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Resumo

Os restaurantes estdo inseridos no setor de servi¢os de alimentacdo, que tem experimentado
crescimento nos Ultimos anos. Esse progresso gera uma maior competitividade no setor,
fazendo com que gestores de bares e restaurantes se atentem a qualidade do servico oferecido,
como também, busquem formas de avaliacdo da satisfacdo dos consumidores. Um modelo
com esse intuito € o SERVQUAL, que analisa a satisfacdo dos clientes a partir das
expectativas formadas antes da utilizacdo do servigo e as percepgdes depois do servigo ter
sido realizado. Dessa forma, o presente estudo tem como objetivo a aplicagdo do método
SERVQUAL para avaliacdo dos servigos prestados de um restaurante da cidade de Cataldo,
Goias, para isso, foi utilizada uma adaptacdo do modelo para o segmento de restaurantes. Os
procedimentos de pesquisa adotados sdo o estudo de caso e a pesquisa bibliografica, com a
aplicacdo de questionarios, utilizando a escala likert de 5 pontos. Por fim, os resultados sdo

apresentados, apontando os servi¢os que demandam melhorias.

Palavras-Chaves: (Qualidade, Servicos, Restaurantes, SERVQUAL)
1. Introducéo

Segundo a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL, 2019), no periodo de
2009 a 2019, o setor de servigos de alimentacdo, que inclui bares e restaurantes, cresceu cerca
de 11% ao ano. Nessa perspectiva, dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2019), revelam que o costume de comer fora de casa aumentou, representando cerca

de 32,8% de todo o gasto com alimentacdo dos brasileiros.

A vista disso, Rebelato (1997, p.322), descreve que a “refeigdo fora de casa deixou de ser uma
opcdo de lazer e passou a ser uma questdo de necessidade”. Em consondncia e
complementando, Gongalves, Bruno e Borges (2017, p.2) ressaltam que o “setor de Servigos
se tornou bastante expressivo na economia brasileira e tem evidenciado a importancia e a

preocupacao das empresas em dedicar maior aten¢do a qualidade de seus servigos”.
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Conforme Sousa (2018), para se destacar da concorréncia, as empresas precisam investir em
suas competéncias internas, analisando como os clientes gostam de ser atendidos, o que 0s
surpreendem e, assim, se dedicarem a esses diferenciais. Nesse sentido, Rodrigues (2020)
sugere que a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados proporciona destaque para a
organizacdo, ja que o estudo das necessidades e preferéncias dos consumidores torna-se um

diferencial competitivo frente aquelas empresas que néo a fazem.

Ainda de acordo com Rodrigues (2020), é importante analisar como sdo criadas as
expectativas dos clientes, pois esta € fundamental para a avaliacdo da qualidade do servigo.
Com esta avaliagdo, as organizagOes que prestam servicos podem identificar sua atuacéo e
competitividade no mercado.

Um método com esse intuito € o SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis), desenvolvido
por Parasuraman, Berry e Zeithaml em 1988. Sobre essa ferramenta, Azevedo, Castro e
Sampaio (2020) relatam que tem como projeto a afericdo da qualidade do servico mediante a
determinacdo de lacunas (gaps) presentes entre a expectativa e percepcdo do servico

oferecido.

Diante desse contexto, o presente estudo tem como objetivo a aplicacdo da ferramenta
SERVQUAL para avaliagdo dos servigos prestados de um restaurante da cidade de Cataldo,
Goias, para isso, foi utilizada uma adaptacdo do modelo para o segmento de restaurantes. O
procedimento de pesquisa adotado é o estudo de caso, com a aplicacdo de questionarios,

utilizando a escala likert de 5 pontos.

