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RESUMO

A Matriz Importancia x Desempenho é uma ferramenta que pode ser utilizada para um
diagndstico empresarial, para que a organizagdo possa ter maior clareza, concentrando esforgos para
aprimorar a experiéncia do cliente e fortalecer sua posi¢do no mercado. Este estudo realizou um
diagndstico empresarial em um bar universitario, usando a Matriz de Importancia x Desempenho para
avaliar a percepcao dos clientes. O objetivo foi medir a satisfa¢éo, identificar pontos fortes e fracos, e
usar esses dados para criar planos estratégicos de crescimento. A metodologia utilizou a abordagem
dedutiva, quantitativa e qualitativa. Os procedimentos foram o descritivo e estudo de caso, com a
coleta de dados feita através de questionarios aplicados aos seus clientes. A utilizagdo da matriz
permitiu um alinhamento entre as expectativas dos clientes e o servigo oferecido, destacando a
necessidade de ajustes. O estudo ressaltou a importancia de aspectos como localizagao, marketing
direcionado ao publico jovem, precos acessiveis e a oferta de produtos e servicos que atendam as
preferéncias dos universitarios. Conclui-se que o sucesso do bar depende de sua capacidade de
adaptacdo, utilizando ferramentas analiticas para tomar decisGes. A inovacao, flexibilidade e
personalizacédo da experiéncia do cliente s&o vistas como cruciais para garantir sua sustentabilidade.
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1 INTRODUCAO

O diagnodstico empresarial € uma pratica essencial para a avaliagdo continua
da saude organizacional, especialmente em ambientes dinamicos. Em
estabelecimentos, que atendem principalmente a um publico jovem, enfrenta-se o
desafio constante de adaptar-se as variacdes nas preferéncias dos consumidores,
bem como as flutuacbes do mercado local.

Este estudo prop0e realizar a aplicacado da Matriz Importancia X Desempenho
em um bar universitario localizado na regido Noroeste do Rio Grande do Sul, com o
objetivo de diagnosticar sua situacdo atual, avaliar o desempenho em relacdo as
expectativas dos clientes e identificar as &reas prioritarias para otimizacao,
destacando pontos fortes e fracos, estabelecendo possiveis melhorias e medindo a
qualidade de produtos e servigcos de acordo com o esperado.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.2 ADMINISTRACAO

A Administracdo nas empresas pode ser vista como um processo constante
de deciséo sobre metas e uso eficaz de recursos. Neste cenario, Maximiano (2008)
enfatiza que "as organiza¢cdes ganharam uma relevancia sem igual na sociedade e
na vida das pessoas", sublinhando a funcdo essencial que exercem na vida
contemporanea. De fato, a sociedade atual € marcada por uma complexa estrutura,
na qual as interacdes e dinamicas sociais séo intermediadas por organizacoes.



Drucker (1977) também destaca que "a administracdo € o elemento de uma
entidade que ndo tem uma funcdo autbnoma e, na realidade, ndo tem existéncia
autbnoma". Este entendimento € deveras importante, pois indica que a gestéo deve
estar profundamente conectada a entidade que serve, demonstrando sua efetividade
na avaliacdo do efeito que provoca na realizacdo dos objetivos da organizacao e,
assim, torna-se fundamental para operacionalizar e tragcar novos focos e/ou rever
esta conexao com a empresa, juntamente com participes dela.

2.3 GESTAO

Segundo Mintzberg (1973), a administracdo é um processo intrincado e
multifacetado, onde os administradores exercem varias funcbes, desde as
estratégicas até as interpessoais. A perspectiva de Mintzberg de que a gestdo é uma
série de papéis, ao invés de um conjunto de fungdes, proporciona uma visdo mais
realista e completa da atividade gerencial. E principalmente ao se olhar para os
recursos disponiveis, essencialmente provém do controle financeiro.

2.4 QUALIDADE

Qualidade se define, no Dicionario Aurélio (1999), como “propriedade, atributo
ou condicdo das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes
determinar a natureza”. Uma condi¢do nata, como perfeigdo ou de acordo com o
padrao, isto posto como algo positivo se torna uma particularidade em satisfazer as
necessidades do ser humano.

