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Tendo em vista a dependéncia do turismo e a economia fortemente baseada em
servicos, a regido do Litoral Norte gaicho apresenta muitas oportunidades nesse setor,
que concentra em média 60% do PIB de seus municipios (IBGE, 2013)*. Conhecer as
expectativas de atuais e possiveis clientes torna-se um ponto essencial para o
desenvolvimento local e para que se possa entregar 0 servico mais adequado possivel
para o publico-alvo.

Com base neste contexto, este trabalho esta focado no setor de servicos, mais
especificamente no subsetor de servicos constituido por restaurantes, e tem como
objetivo identificar as expectativas dos clientes em relacdo a atributos de qualidade e
praticas de sustentabilidade em servicos de restaurantes do Litoral Norte do Rio Grande
do Sul. Para atingir o objetivo do estudo foi utilizado um modelo integrado para a
avaliacdo das expectativas dos clientes em relacdo qualidade e a sustentabilidade dos
estabelecimentos, previamente desenvolvido nesta mesma pesquisa por Rodrigues
(2017)**.

A ferramenta foi desenvolvida a partir do modelo proposto por Tinoco
(2011)*** e possui atributos da qualidade e praticas de sustentabilidade para serem
analisadas por clientes do subsetor de restaurantes. A partir das 105 respostas, oriundas
da aplicacdo utilizando o SurveyMonkey (plataforma de questionarios online), evoluiu-
se para a aplicacdo presencial da ferramenta a 54 clientes de trés restaurantes das
cidades de Tramandai e Capdo da Canoa.

Para a analise dos dados foi utilizada estatistica descritiva e a correlacdo de
Spearman. Dentre os principais resultados da estatistica descritiva, pode-se destacar 0s
atributos de qualidade e as praticas de sustentabilidade priorizados, a partir da
percep¢do dos clientes. Por exemplo, na dimensdo ‘Aspectos tangiveis’, foram
priorizados pelos clientes os atributos ‘Alimentos e bebidas, saborosos e frescos’ e
‘Limpeza das instalagdes, equipamentos ¢ demais materiais (toalhas de mesa, talheres,
louca, etc.)’; na dimensdo ‘Competéncia profissional’, os atributos ‘Servigo sem erros
na primeira vez (pedido correto, conta exata)’ e ‘Cumprimento de horérios e tempos de
entrega dos pedidos’; na dimensdo ‘Interag@o’, os atributos ‘Interesse e disposicdo na
prestagdo dos servicos pelos funcionarios do restaurante’ e ‘Cortesia e receptividade
com o cliente’; na dimensdo ‘Facilidades ofertadas’, os atributos ‘Diversas opcdes de
pagamento’ e ‘Diversidade de produtos e servigos (variedade do cardapio de comida,
sobremesa e bebidas)’; na dimensdo ‘Sustentabilidade’, os atributos ‘Minimizagdo da



poluicdo sonora e do ar’ e ‘Separagdo e tratamento dos residuos e efluentes (coleta
seletiva, compostagem para residuos organicos, uso de efluentes para irrigacdo de
jardim, etc.)’ foram tidos como prioridade. Em rela¢do a correlacdo entre os atributos
das dimensdes da qualidade e as préaticas de sustentabilidade, cabe destacar a correlagdo
positiva (Coeficiente de Spearman: 0,51 e 0,52, p<0,000) entre o atributo ‘Cortesia e
receptividade com o cliente’ e as praticas ‘Consumo consciente de energia, agua’ e
‘Consumo consciente de materiais € alimentos’.

Logo, conhecendo as expectativas dos clientes, torna-se possivel destinar os
recursos disponiveis na empresa para a melhoria dos atributos e préticas priorizados
pelo publico alvo, entregando um servi¢o de qualidade, alinhado as expectativas dos
clientes. Pode-se afirmar também, através da correlacdo de Spearman, que se pode
investir em préaticas de sustentabilidade correlacionadas ao atributo da qualidade mais
bem priorizado.

* IBGE, Cidades. Disponivel em: http://cidades.ibge.gov.br/painel/painel.php Acesso em: 16 de abril de 2017.

** Rodrigues, J. Avaliagdo das expectativas dos clientes de restaurantes do Litoral Norte Gaucho: atributos de qualidade e préticas
de sustentabilidade. In.: Saldo de Iniciagdo Cientifica/UFRGS, Porto Alegre, 2017.

*** Tinoco, M. A. C. Proposta de modelos ampliados para a satisfagdo de clientes de servigos. 2011. 173 f. Tese (Doutorado em
Engenharia) — Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre. 2011.



