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Resumo

Atributo é um aspecto ou fun¢do de um determinado produto que auxilia na decisdao de
compra por parte do consumidor contribuindo para o desempenho da organizagdo. O presente
trabalho mostra quais sdo os atributos mais importantes para um estabelecimento comercial
do segmento de food service através de pesquisas bibliogrdficas feitas e um questionario
aplicado com profissionais da area da alimenta¢do para que assim possa ter uma andalise mais

critica do trabalho e que os resultados possam ser focados mais em observagoes técnicas.

Palavras-chave: Food service, Varejo Food Service, Atributos.

Abstract

Attribute is an aspect or function of a particular product that assists in the purchase
decision by the consumer contributing to the performance of the organization. The present work
shows which are the most important attributes for a commercial establishment of the segment
of food service through bibliographical searches made and a questionnaire applied with food
professionals so that it can have a more critical analysis of the work and that the results can

be focused more on technical observations.
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1. Introducao

Face a crise econdmica brasileira, o mercado estd cada vez mais acirrado e empresas
estdo em busca de mais clientes, pesquisando maneiras de inovar, conseguir maior vantagem
competitiva com os concorrentes e assim garantir o lucro. De acordo com o SEBRAE (2013),
no ano de 2012 havia 7,1 milhdes de empresas registrados, 26% maior que no anterior. Ja no

ano de 2011 houve um aumento de 30% em relagao a 2010.

Muitas das vezes, mesmo com essa gama de novos empreendimentos abertos, muitos
ndo conseguem concorrer com o mercado e acabam fechando. Em 2007, 24,4% das empresas
abertas neste ano fecharam as portas com até 2 anos de existéncia, em 2006 24,9% fecharam,
j4 em 2005 foi de 26,4% (SEBRAE, 2013). Ou seja, mesmo com o aumento de abertura de

empresas, ha uma grande quantidade de empresas que fecham em pouco periodo de tempo.

Independente do foco de mercado, faz-se necessario o conhecimento dos clientes, dos
concorrentes ¢ de fornecedores. Ha a necessidade de compreendé-los e acompanhar cada

mudanga e, se possivel, mudar de maneira rapida.

Em especial, o food service, também conhecido pelo termo brasileiro alimentagao fora
do lar, tem crescido cada vez mais no Brasil, tornando mais comum a atividade dos brasileiros
de sairem de suas casas para se alimentarem na rua, buscando maior comodidade, agilidade e
praticidade. O SEBRAE (2012) mostra que entre os anos de 2009 e 2011 o setor teve um
crescimento de 20% e, além disso, 28% dos gastos brasileiros ¢ com refeicdes feitas fora de
casa, o que corresponde a 2,4% do PIB brasileiro. O Instituto Foodservice Brasil (2017) - IFB
— apresenta que s6 em 2015 o setor de food service faturou R$ 60 bilhdes e a tendéncia ainda é
de crescimento. Para o més de marco de 2017 teve um crescimento nominal de 3,9% em

comparagao ao mesmo més do ano anterior.

Existem muitos aspectos que promovem resultados e aumentam as expectativas de
empreendedores que apostam nesse segmento de mercado. Entretanto, hé a necessidade de se
compreender as perspectivas de desempenho do segmento de modo a permitir um planejamento

adequado das operagdes. Bezerra ef al. (2012) explica que fatores socioculturais como a
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inser¢ao da mulher no mercado de trabalho, o aumento da renda familiar e a urbanizagdo

aumentaram a frequéncia no consumo de refei¢des fora de casa.

Para Loriato e Pelissari (2016) os empreendedores tém a necessidade de compreender
os consumidores quanto aos critérios de decisoes diante de tanta diversidade de produtos e
servigos oferecidos pelo mercado. Para isso, deve-se entender que os clientes sdo o centro das
atengdes das empresas, logo, tem-se o dever de conhecer e analisar quais s3o os atributos que

influenciam no contentamento e assim fideliza-los (PELISSARI; OLIVEIRA, et al., 2011).

Portanto, o objetivo do presente trabalho ¢ identificar e avaliar quais sdo os atributos
necessarios para uma empresa do segmento de food service. Para isso foi realizada uma revisao
sistematica com a finalidade de encontrar quais sdo tais atributos através de trabalhos
bibliograficos, em seguida foi avaliar com especialistas do segmento da alimentacao quais sao

os considerados mais importantes.

2. Referencial teorico

2.1 Food Service

Food service ¢ o termo usado para caracterizar estabelecimentos comerciais que
produzem alimentos prontos para o consumo (SEBRAE, 2012). Este termo também pode
englobar todas as atividades que fazem parte do processo de produgdao de alimentos, como

matéria-prima, maquinario € mao-de-obra (VIALTA, COSTA, et al., 2010).

