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APRESENTACAO

A gestao, qualidade e seguranca de alimentos sao termos que se relacionam
entre si e de ampla discussao. Pois quando se trata da oferta de alimentos as pessoas,
deve-se ter cuidado em disponibiliza-los de forma segura (na auséncia de perigos
fisicos, quimicos e bioldgicos), além disso com qualidade sensorial e nutricional.

Portanto, torna-se necessario uma visao geral de toda cadeia de produgcao dos
alimentos, de modo a assegurar aos comensais alimentos seguros. Vale ressaltar, que
para isto acontecer € de grande importéncia o uso de ferramentas, programas e que
se faca cumprir legislacdes na area de alimentos.

Enfatizando a importéncia da tematica, neste e-book “ Gestdo, Qualidade e
Seguranca em Alimentacao” o leitor encontrara de 11 artigos cientificos discutindo
esses assuntos. Desejamos a todos uma excelente leitura!

Vanessa Bordin Viera
Natiéli Piovesan
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CAPITULO 3
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IMPORTANTES PELO CLIENTE NA ESCOLHA DE UM
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RESUMO: Fatores como urbanizacéo,
insercdo da mulher no mercado de trabalho e
aumento da renda familiar, contribuiram para
0 crescimento do numero de pessoas que
realizam as refei¢des fora do lar. Diante disso,
tendo em vista que o consumidor esta cada vez
mais exigente e ocorreu um aumento de opg¢oes
de locais para se alimentar, se faz necessario
conhecer o perfil do cliente e saber o que ele
preconiza quando escolhe um restaurante. O
presente estudo trata-se de uma pesquisa quali-
quantitativa com carater descritivo realizada
em restaurantes comerciais de uma cidade
do noroeste do Rio Grande do Sul, que visa
identificar o perfil socioecondmico dos clientes.
Ainda, buscou-se saber quais sao os atributos
gerais e sensoriais de qualidade procurados
e considerados essenciais por eles ao tomar
a decisdao de frequentar o servigo. Assim,
limpeza e higiene do local, atendimento, tempo
de espera para ser atendido e conforto foram
os atributos considerados mais importantes
pelos clientes no momento de escolher um
restaurante. J& o atendimento, cardapio pouco
variado, distancia de casa ou do trabalho, custo
e tempo de espera para ser atendido foram
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os atributos determinantes de desisténcia. Contudo, ndo basta que o local ofereca
somente estes aspectos, se faz necessario também que ele disponha de preparacdes
com sabor agradavel e de qualidade, bem como com temperaturas adequadas. Além
disso, € importante que o cardapio ndo seja monétono e ofereca uma grande variedade
de opc¢des e com boa aparéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Controle de qualidade. Melhoria de qualidade. Comportamento
do consumidor. Satisfagdo dos consumidores.

11 INTRODUCAO

O aumento do numero de habitantes em regides urbanizadas, a insercdo da
mulher no mercado de trabalho, o menor nimero de filhos por familia, bem como
uma renda superior, induziu a alteracdes no estilo de vida da populacdo, as quais
caracterizam-se por mudancas nos padroes de vida e comportamentos alimentares,
devendo-se a falta de tempo em preparar as proprias refeicées, fazendo com que este
publico busque por realiza-las em estabelecimentos comerciais (SEBRAE, 2018).

Segundo a Associacao Brasileira de Refeicdes Coletivas — ABERC (2018), as
refeicdes preparadas por servigos de autogestao, prestadoras de servicos e refeicdes
convénio, totalizaram 18,95 milhdes de refeicbes por dia no ano de 2017. Ainda,
dados da mesma Associacdo afirmam que estes servicos movimentaram 31,92
bilhdes de reais no mesmo ano, estimando 33,68 bilhdes para 2018. Nesse contexto,
surgiu o conceito de food service, o qual compreende todo o processo de producéo e
distribuicao de alimentos, bebidas, insumos, equipamentos e servicos que atendem
estabelecimentos que preparam e fornecem refeicoes (SEBRAE, 2018).

Dentre todos 0s segmentos inseridos neste cenario, os restaurantes que servem
comida por quilo sdo os mais buscados pela populacdo, com 49% de preferéncia
(ALELO, 2015). Braga, Pereira e Junior (2015) afirmam que esse tipo de servico €
bastante procurado pelo cliente pois possui maior quantidade de opcgdes, além de
rapidez de atendimento e custos mais acessiveis.