Para cumprir esse objetivo, essa pesquisa adota a seguinte estrutura: na segunda secdo é
apresentado o referencial teérico com os principais temas para entendimento do estudo; na
terceira secdo é descrita a metodologia empregue; na quarta se¢do o estudo com os resultados

e discussdes e na secdo cinco as consideracdes finais.
2. Referencial Tedrico
2.1. O setor de restaurantes no Brasil

De acordo com o Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE
(2022), a industria de bares e restaurantes esta crescendo cerca de 11% ao ano e gerando por
volta de 450 mil novos empregos. A Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (2015),
considera que haja aproximadamente um milhdo de bares e restaurantes em todo o pais, o0 que

representa 16% das empresas brasileiras.
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O setor € composto principalmente por empresas de pequeno porte e emprega cerca de seis
milhdes de pessoas (CAGED, 2021). Também é relevante para economia, sendo considerado
um dos maiores empregadores de méo-de-obra e a primeira oportunidade de emprego para
muitas pessoas (ABRASEL, 2021).

Diante desse cenério, Souza e Silva (2015) descrevem que o setor de restaurantes esta
propenso a competitividade do mercado, pois os clientes estdo cada vez mais exigentes quanto
ao que e consumido fora de casa. Nesse sentido, 0s mesmos autores ressaltam que a satisfacao

do cliente é fundamental para o desempenho da organizacao.

Em consonancia, Hong et al. (2013) mencionam que 0s restaurantes precisam estar orientados
para a exceléncia do servi¢o ao cliente, dado que esse é um agente critico de sucesso para a

rentabilidade da organizacao.

Rossi (2012) expbe que a experiéncia do consumidor em um restaurante depende de varios
elementos, tais como, o preco da refeicdo, 0 ambiente do estabelecimento, o atendimento
recebido, a qualidade da comida, a limpeza, dentre outros aspectos.

2.2. Qualidade em servicos

Segundo Chang e Yeh (2017), a qualidade em servicos pode ter um impacto direto ou indireto
no comportamento e na fidelidade do cliente. Para Pena et al. (2013), a intangibilidade é uma
das caracteristicas determinantes dos servicos, eles sdo avaliados com base na atuacdo e

experiéncia de quem o utiliza, com variacao em relacdo a compreensao de cada individuo.

Conforme Esperidido e Trad (2006), existem pesquisas que analisam a ligacdo entre a
satisfacdo do cliente e os fatores que a determina. Zeithaml e Bitner (2003), listam esses

fatores:

Tangibilidade: Refere-se ao ambiente ao qual se encontra as instalacfes da prestadora

de servigo e como ela se apresenta no mercado;

— Confiabilidade: E a capacidade de desempenhar o servico com credibilidade e

precisao, isto é, dentro do prazo determinado e de acordo com a especificacéo;

— Atendimento: E relativo a disposicio da organizacio em atender seus clientes de

maneira rapida na prestacédo de servigo;

— Seguranca: E a habilidade da empresa em atender o cliente de modo confiavel e

particular;
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— Empatia: E a habilidade de tratar cada cliente de forma Gnica. Mostrando empenho em

atender seus desejos/necessidades — personalizacgéo.

Na gestdo de servicos, a qualidade baseia-se ndo apenas na satisfacdo de uma necessidade do
cliente, mas também em atingir e superar as expectativas de acordo com a concepgdo deste
cliente. Dessa forma, é fundamental entender o que os clientes esperam do servico e como se
sentem em relacdo a ele, por meio de ferramentas e métodos que auxiliem nesta busca, como
a Escala ou Modelo SERVQUAL.

2.3. Modelo SERVQUAL

Segundo Oliveira et al. (2019), o SERVQUAL ¢é um método de medicdo da qualidade em
servicos, em que a qualidade percebida do consumidor € mensurada em funcdo da diferenca

entre a expectativa sobre o desempenho do servigo e sua percepc¢do sobre 0 mesmo.

O modelo combina as expectativas com as percepgdes dos clientes, possibilitando demonstrar
padroes de satisfacdo e melhorias desejados pelos consumidores (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1988). Além disso, se expressa nas cinco dimensdes da qualidade em
servigos (explicadas na subsecdo 2.2): Tangibilidade; Confiabilidade; Atendimento;
Seguranca e Empatia.

