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RESUMO

O objetivo desse trabalho foi analisar a associacdo entre o perfil de cliente de um res-
taurante em Santa Maria — RS, segundo sua rotina de refeicdo e seu nivel de satisfacao
com o restaurante, por meio de andlise estatistica do teste qui-quadrado e a analise
de correspondéncia. Os clientes foram convidados a responder um questionario para
avaliar a satisfacdo com relacdo a 28 itens, segundo uma escala likert. Foram encon-
tradas associagdes significativas com 13 variaveis avaliadas na pesquisa. Os resultados
mostraram associacdes que poderao gerar subsidios para a tomada de decisdes e me-
lhorias no restaurante. Os resultados mais importantes mostraram gque existe uma cer-
ta deficiéncia nos servicos prestados durante o almoco do dia de semana com relacdo
ao banheiro, a agilidade dos atendentes, a iniciativa dos atendentes, a preocupacao
em atender bem o cliente e a disponibilidade dos garcons no atendimento. Também
foram encontradas associacdes com a insatisfacdo de clientes do buffet de domingo
com relacao a limpeza, o cheiro do ambiente interno e o estacionamento.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfacdo; Clientes; Restaurantes; Teste qui-quadrado,
Analise de Correspondéncia.
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ABSTRACT

The aim of this study was to analyze the association between the customer’s profile of a restau-
rant in Santa Maria - RS, according to their meal routine and their level of satisfaction with the
restaurant, through statistical analysis of chi-square test and correlation analysis . Customers
were asked to answer a questionnaire to assess satisfaction with respect to 28 items, according
to a Likert scale. Significant associations were found with 13 variables measured in the survey.
The results showed associations that may generate subsidies for decision-making and impro-
vements in the restaurant. The most important results showed that there is some deficiency in
the services provided during the weekday lunch with regard to the bathroom, the aqility of the
attendants, the initiative of the attendants, the concern to meet the customer well and availa-
bility of waiters in attendance. They also found associations with dissatisfaction Sunday buffet
customers regarding the cleaning, the smell of indoor and parking.

Keywords: Satisfaction Survey; Customers; restaurants; Chi-square test; Correspondence Analysis

1 Introducao e Objetivos

As inumeras atividades absorvidas pelas pessoas, tais como estudo,
trabalho, criacdo dos filhos, atividades religiosas, esportivas e sociais, entre outras,
tém reduzido drasticamente seu tempo livre. Tudo isso contribuiu para que elas
mudassem seus habitos alimentares, de maneira que muitas delas comegaram
a realizar as refeicdes fora de casa, em restaurantes comerciais, aumentando
consideravelmente esse mercado e a concorréncia (OLIVEIRA et al., 2015). Segundo
Passador et al. (2006), a busca pela praticidade, somada a falta de tempo e, ainda, a
distancia entre o local de trabalho e a residéncia, fez com que as pessoas mudassem
seus habitos alimentares, de maneira que muitas comecaram a realizar as refei¢des
fora de casa. Dessa forma, as empresas devem se preocupar em oferecer servigos
que satisfacam as necessidades dos clientes e suas expectativas.

Segundo Pinheiro et al. (2008), o setor de servicos possui caracteristicas
peculiares que o diferem do industrial, pois muitas vezes, uma organizacdo é
resultado da fusdo de uma empresa prestadora de servico com outra de bens,
como ¢ o caso das empresas do setor de alimentacdo, que fornecem a refeicao,
servida no restaurante, como um produto tangivel e a prestacdo de servicos
como um servico intangivel que sdo as sensa¢des percebidas pelos clientes.
Conforme Tontini e Sant'ana (2007), a satisfacdo do cliente esté relacionada com
o atendimento do consumidor, através do conjunto de caracteristicas ou atributos
do servico ou produto. Dessa forma, torna-se importante identificar como o
desempenho dos diferentes atributos esta relacionado a satisfacdo dos clientes.

O objetivo desse trabalho é analisar a associacdo entre o perfil de cliente
de um restaurante em Santa Maria — RS, segundo seus habitos de refeicdo e
seu nivel de satisfacdo com o restaurante, por meio de analise estatistica do
teste qui-quadrado e a andlise de correspondéncia.
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2 Revisao da Literatura

De acordo com Kotler (1994), satisfacdo é o nivel de sentimento de
uma pessoa resultante da comparacdo do desempenho ou resultado de um
produto (ou servi¢o) em relacdo a suas expectativas.