Entretanto, com o0 aumento da renda e do poder de compra, além de maior
acesso a informacéo por parte do cliente, se faz necessario produzir bens que atendam
as suas exigéncias, principalmente no que diz respeito a precos compativeis com
a renda (AMARAL, 2010; BUAINAIN; VIEIRA JUNIOR; GARCIA, 2016). Outrossim,
diante de inumeras evolugbes tecnoldgicas, € possivel notar que os clientes estéao
cada vez mais seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em relagéo
ao atendimento (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015). Segundo Abreu, Spinelli e Pinto
(2016, p.38), o cliente tem se tornado cada vez mais exigente e a concorréncia,
agressiva e preparada, desafiando os gestores a dedicarem mais atencao a qualidade
dos produtos e servigos prestados, visando desenvolver novas estratégias para que
o cliente se sinta satisfeito. Portanto, essencialmente no ambito da alimentacéao, as
empresas buscam adaptar-se para satisfazer as necessidades dos clientes, que estao
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sempre a procura de inovagdes (GONSALVES et al., 2016).

Destarte, € comum que os restaurantes ambicionam diferir-se por meio do seu
estilo, requinte, cardapio, ambiente, localizagédo, atendimento e outros atributos, com
o intuito de satisfazer seus clientes (SIEBENEICHLER et al., 2007). Nao obstante,
mostrar interesse em resolver os problemas relacionados ao atendimento do cliente,
trata-lo como parceiro e usar pesquisas pds-venda para verificar possiveis falhas e
acertos, constituem-se como medidas para atender a qualidade e satisfacao (COSTA;
SANTANA; TRIGO, 2015).

Desse modo, nota-se que ndo se faz necessario apenas que esse mercado atenda
a demanda relacionada a quantidades maiores de clientes, mas sim que estes sejam
satisfeitos em relacéo as suas necessidades de acordo com seus gostos, culturas, e
qualidade das preparacgdes, conforto e comodidade, sem encarecer demais 0 servico,
possibilitando que o cliente esteja disposto a paga-lo.

Partindo do pressuposto de que um servigo de alimentagdo vende expectativas,
pode-se destacar que pelo fato de os produtos e servigos prestados serem intangiveis,
o cliente possui apenas a expectativa do que Ihe foi oferecido e vendido no momento
em que ird consumir (BOMFIM, 2015). Desse modo, faz-se necessario que todos os
estabelecimentos dependentes de clientes, principalmente os vinculados a alimentacgéao,
se esforcem em vender expectativas que posteriormente sejam alcancadas, posto que
cliente satisfeito exerce papel significativo na decisdo do consumo, proporcionando
sucesso, lucratividade, competitividade, sobrevivéncia e maior participagdo no
mercado (ABREU; SPINELLI; PINTO, 2016; ANGNES; MOYANO; LENGLER, 2015;
BOMFIM, 2015).

A lucratividade, aspecto crucial aos gestores, relaciona-se com a satisfacdo do
cliente pelo fato de que, quando esta for maior, permite aqueles aumentarem sua
parcela de negdcios, e, como consequéncia, um maior numero de transacbes e
investimentos, elevando assim as receitas da empresa e a rentabilidade (BRAGA;
PEREIRA; JUNIOR, 2015).

2 | JUSTIFICATIVA

Em decorréncia das constantes modificagbes dos padrdes e graus de exigéncia
do mercado consumidor, cresce a competitividade e, em paralelo, o esforgco em oferecer
aos clientes servigcos e produtos de qualidade. Entretanto, para vencer a concorréncia,
€ necessario identificar o que o cliente busca para satisfazer as suas necessidades.
Desse modo, a avaliagao de indicadores relacionados a qualidade assume aspectos
relevantes na formacao de suportes que possam identificar os meios para alcancar o
sucesso necessario a permanéncia do negdcio no mercado.

Além disso, € importante demonstrar de que forma o profissional nutricionista
poderia intervir para a melhora de tais aspectos, colaborando para o atendimento as
normas sanitarias, a permanéncia do estabelecimento no mercado e seu crescimento.
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2.1 OBJETIVOS
2.1.1 Objetivo geral

Identificar os atributos de qualidade procurados por clientes de restaurantes
comerciais.

