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RESUMO

A presente pesquisa se justifica por observar o atendimento aos clientes no restaurante e churrascaria
Cheiro Verde situado na cidade de Varjao de Minas — MG, com o propoésito de se evidenciar niveis de
satisfacdo dos clientes. O objetivo geral dessa pesquisa foi descrever os fatores de satisfagdo do
atendimento nesse restaurante. A partir dessa percepc¢ao inicial faz-se necessario desenvolver um
estudo descritivo que venha mostrar a satisfagdo ou ndo do atendimento. Foram elaborados dois
questionarios com oito perguntas cada um, para analisar o grau de satisfacdo do cliente quanto ao
atendimento. O primeiro foi aplicado a cinquenta e dois clientes, e o segundo aos seis funcionarios que
trabalham no restaurante. Os resultados da pesquisa demonstraram falhas no atendimento ao cliente,
pois a maioria dos funcionarios ndo se sentia totalmente satisfeitos com as folgas durante a semana,
além de que, o numero de funcionarios se encontrava reduzido para a quantidade de atividades a
serem realizadas. Com isso, conclui-se que o estabelecimento necessita de mudancgas no quadro de
funcionérios, para garantir a satisfacao dos préprios funcionarios e, principalmente, dos clientes.
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ABSTRACT

This research is justified by observing the customer service at the restaurant and barbecue Green Smell
located in Varjdo de Minas - MG, in order to show customer satisfaction levels. The overall objective of
this research was to describe the service satisfaction factors in this restaurant. From this initial
perception it is necessary to develop a descriptive study that will show the satisfaction or not the
service. Two questionnaires were developed with eight questions each, to analyze the degree of
customer satisfaction with the service. The first was applied to fifty-two customers, and the second to
the six employees working at the restaurant. The survey results demonstrate flaws in customer service,
because most employees did not feel fully satisfied with the clearances during the week, and that the
number of employees stood reduced to the amount of activities to be performed. Thus, it is concluded
that the establishment needs changes in staff, to ensure the satisfaction of own employees and
especially, of customers.
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1  INTRODUCAO

As constantes transformacfes que vem ocorrendo nos habitos alimentares de
cada individuo, a alimentacéo fora do lar vem adquirindo forga, que é subordinada por
diversos motivos, como tipos de servigos oferecidos, despesa com a alimentacéo,
qualidade do servico, seguranca alimentar e consequente aumento da oferta desse
tipo de servigo. (1)

Vive-se em mundo hoje, em que ndo h& como ficar horas em casa preparando
uma refeicdo, por isso muitas pessoas se tornaram adeptas a alimentacao fora do lar,
chamada de Food Service.(2) “O mercado de Food Service cresce, se segmenta e
busca servigo, ndo o produto”. O Food Service tem um papel de grande importancia
na Gastronomia, ja que atualmente os brasileiros veem criando o habito de realizar
refeicbes fora do lar, seja por falta de tempo ou por opcdo pessoal. Esse tipo de
mercado atua ndo s6 na alimentacéo fora do lar, mas também na compra da refeicdo
fora do lar, consumida em casa ou a utilizagédo do servi¢o de Delivery. (1)

A finalidade do estudo é de observar como esta sendo realizado o atendimento
aos no restaurante e Churrascaria Cheiro Verde — Varjao de Minas.

A cidade em questdo situa-se no Noroeste de Minas Gerais, € 0S municipios
limitrofes sdo Patos de Minas, Presidente Olegério, Sdo Goncalo do Abaeté e Tiros.
Com aproximadamente 8.000 habitantes, o IBGE (2010) avaliou a renda per capita do
municipio em R$579,95. (3) Nado ha nenhuma universidade ou instituicdo local que
possa oferecer cursos técnicos para formar funcionarios qualificados para os cargos
administrativos ou de atendimento.