O setor de food service vai além de refeicdes feitas na rua, também sdo considerados
comidas feitas para industrias, organizacdes de saude e escolas (SILVA; LAMOUNIER;
TEIXEIRA, 2015). Loriato (2015) reforca que este mesmo termo engloba a realizacao da
alimentac¢do independentemente do local, tanto no trabalho, hotéis, escolas, hospitais que apesar

de serem consumidas em determinados locais, as refeigdes devem ser preparadas fora do lar.

Este trabalho foca estabelecimentos de food service caracterizados como restaurantes,

bares, petiscarias e outros que oferecam refei¢des para consumo in loco.
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2.2 Atributo

Na visdo dos consumidores, um atributo ¢ o que auxilia na decisdo de compra, € pode
ser considerado um aspecto ou fung¢do de determinado produto (MOURA; NOGUEIRA;
GOUVEA, 2012) e servigo. O conhecimento dos atributos auxilia empresarios na tomada de
decisdes nas organizagdes, no crescimento da empresa, tornando os clientes mais contentes. No
entanto, em meio a tantos atributos, para obter vantagem competitiva, deve-se analisar cada
exigéncia do mercado e avaliar quais sdao as peculiaridades presentes nos servigos € produtos

que garantem a satisfacdo dos consumidores (LORIATO; PELISSARI, 2016).

Os atributos, de acordo com Loriato e Pelissaria (2016) podem ser classificados em
salientes, importantes e determinantes, os mesmos variam para cada pessoa, ou seja, cada um
da mais atencao ao que considera mais importante. Loriato (2015) mostra que os atributos
podem também ser classificados de outra maneira, os concretos e abstratos. No Quadro 1 segue

o conceito de cada tipo de atributo de acordo com cada autor.

Quadro 1 - Conceito de cada tipo de atributo.

Autor(es) Tipo de Atributo Conceito

Sao percebidos pelo consumidor, mas ndo interferem
muito na determinacdo de escolha de um produto e
pode ser considerado marca e empresa produtora, é
apenas considerado em caso de empate ou duvida.
Séo considerados como relevantes por determinada
massa de consumidores, que tem preferéncia por
Importantes certas caracteristicas, porém ndo determina a compra,
eles ndo agregam valor pelo fato estarem inseridos no
produto ou servigo.

Sao aqueles que satisfazem o cliente, os que tem real
Determinantes influéncia na determina¢ao na compra e sdo notados
como a melhor op¢do para os consumidores.

Sao aqueles que sdo tangiveis, podem ser tocados e
Concreto sentidos com mais facilidade, sdo os primeiros a
Loriato (2015) serem percebidos pelos clientes.

Sao os que possuem alguns aspectos nao palpaveis,
COMO 0 preco.

Salientes

Loriato e Pelissaria (2016)

Abstrato

Fonte: Autoria propria (2017)

Uma vez que os atributos mais relevantes sdo determinados pelas pessoas, sdo esses que

irdo auxiliar na decisdo de adquirir um produto ou servico (LORIATO e PELISSARI, 2016).
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Os individuos estdo prontos para escolher os produtos através de comparagdes e avaliagoes,

sendo eles na qualidade, preco e servigo prestado (DOMINGUES, 2013).

Loriato (2015) afirma que os atributos sdao os que influenciam os estimulos humanos a
comprarem, caso determinado produto tenha tais fatores, os compradores irdo notar e adquirir
os mesmos. Logo, faz-se necessaria a identificacdo dos atributos para a maior satisfacdo dos
consumidores, que, por consequéncia, aumentara a lucratividade, ter maior vantagem

competitiva e lealdade dos clientes dentro do mercado de food service.

3. Método de Pesquisa

Para conseguir identificar e avaliar os atributos do varejo food service, foi realizada uma
pesquisa em duas etapas, uma qualitativa por meio de uma revisao sistematica com
procedimentos bibliograficos, e outra quantitativa, por meio de um questiondrio com pesquisa

de campo. O objetivo foi explicativo e a natureza aplicada.

3.1 Estruturacao Tedrica dos Atributos

A resvisdo sistematica teve por objetivo identificar quais eram os atributos de

desempenho necessarios para o varejo de food service. A pergunta utilizada para a pesquisa foi:
- Quais s3o os atributos necessarios para o varejo food service?