2.5 PLANEJAMENTO

Para implementacdo de bons resultados, emerge a demanda de planejar, isto
€, utilizar-se do conhecimento do agora para com o futuro, adiantar-se em acdes
assertivas e/ou antecedentes a atingir o esperado, como menciona Chiavenato
(2009): o planejamento € uma técnica para absorver a incerteza sobre o futuro e
permitir maior consisténcia do desempenho das organizacbes. Além do
planejamento envolver maneiras de lidar com mudancas e incertezas.

2.6 MATRIZ IMPORTANCIA X DESEMPENHO

Entende-se perante Slack (2002), a matriz com dois pontos referenciais,
sendo a “Importancia”, ou seja, como a clientela vé o ramo, de acordo com sua
percepgao de mundo; e o polo de “desempenho”, o qual revela como o negdcio esta,
em comparagdo com outros da mesma area, na visdo dos clientes, com referéncias
de importancias por elas estipuladas. Para Paiva, Junior e Fensterseifer (2004), com
a aplicacao da ferramenta proposta por Slack, eleva a empresa para ter diversas
vantagens competitivas, ao identificar seus niveis de forca e fraqueza, entendimento
de necessidades de seus usuarios e agir estrategicamente com isto.

3 METODOLOGIA

Segundo Gil (2018), "a metodologia é a base da pesquisa, fornecendo os
instrumentos necessarios para que o investigador atinja as metas estabelecidas de
forma sistemética e estruturada”. Significa que a selecdo correta dos métodos de
pesquisa é fundamental para a efetividade da pesquisa.

Para tal, o estudo utilizou as abordagens dedutiva, quantitativa e qualitativa.
Os procedimentos sao de pesquisa descritiva e estudo de caso. Quanto as técnicas
de coleta de dados, Marconi e Lakatos (2017) destacam que entre as mais utilizadas
estdo os questionarios, este que foi aplicado aos frequentadores e clientes do bar



universitario. Além disso, a analise de contetudo, uma abordagem qualitativa permite
organizar e interpretar os dados textuais, identificando padrbes e categorias
(BARDIN, 2011), €é especialmente util para interpretacbes subjacentes em
entrevistas e, para esta, utilizou-se da Matriz Importancia X Desempenho.

4 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 CONTEXTUALIZAGAO DA EMPRESA

O bar universitario, objeto deste estudo, localiza-se na regido noroeste do
estado do Rio Grande do Sul, inaugurado em 2007, € frequentado principalmente
por universitarios. Préximo a um centro de ensino, este tem como principal publico-
alvo aqueles que buscam um local para conviver, relaxar e, em muitos casos, fazer
uma pausa nas atividades académicas da universidade.

Com um ambiente descontraido e acolhedor, tornando-se um ponto de
encontro para confraternizagcdes, eventos informais e convivio social, € composto por
uma area interior, mobiliada com mesas e cadeiras para favorecer a interacdo entre
os clientes, e uma area externa cercada e com telhado adequada para dias quentes
e eventos ao ar livre.

4.2 COLETA DOS DADOS

O estudo propds o uso de formulario pela plataforma Google, que em edicéo e
estruturacdo fora aberto, sem coleta de dados pessoais sensiveis aos usuarios do
Bar Universitario estudado.

A populacdo em foco foi a dos académicos da instituicdo vizinha ao bar,
sendo de 543. A coleta se deu em 138 pessoas sem célculo prévio, pois ndo havia
como obrigar estudantes/clientes a responder e sim, como voluntarios; logo, fez da
populacdo maior que apenas a Instituicdo, pois houve a abertura ao publico do bar,
possiveis universitarios também.

Esta coleta se uniformizou a tratar uma amostragem daqueles que tém a faixa
etéria delimitada e com o ensino superior em andamento, compreendendo assim,
universitarios. A amostra, neste caso, se deu em 103 pessoas, entre o total, ou seja,
uma razéo de 103/138.

4.3 PERFIL DOS SELECIONADOS

Na disposicdo do formulario, segundo delimitacdo de perceber se esta para
um bar atendendo universitarios com a amostra, selecionou entre estas, todas
aquelas respostas que convinha o “estar cursando o ensino superior’ e “entre os 18
e 25 anos”, com 103 pessoas intituladas de amostra.

Entende-se que, ao calcular 74,64% como académicos-clientes que estdo na
faixa de 18 até 25 anos, retornando a duvida proposta do bar condizer com o titulo
de atender aos universitarios. Entre o género dos respondentes, 59 marcaram
“feminino”, 44 “masculino”, tendo 0 para o “prefiro ndo divulgar”. Compreendendo a
maior divulgacao entre o género feminino, em 7,28% de diferenca para masculino.