2.1.2 Objetivos especificos

a) ldentificar o perfil socioeconémico dos clientes e quais sdo os atributos de
qualidade procurados e considerados essenciais por eles ao tomar a deciséo de
frequentar o servico;

b) Reconhecer os atributos sensoriais de qualidade das preparac¢des avaliados
pelos clientes no momento de escolher um restaurante comercial;

c) Apontar aos gestores indicadores de qualidade na otimizacao dos servicos e
produtos dos servicos de alimentacao escolhidos.

31 REFERENCIAL TEORICO

Em funcdo do aumento da industrializacdo e a consequente urbanizacdo, a
alimentacao, antes realizada em casa e com a familia, cedeu lugar a alimentacao
fora do lar, possibilitando uma evolucéo do ramo que oferta este tipo de refeicbes em
concomitancia com a sociedade.

Dados da ultima Pesquisa de Orgamentos Familiares - POF de 2008/2009,
realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), mostraram que a
despesa familiar com consumo alimentar correspondeu a 16,1% da renda, em média.
Além disso, os gastos com alimentacéo fora do lar totalizavam 24% dos gastos com
alimentacdo nos anos de 2002/2003, aumentando para 31% em 2008/2009 (IBGE,
2011).

Em funcédo de seu crescimento constante, o0 segmento de alimentacéo fora do lar
tem se organizado para qualificar os estabelecimentos comerciais, visto que possuem
uma responsabilidade muito grande em relagdo a qualidade de seus produtos e
servicos, principalmente quando se trata da saude do comensal (ETCHEPARE, 2011).

Desta forma, segundo a Resolu¢do CFN n°. 600, de 25 de fevereiro de 2018
(BRASIL, 2018), que dispde sobre a definicdo das areas de atuagao do nutricionista
e suas atribui¢cdes, o nutricionista que atua na area de alimentacao coletiva devera,
além de elaborar os cardapios, supervisionar as condi¢cdes higiénico-sanitarias,
gerir as compras e estoque, bem como 0s custos, realizar a gestdo de pessoas e 0

planejamento estratégico e atentar ao padréo de qualidade (ETCHEPARE, 2011).
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O estudo realizado por Anjos et al. (2014), que objetivou avaliar os fatores que
influenciaram o cliente no momento da escolha de um restaurante em um centro
universitario de Salvador (BA), contou com uma amostra de 300 individuos os quais
consideram que a presenca do nutricionista nesses ambientes é importante, pelo
fato de que este profissional sugere passar seguranca aos clientes. Entretanto, estes
mesmos participantes ndo associaram o nutricionista como profissional responsavel
pelo controle higiénico-sanitario de um servico de alimentacédo (SA), levando a
necessidade de maior divulgacao das atribuicbes que este profissional possui em uma
Unidade de Alimentacéo e Nutricdo (UAN). Além deste atributo, estes mesmos autores
concluiram que a higiene do local € um fator que possui grande impacto na viséo dos
clientes, e que, em relagdo ao cardapio, a amostra entrevistada buscava por uma
alimentacao mais saudavel.

De forma complementar, cita-se a 2% edicao da Pesquisa Alelo Habitos Alimentares
do Trabalhador Brasileiro, realizada com mais de 3 mil trabalhadores, de 12 capitais
brasileiras e cidades do interior, com o objetivo de buscar informacgdes referentes ao
comportamento destes quanto a alimentacéo e a pratica de atividades fisicas. Assim,
verificou-se que os aspectos mais relevantes no momento da escolha dos restaurantes
pelos clientes foi a qualidade da comida, com 56%, seguida pela limpeza e higiene do
local (50%) e o prec¢o da refeicao (50%) (ALELO, 2015).

Segundo Bomfim (2015), a qualidade dos servicos esta diretamente associada
ao nivel de satisfacéo de seu cliente. Porém, os conceitos de qualidade variam de
pessoa a pessoa, 0 que gera uma grande contingéncia de captacéo e retencédo dos
clientes, como demonstrado nos estudos acima.

De acordo com Oliver (1997), satisfacao é a resposta ao entusiasmo do cliente,
bem como o julgamento que este faz de uma caracteristica do produto ou servico,
durante o uso ou consumo ou ainda, depois dele. Dessa forma, acaba por construir
uma reacao ou sentimento em relagao a uma expectativa (SOLOMON, 2002). Portanto,
conforme Heckert e Silva (2008), a avaliagdo da qualidade realizada por um cliente
relativa a um servigo, depende muito mais do conceito e atributos que este considera
do que das caracteristicas intrinsecas do produto ou servi¢o ofertado.