As populacdes consideradas foram trabalhos sobre atributos para avaliagdo de um
estabelecimento comercial e artigos que possuissem métodos de auxilio para saber o potencial
de novos negocios, podendo assim, auxiliar empreendedores que buscam avaliar o desempenho
de negdcios no setor de food service. Essa populacao proveio de bibliotecas digitais on-line e

bases eletronicas indexadas, sendo elas:

a) Portal Periodicos Capes (http://novo.periodicos.capes.gov.br);
b) Banco de teses da Capes (http//bancodeteses.capes.gov.br/banco-teses/#!/);
c) Google Académico (https://scholar.google.com.br);

d) Scientific Eletronic Library Online (www.scielo.org).
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Na busca de artigos para a realizagdo deste trabalho, foram utilizados critérios de
pesquisa e filtros para melhor eficacia. Foi utilizada a string de busca: (“atributo” OR
“dimensodes de desempenho”) AND (“desempenho’) AND ("foodservice" OR "food service")
e considerados apenas artigos recentes, publicados a partir de 2012, e no idioma portugués. Os
resultados da pesquisa foram baixados e passaram pela pré-selecdo, ou seja, foram lidos apenas

o titulo, resumo e palavras-chave, apos o feito, passaram pelos critérios de inclusdo e exclusdo.
Critério de inclusdo:

a) Tenha no titulo, resumo e palavras-chave termos afins a food service;
b) Dissertem sobre atributos de desempenho do setor de food service;

c) Foco em empresas business to costumers,

d) Dissertem sobre a satisfagao dos consumidores;

e) Esteja em portugués.

Critério de exclusao:

a) Estejam publicados como artigos curtos, posteres, relatorios técnicos, livros e painéis;
a) Nao tenha no titulo, resumo e palavras-chave termos afins de food service;

b) O conteudo do texto ndo estiver relacionado atributos de desempenho para food service;
c) Tenham foco em empresas business to business;

d) Apresentarem informacgdes sobre nutri¢ao;

e) Apresentarem instrugdes sobre alimentacgao;

f) Apresentarem instrucdes de culindria;

g) Apresentarem informacgdes sobre marketing;

h) Apresentem informagdes sobre alimentacdo na area da saude, educacao e industria;

1) Dissertarem sobre refeicdes coletivas;

j) Forem publicados antes de 2012;

k) Nao estiver em portugués.

Para que os artigos fossem selecionados para a fase da pré-selecao, deveriam satisfazer

pelo menos um critério de inclusdo, para os exclusos, deveriam atender apenas um critério de
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exclusdo ou a nenhum critério de inclusdo. Para a etapa posterior, sele¢do completa, os trabalhos
inclusos na primeira fase, foram lidos na integra e passaram novamente pelos critérios de
inclusdo e exclusao, considerando, novamente, as satisfagdes para que fossem selecionados para

o resultado final.

Na fase de coleta de artigos foi utilizada as seguintes bases de dados, sendo que cada

uma com a determinada string que melhor correspondesse. Segue no Quadro 2.

Quadro 2 - Strings utilizadas em cada fonte de pesquisa.

Base de Dados String Utilizada Data da Coleta

(“atributo” OR “dimensdes de
desempenho’) AND
(“desempenho”) AND 08/07/2017
("foodservice" OR "food
service")

Banco de Teses
CAPES

(atributo OR (dimensdes de
Portal Periddicos desempenho)) AND

CAPES desempenho AND (foodservice
OR (food service))

SciELO food service AND atributos 08/07/2017

08/07/2017

(“atributo” OR “dimensdes de
desempenho’) AND
Google Scholar (“desempenho”) AND 08/07/2017
("foodservice" OR "food
service")

Fonte: Proprio autor (2017)

Em algumas bases de busca a string utilizada ndo obteve resultado, por tanto, fez-se a
modificagao da mesma, que foi o caso do Portal Periédicos CAPES e do SciELO. Para o Portal
Periddicos CAPES a string foi colada no campo de busca simples, posteriormente aplicado o
filtro de idioma e periodo de publicagdo. Ja para o SciELO, a string foi colocada no campo de
pesquisa, com “integrada” no campo “método” e “Brasil” no campo “onde”, posteriormente foi

limitado o idioma e o periodo de publicacao.

Os artigos selecionados para a ultima fase foram lidos na integra, e a partir deles foram
levantados e analisados quais sdo atributos do varejo de food service que ja foram estudados e

comentados por autores em trabalhos ja publicados.
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Todos os atributos levantados foram avaliados a partir da tipologia de Loriato (2015), o
qual implica analisar se o atributo era concreto ou abstrato. Posteriormente cada atributo foi
agrupado em dimensdes, os que abordavam os mesmos aspectos (DA HORA, 2010), entdo foi

feito a seguinte pergunta:
- Com o que o atributo se relaciona?

Termos foram criados para que pudesse ser feito o agrupamento e assim fazer o célculo

do Alfa de Cronbach.