O modelo presume um construto tedrico acerca de indmeros principios, como: Servicos,
qualidade, percepcdo, necessidades, expectativas, satisfacdo, desejos, dentre outros e,
simultaneamente revela uma metodologia cientifica que pode levar a implementacdo de
delimitacBes cujo objeto de pesquisa é a satisfacdo do consumidor do servigo prestado por
qualquer empresa (CAMPOS; MIGUEL; DE CARVALHO, 2018).

De acordo com Faria, Freitas e Molina-Palma (2015) o modelo original utiliza dois
questionarios com vinte e dois itens, um para expectativas e outro para percepcdes. Para cada
item é feita uma tentativa de estimar um GAP como forma de medir a qualidade do servigo
que surge das diferencas entre expectativa e percepcdo. Essa equacdo verifica se a pontuagéo
esperada € maior ou menor do que a pontuacdo de percepgdo do cliente relacionada as
dimens6es (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990).

Silva, Carvalho e Silva (2016, p 7) explicam que “os GAP’S com valores negativos indicam a
satisfagdo absoluta do hdspede diante do servico prestado, sendo que os valores positivos
correspondem a insatisfacéo, indicando que, a percepgdo foi menor que a expectativa”. Além
disso, os mesmos autores ressaltam que os GAP’S maiores que 0,35 positivos ou negativos

S&0 0S que merecem atencao.
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3. Metodologia

Os procedimentos de pesquisa empregues neste estudo foram a pesquisa bibliogréafica e o
estudo de caso. Sobre a pesquisa bibliografica, Andrade (2010, p.10) explica que “permite
conhecer melhor o fendmeno em estudo”. J& sobre o estudo de caso, Yin (2001) descreve que
¢ “uma investiga¢do empirica de um fenomeno contemporaneo dentro de um contexto da vida

real”, ou seja, ele investiga os problemas reais, como o proposto neste estudo.

A coleta de dados foi realizada de janeiro a abril de 2022. Para a efetivacdo da ferramenta
SERVQUAL utilizou-se uma adaptacdo do modelo original, a fim de verificar os indices de
satisfacdo dos clientes com os servigos prestados e conhecer 0 que 0S mesmos percebem
como qualidade de servigos.

Desse modo, elaborou-se um questionario com 20 questdes (vide Quadro 2), divididas de
acordo com as cinco dimensdes presentes no modelo original: tangibilidade, confiabilidade,

atendimento, seguranga e empatia.

Foram aplicados dois questionarios para 116 clientes, sendo um referente a expectativa e o
outro referente a percepcdo. As afirmativas foram avaliadas por meio da escala Likert

variando de 1 a 5 como pode ser visto no Quadro 1.

Quadro 1 — Escala Likert utilizada

Péssimo Ruim Regular Muito Bom Excelente
1 2 3 4 5

Fonte: Autoria prépria

Quadro 2 — Modelo de questionario utilizado para expectativa e percepcéo

Qual sua expectativa/percepg¢do em relacdo a qualidade do servico prestado no Restaurante?
Responda as 20 perguntas colocando um valor de 1 a 5 na coluna Nota baseando na escala abaixo.

Péssimo Ruim Regular Muito Bom Excelente Nota
1 2 3 4 5
Tangibilidade
1 - O restaurante tem instalacBes e equipamentos modernos

2 - O restaurante tem visual agradavel

3 - Os funcionarios do restaurante tém boa apresentagéo pessoal

4 - O ambiente do restaurante é confortavel

5 - Qualidade e variedade dos itens e alimentagdes servidas

6 - O restaurante sempre cumpre o que promete
Confiabilidade
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7 - O restaurante demonstra sincero interesse em resolver qualquer problema que surge

8 - No restaurante as coisas sao feitas corretamente pela primeira vez
9 - O restaurante realiza os servi¢os no tempo prometido

10 - Os funcionarios do restaurante sempre atendem prontamente

Atendimento

11 - Os funcionarios do restaurante sempre demonstram boa vontade em atender o hospede