A presente pesquisa surgiu da necessidade de descrever os fatores de
satisfacdo do atendimento aos clientes sobre a alimentacao fora do lar, em especial,
tendo como referéncia o publico do Restaurante Cheiro Verde, em Varjao de Minas.
Trata-se de uma pesquisa de campo com dados primarios e secundarios, através do
método de estudo de caso, que é uma das varias maneiras de realizar uma pesquisa
nas ciéncias sociais. Outras maneiras incluem experimentos, levantamentos,
histérias, analise de arquivos, como modelagem econbmica ou estatistica. (4) A
pesquisa de estudo de caso seria 0 método preferencial em comparacado aos outros
em situacdes nas quais as principais questbes da pesquisa séo “como” ou “porque”;
um pesquisador tem pouco ou nenhum controle os eventos comportamentais; o foco e

0 objetivo do estudo sdo um fenémeno contemporaneo (em vez de um fenémeno



completamente historico), e uma pesquisa quali-quantitativa estruturada em
questionarios.

Cada dia mais as pessoas para buscar melhores condi¢cbes de vida procuram
trabalho em periodo integral, passando menos tempo em casa. Registra-se tendéncia
crescente de grande parte das pessoas que optam por alimentar fora de casa nao
apenas por gosto pessoal, comodidade ou lazer, mas também como uma
necessidade imposta pela falta de tempo de prepara-la. (4)

Essa tendéncia de buscar alimentos prontos ou pré-preparados pode ser
chamada de terceirizacdo dos servigcos familiares, pois sao servicos que eram
tradicionalmente executados pelas mulheres dentro do lar. (5) Em funcdo do novo
papel assumido no contexto atual da sociedade, as mulheres passaram a buscar a
independéncia econdbmica e a realizacdo profissional por meio de empregos
independentes da fungdo domeéstica. Além disso, com as novas estruturas familiares,
muitas mulheres trabalham devido a necessidade de auxilio financeiro familiar ou
mesmo como Unica fonte de renda da familia. Na cultura do século XXI as
necessidades béasicas de sobrevivéncia e bem-estar da humanidade estdo mais
ligadas ao conforto, rapidez e comodidade, fazendo com que exercer tais atividades

domésticas passasse a ser pouco reconhecido e caracterizado como néo lucrativo.

Nos ultimos anos, com 0 aumento do mercado competitivo, a evolugéo
da tecnologia, exigéncias e preferéncias dos consumidores tém
forcado muitas organizacdes a uma atualizacdo constante, ndo s6 a
nivel dos produtos e servi¢cos que disponibilizam, mas também a nivel
dos seus sistemas e processos internos. (6)

No século XXI as organiza¢cdes do mundo todo passam por mudancas cada
vez mais constantes e enfrentam uma concorréncia enorme, levando-se em conta a
globalizacdo, “no cenario competitivo atual, € importante desenvolver produtos e
prestar servicos com qualidade, sem retrabalho e de maneira inovadora. ” (7)

Ha de se destacar que:

Ha necessidade de as organizagfes voltarem-se ao ambiente externo,
procurando o foco no cliente ou fazendo da aten¢do ao consumidor,
ndo ao produto, um fato critico de sucesso. E preciso oferecer
atendimento eficaz aos clientes, e as empresas que forem capazes de
manter o foco e a atencdo nas necessidades atuais e futuras dos
clientes serdo aquelas que experimentardo prosperidade no longo
prazo. (8)



Reforcar o atendimento ao cliente com exceléncia € um dos diferenciais para
se alcancar o sucesso no mundo dos negdcios. (9) Entretanto esse diferencial é dificil
de obter, pois os clientes ndo procuram simplesmente um produto. (7) Eles procuram
um atendimento personalizado em funcéo das suas necessidades e expectativas.

Dessa forma, o atendimento ao cliente com exceléncia é uma oportunidade
para o sucesso profissional, pois mesmo que a empresa tenha produtos, tecnologia e
marketing, o contato com o cliente € decisivo para que o cliente retorne. O

desempenho do profissional com o cliente determina uma relacao de lealdade ou néo.

Muitas pesquisas mostram que os clientes decidem onde comprar,
baseados nas experiéncias pessoais que tiveram no ato na compra.
Precos de liquidagdo, anuncios, localizagdo, produtos e servicos 0s
atraem apenas uma vez. A qualidade da relacdo pessoal é que os faz
retornarem. No fim, preco, gosto, servi¢o e produto ndo importam, mas
sim os sentimentos. (9)

Portanto, é essencial que as organizacdes sustentem a criacdo de valor para o
consumidor através de uma melhor comunicacdo, buscando atender as suas
necessidades e expectativas. Sem dedicagdo ao relacionamento com o cliente, a
organizacao pode perder a lealdade e, consequentemente, colocar em risco toda sua
estrutura.