Segundo Oliver (1993), clientes constroem suas expectativas de pré-
consumo, examinam o produto/servico, relacionam suas expectativas e tiram
conclusdes baseadas no conhecimento adquirido, formando desse modo,
sua avaliacdo de satisfacdo.Além disso, Bortolotti et al. (2012) destaca que a
satisfacdo de um consumidor é uma questdo de sobrevivéncia para qualquer
organizacdo e que a busca continua da satisfacdo dos clientes é um dos
objetivos mais importantes de um atendimento de boa qualidade.

Em restaurantes, a satisfacdo é estudada observando os servicos
prestados, ela resulta de um conjunto de atributos, qualidade da comida, a
variedade do cardapio oferecido, ambiente fisico, e periodo de espera. (DUBE,
1994). Para o cliente é importante ter um local agradavel para que se sinta bem,
e os servicos prestados, incluindo alimentos com qualidade, o facam retornar
(BARLOW; MOLLER, 1996).0s dados sobre os niveis de satisfacdo dos clientes
formam uma das maiores prioridades na administracdo nas empresas que se
comprometem com a qualidade dos seus servicos e produtos, por meio das
informacdes obtidas junto aos seus clientes ou consumidores. Quanto maior o
grau de satisfacdo, maior a lucratividade de uma empresa, muitas vezes chega
a ser acima da média. (ROSSI; SLONGO, 1998). Isso faz com que 0s recursos
destinados a aumentar a satisfacdo do consumidor sejam considerados como
investimentos e ndo como despesas (BORTOLOTTI et al., 2012).

3 Metodologia

Os dados foram levantados no periodo de agosto 2013 a agosto de 2014,
por meio da aplicacdo de um questiondrio que avaliou o nivel de satisfacdo
dos clientes do restaurante e a importancia que os mesmos atribuiram a 28
aspectos do restaurante. Os clientes foram convidados a avaliar, para cada
item, a sua satisfacdo e a sua atribuicdo de importancia, ambas numa escala
likert de cinco pontos. Esse trabalho delimita-se a apresentar apenas os
resultados relacionados com satisfacdo do cliente que tiveram associa¢do
significativa com a variavel “refeicdo” a qual verificava qual o tipo de refeicdo
que o cliente estava fazendo ou fez no estabelecimento, se era almogo de
dia de semana, jantar de dia de semana ou buffet de domingo. Para verificar
estatisticamente a associacdo entre as varidveis, foi utilizado o teste qui-
quadrado. Para verificar graficamente a associacdo entre as variaveis, foi
utilizada a analise de correspondéncia (AC). Para fins de analises, as respostas
originais foram agrupadas em trés categorias: insatisfeito (1), que abrangeu as
categorias muito insatisfeito (1)e insatisfeito(2); razoavel (2) que abrangeu a
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categoria razodvel (3); e satisfeito (3), que abrangeu as categorias satisfeito (4)
e muito satisfeito(5).

Para o teste qui-quadrado, as tabelas cruzadas e a andlise de
correspondéncia (AC) foi utilizado o software SPSS. Essa pesquisa faz parte de
um projeto académico que foi devidamente avaliado e aprovado pelo Comité
de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), tendo
sido registrado no Gabinete de Projetos (GAP) do Centro de Ciéncias Naturais
e Exatas (CCNE), sob o nUmero 032844.

4 Resultados e Discussao
A variavel "refeicdo”, que definia o perfil do cliente, segundo seus
habitos de refeicdo, verificava qual o tipo de refeicdo que o cliente estava
fazendo ou fez no estabelecimento. Existiam trés possibilidades: (1) almoco
de dia de semana, (2) jantar de dia de semana ou (3) buffet de domingo.
Foram encontradas associacdes significativas com 13 varidveis avaliadas na
pesquisa. Os resultados e a discussao sao apresentados a seguir. Nas tabelas
apresentadas abaixo, as casas marcadas com asterisco (*) indicam a associacdo
significativa encontrada entre as categorias das variaveis.