Considerando-se os conceitos anteriores e 0s recursos financeiros limitados
das empresas, € de suma importancia conhecer o perfil dos clientes para auxiliar
0s gestores na tomada de decisGes efetivas em relagdo aos atributos de qualidade
(SIEBENEICHLER et al., 2007).

Desse modo, salienta-se a necessidade de haver um interesse por parte das
empresas em conhecer a satisfacdo de seus clientes, tendo em vista que esta
constitui-se como um ponto forte no entendimento de comportamentos posteriores,
como indicacdes, intencéo e ato de recompra e lealdade (TRIERWEILLER et al., 2011;
GOMES, 2016).
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4| METODOLOGIA

O presente estudo trata-se de uma pesquisa quali-quantitativa com carater
descritivo. Para sua realizacao, foi feita uma abordagem aleatéria simples de cinco
restaurantes comerciais localizados na area urbana de uma cidade do noroeste do Rio
Grande do Sul. Apés, verificou-se a possibilidade junto ao proprietario dos mesmos
sobre a realizacdo da pesquisa, a qual foi aceita somente por quatro, através da
assinatura da autorizacao institucional. Estes foram designados como A, B, C e D na
apresentacao dos dados devido aos fins éticos.

Os dados sobre a caracterizacao do perfil socioeconémico dos clientes foram
obtidos por meio de seis perguntas inseridas no formulario de obtencéo de dados
da pesquisa, as quais foram respondidas pelos proprios participantes. Ainda, neste
mesmo formulario foi questionado sobre os atributos de qualidade geral e sensorial
do restaurante comercial avaliado. Esse formulario é composto por sete questodes,
sendo todas objetivas e trés dessas com a op¢ao ‘outros’. Quando questionado em
“relacdo a ordem de importancia na escolha de frequentar um restaurante” (Questéo
nove), o cliente deveria classificar da seguinte maneira: 1 —nada importante; 2 — pouco
importante; 3 - mais ou menos importante; 4 — importante; e 5 — muito importante
(FREITAS; COSTA, 1998).

O instrumento de coleta de dados foi elaborado baseando-se no utilizado por
Anjos et al., (2014). Entretanto, foram realizadas adaptagbes, como a questéo 1,
substituida por “7. Qual a frequéncia que vocé almoca em restaurante?”; insercao
da questéo 8 “E neste restaurante, vocé vem com qual frequéncia?”, 9 “Classificacao
sobre ordem de importancia na escolha de frequentar um restaurante em relagéo a
atributos gerais e sensoriais” e 12 “O restaurante que vocé frequentou hoje possui
nutricionista?”; bem como exclusao das questdes 3, 4, 5, 7 e 10 dos referidos autores.

Previamente foi realizado um estudo piloto com 10 individuos em um dos
locais para validagdo e adequagao do formulario desenvolvido. Ressalta-se que os
formularios utilizados neste estudo piloto foram descartados.

Antes de iniciar a coleta de dados, solicitou-se a concordancia do individuo
em participar do estudo através da leitura e assinatura do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido, conforme as normas éticas destinadas as pesquisas envolvendo
seres humanos do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Saude (BRASIL,
2012), garantindo o seu anonimato e a utilizagdo das informagdes coletadas pelos
pesquisadores para fins exclusivamente cientificos e académicos. Dada a assinatura
deste, foi explicado aos participantes sobre como consistiia em preencher do
formulario.

Os individuos foram recrutados por meio de amostragem aleatéria simples
na saida dos restaurantes, durante os horarios de almogo, compreendido entre
11:00 e 14:00h, nos meses de janeiro a marco de 2019. Os critérios utilizados para
insercéo dos participantes neste estudo foram individuos de ambos os géneros, com
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idade superior a 18 anos, podendo ser frequentadores assiduos ou esporadicos de
restaurantes comerciais. O critério de exclusao considerado para este estudo € quando
o entrevistado ndo assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), se
recusar a responder as perguntas ou possuir menos de 18 anos.

Os dados coletados foram digitados, tabulados e submetidos a anélise estatistica
descritiva simples com o auxilio do programa Microsoft Office Excel®, versdo 2015 e
as figuras formuladas através do programa GraphPad Prism® verséo 5.0.

Depois de encerrada a coleta de dados e analise dos mesmos, foi elaborado um
relatério individual com o objetivo de apresentar os dados relacionados aos atributos
de qualidade importantes aos consumidores na escolha de um restaurante comercial.