3.2 Analise dos Atributos

Ap6s o levantamento dos atributos, os mesmos foram submetidos a avaliagdo por meio
de um questionario online enviado por e-mail para especialistas formados em Engenharia de
Alimentos, Gastronomia e Nutricdo. O questionario era composto por perguntas discursivas
para analisar a idade dos respondentes, género, a formagao profissional, e seguido de uma lista
com os atributos o quais deveriam ser avaliados o nivel de importincia a partir de uma escola

de 0 (zero), sem importancia, a 4, muito importante.

Posterior a coleta das respostas do questionario, foi analisado o nivel da confiabilidade
das respostas a partir do Alfa de Cronbach, pois ao aplicar um questiondrio de um trabalho
cientifico para pessoas responderem, tem-se a necessidade de averiguar o nivel de
confiabilidade das respostas para que as analises dos resultados nao sejam precipitadas. De
acordo com Da Hora (2010) o coeficiente Alfa de Cronbach ¢ uma grande ferramenta para a
determinagdo da confiabilidade de um instrumento de pesquisa e ¢ medido de acordo com a
correlacdo existente entre as respostas do questiondrio com o perfil das respostas dos

entrevistados. O valor a ser encontrado ¢ o a pela formula:

k K Si?
Xgimensio = (m) *|11- T

Onde:

- k: quantidade de itens da dimensao;
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- Si%: variancia de cada item da dimensao;
- St?: variancia total do questionario, soma de todas as variancias.

Da Hora (2010) afirma que para se calcular o alfa deve-se primeiramente separar o
questionario em dimensdes, questdes que abordam o mesmo aspecto, depois selecionar uma
amostra homogénea de avaliadores, pessoas que tendem a ter a mesma opinido, e por fim, o
questionario deve ter uma escala ja avaliada. Da Hora (2010) especifica que o valor de 0,7 ¢

considerado adequado para a avaliagao do alfa.

Bem como o nivel de confiabilidade a partir do alfa, foi analisado a média entre cada
atributo, assim como a variacao diante de cada andlise dos respondentes a partir de calculos em
uma planilha de Excel. Para o calculo da média foi usada a fungdo “=MEDIA”, para a variagdo

“=VAR.A”.

4. Resultados
4.1 Estruturacao Teodrica dos Atributos

4.1.1 Revisao Sistematica

Apoés a busca dos artigos nas bases indexadas com a utilizagdo de uma string, foram
coletados 160 trabalhos, sendo que todos passaram pela fase da pré-selecao dos critérios de
inclusdo e exclusao, restando apenas 27 artigos, posteriormente foi feita a selecdo completa dos

artigos, restando apenas 6, como mostra a Figura 1.

Figura 1 - Filtragem dos artigos coletados na pré-selegio.

Coleta: R Pré-selecao: | Seleg@o completa
160 artigos " 27 artigos 7 6 artigos

Fonte: Proprio autor (2017)

A Tabela 1 mostra as quantidades particulares de acordo com cada fonte.
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Tabela 1 - Distribuigdo dos estudos encontrados de acordo com as fontes de coleta.

Fonte Coleta Pré-Selecdo Sele¢do Completa
Banco de Teses CAPES 5 1 0
Portal Periodicos CAPES 7 0 0
SciELO 1 0 0
Google Scholar 147 26 6
Total 160 27 6

Fonte: Proprio autor (2017)

Para uma analise mais detalhada dos artigos selecionados, a Tabela 2 mostra quais foram

o que foram selecionados para a selecdo completa.

Tabela 2 - Detalhamento dos artigos que foram submetidos a selecdo completa. - Continua

Processo de Selecao

Status dos artigos

Pré Selecao Selecdo Completa

Google

. Titulo Artigo Incluso Excluso Incluso  Excluso Status
Académico

Identifica¢do Dos Recursos E
Capacidades Organizacionais: Estudo De
Caso Em Empresas Do Servigo
Alimenticio

[4] X X Excluido

Influéncia Da Higiene Na Escolha De
[6] Restaurantes Comerciais Pelos X X Incluido
Consumidores

A Importancia Dos Atributos Da
Cafeteria Na Decisdo De Consumo: Um .
7] Estudo Da Cafeteria Sdo Braz Do X X Incluido

Shopping Center Recife

Qualidade Percebida Pelos Clientes De
[15] Um Restaurante Tradicional. Estudo De X X Excluido
Caso: Casa Das Enguias

Tomei Caldo De Mocot6 Ai Oh Fiquei
Forte! Processo De Desenvolvimento De X X
Recursos Estratégicos Em Restaurante
Gastronémico

[18] Excluido
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Tabela 2 - Detalhamento dos artigos que foram submetidos a sele¢do completa. - Continua