Foi encontrada associacdo significativa (p = 0,038) com a variavel
“banheiro”. A Tabela 1 apresenta o percentual de clientes sequndo o tipo de
refeicdo e a satisfacdo com o banheiro do estabelecimento. O grafico da AC
é apresentado na Figura 1. Conclui-se que os clientes que almogcam durante a
semana tém maior tendéncia de estarem insatisfeitos com o banheiro, aqueles
que jantam durante a semana tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com
o banheiro, enquanto que aqueles que frequentam o buffet de domingo tém
maior tendéncia de achar que o banheiro esta razoavel.

Tabela 1: Tipo de refei¢ao X satisfagdo com o banheiro.

Banheiro
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito  TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  9,0%* 30,5% 60,6% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 3,9% 28,3% 67,8%* 100,0%
Buffet de domingo 6,7% 39,5%* 53,8% 100,0%
TOTAL 6.8% 31,5% 61,7% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.
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Figura 1 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com o banheiro
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Fonte: elaboracéo propria.

A variavel “refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,003)
com a variavel “limpeza”. A Tabela 2 apresenta o percentual de clientes
segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a limpeza do estabelecimento.
O grafico da AC é apresentado na Figura 2.

Tabela 2: Tipo de refeicdo X satisfagdo com a limpeza.

Limpeza
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel  Satisfeito  TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  6,3% 20,7% 73,0% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte)  6,9% 15,7% 713%* 100,0%
Buffet de domingo 16,9%* 20,2% 62,9% 100,0%
TOTAL 8,7% 18,9% 72,5% 100,0%

Fonte: elaboracdo propria.
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Figura 2 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a limpeza
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Fonte: elaboracdo propria.

Conclui-se que os clientes que frequentam o buffet de domingo tém maior
tendéncia de estarem insatisfeitos com a limpeza, enquanto que aqueles que jantam
durante a semana tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com a limpeza.

A variavel "refeicdo” também teve associa¢do significativa (p = 0,004)
com a variavel “cheiro”. A Tabela 3 apresenta o percentual de clientes segundo
o tipo de refeicdo e a satisfacdo com o cheiro do estabelecimento. O gréafico
da AC é apresentado na Figura 3. Conclui-se que os clientes que frequentam o
buffet de domingo tém maior tendéncia de estarem insatisfeitos com o cheiro,
enquanto que aqueles que jantam durante a semana tém maior tendéncia
achar que o cheiro esta razoavel.

Tabela 3: Tipo de refeicdo X satisfacdo com o cheiro.

Cheiro
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  23,0% 10,8% 66,2% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 18,2% 17,3%* 64,5% 100,0%
Buffet de domingo 34,7%* 10,5% 54,8% 100,0%
TOTAL 23,7% 13,0% 63,3% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.
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Figura 3 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfagdo com o cheiro

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

0,6

04—

02—

00—

Dimension 2

0.2

AMBIENTE INTERNO [6.
') I

Cheiro]
() Refeigéio

Razoavel
Jantar ce dia de sem Hutlet o ke ming o
(@]

Insatisfeito

Satisfeita
o

Almogo de dia de sem
o

04

Fonte: elaboragdo propria.

A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,019)
com a variavel “sinalizacdo externa”. A Tabela 4 apresenta o percentual
de clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a sinalizacdo do
estabelecimento. O grafico da AC é apresentado na Figura 4. Conclui-se que
aqueles que almo¢am durante a semana tém maior tendéncia de estarem
satisfeitos com a sinalizacdo, enquanto que aqueles que jantam durante a

T T T T 1
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Dimension 1

semana tém maior tendéncia achar que a sinaliza¢do é razoavel.

Tabela 4:Tipo de refei¢ao X satisfagao com a sinalizacao.

Sinalizacao
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito  TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  4,8% 15,9% 79,3%* 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 6,2% 28,1%* 65,7% 100,0%
Buffet de domingo 5,6% 21,0% 73,4% 100,0%
TOTAL 5,5% 21,2% 73,4% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.