Algumas formas de garantir a exceléncia no atendimento sdo: tratar o cliente
pelo nome e também dar o seu nome quando for atendé-lo; guardar bancos de dados
com nomes e enderecos de clientes para enviar-lhes cartbes em datas
comemorativas; enviar presentes ocasionais para clientes habituais; convidar clientes
para eventos especiais; ndo deixar o cliente fazer, fazer por ele; ser o primeiro a
resolver o problema de um cliente ou, pelo menos, tentar buscar solugéo,
principalmente quando receber uma reclamacao. (9) Essas sao chances de superar a
concorréncia e ultrapassar as expectativas do cliente de uma forma criativa e
desafiadora e, consequentemente, trazer grandes retornos positivos para a empresa.

Contudo, a maior dificuldade de prestar um bom atendimento é que na maioria
das vezes esse nao depende de tecnologias, mas estd ligado ao
autodesenvolvimento, que envolve autoconsciéncia, autocontrole, automotivacao,
empatia e capacidade de desenvolver habilidades nos relacionamentos entre
empresa e cliente. Podemos entédo, considerar o atendimento ao cliente uma arte que

pode e deve ser aprendida e desenvolvida por todos os envolvidos no processo, pois



a relacdo interpessoal € uma peca fundamental para atingir o sucesso nas relacdes
pessoais e profissionais. (9)

Grande parte das empresas ja passou pela fase da motivacdo e da garantia da
qualidade, na qual as certificacbes e a padronizacdo dos processos colaboram na
gestdo das organizacbes. (7) Além dessas necessidades, o alto desempenho e a
inovagao sao os diferenciais competitivos.

A inovacdo nos processos de qualgquer empresa € importante para ela se
diferenciar dos concorrentes, ganhando mais flexibilidade e qualidade, diminuindo o
tempo de producgédo e gerando maior eficiéncia, para, dessa forma, otimizar o tempo e
lucrar mais. Além disso, ressalta-se a importancia de, a partir do momento que existe
a intencdo de implantar uma cultura de inovacdo de processos, conscientizar 0s
colaboradores sobre a importancia das mudancas que ocorrerdo, através de
treinamentos e capacitagoes. (7)

Uma forma de motivar a inovacao € a utilizacdo da pesquisa quali-quantitativa,
tendo como objetivo fazer um levantamento do comportamento dos clientes,
funcionarios, empresarios e concorrentes com respeito ao assunto inovacao de
processos, gerando uma amostra que auxiliara o trabalho do setor e/ou funcionérios
responsaveis pela inovagao. (7)

Em relacdo ao ramo alimenticio, é fundamental ressaltar a importancia da

inovacao.

O processo de inovagcao no ramo alimenticio apresenta um caminho
de aprendizado onde cada empresa deve refletir sobre todas as
etapas do processo, revisando cada acado, ferramentas e registrando
cada licdo apreendida. (7)

Assim, a inovacao de processos é importante para a empresa que deseja se
diferenciar dos concorrentes, pois com ela a empresa ganha mais flexibilidade,
qualidade, diminui o tempo de producao e obtém maior eficiéncia, otimizando, assim,
o tempo e lucrando mais. O ideal entdo seria aliar método, ferramentas de qualidade,

criatividade e inovacao para se destacar diante da concorréncia. (7)

1.1 Justificativa

Dessa maneira a presente pesquisa se justificou por observar o atendimento

aos clientes no restaurante e churrascaria Cheiro Verde situado na cidade de Varjao



de Minas — MG, pois existem evidéncias de reclamagdes dos clientes. A partir dessa
percepcao inicial faz-se necessério desenvolver um estudo descritivo que venha
mostrar a satisfacdo ou nédo do atendimento.