Processo de Selegao

Status dos artigos

Pré Selegdo Selecdo Completa

Google

o Titulo Artigo Incluso Excluso Incluso  Excluso Status
Académico

Chamem O Chef! O principal Recurso
Estratégico Dos Restaurantes
Gastronomicos: Estudo De Multicasos
Na América Latina

[24] X X Excluido

A Influéncia Da Qualidade De Servigo
Na Imagem,
Satisfacdo E Intengdes Comportamentais
Em Restaurantes:
Uma Analise Do Outback Steakhouse
Brasil

[28] X X Excluido

Indutores Do Consumo De Pizzas Em
[44] Restaurantes Ou Por Entrega Em X X Excluido
Domicilio

Os Atributos De Valor Dos Restaurantes ,
[46] Premiados De Porto Alegre X X Excluido

O Comportamento Do Consumidor De
[50] Churrasco Em Churrascarias No Rio X X Excluido
Grande Do Sul

Percepcao De Valor Do Cliente Em

[53] Restaurantes Fast Casual X X Excluido
Analise Da Satisfacdo Dos Clientes De
Uma Panificadora E Confeitaria ,
[63] Localizada No Municipio De Cocal Do X X Incluido
Sul, Sc.

Analise Da Estratégia Operacional De
[75] Uma Empresa Fast Food Localizado Em X X Excluido
Criciuma - SC

A Influéncia Do Ambiente De Consumo
[83] Na Qualidade X X Excluido
Dos Servigos Em Restaurante De Luxo

Restaurante Como Lugar De
[85] Hospitalidade E Prestagdo De Servigos: X X Excluido
O Eat... Empdrio Restaurante

Avalia¢do De Servigos Com Base No

[88] Servqual: Uma Aplicagdo Pratica

X X Excluido
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Tabela 2 - Detalhamento dos artigos que foram submetidos a sele¢do completa. - Continua

Processo de Selegao

Status dos artigos

Pré Selegdo Selecdo Completa
GO?gl? Titulo Artigo Incluso Excluso Incluso Excluso Status
Académico
[89] Avaliagdo Do Servigo De Restauragéo: X X Excluido

Uma Aplicagdo Do Servqual

Analise Dos Aspectos Importantes De
[91] Um Restaurante Por Meio Da Teoria Da X X Excluido
Resposta Ao Item

Adaptagdo Do Servqual Para
Mensuragdo Da Qualidade Em Um

[92] Restaurante Self-Service: Estudo De X X Excluido
Caso
Influéncia Dos Atributos No
[104] Comportamento Do Consumidor De X X Incluido

Restaurantes

Experiéncias De Compra No Ponto De
[108] Venda Em Lojas De Varejo Um Estudo X X Excluido
Em Panificadoras

Influéncia Da Limpeza Dos Banheiros
Em Restaurantes Sobre A Decisdo De
[124] Escolha E Retorno Pelos Consumidores X X Excluido
De Campo Grande (Mato Grosso Do Sul,
Brasil)

Armas E Campos Da Competi¢ao E A
Gestdo Em Alimentos E Bebidas No .
[126] Turismo: Um Estudo Em Restaurantes X X Excluido

De Florian6polis/Brasil

Identificagdo Dos Aspectos Importantes

[127] Para Os Clientes De Restaurantes

X X Incluido

Avaliag@o Da Qualidade De Servigos Em
[133] Empresas De Fast Food Através Da X X Excluido
Adaptacdo Do Instrumento Servperf

Atributos Determinantes Na Decisdo De
Compra E Satisfagdo Dos Clientes: Um
Estudo Em Estabelecimentos Que
Comercializam Street Food

[142] X X Incluido
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Tabela 2 - Detalhamento dos artigos que foram submetidos a sele¢@o completa. - Conclui

Processo de Selegao

Status dos artigos

Pré Selegdo Selecdo Completa
Banco de
Teses
CAPES
Presenca Da Lideranca Servidora Nas
Empresas De Servigos Alimenticios De ,
[3] Médio Porte No Municipio De Porto X X Excluido

Velho

Fonte: Proprio autor (2017)

Apo6s serem lidos na integra e explora-los quanto ao contetido, foi possivel analisa-los

separadamente e confrontar os resultados obtidos.

4.1.1.1 Discussao

Defante, Barboza e et al. (2012) trazem que o atributo mais importante para os clientes
¢ a higiene do estabelecimento. As normas do controle sanitario sdo para identificar se os
alimentos estdo sendo processados de maneira certa garantindo assim a seguranga na preparagao
dos alimentos. A falta de preparacdo dos colaboradores responsaveis pela manipulacdo dos
alimentos ¢ reflexo da higiene pessoal, dos maquinarios e equipamentos, o que pode, por
consequéncia, contaminar os alimentos. Atualmente, os clientes preferem investir mais caro e

saber que estdo se alimentando de maneira segura a correr riscos de saude.