RSh REVISTA SOCIAIS & HUMANAS -VOL. 31/N° 2 - 2018



Pag. 79 | Artigo Livre

FERNANDO DE JESUS MOREIRA JUNIOR, ANGELA PELLEGRIN ANSUJ,
NICASIO GOUVEIA, JOSE RENE DE OLIVEIRA

Figura 4 - O gréfico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a sinalizacdo
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A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,001)
com avariavel "estacionamento”. A Tabela 5 apresenta o percentual de clientes
segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a limpeza do estabelecimento.
O gréafico da AC é apresentado na Figura 5. Conclui-se que os clientes que
frequentam o buffet de domingo tém maior tendéncia de estarem insatisfeitos

com o estacionamento, enquanto que aqueles que almog¢am durante a semana
tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com o estacionamento.

Tabela 5: Tipo de refeicdo X satisfagdo com o estacionamento.

Estacionamento

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel  Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte)  15,4% 23,9% 60,7%* 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 15,2% 27,2% 57,6% 100,0%
Buffet de domingo 29,6%* 30,4% 40,0% 100,0%
TOTAL 18,2% 26,4% 55,5% 100,0%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Figura 5 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfagdo com o estacionamento
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A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p < 0,001)

Iu

com a variave

organizacdo do buffet”. A Tabela 6 apresenta o percentual de

clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a organizacdo do buffet
do estabelecimento. O grafico da AC é apresentado na Figura 6.

Tabela 6: Tipo de refeicéo X satisfacdo com organizacdo do buffet.

Organizacao do buffet
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  3,9% 39,8%* 56,4% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 4,8% 37,.9% 57,3% 100,0%
Buffet de domingo 0,0% 15,6% 84.4%* 100,0%
TOTAL 3,4% 34,3% 62,3% 100,0%

Fonte: elaboracéo prépria.
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Figura 6 - O gréfico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com organizagdo do buffet
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Fonte: elaboracéo propria.

Conclui-se que os clientes que frequentam o buffet de domingo tém
maior tendéncia de estarem satisfeitos com a organizacdo do buffet, enquanto
que aqueles que almogam durante a semana tém maior tendéncia de achar
que o buffer esta razoavelmente organizado.

A variavel “refeicdo” também teve associagdo significativa (p = 0,008)
com a variavel "apresentacdo e identificacdo dos pratos”. A Tabela 7 apresenta
o percentual de clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a
apresentacdo e identificacdo dos pratos do estabelecimento. O gréafico da
AC é apresentado na Figura 7. Conclui-se que aqueles que almocam durante
a semana tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com a apresentacdo e
identificacdo dos pratos, enquanto que os clientes que frequentam o buffet
de domingo tém maior tendéncia de achar que os pratos estdo razoavelmente
apresentados e identificados.

Tabela 7: Tipo de refeicdo X satisfacdo com apresentacao e identificacdo dos pratos.

Apresentacdo e identificacdo dos

pratos
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  3,0% 15,0% 82,0%* 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 4,9% 18,5% 76,6% 100,0%
Buffet de domingo 3.3% 30,1%* 66,7% 100,0%
TOTAL 3,7% 19,3% 77,0% 100,0%

Fonte: elaboracdo propria.
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Figura 7 - O gréfico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a apresentacéo e identificacdo dos pratos
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Fonte: elaboracéo propria.

Ill

A varidvel “refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,002)
com a variavel "apresentacdo pessoal dos funcionarios (uniforme, higiene
pessoal, postura)”. A Tabela 8 apresenta o percentual de clientes segundo o
tipo de refeicdo e a satisfacdo com a apresentacdo pessoal dos funcionarios
do estabelecimento. O grafico da AC é apresentado na Figura 8. Conclui-se
que aqueles que jantam durante a semana tém maior tendéncia de estarem
satisfeitos com a apresentacdo pessoal dos funcionarios, enquanto que os
clientes que frequentam o buffet de domingo tém maior tendéncia de achar

que os funcionarios estdo razoavelmente apresentados.

Tabela 8: Tipo de refeicdo X satisfacdo com apresentacao pessoal dos funcionarios.

