricas: evitagao,
que significa o distanciamento ou o ndo retorno a certos locais; e aproximacgao, incluindo o
prazer com as compras, simpatia para com os outros e o retorno, todos influenciados pelo
ambiente.

Na dimensdo responsividade que trata da capacidade de resposta do restaurante com
flexibilidade, presteza e agilidade no atendimento, o unico item que esteve com média mais
distante dos ganhadores de pedido foi “Flexibilidade e disposi¢do para atender pedidos
especiais” (2,85). Ja para o item “servigo rapido e agil” que obteve média (2,49) para
importancia e (3,88) para desempenho, vemos que se comparado ao segundo, este quesito
coloca-se em uma escala igual ao concorrente. O resultado evidencia, que para se prestar um
servico especifico ¢ necessario ter algum diferencial e ndo somente atender os pedidos
especiais dos clientes.

No que tange a dimensdo empatia, a atengdo individualizada e o cuidado com o
cliente, verifica-se que os itens que a compdem apresentam seus numeros bem proximos um
do outro e dentro dos ganhadores de pedido, com médias de (2,44) para “Clientes se sentirem
especiais” (2,56) para “empregados se anteciparem as necessidades dos clientes” e (2,56) para
“Servigo personalizado e atengdo individualizada™ observando assim, que o cliente se sente
compreendido dentro de suas solicitagdes singulares. Nesse sentido, observa-se que mesmo
estando os resultados proximos das médias de desempenho em relagdo aos concorrentes, o
restaurante se mantém com médias elevadas. O que significa que o cliente o classifica neste
quesito como bom ganhador de clientes.

De acordo com a dimensdo seguranca, no que concerne a inspirar credibilidade e
segurang¢a na execucao do servico, o item de pior classificacdo ¢ o “Facilidade para estacionar
o carro” (3,57). O que reflete a dificuldade que os clientes encontram por ndo existir um
acesso facil ao estacionamento, resultando também na falta de seguranga, sendo a variavel que
apresenta a classificacdo inferior desta dimensao (2,70).

Observando-se a diferenca entre as médias de importancia e desempenho, a dimensao
mais significativa ¢ a de seguranca. Desse modo, ocorre uma discrepancia maior no que se
refere ao que o cliente gostaria de receber como servigo, conforme o que ele valoriza, e o que
ele efetivamente recebeu.

Ainda na dimensdo seguranca, verifica-se que a média do desempenho para
“facilidade para estacionar o carro” foi de (4,09), nota esta, superior a sua nota de importancia
(3,57). Nota-se que o item desempenho ¢ melhor, o que significa que os restaurantes
concorrentes oferecem melhor facilidade de estacionamento. Consequentemente, o item
“seguranga do local” também possui maiores médias para o desempenho (3,89) e (2,70) para



importancia, levando a crer que se o estabelecimento ndo possui estacionamento para os
clientes guardarem seus veiculos, eles também nao se sentem seguros no ambiente. No estudo
de Jesus (2005), ao ser analisado a mesma dimensao, o restaurante D para o item “seguranga
do local” obteve uma avaliagdo de desempenho com nota 3,67. Ja o restaurante E avaliado
apresentou uma discrepancia importancia-desempenho alta no mesmo atributo.

4.2 APRESENTACAO DA MATRIZ IMPORTANCIA E DESEMPENHO

Utilizando-se da matriz de importancia-desempenho proposta por Slack, Chambers e
Johnston (2002), para a medicao da satisfacdo do consumidor através do seu posicionamento,
evidencia ndo somente a diferenga entre a importancia e desempenho, como também o seu
posicionamento. A matriz foi dividida em quatro quadrantes pelos eixos de desempenho
(vertical), que representa o nivel de desempenho em relagdo aos seus concorrentes, €
importancia (horizontal), apontando a importancia para os clientes em relagdo aos servigos
oferecidos. Na Figura 02, pode-se observar as dimensdes conforme os quadrantes de
importancia e desempenho, tendo como divisor a média geral das dimensdes de importancia e
desempenho.

Figura 02: Posicionamento das Dimensdes na Matriz Importancia e Desempenho
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Fonte: Elabora pelos autores (2018).