51 RESULTADOS E DISCUSSOES

Segundo a Vigilancia Sanitaria da cidade da regidao noroeste do Rio Grande do
Sul, cinco restaurantes possuem registro no 6rgao, porém, somente quatro (80%)
aceitaram participar da pesquisa.

5.1 CARACTERIZACAO DO PERFIL SOCIOECONOMICO DOS CLIENTES

Ao total, 102 clientes dos quatro estabelecimentos responderam ao formulario
sendo 37 do restaurante A, 30 do local B, 19 clientes do C e 16 do D, possuindo idade
média de 38,5+1,29 anos, sendo 0 maior numero de participantes do sexo masculino,
correspondendo a 61,39% (n=62) da amostra, corroborando com os resultados
da pesquisa de Conceicédo e Amorim (2014) realizada em um restaurante de Belo
Horizonte (MG), na qual 54,42% (n=191) da amostra era composta por participantes
do sexo masculino.

Em relacdo ao grau de instrucdo, quase metade da amostra (49,75%) estava
cursando o ensino superior ou ja o haviam concluido. Outro dado relevante ao estudo
foi a renda, em que a maior parte (83%) dos entrevistados tinham média salarial de até
seis salarios minimos e destes, 30,82% (n=31) ganhavam até dois salérios.

Quando questionados sobre a frequéncia em que almogam fora de casa,
aproximadamente 30% (n=30) afirmaram realizar esta refeicdo em estabelecimentos
comerciais de trés a quatro vezes na semana. Entretanto, um percentual maior
(37,67%) de clientes frequenta 0 mesmo restaurante somente de uma a duas vezes
na semana.

5.1.1 Atributos gerais considerados importantes pelos clientes

Em relacéo aos atributos gerais de qualidade que estes clientes consideravam
importante ou muito importante no momento da escolha do local, a limpeza e higiene,
o atendimento, o tempo de espera para ser atendido e o conforto foram os itens mais
elencados pelos participantes de todos os restaurantes avaliados, conforme Figura 1.
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Para analise, considerou-se atributos importantes ou muito importantes pelos clientes
dos restaurantes, aqueles que apresentaram percentual geral de importancia acima

de 80%.
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Figura 1 — Atributos considerados importantes ou muito importantes pelos clientes dos
restaurantes comerciais que apresentaram percentual geral de importancia superior a 80%.

Fonte: Autores, 2019.

A limpeza e higiene do local foi considerada como um dos atributos mais
importantes no momento da escolha de um restaurante, o que corrobora com 0s
resultados encontrados por Azevedo, Moura, Souki (2015), os quais apresentam que
esta caracteristica torna o local mais atrativo para ser frequentado. Em consonancia,
Sanches, Salay (2011), revelam que 99,6% (n=249) dos participantes consideravam a
higiene um aspecto importante ou muito importante no processo de deciséo de escolha
do estabelecimento. Assim, ressalta-se a importéancia de o gestor atentar a este
atributo, visto que a qualidade das refeicbes servidas esta diretamente relacionada a
higiene do ambiente e dos utensilios utilizados no preparo dos alimentos. Do contrario,
pode constituir como um fator de desisténcia em frequentar o local.

O atendimento também é considerado um dos aspectos mais importantes no
momento de decisao do local, o que corrobora com estudo realizado por Costa, Nakata,
Calsani (2013), pois considerando que os clientes estdo cada vez mais exigentes, um
estabelecimento que possui um bom atendimento € capaz de fazé-lo retornar ou ndo ao
local. Ainda, este aspecto foi considerado um diferencial na escolha de um restaurante
por 96,08% (n=98) dos entrevistados. Para 42,16% (n=43), o bom atendimento no
momento de se alimentar € capaz de tornar a alimentacdo mais prazerosa e 36,27%
(n=37) gostam que os funcionarios sejam atenciosos e prestativos.

Em contrapartida, apesar de afirmarem que o atendimento € importante, 17,35%
(n=18) consideram primordial a praticidade e agilidade proporcionadas durante a
refeicdo, pelo curto periodo disponivel para se alimentar. Os mesmos resultados foram
encontrados por Deboer, Rejowski (2016) em um restaurante na cidade de Curitiba
(PR), no qual os clientes consideraram pontos fortes de um restaurante além de outros
atributos, o atendimento e a rapidez com que este é prestado. Loriato, Pelissari (2017)
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em pesquisa sobre os atributos determinantes para a escolha de um estabelecimento
que comercializa comida de rua, identificaram que um bom atendimento prestado ao
cliente aliado a sua rapidez, constituem-se como determinantes primordiais a este.