Apresentacdo pessoal dos funcionarios

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte)  3,5% 18,0% 78,5% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 3,3% 11,7% 85,0%* 100,0%
Buffet de domingo 0,8% 29,0%* 70,2% 100,0%
TOTAL 2,9% 18,0% 79,1% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.
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Figura 8 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com apresentacdo pessoal dos funcionarios
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A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,025)
com a variavel "Dominio e conhecimento sobre os produtos apresentados
no cardapio”. A Tabela 9 apresenta o percentual de clientes segundo o tipo
de refeicdo e a satisfacdo com o dominio e conhecimento sobre os produtos
apresentados no cardapio do estabelecimento. O grafico da AC é apresentado
na Figura 9. Conclui-se que aqueles que jantam durante a semana tém maior
tendéncia de estarem satisfeitos com o dominio e conhecimento sobre os
produtos apresentados no cardapio.

Tabela 9: Tipo de refeicdo X satisfagdo com apresentacdo e identificacdo dos pratos.

Dominio e conhecimento sobre os
produtos apresentados no cardapio

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte)  4,1% 14,7% 81,2% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 2,4% 7.1% 90,5%* 100,0%
Buffet de domingo 0,8% 14,8% 84,4% 100,0%
TOTAL 2,8% 12,0% 85,1% 100,0%

Fonte: elaboracéo propria.
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Figura 9 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfagdo com Dominio e conhecimento sobre os produtos apresentados

no cardapio
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Fonte: elaboragdo propria.

A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p < 0,001)
com a variavel “agilidade dos atendentes”. A Tabela 10 apresenta o percentual
de clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a agilidade dos

T T T
-1,00 -0.75 -0,50 -0,25 0,00 0,25 0,50

Dimension 1

atendentes. O grafico da AC esta na Figura 10.

Tabela 10: Tipo de refeicdo X satisfacdo com a agilidade dos atendentes.

ATEMNDIMENTO

PROFISSIOMNAL [24.

Dominio & conhecimento

o sobre os produtos

apresentados no
cardapio]
) Refeigdo

Agilidade dos atendentes

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte) ~ 6,5%* 16,8% 76,7% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 3,3% 11,6% 85,1%* 100,0%
Buffet de domingo 1,6% 30,1%* 68,3% 100,0%
TOTAL 4,4% 17,7% 78,0% 100,0%

Fonte: elaboracéo propria.
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Figura 10 - O gréfico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a agilidade dos atendentes
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Fonte: elaboracdo propria.

Conclui-se que os clientes que almo¢am durante a semana tém maior
tendéncia de estarem insatisfeitos com a agilidade dos atendentes, e aqueles
que jantam durante a semana tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com
a agilidade dos atendentes, enquanto que aqueles que frequentam o buffet de
domingo tém maior tendéncia achar que os atendentes sdo razoavelmente ageis.

A variavel “refeicdo” também teve associacdo significativa (p < 0,001)
com a variavel “iniciativa dos atendentes”. A Tabela 11 apresenta o percentual
de clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo com a iniciativa dos
atendentes do estabelecimento. O grafico da AC é apresentado na Figura 11.
Conclui-se que os clientes que almo¢am durante a semana tém maior tendéncia
de estarem insatisfeitos com a iniciativa dos atendentes, aqueles que jantam
durante a semana tém maior tendéncia de estarem satisfeitos com a iniciativa
dos atendentes, enquanto que aqueles que frequentam o buffet de domingo
tém maior tendéncia achar que iniciativa dos atendentes é razoavel.

Tabela 11:Tipo de refeicdo X satisfacdo com a iniciativa dos atendentes.

Iniciativa dos atendentes

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte)  7,2%* 19,8% 73,0% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 4,2% 14,0% 81,9%* 100,0%
Buffet de domingo 1,6% 31,5%* 66,9% 100,0%
TOTAL 5,0% 20,1% 74,9% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.
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Figura 11 - O gréfico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a iniciativa dos atendentes
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Fonte: elaboracdo propria.

A variavel "refeicdo” também teve associacdo significativa (p = 0,022)
com a varidvel “preocupacdo em atender bem o cliente”. A Tabela 12
apresenta o percentual de clientes segundo o tipo de refeicdo e a satisfacdo
com a preocupac¢ao em atender bem o cliente. O grafico da AC é apresentado
na Figura 12. Conclui-se que os clientes que almocam durante a semana tém
maior tendéncia de estarem insatisfeitos com a preocupacdo em atender
bem o cliente, aqueles que jantam durante a semana tém maior tendéncia de
estarem satisfeitos com a preocupa¢do em atender bem o cliente, enquanto
que aqueles que frequentam o buffet de domingo tém maior tendéncia achar

ATENDIMEMTO
O PROFISSIONAL [26
' Iniciativa dos

atendertes ]

) Refeigdo

que a preocupacado em atender bem o cliente os atendentes é razoavel.