O Plano de Reestruturacdo do Restaurante Cheiro Verde corresponde a um
projeto para a melhoria do servigo de alimentag&o. O restaurante Cheiro Verde recebe
clientes de diferentes localidades e com exigéncias variadas, pois situa-se as
margens de uma rodovia federal (a BR-365), 0 que possibilita 0 acesso de viajantes e
também da populacdo da cidade. Assim a reestruturacdo no ponto de atendimento é
importante para garantir a satisfacdo dos clientes, uma vez que, o restaurante € um
estabelecimento que visa atender as mais diversas expectativas. Aprimorando seus

processos. (10)

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral dessa pesquisa foi descrever quais os fatores que causam
insatisfacdo no atendimento a clientes do restaurante e churrascaria Cheiro Verde

situado na cidade de Varjao de Minas-MG.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ Identificar as necessidades e desejos dos clientes em relacdo ao atendimento;
¢ Identificar as necessidades dos clientes internos (funcionarios);

¢ Demonstrar a importancia do bom atendimento em um restaurante;

¢ Identificar pontos criticos de insatisfacdo no atendimento aos clientes;

e Descrever os principais fatores de satisfacao;

e Demonstrar oportunidades de melhoria no atendimento aos clientes.
1.3 Metodologia
O estudo de caso qualitativo foi realizado no Restaurante e Churrascaria

Cheiro Verde situado na cidade de Varjdo de Minas, as margens da BR-365. Os

guestionarios foram aplicados as pessoas com faixa etaria 18 a 50 anos.



Foram elaborados e aplicados dois tipos de questionarios. O primeiro
questionario (Anexo A) foi elaborado com perguntas direcionadas a satisfacdo do
cliente quanto ao atendimento. O segundo (Anexo B) baseou-se na satisfacdo dos
funcionéarios quanto as condi¢des de trabalho. Os questionarios foram aplicados trés
dias na semana, dia 24/09/2015, 27/09/2015 e 29/09/2015, das 11:00 as 13:0 horas,
periodo de maior movimento no estabelecimento. O questionario ndo exige nome dos
entrevistados, mantendo, portanto também suas respostas anénimas e em sigilo.

Cada questionario contém 4 questdes e as respostas variam de acordo com o
grau de satisfacdo do cliente. O valor 1 significa que o cliente esta muito satisfeito
com o atendimento (atendimento 6étimo), o valor 2 significa que o atendimento esta
razoavel (atendimento razodavel), e valor 3 significa que o cliente ndo esta satisfeito
com o atendimento (atendimento ruim). O questionario ainda inclui uma pergunta de
sugestéo, para aqueles clientes que queiram sugerir mudancas para a melhoria do
atendimento.

No dia 24/09/205, foram entrevistados 12 clientes, no dia 27 foram
entrevistados 18 clientes, e 22 clientes foram entrevistados. Por serem poucos
funcionarios, estes foram entrevistados todos no dia 24/09/2015.

Apés a aplicagdo de todos os questionarios, no decorrer dos dias, todas as repostas
foram analisadas, e os resultados, foram apresentados em graficos os quais
demonstram o grau de satisfacdo do cliente como: 6timo, razoavel ou ruim, para cada

pergunta dos questionarios.

2 RESULTADOS E DISCUSSAO

2.1 Resultados da Pesquisa Realizada com os Clientes

Em geral, a maioria dos clientes entrevistados considera o grau de atendimento
Otimo e razoavel (Tabela 1). A satisfacdo do cliente deve ser uma busca constante em
restaurantes, que devem sempre acompanhar as mudancas e realizar agbes para

atenderem os clientes da melhor maneira possivel. (11)



Tabela 1. Quantidade de clientes que consideraram o grau de satisfacdo 6timo,
razoavel ou ruim, para cada pergunta.

Perguntas Grau de satisfacao dos clientes
Otimo Razoavel Ruim

1 25 10 17

2 20 25 7

3 40 10 2

4 33 15 4

5 38 14 0

6 45 7 0

7 30 15 7

8 35 10 7

Analisando os graficos (Figura 1), foi possivel observar os pontos criticos do
estabelecimento, relacionados ao atendimento e assim, propor algumas melhorias na
satisfacdo do cliente. Pesquisas de satisfacdo de clientes sdo essenciais para avaliar
se as necessidades dos clientes estdo sendo atendidas, para avaliar o perfil de

consumo dos clientes, bem como o que o cliente considera importante. (11)

Figura 1. Graficos com as porcentagens de cada pergunta do questionario, quanto ao

grau de satisfacdo 6timo, razoavel e ruim.