12 - Os funcionérios do restaurante estdo sempre disponiveis para atender as solicitagdes dos
clientes

13 - O comportamento dos funcionarios do restaurante gera confianca nos clientes

Seguranca

14 - Os funcionarios do restaurante sdo educados e corteses com os clientes

15 - Os funcionérios do restaurante tém competéncia para responder as perguntas dos clientes

16 - O restaurante d& aten¢do individual aos clientes

Empatia

17 - Conveniéncias dos horarios de atendimento

18 - Os funcionérios d&o aos clientes um atendimento personalizado

19 - Os funcionarios do restaurante demonstram real interesse pelos clientes

20 - Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus clientes
Fonte: Autoria prépria (2022)

4. Resultados e Discussoes

O estudo foi desenvolvido com base nas respostas dos questionarios aplicados. Com essas
respostas, obteve-se as médias tanto para as expectativas quanto para as percepcfes, como
pode ser visto nos Quadro 3 e Quadro 4.

Quadro 3 — Média das expectativas

Proporcdes Itens do questionario (nlwzé)c(:lFi)a)

1 - O restaurante tem instalacdes e equipamentos modernos 3,80
2 - O restaurante tem visual agradavel 2,90
3 - Os funciondrios do restaurante tém boa apresentagéo pessoal 2,50

Tangibilidade 4 - O ambiente do restaurante é confortavel 3,40
5 - Qualidade e variedade dos itens e alimentacdes servidas 4,15
6 - O restaurante sempre cumpre 0 que promete 3,70
7 - O restaurante demonstra sincero interesse em resolver qualquer 3,05
problema que surge

Confiabilidade 8 - No restaurante as coisas séo feitas corretamente pela primeira vez 4,20
9 - O restaurante realiza os servi¢os no tempo prometido 3,20
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10 - Os funcionérios do restaurante sempre atendem prontamente 3,80
11 - Os funcionarios do restaurante sempre demonstram boa vontade 3,63
em atender o cliente

Atendimento 12 - Os funcionérios do restaurante estdo sempre disponiveis para 2,60
atender as solicitagdes dos clientes
13 - O comportamento dos funcionarios do restaurante gera confianca 2,90
nos clientes
14 - Os funcionarios do restaurante sao educados e corteses com 0s 4,10
clientes

Seguranca
15 - Os funcionarios do restaurante tém competéncia para responder as 4,70
perguntas dos clientes
16 - O restaurante d4 atengdo individual aos clientes 3,85
17 - Conveniéncias dos horérios de atendimento 4,90
18 - Os funcionérios ddo aos clientes um atendimento personalizado 3,30
Empatia 19 - Os funcionérios do restaurante demonstram real interesse pelos 347

clientes
20 - Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus 3,68
clientes

Fonte: Dados do estudo (2022)

Pelo apresentado no Quadro 3, tem-se as expectativas dos clientes variando de 2,50 a 4,90,
sendo estes valores referentes respectivamente aos itens: 3 - Os funcionarios do restaurante
tém boa apresentacao pessoal e 17 - Conveniéncias dos horarios de atendimento. O Quadro 4,

apresenta as médias das percepcoes.

Quadro 4 — Média das percepcoes

Proporcdes Itens do questionario Fnsgfjia)
1 - O restaurante tem instalacGes e equipamentos modernos 2,70
2 - O restaurante tem visual agradavel 3,20
3 - Os funcionérios do restaurante tém boa apresentagéo pessoal 3,60

Tangibilidade 4 - O ambiente do restaurante é confortavel 3,70
5 - Qualidade e variedade dos itens e alimentacdes servidas 4,10
6 - O restaurante sempre cumpre 0 que promete 3,80
7 - O restaurante demonstra sincero interesse em resolver qualquer 3,60
problema que surge
8 - No restaurante as coisas sao feitas corretamente pela primeira vez 3,90