Contudo, 3,92% (n=4) dos clientes nao consideram o atendimento um atributo
relevante do estabelecimento, pois dizem se importar somente com a qualidade da
comida oferecida. Tal resultado assemelha-se muito com os encontrados por Anjos
et al. (2014), no qual 96,36% (n=289) dos entrevistados consideraram o atendimento
um fator primordial na escolha de um local. No mercado atual, em que os servigos
prestados sdo muito similares e os clientes mais exigentes, & necessario haver uma
diferenciacao dos estabelecimentos para garantir a sobrevivéncia do negocio.

Assim, por se tratar de um aspecto crucial ao cliente, € necessario que no
momento de recrutar e treinar seus colaboradores, os gestores sejam mais criticos,
visto que um atendente pouco qualificado e com ma higiene ou vocabulario inadequado,
transparece falta de preparo e dedicacao para a fungao, deixando o cliente insatisfeito.
Consequentemente, o local passa a perder sua credibilidade perante ao cliente e pode
apresentar queda nas vendas (SILVA; SILVA; OLIVEIRA, 2018; FILHO; NETO, 2019).

O tempo de espera para ser atendido no estabelecimento foi o terceiro atributo
considerado mais importante pelos participantes da pesquisa. O mesmo foi relatado
por Azevedo, Moura, Souki (2015), em que os entrevistados consideram este fator
como determinante no processo de escolha de um restaurante. De acordo com Ferreira
(2017), o tempo que o cliente espera para ser atendido em um restaurante relaciona-
se diretamente com a qualidade do servigco que sera prestado e com sua insatisfacao.
Contudo, apesar do tempo ser relativo de pessoa a pessoa, € de fundamental
importancia o local dispor de uma equipe agil em termos de atendimento e qualidade
deste, para que o cliente nao se sinta insatisfeito com o servigo prestado e a imagem
do local ndo seja prejudicada, principalmente em dias Uteis, quando a maioria dos
clientes possuem horarios definidos para retornar ao trabalho.

A busca por conforto também foi considerada um fator determinante no processo
de escolha do local. De acordo com Akaki et al. (2018), a iluminacgéo e posicionamento
dos moéveis de um restaurante influenciam drasticamente na satisfacéo e no conforto
das pessoas que o frequentam. Deste modo, € importante que o gestor se mantenha
atualizado sobre as demandas, desejos e percepcdes dos clientes, pois um espaco
com bom layout e estética atraente, é capaz de passar ao consumidor a uma
sensacao positiva quanto ao conforto, tornando mais agradavel o tempo permanecido
no estabelecimento e, consequentemente, promover satisfacdo com o local (AKAKI,
2018).

Em contrapartida, a forma de pagamento pareceu ndo importar muito ao cliente,
haja vista que somente 67,65% (n=69) dos clientes o consideram como um fator
importante no momento de realizar a deciséo de escolha do restaurante, seguido pelo
custo-beneficio (73,53%). Outro quesito relatado pelos participantes foi a praticidade
em almocar fora por 77,45% (n=79) dos clientes, assim como a aparéncia do local. Esta,
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segundo Freitas, Mainardes, Portugal (2019), € usada pelo cliente como um indicador
para julgar a qualidade do estabelecimento. Assim sendo, pode ser usada pelo gestor
como um artificio de diferenciacédo dos demais locais e influenciar positivamente o
consumidor em sua experiéncia.

O tamanho da familia € um atributo pouco levado em consideracao pelos clientes
(51,96%), da mesma maneira que o0 desejo em almocar naquele restaurante em
especifico (56,86%) e a localizagao, ou seja, se 0 estabelecimento se situa mais perto
de casa ou do trabalho (57,84%). Tal resultado diferiu dos encontrados por Freitas
(2015), em que para 75% dos clientes de um restaurante a localizacéo foi considerada
como importante ou muito importante.