ATIMO RAZOAVEL
8 1

8 1
9% 9% 10%

RUIM

13%

11%
24% 7
15%

41%
15%
6_5
0% 0%
17%

14% 5% 15%

Como se pode observar na pergunta 1, apenas 9% dos clientes disseram que o
atendimento em relacdo a espera é oOtimo, 10% consideraram a espera razoavel,

enquanto que 41% disseram que o tempo de espera € longo, considerando-o ruim. O



atendimento pode ter sido considerado ruim devido ao numero reduzido de
funcionarios, e isso pode prolongar o tempo de espera para o atendimento ao cliente.

Na questdo 2, 8% dos clientes disseram que a velocidade de entrega dos
pedidos € Otima, 24% consideraram a entrega razoavel, enquanto que 15% dos
clientes a consideraram ruim. Pelo mesmo motivo da pergunta anterior, a falta de
funcionarios contribui para o atraso dos pedidos, assim como, a impaciéncia do
cliente na espera de entrega do produto pode ter influenciado a sua resposta.

Na pesquisa 3, 15% consideraram o ambiente muito confortavel, 9% disseram

que o ambiente é razoavelmente confortdvel e 5% consideraram o ambiente ruim.
Como se pode notar o0 ambiente apresenta uma infraestrutura bastante confortavel(o
local possui um saldo espacoso e ventilado, com TV para a distracdo dos clientes).
Na pergunta 4, 13% dos clientes consideraram a comida 6tima, e 14% de pessoas
também disseram que a qualidade da comida é razoavel, enquanto 9% responderam
que a qualidade da comida € ruim. A maioria dos clientes considerou a qualidade da
comida muito boa.

Na pergunta 5, 14% disseram que o0 cardapio atende as suas necessidades,

13% consideraram o cardapio razoavelmente completo, e nenhum cliente reclamou
da composicdo do cardgpio. Realmente o restaurante apresenta uma grande
variedade de itens alimenticios em seu cardapio para oferecer aos clientes.
Na pergunta 6, 17% consideraram a limpeza do estabelecimento 6tima, apenas 7%
acharam a limpeza razoavel e nenhum cliente considerou a limpeza ruim na pergunta
6. O restaurante mantém uma rotina de limpeza rigorosa a fim de garantir a
higienizagcdo adequada ao ambiente.

Na pergunta 7, 11% acharam o pagamento da conta rapido, 14% disseram que
0 pagamento da conta é razoavel, 15% criticaram a demora do pagamento. Isso pode
ser explicado devido ao fato de ter apenas um caixa, com o Unico funciondario para
atender todos os clientes. O ideal seria ter pelo menos duas pessoas no caixa para o
atendimento ser agil e eficiente.

Na pergunta 8, 13 % disseram que alguns funcionarios sdo educados e
simpaticos, 9% acharam o atendimento razoavel e 15% acharam que os funcionarios
nao eram muito simpaticos. Esse fator pode ser explicado, novamente, devido ao

namero reduzido de funcionarios disponiveis para atender muitos clientes.
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2.2 Resultados da Pesquisa Realizada com os Funcionarios

De modo geral, a maioria dos funcionarios considerou a forma de trabalho ruim
ou razoavel (Tabela 2) estando insatisfeitos com as condi¢cdes de trabalho propostas

pelo restaurante Cheiro Verde.

Tabela 2. Quantidade de funcionérios que consideraram o grau de satisfacao 6timo,

razoavel ou ruim, para cada pergunta.

Perguntas Grau de satisfacdo dos funcionarios
Otimo Razoavel Ruim

1 0 2 4
2 0 3 3
3 1 4 1
4 1 2 3
5 3 2 1
6 0 0 6
7 0 4 2
8 4 1 1

Analisando os graficos (Figura 2) com as porcentagens do grau de satisfacao
dos funcionarios, pode-se identificar os principais pontos criticos, que contribuem para

sua insatisfagdo com o trabalho realizado no restaurante Cheiro Verde.