Pelo fato de os consumidores ndo ter muitas oportunidades de acompanhar a
manipulagdo dos alimentes para se assegurarem da limpeza, eles optam por avaliarem a limpeza
dos banheiros, caso o banheiro esteja inadequado ao uso, ndo voltam a frequentar o local.

Defante, Barboza e et al. (2012) provam que dos indicadores avaliados, a higiene ¢ a principal.

Treze atributos foram agrupados em fatores, juntando assim os que se correlacionavam.
O fator limpeza englobou os atributos higiene do banheiro, higiene dos uniformes e limpeza do
local. O segundo fator, aparéncia externa, agrupou os atributos ambiente externo,

estacionamento e aparéncia do alimento. O terceiro fator, manipulagdao dos alimentos, compds
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em limpeza pessoal, cuidados do operador do caixa ao manipular os alimentos e saida propria
do lixo. O quarto fator, ambiente, juntou os atributos espago e a iluminagdo. O quinto e ultimo

chamado por decoracao, englobou cor ¢ janelas.

Os autores mostraram que a higienizacao dos banheiros, limpeza dos pratos e talheres,
aparéncia do alimento e dos funciondrios que servem o alimento, assim como uma saida
independente para o lixo foram os atributos mais determinantes para a escolha do local. Por
tanto, foi analisado que os clientes optam por locais que tenham maior foco na limpeza, e que
¢ um atributo que tem grande influéncia. A aparéncia externa as disposi¢cdes das mesas também

tiveram alta avaliacdo, mas a higiene foi o foco.

Ja Marinho, Almeida e Salazar (2016) focaram os estudos nos atributos para um local
especifico, uma cafeteria, sendo assim, foram considerados a iluminagao, musica ambiente,
decoracdo, acesso ao wifi, espaco reservado, limpeza, cortesia dos funcionarios, eficiéncia dos
mesmos, variedade do cardéapio, café feitos a base de graos especiais (ingredientes especiais),

caracteristica do café (qualidade) e presenca de um barista (mao de obra especializada).

Marinho, Almeida e Salazar (2016) salientam que as pessoas buscam locais que
proporcionam experiéncias memoraveis as quais ndo devem lembrar os locais que frequentam
no dia-a-dia, como o lar e o trabalho. O interior do estabelecimento, seja um restaurante,
mercado e padaria, faz toda a diferenca para o sucesso (MARINHO, ALMEIDA e SALAZAR,
2016). Além disso, os produtos oferecidos também sdo fatores que auxiliam no agrado dos

clientes, assim como o atendimento.

Através da pesquisa de Marinho, Almeida e Salazar (2016), foi possivel analisar que a
variavel limpeza foi considerada obrigatéria por 88,5% dos entrevistados, € com o baixo
desempenho os desestimularia, pois este fator esta relacionado com a higiene e saude, e ¢ um
local de manuzeio de alimentos. 79,4% dos clientes afirmaram que a decoracdo estimula o
desejo por frequentar o local, porque quando o design interno ¢ bom, passa a ser um local
prazeroso de frequentar. Posteriormente foi analisado a utilizagdo de graos especiais para o
café, sendo que 63% acreditam ser um fato atrativo, caso informe no cardapio, aumenta para

66,7%. A mao de obra especializada (barista) também foi considerada importante por 57% dos
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entrevistados, e com a presenca permanente a satisfacdo aumenta para 60%. O cardédpio variado
foi considerado por 55,2% dos entrevistados como chamativo, e com um melhor elaborado e
aumentaria a vontade de consumo para 71,6%. O espago reservado proprio para pequenos
encontros de reunides foi considerado por pouco mais da metade dos entrevistados como um
atributo bom, no entanto, poucas pessoas acreditam que em uma cafeteria ndo deve ser local
para atividades formais. A cortesia e a eficiéncia, assim como a limpeza, foram consideradas
obrigatorias por aproximadamente 50% dos entrevistados, mas na auséncia desses atributos, o

desejo de parar de frequentar o local cai para quase 80%.

Quanto a qualidade do café, foi analisado que 45% dos questionados responderam que
tem o desejo saciado quando o café vem nas devidas caracteristicas, e que reduz quando 75,7%
de desejo de consumo quando o mesmo se encontra inadequado quando aroma, sabor e
temperatura. Os menos avaliados foram a musica ambiente e a iluminagao, no entanto, uma boa
iluminagao causaria agrado aos frequentadores, mas para a musica causaria um efeito contrario,
causando desconforto e diminui¢do de desejo de frequéncia no local, pois pode diminuir a
relagdo interpessoal entre os consumidores. Ja o acesso ao wifi foi considerado irrelevante, pois
com a presenga ou auséncia, ndo ha diferenga, as pessoas querem interagir com os produtos,

local e pessoas (MARINHO, ALMEIDA e SALAZAR, 2016).