Confiabilidade 9 - O restaurante realiza 0s servicos no tempo prometido 2,60
10 - Os funcionarios do restaurante sempre atendem prontamente 4,60
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11 - Os funcionérios do restaurante sempre demonstram boa vontade em 3,90
atender o cliente
Atendimento
12 - Os funcionarios do restaurante estdo sempre disponiveis para atender 2,40
as solicitagdes dos clientes
13 - O comportamento dos funcionarios do restaurante gera confianca nos 2,85
clientes
14 - Os funcionérios do restaurante sdo educados e corteses com 0s 4,20
clientes
Seguranca — _ S .
15 - Os funcionérios do restaurante tém competéncia para responder as 3,50
perguntas dos clientes
16 - O restaurante da atencdo individual aos clientes 3,60
17 - Conveniéncias dos horérios de atendimento 4,30
18 - Os funcionérios déo aos clientes um atendimento personalizado 2,95
Empatia 19 - Os funcionérios do restaurante demonstram real interesse pelos 3,70
clientes
20 - Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus 3,10
clientes

Fonte: Dados do estudo (2022)

De acordo com as médias apresentadas no Quadro 4, ocorre a variabilidade de 2,40 a 4,60,
sendo estes valores referentes a: 12 - Os funcionarios do restaurante estdo sempre disponiveis
para atender as solicitacBes dos clientes e 10 - Os funcionarios do restaurante sempre atendem

prontamente.

Esse estudo tem como intuito identificar os itens que geram satisfacdo e insatisfacdo aos
clientes do restaurante, por isso € aplicada a ferramenta SERVQUAL. O Quadro 5, a seguir,
apresenta os valores dos GAP’s, que representam a subtracdo das expectativas com as
percepcOes, isto é, a diferenca das médias observadas no Quadro 3 e Quadro 4. Os GAP’s
negativos indicam a plena satisfacdo dos clientes e os GAP’s positivos apontam a

insatisfacdo, ou seja, revelam que a percepcdo foi menor que a expectativa.

Quadro 5 — Itens que mostram a satisfacdo e insatisfacdo dos clientes

Proporcdes Itens do questionario GAP's
Tangibilidade 1 - O restaurante tem instalagGes e equipamentos modernos 1,10
2 - O restaurante tem visual agradavel -0,30
3 - Os funcionarios do restaurante tém boa apresentagéo pessoal -1,10
4 - O ambiente do restaurante é confortavel -0,30
5 - Qualidade e variedade dos itens e alimentagdes servidas 0,05
6 - O restaurante sempre cumpre 0 que promete -0,10




X1 SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“A Engenharia de Producéo no contexto das organizagdes “Data Driven™.”
Campina Grande, Paraiba, Brasil — 24 a 26 de Maio de 2023.

Confiabilidade 7 - O restaurante demonstra sincero interesse em resolver qualquer -0,55
problema que surge
8 - No restaurante as coisas sao feitas corretamente pela primeira vez 0,30
9 - O restaurante realiza os servi¢os no tempo prometido 0,60
10 - Os funcionarios do restaurante sempre atendem prontamente -0,80
Atendimento 11 - Os funcionérios do restaurante sempre demonstram boa vontade em -0,27

atender o cliente

12 - Os funcionarios do restaurante estdo sempre disponiveis para 0,20
atender as solicitacOes dos clientes

13 - O comportamento dos funcionarios do restaurante gera confianca 0,05
nos clientes
Seguranca 14 - Os funcionérios do restaurante sdo educados e corteses com 0s -0,10
clientes
15 - Os funcionarios do restaurante tém competéncia para responder as 1,20
perguntas dos clientes
16 - O restaurante da atencéo individual aos clientes 0,25
Empatia 17 - Conveniéncias dos horarios de atendimento 0,60
18 - Os funcionérios dao aos clientes um atendimento personalizado 0,35
19 - Os funcionarios do restaurante demonstram real interesse pelos -0,23
clientes
20 - Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos seus 0,58
clientes

Fonte: Dados do estudo (2022)

De acordo com os GAP’s obtidos, tem-se que dos 20 itens questionados, 9 representam
satisfacdo e 11 insatisfacdo. Os itens de maior relevancia sdo os que apresentam valores
superiores a 0,35 (tanto positivo quanto negativo). Esse valor é aqui considerado conforme
indicacdo dos estudos de Silva, Carvalho e Silva (2016). No Quadro 6 é possivel observar

quais itens séo esses.