Entretanto, saber quais aspectos fazem o cliente desistir de frequentar um
determinado estabelecimento, € de suma importancia para compreendé-lo e buscar
alternativas para melhorar o servico prestado. Dessa maneira, os clientes foram
qguestionados sobre os motivos que poderiam fazé-lo desistir de buscar o local para
realizar suas refeicdes. Salienta-se que 0 mesmo tinha a liberdade de escolher mais
de um aspecto (FIGURA 2).

Atendimento < 55.86%
Tempo de espera - 28 43%
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Figura 2 — Percentual de respostas dos clientes referentes aos fatores de desisténcia.
Fonte: Autores, 2019.

Desse modo, o que o cliente considera como qualidade envolve aspectos como
as caracteristicas do ambiente, o servigo que foi prestado pelos funcionéarios envolvidos
em todos 0s processos, 0 preco cobrado e a matéria-prima de boa qualidade,
principalmente (STEFANINI; ALVES; MARQUES, 2018).

A pouca variedade do cardapio foi outro aspecto elencado pelos participantes da
pesquisa, assim como no estudo realizado por Azevedo, Moura, Souki (2015), onde o
cliente busca por um local que possua um cardapio que oferte preparacdes atrativas
e inovadoras, mas ao mesmo tempo tradicionais e regionais. Portanto, conclui-se que
nao basta oferecer um servico comum, pois um local com maior variedade de op¢des
atrai publicos com diferentes valores culturais e sociais, sendo capaz de proporcionar
boas experiéncias a nUumeros mais amplos de clientes (PORTO, 2016).
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Apesar de somente um restaurante possuir nutricionista que presta assessoria
para a elaboracéo dos cardapios, 70,59% (n=72) dos participantes n&o observaram se
o estabelecimento possuia este tipo de servico a seus usuarios. Entretanto, 91,18%
(n=93) gostaria que os restaurantes dispusessem de nutricionista, pois este profissional
colaboraria na qualidade nutricional das preparag¢des (58,82%), ja 16,67% (n=17)
consideram importante para quem esta realizando acompanhamento nutricional ou
porque é capaz de controlar o aspecto higiénico-sanitario (15,69%). Em contrapartida,
5,88% (n=6) dos entrevistados julgaram nao ser necessario o restaurante ter um
nutricionista como colaborador e 2,94% (n=3) alegaram nao saber a funcéo deste
profissional.

Uma revisdo sistematica sobre a higiene dos servicos de alimentacdo no Brasil
observou que os estabelecimentos que possuiam um nutricionista como responsavel
técnico (RT) emtempo integral ou parcial obtiveram maiores percentuais de adequacéo,
visto que 0 ambiente passa por supervisdes constantes pelo responsavel técnico e
0os colaboradores séo capacitados periodicamente (SILVEIRA et al., 2016). Deste
modo, & possivel ofertar aos clientes um produto com melhor qualidade higiénico-
sanitaria e nutricional, aspectos considerados importantes pelos entrevistados, como
citado anteriormente, visto que o nutricionista é o profissional apto a capacitar os
colaboradores quanto as boas praticas de higiene na producao dos alimentos, cuidar
do bom asseio pessoal do manipulador e dos procedimentos de higienizacdo do
ambiente e utensilios.

5.1.2 Atributos sensoriais considerados importantes pelos clientes

No momento de decisdo de escolha de um restaurante quanto aos atributos
sensoriais, os clientes foram questionados quanto a importancia da presenca no
cardapio de alimentos grelhados, saudaveis, aparéncia do buffet, sabor e qualidade
da comida, oferta de sucos naturais, temperatura da comida e variedade do cardapio.
Para tanto, o cardapio disponivel aos clientes foi avaliado um dia a fim de quantificar
o0 numero de variedades de preparacdes ofertadas. Entretanto, ressalta-se que nao foi
realizada analise qualitativa aprofundada do cardapio ofertado.

5.1.2.1 Avaliagdo da composicdo do cardapio dos restaurantes comerciais

Foram quantificadas as variedades de saladas cruas, elaboradas e cozidas,
arroz, feijao, guarnigdes cozidas, fritas e assadas, carnes grelhadas, assadas e fritas
e outros acompanhamentos, como frutas, salgados fritos e conservas e especiarias.
Um fato em comum de todos os restaurantes avaliados, é que todos disponibilizam
uma porcao de sobremesa gratuitamente.

O restaurante B foi o que mais possuiu variedades de preparacbes em seu
cardapio, com 43 op¢des, seguido pelo local D com 22 preparagdes, apds o C com
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21 e por ultimo o restaurante A, com 20 tipos de preparacdes disponiveis diariamente.