Assim como Marinho, Almeida e Salazar (2016) focaram em um local especifico,
Feltrin (2013) focou o estudo em atributos para uma panificadora, analisando assim o nivel de
satisfacao dos clientes em cada um. Separado em grupos, foi analisado da seguinte maneira:
variaveis externas: localizacdo, fachada, estacionamento, acessibilidade, tamanho do
estabelecimento, paredes externas; varidveis internas: iluminagdo, aroma, musica ambiente,
climatizacdo, limpeza do local; varidveis de ponto de venda e decoragdo: decoragdo, pre¢o dos
produtos, variedade dos mesmos e vitrine dos produtos; variaveis de layout e design: tempo de
atendimento no caixa, organizacao, layout, distancia entre as mesas, localizacao dos produtos,
sala de espera, fila de espera; varidveis humanas: niimero de funcionarios, uniforme dos
funciondrios, higiene e limpeza dos funcionarios, simpatia no atendimento. As varidveis

externas sao as primeiras impressoes que os clientes tém do estabelecimento, no entanto, sdo as
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caracteristicas internas que fazem com que os consumidores se sintam satisfeitos (FELTRIN,

2013).

Feltrin (2013) avaliou todos os atributos, sendo que cada um foi analisado por variaveis.
Dentre as variaveis externas, a fachada do local teve maior desempenho, seguido da localizagao
e acessibilidade, em seguida, com baixa avaliagdo, o estacionamento, logo, faz-se necessario
focar na obtencdo de um investimento melhor nesse fator. Para as internas, a que teve maior
avaliacdo foi o aroma do local, considerado mais atrativo, seguido da limpeza do ambiente,
climatiza¢do e iluminagdo, por ultimo e ndo tdo importante a musica ambiente. Quanto as
variaveis relativas ao ponto de venda e decoragdo, o de maior desempenho foi a decoracao, logo
em seguida foi a vitrine dos produtos e variedades dos produtos, com menos avaliacdes foram
o preco dos produtos, no entanto, ainda ndo foi considerada um fator ruim. Feltrin (2013)
mostrou que as variaveis /ayout e design foram grandes fatores e que correspondem a atributos
de alto desempenho, como por exemplo a organizagdo do estabelecimento, acompanhada do
layout. J& o tempo de atendimento para pagamento, tempo de atendimento para pedidos,
localizagdao dos produtos e disposi¢do das mesas, foram fatores que tiveram praticamente o
mesmo desempenho. Feltrin (2013) ainda mostra que as variaveis humanas tiveram maior
desempenho que as anteriores, visto que a uniformizacdo dos funciondrios, higiene e limpeza
dos mesmos, simpatia e quantidade de atendentes foram fatores de diferenciacdo e que sdo de
extrema importancia. A quantidade de funcionarios estd ligada a agilidade do atendimento,

fazendo com que nao tenha espera e aumente a qualidade do atendimento (FELTRIN, 2013).

Em analise geral, Feltrin (2013) apresentou por atributos que todos das variaveis
humanas tém alto desempenho e que agregam muito valor a um estabelecimento, assim com
outros de outras varidveis como, o aroma interno, fachada do estabelecimento, limpeza do local,
iluminacdo, organizacao da panificadora, tempo para pagamento e layout e design. Mas
estacionamento e musica ambiente tiveram baixo desempenho, salvo que, mesmo sendo
menores os desempenhos, o empreendimento deve grande nivel de satisfacdo dos clientes, ou

seja, j& muitos outros atributos que agradam mais ao cliente.

Engenharia de Produgdo - UEM Pagina 16



Universidade Estadual de Maringa - UEM DE P A R TA M E N TO DE E N GE N HARIA
Campus Sede - Parana - Brasil DE PROD UCA 0

Trabalho de Conclusdo de Curso — Ano

2017

Azevedo (2014) propOs uma investigacdo em redes de fast food, restaurantes que
oferecem rodizio, restaurantes a /a carte e self service. Dentre eles, foram analisados a partir de
entrevistas o que os clientes acreditam ser mais determinantes na escolha do local para se
alimentar. As analises foram feitas separadamente, no entanto, os atributos utilizados pela
avaliagdo foram os mesmos. Apesar de serem estabelecimentos que oferecem servicos e
produtos diferentes e o publico ser também diferente, as avaliagdes dos niveis de importancia

foram proximas.