Tabela 12: Tipo de refeicdo X satisfacdo com a preocupacéo em atender bem o cliente.

Preocupacdo em atender bem o cliente

Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL

Almoco de dia de semana (A la carte)  5,4%* 16,7% 77,9% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 2,8% 11,2% 86,0%* 100,0%
Buffet de domingo 1,6% 22,1%* 76,2% 100,0%
TOTAL 3,8% 15,8% 80,4% 100,0%

Fonte: elaboracéo prépria.
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Figura 12 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a preocupagdo em atender bem o cliente

Row and Column Points

Symmetrical Normalization
05

Buffet de domingo
o ATENDIMEMTO

o) PROFISSIONAL [27
*~ Preocupagdo em

atender bem o clierte]
) Refeicdo

Jantar de dia de sem

Satisfeito Razodvel
o o

00—+
_Almogo de dia de sem

0,5

Dimension 2

1,0

Insatisfeito
15 — T T T T
-04 02 00 02 04 06 0B

Dimension 1

Fonte: elaboracao propria.

A variavel “refeicdo” também teve associacdo significativa (p < 0,001)
com a varidvel “disponibilidade dos garcons no atendimento”. A Tabela 13
apresenta o percentual de clientes segundo o tipo de refei¢do e a satisfacdo com
a disponibilidade dos garcons no atendimento. O grafico da AC é apresentado
na Figura 13. Conclui-se que os clientes que almocam durante a semana tém
maior tendéncia de estarem insatisfeitos com a disponibilidade dos garcons no
atendimento, aqueles que jantam durante a semana tém maior tendéncia de
estarem satisfeitos com a disponibilidade dos garcons no atendimento, enquanto
que aqueles que frequentam o buffet de domingo tém maior tendéncia achar
que disponibilidade dos garcons no atendimento é razoavel.

Tabela 13:Tipo de refeicao X satisfacdo com a disponibilidade dos gargons no atendimento.

Disponibilidade dos garcons no

atendimento
Refeicdo Insatisfeito  Razoavel Satisfeito TOTAL
Almoco de dia de semana (A la carte)  10,2%* 17,5% 72,4% 100,0%
Jantar de dia de semana (A la carte) 2,8% 13,0% 84,2%* 100,0%
Buffet de domingo 8,9% 30,9%* 60,2% 100,0%
TOTAL 7,3% 18,6% 74,1% 100,0%

Fonte: elaboracao propria.
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Figura 13 - O grafico da AC entre Tipo de refeicdo e satisfacdo com a disponibilidade dos gargons no atendimento.
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Fonte: elaboracéo propria.

08

A Tabela 14 apresenta um resumo das associagdes significativas
encontradas entre o perfil de cliente, segundo seus habitos de refeicdo e o

nivel de satisfacdo os itens avaliados.

Tabela 14: Associacoes significativas encontradas

Item Avaliado p-valor Insatisfeito Razoavel Satisfeito
Banheiro 0,038 IsAelmg%% de dia de Buffet de domingo iﬁﬂfgﬁge dia de
Limpeza do estabelecimento 0,003  Buffet de domingo - Jsgm“;;]ge dia de
Cheiro do ambiente interno 0,004  Buffet de domingo Jsaer;rt]ggge dia de -
Sinalizacdo do estabelecimento 0019 - ig?ﬁg;ge dia de fgmgﬁg de dia de
Estacionamento 0,001  Buffet de domingo - ’?elmg%% de dia de
Organizacao do buffet <0,001 - églmg%% dediade ot de domingo
Apresentacao e identificacio dos pratos 0,008 - Buffet de domingo ?elmg%% de dia de
Apresentacdo pessoal dos funcionarios 0,002 - Buffet de domingo Jsaemg[]ge dia de
Dominio e conhecimento sobre os produtos 0025 - i Jantar de dia de
apresentados no cardapio d semana
Agilidade dos atendentes <0,001 Amocodediade g et e domingo Jantar de dia de
' semana semana
. Almogo de dia de - Jantar de dia de
Iniciativa dos atendentes <0,001 semana Buffet de domingo semana
= : Almoco de dia de ; Jantar de dia de
Preocupacdo em atender bem o cliente 0022 camana Buffet de domingo  (gr3na
Disponibilidade dos garcons no atendimento  <0,001 ’?elmg%% dediade pffot de domingo Jszmg;ge dia de

