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IDENTIFICACAO DA DIFERENCA ENTRE AS EXPECTATIVAS DOS
CLIENTES E O SERVICO PRESTADO EM UM RESTAURANTE DA CIDADE
DE TRAMANDAI — RS

Jassen Rodrigues da Silvat, Eduardo Jacob Lazzaretti2, Aline Marian Callegaro®, Maria

Canarrozo Tinoco*?®

Palavras-chave: Servicos, Expectativas, Restaurantes.

Com o visivel aumento da competitividade no mercado de restaurantes, ndo somente
atender, mas superar as expectativas dos clientes tornou-se um fator essencial para a
sobrevivéncia das empresas. Neste contexto, o presente estudo tem como objetivo apresentar
os resultados de uma pesquisa que aborda a comparacdo entre as expectativas dos clientes e o
servigo prestado. Para a identificacdo das expectativas dos clientes foi utilizado um modelo
integrado para a avaliacdo das expectativas dos clientes, em relacdo a qualidade e préaticas de
sustentabilidade do servico de restaurantes, em formato de questionario e aplicado a 20 clientes
de um restaurante na cidade de Tramandai — RS. Apds, foi realizada uma visita técnica ao
restaurante pelos pesquisadores, com o intuito de analisar 0 processo e comparar etapas do
processo real com o que era esperado pelos clientes. Foi, entdo, realizado 0 mapeamento do
processo do restaurante com a utilizacdo da ferramenta Service Blueprint, usada para mapear
servicos através do ponto de vista do cliente, considerando como ponto de partida as a¢gdes dos
préprios clientes, desde a entrada até a saida do local. Apds, utilizou-se a estatistica descritiva

para comparar os atributos priorizados pelos clientes em cada uma das dimensdes do
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instrumento com os pontos relevantes identificados com o mapeamento. Na dimensao “aspectos
tangiveis”, por exemplo, os clientes priorizaram “variedade do carddpio”, “limpeza do
restaurante” e “instalacdes visualmente atrativas e conservadas”. Durante o mapeamento do
processo, observou-se que o restaurante possui uma grande variedade de pratos distribuidos em
cinco balcdes de disposi¢cdo de alimentos; os funcionarios estavam constantemente garantindo
que o estabelecimento estivesse limpo; e, no comego do Buffet, um quadro com letras coloridas
destacava os “pratos do dia” — comidas mais elaboradas e diversificadas que variam de acordo
com o dia da semana. A dimensdo “competéncia profissional”, por sua vez, obteve, como
prioritario, “servi¢o sem erros”. De fato, a prontiddo no atendimento e a eficacia do servi¢o
(atributos também destacados pelos clientes) eram evidentes, uma vez que os pedidos eram
atendidos de forma rapida e sem erros. Ainda, os atributos “receptividade com o cliente” e
“interesse na prestagdo de servicos”, alocados na dimensdo “Interagao” foram também
priorizados, e, novamente, o restaurante demonstrou estar alinhado as expectativas dos clientes,
nestes atributos, pois possuem o nimero de funcionarios suficientes para atender de forma
prestativa e cordial desde a entrada do cliente até a sua saida do estabelecimento. Por fim, os
atributos menos esperados pelos clientes, foram quase que exclusivamente, atributos
relacionados a dimensdo de sustentabilidade (os quais, segundo o0s préprios gestores do
estabelecimento, também nao eram priorizados por eles) como, por exemplo, “promog¢do da
protecdo do ambiente”; “promoc¢dao de programas educativos ambientais”; “promog¢dao de
programas de treinamento e desenvolvimento para os funcionarios”; embora o consumo
consciente dos recursos (agua, alimentos e energia) tenha sido priorizado pelos clientes. Desta
forma, tornou-se possivel observar que os gestores do restaurante conhecem os seus clientes,
oferecendo um servico que estd alinhado as expectativas dos mesmos. Além disso, foram
identificados alguns gargalos no processo que geram fila e espera e, dessa forma,
oportunidades de melhorias foram propostas aos gestores do estabelecimento. Ainda, a
conscientizacao dos clientes por parte dos gestores do restaurante em relagéo a sustentabilidade,

pode ser uma boa questdo para estudos futuros, devido a importancia do tema.