Também se observou poucas op¢des de grelhados ofertadas nos locais C e D,
bem como de saladas, nos restaurantes A e D. Em contrapartida, apesar de apresentar
uma vasta quantidade de preparacdes, o local B foi 0 que mais possuiu preparacoes
fritas ofertados aos comensais.

Contudo, pelo fato de somente 25% (n=1) dos locais (D), ter consultoria com
nutricionista para a elaboracé&o do cardapio e nos demais, este ser planejado pelas
cozinheiras, percebe-se que nao ha conhecimento dos aspectos nutricionais por parte
destas e nem dos gestores.

Assim, é possivel afirmar que os cardapios oferecidos pelos restaurantes avaliados
nao atendem a demanda do consumidor, pois ha grande oferta de preparacoes fritas e,
apesar de haver saladas e carnes grelhadas, a quantidade de op¢des ainda € restrita.

5.2.2.1 Avaliagao dos atributos sensoriais pelos clientes

Classificou-se os atributos considerados importantes ou muito importantes
pelos clientes aqueles com percentual igual ou superior a 80% da soma de notas 4
e 5. Desta maneira, o sabor das preparacdes servidas bem como a qualidade foram
atributos considerados primordiais aos entrevistados, com 98,04% (n=100) e 95,10%
(n=97), respectivamente. Honicky et al. (2017) avaliaram a satisfacdo dos clientes
de restaurantes tipo fast-food e concluiram que o sabor, odor e temperatura dos
alimentos, além de outros atributos, sao os critérios mais relevantes na escolha de um
restaurante self-service. Outro estudo tem demonstrado que o sabor, além do valor
cobrado e o valor nutricional sado os trés aspectos principais relacionados a escolha
dos alimentos (SANTOS et al., 2011).

Seguido destes, a temperatura dos alimentos constitui-se um aspecto de extrema
importancia para 92,15% (n=94) dos clientes. Ja a variedade da composic¢ao do cardapio
apresentou-se como um atributo relevante para 90,19% (n=92) dos participantes e a
aparéncia do buffet, para 89,21% (n=91). De maneira contraria, Gasparotto e Gomes
(2017), através de revisdes bibliogréaficas e aplicacéo de questionario com profissionais
da area de alimentacéo, verificaram que a aparéncia do alimento é considerada um
dos atributos mais importantes para um estabelecimento comercial. Porém, apesar de
receberem um grau de importancia menor pelos clientes, tais aspectos ndo devem ser
ignorados pelos gestores, visto que a qualidade final do servigo ou produto € composta
por varias caracteristicas.

Em contrapartida, a oferta de sucos naturais e alimentos grelhados representou
menor importancia aos entrevistados, ambos com 67,65% (n=69) em relagcdo aos
outros atributos. Entretanto, o estudo realizado por Anjos et al. (2014), elencaram que
os alimentos grelhados e saladas foram os itens mais solicitados pelos clientes, com
28,7% e 18%, respectivamente. Assim, pode-se notar que a populagcao estudada se
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encontra mais preocupada em ter uma alimentacéo saudavel. Porém, conforme dados
da Pesquisa de Orcamentos Familiares-POF entre os anos de 2008/2009 no Brasil,
49% dos adultos (com 20 anos ou mais) estavam com excesso de peso € 14,8% em
obesidade (IBGE, 2010).

Essa mesma pesquisa aponta ainda que, 31% das familias realizavam suas
refeicbes fora do domicilio, sendo este um fator relevante no que diz respeito a
obesidade, uma vez que em estabelecimentos que fornecem refeicbes estédo a
disposicao diversas preparacdes de alimentos, e nem sempre as saudaveis sao
escolhidas (HORLLE et al., 2017).

6 | CONCLUSAO

Verificou-se que os clientes consideram como primordiais no momento de escolha
de um restaurante a higiene e limpeza do local, o atendimento, tempo de espera para
ser atendido e o conforto ofertado.

Contudo, como atributos sensoriais, 0s clientes levam muito em consideragéo o
sabor, a qualidade, a temperatura dos alimentos, bem como a aparéncia com que sao
servidos no balcdo de distribui¢do.

Portanto, ressalta-se a importancia de os gestores realizarem a pesquisa de
satisfacéo com os clientes, pois a partir dela é possivel verificar a qualidade do servigco
prestado e planejar agdes de melhorias.
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