Quadro 6 — Itens que representam satisfacéo e insatisfacdo conforme 0s GAP’s

Satisfacéo Insatisfacéo

Item 3: Os funcionarios do restaurante tém boa Item 1: O restaurante tem instalagdes e equipamentos

apresentacdo pessoal modernos.

Item 7: O restaurante demonstra sincero interesse em | Item 9: O restaurante realiza os servigos no tempo

resolver qualquer problema que surge prometido.

Item 10: Os funcionarios do restaurante sempre Item15: Os funcionarios do restaurante tém

atendem prontamente. competéncia para responder as perguntas dos
clientes.
Item 17: Conveniéncias dos hordrios de atendimento.
Item 20: Os funcionérios entendem as necessidades
especificas dos seus clientes.

Fonte: Dados do estudo (2022)
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Constatou-se com essa analise que o restaurante estd com dificuldades em quatro dimensGes
(tangibilidade, confiabilidade, seguranca e empatia). Com o intuito de auxiliar a empresa com

melhorias, sugere-se que a mesma aplique as seguintes soluc@es (vide Quadro 7, a seguir).

Quadro 7 — Propostas de melhorias

Dimensdes Melhorias propostas

Tangibilidade - Investir em novos equipamentos e/ou manutencdo dos existentes.

- Treinamentos para a equipe, de modo, a auxilia-los a estarem aptos aos processos
internos do hotel,

- Contratacao de mais funcionarios e delegacdo mais eficiente das tarefas,
Confiabilidade principalmente nos dias de maior movimento;

- Ajuste do prazo de entrega dos pedidos, de forma que, nos dias de maior atividade, 0s
clientes ndo tenham que esperar mais que o tempo estipulado.

Seguranca - Treinamento com informac@es precisas, com o objetivo de capacitar os funcionarios a
responderem eficientemente aos questionamentos dos clientes.

- Solicitar uma aproximacao dos funcionarios com os clientes, para conhecer melhor seu
perfil e suas necessidades, e assim, proceder melhor com o atendimento;

Empatia - Divulgar o bom relacionamento do estabelecimento com os clientes por meio das redes
sociais, aumentando assim a clientela e preservando os existentes.

Fonte: Kaminari (2019), Lima et al. (2022), ), Lobato e Martins (2020), Silva et al. (2021).

5. Considerac0es finais

O objetivo de aplicar a ferramenta SERVQUAL para analisar a qualidade dos servigos
prestados em um restaurante, foi cumprido. Com a aplicacdo desta ferramenta, foi possivel
identificar os itens que geram maiores insatisfacdes aos clientes, e assim, propor as solucdes

cabiveis.

Identificou-se com os resultados, que das cinco dimensdes, quatro apresentaram algum item
que gerou insatisfacdo, evidenciando que a empresa tem a necessidade de estabelecer

melhorias em seus processos.

Este trabalho ja indica essas possiveis solucGes e além disso, demonstra que existem
ferramentas como o0 SERVQUAL que possibilitam a identificacdo de ineficiéncias, podendo

assim, os gestores atuarem de forma mais eficiente.

Com relacdo a contribuicdo académica, esse estudo se apresenta como referéncia em estudos
de Engenharia de Producdo, com uma aplicacdo pratica de uma ferramenta que é bastante

sinalizada em pesquisas sobre avaliacdo da qualidade em servigcos. Pode ser replicada por
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estudantes da area e também por empresas que objetivam a identificacdo de como esta a

qualidade prestada.

Propbe-se para trabalhos futuros a aplicacdo das solucdes sugeridas e reaplicacdo dos
questionarios, para identificar se houve melhora nos processos e/ou identificar se itens que

sao satisfatorios se tornaram insatisfatérios.
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