Fonte: elaboracéo prépria.
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Observa-se que os clientes que almocam durante o dia de semana
possuem insatisfacdo associada com o banheiro, a agilidade dos atendentes,
a iniciativa dos atendentes, a preocupacdo em atender bem o cliente e a
disponibilidade dos gar¢ons no atendimento. Os mesmos clientes possuem
satisfacdo associada com a sinalizacdo do estabelecimento, o estacionamento
e a apresentacdo e identificacdo dos pratos. Esses clientes também tiveram
satisfacdo razoavel associada com a organizacao do buffet.

Clientes que jantam durante a semana ndo possuem insatisfacdo
associada a nenhum item. Ao contrdrio, eles possuem satisfacdo associada
quanto ao banheiro, a limpeza do estabelecimento, a apresentagdo pessoal
dos funcionarios, o dominio e conhecimento sobre os produtos apresentados
no cardapio, a agilidade dos atendentes, a iniciativa dos atendentes, a
preocupacdo em atender bem o cliente e a disponibilidade dos garcons no
atendimento. Esses clientes também tiveram satisfacdo razoavel associada
com o cheiro do ambiente interno e a sinalizacdo do estabelecimento.

Clientes que costumam frequentar o restaurante no domingo possuem
insatisfacdo associada com a limpeza do estabelecimento, o cheiro do ambiente
interno e o estacionamento. Por outro lado, os mesmos possuem satisfacdo
associada com a organizacao do buffet. Mas eles tiveram satisfacdo razoavel
associada com o banheiro, a apresentacdo e identificacdo dos pratos, a
apresentacao pessoal dos funciondrios, a agilidade dos atendentes, a iniciativa
dos atendentes, a preocupa¢do em atender bem o cliente e a disponibilidade
dos garcons no atendimento.

5 Conclusoes

O objetivo desse trabalho foi analisar a associacdo entre o tipo de cliente
de um restaurante em Santa Maria — RS, segundo seus habitos de refeicdo seu
nivel de satisfacdo com o restaurante, por meio de analise estatistica do teste
qui-quadrado e a analise de correspondéncia.

A variavel “refeicdo” verificava qual o tipo de refeicdo que o cliente
estava fazendo ou fez no estabelecimento, se era almoco de dia de semana,
jantar de dia de semana ou buffet de domingo. Foram encontradas associacdes
significativas com 13 variaveis avaliadas na pesquisa.

As analises mostraram que o banheiro estd em melhores condi¢des a
noite, durante a janta, do que no almoco, considerando as refeicoes feitas
durante asemana. Da mesma forma, variaveis relacionadas com o atendimento
(agilidade dos atendentes, iniciativa dos atendentes, preocupa¢dao em atender
bem o cliente e a disponibilidade dos garcons no atendimento) foram melhores
avaliadas a noite, durante a janta, do que no almo¢o. Ainda na janta, mais
duas variaveis relacionadas com o atendimento tiveram associacdo com boa
satisfacdo dos clientes: apresentacdo pessoal dos funcionarios e dominio e
conhecimento sobre os produtos apresentados no cardapio.
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Nos domingos, varidveis relacionadas com a estrutura do estabelecimento
(limpeza do estabelecimento, cheiro do ambiente interno e estacionamento)
foram associadas com a insatisfacdo dos clientes, apesar da organiza¢do do
buffet ter tido associacdo com boa satisfacdo. Variaveis relacionadas com a
organizacao (sinaliza¢do do estabelecimento, estacionamento e apresentacao e
identificacdo dos pratos) apresentaram associacdo com a satisfacdo de clientes
que almocam durante a semana. Os resultados mostraram associacdes que
poderao gerar subsidios para a tomada de decisdes e melhorias no restaurante.
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