Figura 2. Gréficos com as porcentagens de cada pergunta do questionario, quanto ao

grau de satisfacdo 6timo, razoavel e ruim.

6TIMO Rﬂ!ZOAVE'- RUIM
1
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Na pergunta 1, nenhum funcionario esta satisfeito com o salario, 11%
consideraram o salario razoavel, 19% consideraram o salario baixo, pois consideram
que as tarefas a serem realizadas sdo pesadas, principalmente as cozinheiras, que
também sé&o responsaveis pela limpeza do estabelecimento.

Na pergunta 2, nenhum funciondrio esta satisfeito com a carga horéria, 17% a
consideraram razoavel, e 14%consideraram a carga horaria ruim. Os funcionarios
comentaram que ha muitas tarefas a serem realizadas tornando a carga horaria diaria
muito pesada. Outra questdo abordada pelos funcionarios € que se aumentassem a
quantidade de colaboradores as atividades seriam redistribuidas, o que tornaria a
carga horéaria mais leve. Os funcionarios que disseram que a carga horaria € razoavel
sao os que trabalham diretamente atendendo os clientes.

Na pergunta 3, 11% responderam que ndo se sentem pressionados, 22%
disseram que s&o razoavelmente pressionados, e 5% se acham pressionados pelo
responsavel do estabelecimento. Alguns responderam que o chefe é exigente com as
tarefas, exigindo pontualidade e agilidade na realizacdo das tarefas. Apesar das
reclamacdes, esse é um fator importante que contribuiu para o melhor
desenvolvimento das tarefas.

Na pergunta 4, 11% dos funcionarios disseram que a quantidade de
funcionarios é étima. A mesma porcentagem também considerou a quantidade de
funcionérios razoavel, enquanto que 14% disseram que a quantidade de funcionarios
€ ruim. De fato, sdo poucos funcionarios para muito trabalho e muitos clientes. O
restaurante deveria reestruturar melhor o seu quadro de funcionarios, a fim de manté-
los satisfeitos e, por conseguinte, prestar melhor atendimento aos seus clientes.

Na pergunta 5, 33% dos funcionarios se sentem 6timos realizando o trabalho,
11% acham gque se sentem razoavelmente bem realizando o trabalho, e 5% acham
ruim o trabalho que fazem. Apesar de o trabalho ser cansativo na realizagcdo das
tarefas, os funcionarios gostam de lidar com os clientes, tendo como prazeres tarefas
gue fazem.

Na pergunta 6, todos os funcionarios disseram que ndo estdo satisfeitos com
as folgas no decorrer da semana. Cada um dos funcionarios tem uma folga durante a
semana, nao tendo folga nos fins de semana. Este € um dos principais fatores que
contribuem para a insatisfacdo dos funcionarios, pois ndo podem fazer compromissos

pessoais, e nem ter seus momentos de lazer nos fins de semana.
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Na pergunta 7, nenhum funcionéario considerou o seu trabalho valorizado, mas
22% consideraram seu trabalho razoavelmente valorizado, enquanto 9% disseram
qgue seu trabalho € pouco valorizado. Eles enfatizaram que o patrdo chama muito a
atencao, muitas vezes por questdes desnecessarias.

Na pergunta 8, 45% dos funcionarios avaliaram que os clientes consideram
seus servicos 6timos, 6% consideraram seu servigo razoavel, e 5% consideraram que
os clientes podem avaliar seus servicos ruins. Segundo os funcionarios, € muito dificil
agradar todos os clientes, em especial pelo numero reduzido de colaboradores.
Reconheceram que algumas vezes, quando o movimento est4 intenso, n&o
conseguem atender rapidamente todos os clientes, as vezes até esquecendo-se de

levar produtos as mesas.
3 CONSIDERAC;()ES FINAIS

Cada vez mais, as pessoas buscam por uma alimentacdo fora de suas
residéncias, devido a correria do dia a dia. Por isso, 0s restaurantes devem estar
preparados para receber bem, além de usarem estratégias para atrair e agradar os
clientes em seu estabelecimento, garantindo a sua satisfacdo. E importante, manter
um ambiente confortavel, higiénico, alimentacdo de qualidade, e também que o
atendimento seja eficiente e que seja agradavel aos clientes, cada vez mais
exigentes.