As dimensdes de confiabilidade (cardapio atrativo, qualidade da comida e
cumprimento das promessas de servigo), empatia (clientes se sentirem especiais, antecipacao
das necessidades dos clientes e servico personalizado), tangiveis (ambiente agradavel,
limpeza, aparéncia e decoracdo) e responsividade (flexibilidade nos pedidos, servigco agil,
disposicdo para resolu¢do de problemas e presteza nas reclamagdes), mostram-se dentro da
zona de adequado na matriz, apresentando-se como ganhadores de pedidos dentro do eixo de



importancia e melhores que os concorrentes para o eixo de desempenho (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON 2002).

Os itens que compdem a dimensdo seguran¢a (empregados treinados, informacgdes
seguras sobre o menu, facilidade de estacionamento e seguranca do local) trazendo uma
atencdo especial para o item “facilidade para estacionar o carro” que se encontra dentro da
zona de melhoramento o que significa que, em comparacdo aos concorrentes, este quesito ¢
desvantajoso. Evidenciando que para os clientes este item ¢ um qualificador e por isso aparece
pior que os concorrentes.

Por consequéncia disso, outro fator importante dentro desta dimensao ¢ o cuidado com
a seguranca do local, visto que este item também estd bem proximo da zona de
“melhoramento” visto que ambos atributos sdo considerados importantes qualificadores para
os clientes. A recomendagdo ¢ que, estes quesitos sejam mais trabalhados pela organizagao
por representarem os atributos que o cliente aponta como sendo importante, nos quais a
empesa obteve um desempenho abaixo na sua avaliagdo. E importante que a organizagdo
busque pela melhora de seu desempenho neste quadrante.

Vale ressaltar que o posicionamento na matriz deve ser confrontado com um exame
criterioso nas médias. Como exemplo disso, observa-se novamente a dimensdo seguranca e
dentro dela o item de servigo rapido e agil que se mostra como um “ganhador de pedido” no
eixo importancia para os clientes, mas que em relacdo ao desempenho aparece como sendo
“igual” aos concorrentes.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do estudo foi analisar a percep¢dao e identificar o grau de importancia
atribuido pelos clientes para cada critério competitivo e o desempenho da empresa em relagao
aos seus concorrentes.

A partir da contribui¢cdo especifica deste estudo sobre qualidade de servicos, concluiu-
se que os clientes apresentaram um contentamento alto em sua avaliacdo do desempenho dos
atributos de qualidade do restaurante. De acordo com o resultado de uma das dimensdes que
obteve nota mais alta para importancia-desempenho, o atributo “qualidade da comida” dentro
da dimensdo confiabilidade foi o melhor avaliado. Desta maneira, mostrando que os clientes
confiam na qualidade do que ¢ servido e retornam ao restaurante por esse motivo, o colocando
em um patamar “verde” sendo assim, “melhor que os concorrentes”.

No entanto, a nota de desempenho atribuida para um dos itens da dimensdo de
seguranga revela que, mesmo sendo pequena, existe uma diferenga importancia-desempenho
que precisa ser tratada com maior atengdo para que ndo se torne um critério “vermelho”
classificado como “pior que o concorrente”.

Como sugestdo, ¢ pertinente avaliar a possibilidade de um estacionamento para os
clientes, com o intuito de proporcionar maior confiabilidade e seguranga ou a contratagdo de
uma empresa terceirizada de seguranca para que deste modo possa proporcionar refei¢des
com maior tranquilidade.

Portanto, vale ressaltar que foi utilizada uma escala de 1 a 9 para a medi¢do das
opinides, € que a maior parte das variagdes ocorreram entre os valores de 1 a 5, podendo ser
classificadas, no geral, como notas altas. Segundo a defini¢do utilizada no questionario, os
respondentes classificaram os atributos pesquisados como muito importante e totalmente
importante, e avaliaram a sua qualidade como boa e 6tima.

No que se refere a limitagdo do estudo, a amostra utilizada na pesquisa foi ndo
probabilistica considerando os critérios de qualidade e acessibilidade. Por esta razdo, os
resultados da pesquisa ndo devem ser generalizados para outros estabelecimentos. Desta



mesma maneira, sugere-se para pesquisas futuras, abordar essa temdtica em outros
estabelecimento comercias.
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