O dado posto como possivel de ser fragilizado, no que tange aos
respondentes é provavel que nao tenha sido, pois nenhum preferiu ignorar e nao
definir o género ao qual se identifica, pelo contrario, todos responderam.

4.4 AVALIACAO DA IMPORTANCIA E DESEMPENHO DOS ATRIBUTOS



O estudo analisou 103 questionarios de um total de 138 respostas para criar a
Matriz de Importancia x Desempenho. A média aritmética foi calculada para 10
guestdes que avaliavam o bar em aspectos como atendimento, variedade do
cardapio, sustentabilidade, eventos, ambiente, e respeito a instituicdo de ensino.

Figura 1 - Médias Aritméticas das respostas coletadas.

IMPORTANCIA (Y) DESEMPENHO (X)
Questao Meédia Questao Meédia
10 1,66 10 224
20 1,82 20 217
30 1,40 30 2.38
40 3,72 40 3,14
50 2,40 50 2,59
B° 1,60 B° 2.45
7° 2.70 7° 259
a° 4,13 a° 4,02
g0 2.13 g0 2.83
10° 2.14 10° 211

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

4.5 MONTAGEM DA MATRIZ IMPORTANCIA X DESEMPENHO

A Matriz de Importancia x Desempenho € uma ferramenta de diagndstico
empresarial importante para um bar universitario, pois analisa a percepcdo dos
clientes sobre a qualidade dos servicos e identifica deficiéncias operacionais. O
objetivo é propor melhorias para aumentar a satisfacdo do cliente e a eficiéncia do
negécio, orientando estratégias de retencao e diferenciacdo no mercado.

A matriz, visualizada na Figura 2, divide os resultados em areas de
aprimoramento, urgéncia, adequacdo e excedente, permitindo que a empresa
direcione seus esforcos para as areas que realmente importam para o crescimento
sustentavel e a longevidade do negdcio.

Figura 2 - Matriz de Importancia X Desempenho
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

4.6 RESPOSTAS DESCRITIVAS



A pesquisa no bar universitario incluiu um campo para feedback aberto, no
qual 31 dos 103 participantes ndo fizeram comentarios negativos, enquanto 4 deram
respostas muito positivas. As sugestdes e reclamacgdes focaram principalmente na
variedade de lanches, com pedidos por op¢cdes mais leves e diversas. Embora a
matriz mostre que o bar jA atende bem a essa expectativa, a frequéncia das
sugestdes indica ser uma &rea que merece atencao especial para aprimoramento.

Outras sugestdes se concentraram na otimizacdo do espaco e do
atendimento. Apesar do conforto das mesas e cadeiras ter sido bem avaliado, os
comentarios descritivos revelaram a necessidade de mais assentos e a adicao de
pontos de carregamento para celulares e notebooks, uma demanda comum entre o
publico universitario. Além disso, a agilidade do servico foi um ponto recorrente, com
sugestdes de mais caixas e até a implementacao de um aplicativo de pedidos online
para reduzir filas e tempos de espera.

5 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo diagnosticar um bar universitario usando a
Matriz de Importancia x Desempenho para entender a percepcdo dos clientes e
identificar areas para melhoria. A pesquisa, que envolveu 103 universitarios, revelou
que o bar atende, em sua maioria, as expectativas. No entanto, ha pontos que
precisam de aten¢do, como horérios para estudo, além de melhorias no atendimento
e na consisténcia da qualidade dos produtos.

Com base nos resultados, foram propostas acdes estratégicas para otimizar
as operacdes e aumentar a satisfacdo dos clientes. O trabalho destaca que a
flexibilidade, inovacéo e o foco em fidelizar o publico sdo cruciais para o sucesso em
um ambiente competitivo. O estudo ndo sé oferece insights para o bar em questao,
mas também serve de referéncia para outras empresas, reforcando a importancia de
usar dados para tomar decisdes e garantir 0 crescimento sustentavel. A pesquisa
revelou que a percepcdo dos clientes varia. Embora pontos como flexibilidade de
horario e ambiente descontraido sejam bem valorizados, o atendimento e a
consisténcia da qualidade dos produtos sao pontos de melhoria.
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