Identificar as necessidades e dificuldades no dia a dia dos funcionarios do
restaurante Cheiro Verde foi fundamental para desenvolver estratégias para melhoria
das condi¢cbes de trabalho, garantindo assim, a satisfacdo dos funcionarios, e,
consequentemente dos clientes.

Os resultados da pesquisa com os funcionarios e clientes, quanto ao
atendimento, demonstraram alguns aspectos que precisam ser melhorados para
garantir a satisfacdo dos clientes, bem como a melhor organizagdo dos funcionarios,
apontando para uma necessidade de readequacédo de atividades ou numero de
funcionarios suficientes para atender de forma agradavel e eficiente.

Observaram-se falhas, principalmente em relagdo as folgas dos funcionérios,

que ndo possuem um padrdo exato durante o més, e na quantidade reduzida de
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funcionarios. Isso atrasa o atendimento ao cliente, ou até mesmo 0 esquecimento ou
demora no atendimento aos pedidos, causando insatisfacdo ao cliente.

Portanto, este estudo demonstrou que o restaurante necessita fazer mudancas
em sua administracdo, como a contratacdo de novos funcionarios e a reformulacéo
das folgas, para melhorar a satisfacdo dos mesmos e, primordialmente, do
atendimento aos clientes. Além disso, é importante conhecer a opinido dos clientes
acerca do servico prestado, jA que a empresa ndo possui um sistema de feedback.
Seria de grande ajuda também, oferecer cursos de qualificacdo aos empregados para

adquirirem mais conhecimento e terem melhor desempenho profissional.
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ANEXOA

Questionario sobre a satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento

Idade:

e Este questionario tem por objetivo identificar as principais insatisfacdes dos

clientes, quanto ao atendimento;

e Marque, utilizando a escala abaixo, 0 nimero que melhor corresponde a sua
avaliacao quanto a satisfacéo ao atendimento;

e As repostas serdo anbnimas e mantidas em sigilo.

1 2 3
Otimo Razoavel Ruim
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Perguntas Grau de Satisfacao

1. Espera muito para ser atendido (a)?

2. Velocidade de entrega dos pedidos

3. O ambiente é confortavel?

4. A qualidade da alimentacao € boa?

5. O cardapio atende sua necessidade?

6. A limpeza do estabelecimento é adequada?

7. O pagamento da conta é rapido?

Rl Rl Rl Rl Rl R k| -

Nl DN N N N NN
Wl Wl Wl Wl Wl Wl w|] w

8. O funcionério é educado e simpatico ao
atendé-lo (a)?

Sugestdes de melhoria no atendimento?

Obrigada pela colaboragéo!

ANEXOB

Questionario sobre a satisfacdo dos funcionarios quanto ao atendimento

Idade:

e Este questionario tem por objetivo identificar pontos criticos nas condicfes de
trabalho dos funcionarios que venham a interferi no atendimento ao cliente;

e Marque, utilizando a escala abaixo, 0 nimero que melhor corresponde a sua
avaliacdo quanto a satisfacdo ao atendimento;

e As repostas serdo andnimas e mantidas em sigilo.

1 2 3
Otimo Razoavel Ruim




. Vocé esta satisfeito com o salario?

. Vocé esta satisfeito com a carga horéria?

. Vocé se sente pressionado no trabalho?

. A quantidade de funcionarios é adequada
para atender os clientes?

. Vocé se sente bem realizando este trabalho?

. Vocé esta satisfeito com as folgas que tem
durante a semana?

. Vocé consideraque seu trabalho € valorizado
na empresa?

. Vocé considera que os clientes ficam
satisfeitos com 0s seus servicos?

R Rl R Rl | | ]~

NI N N NI N N NN

Wl W W] W] W] Wl Wl w

Sugestdes de melhoria no atendimento?

Obrigada pela colaboracao!
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