Pelo trabalho de Azevedo (2014), o maior apreg¢o, como de outros trabalhos, foi com
relacdo a boa higiene do estabelecimento, utensilios. Outros fatores também tiveram destaques
que foram a qualidade do alimento ser servido, e a qualidade dos atendentes, englobando a

cordialidade e a eficiéncia do atendimento, como marcacao dos pedidos.

Entretenimento foi um dos fatores mais baixos, como a existéncia de televisoes e area
destinada para criangas, além da localizagdo e do prego, pois os clientes ndo se importam em se
deslocarem ou pagar mais caro no servigo/produto caso o atendimento e a higienizagao do local

sejam muito bons. Shows também ndo ¢ um fator a ser considerado.

Oliveira, Junior, ef al. (2015) tiveram a pesquisa feita em um restaurante, no qual
separou também por categorias cada atributo, podendo assim avaliar, junto aos frequentadores
do local, o nivel de importancia de cada fator disposto a avaliagdo. Primeiro foi analisado
superficialmente quais os motivos que faziam cada consumidor frequentar o local, e foi
analisado que pouco menos da metade dos entrevistados optavam pela qualidade da comida,
depois menos de um quarto, quanto ao nivel de atendimento e em seguida, € menos
consideraveis, a tradicdo do empreendimento, a decoracdo do ambiente, localizacdo e
indicacao.

A fim de avaliar cada atributos em categorias, Oliveira, Junior, ef al. (2015), propuseram
0s seguintes agrupamentos, ambiente interno: tamanho da estrutura do restaurante, layout
(disposicdo das mesas e acessibilidade), banheiro, limpeza, ilumina¢do, cheiro, decoragao,
conforto (cadeiras, mesas e temperatura); ambiente externo: fachada, localizacao,

acessibilidade, sinalizagdo, estacionamento; alimentacdo oferecida: organizacdo do buffet,
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qualidade dos pratos, apresentagdo e identificagdo dos pratos, tempo de espera, diversidade do
cardapio, quantidade de por¢des, opcdes de pagamento, prego cobrado, rapidez no pagamento;
atendimento profissional: apresentacao pessoal dos funcionarios (higiene, uniforme e postura),
conhecimento dos produtos do cardapio, agilidade dos atendentes, preocupagdo em atender bem

o cliente, disponibilidade dos garg¢ons no atendimento.

No ambiente interno, dos atributos avaliados, a limpeza foi considerada a crucial para
79,6% dos entrevistados, seguido pelo cheiro, 71,2%, banheiros, 70%, com pouco grau de
importancia ficaram o tamanho do restaurante, o /ayout, a iluminagcdo e o conforto, ja a
decoragdo, com 36,1% para os questionados, foi a menos importante. No quesito de ambiente
externo, o estacionamento foi considerado bastante importante para 72,3% dos consumidores,
a acessibilidade para 60,9%, a localizagdo para 57,7%, para a sinaliza¢do e fachada, os indices
foram considerados irrelevantes, com menos de 50% dos entrevistados (OLIVERIA, JUNIOR,

etal.,2015).

Oliveira, Junior, ef al. (2015) mostram que na categoria alimenta¢do oferecida, grande
parte dos atributos foram considerados importantes, sendo que a qualidade dos pratos, preco
cobrado e opg¢des de pagamento foram de, respectivamente, 73,8%, 68,6% e 64,2% de
importancia para os entrevistados, seguido do tempo de espera, quantidade das porgdes,
diversidade dos itens no cardapio, apresentacdo dos pratos, organizacdo do buffet, rapidez no
pagamento € os com pouca importancia para os consumidores. A categoria atendimento
profissional foi considerada com maior nivel de importante para os entrevistados, considerando
que 80,6% acreditam que a apresentacao dos funciondrios, quanto a higiene, uniforme e postura
muito importante, seguido da disponibilidade dos gargons para atendimento, 77%, preocupacao
em atender bem 76,2%, agilidade dos atendentes, 74,5%, iniciativa dos mesmos, 72,1% e por
ultimo, e ainda importante, o dominio e conhecimento do cardapio, com avaliagcdo de 68% dos

consumidores.

Em uma analise geral feita por Oliveira, Junior, ef al. (2015), todos os critérios avaliados
foram considerados muito importantes para os clientes, no entanto, para melhor sucesso, o

empreedimento deve focar naqueles que agregam mais valor como a limpeza, higiene dos
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funcionarios, bom atendimento, agilidade do mesmo e disponibilidade, qualidade dos pratos,
cheiro e banheiro. Outros também foram considerados bons, mas em relagdo a qualidade do
atendimento e higiene em geral foram considerados cruciais, 0 que mostra que a aparéncia do

local ¢ o menos exigido pelos clientes.

Loriato (2015) fez um estudo com relacdo os atributos existentes em um
estabelecimento que produz lanches em uma praga, foi analisado o atributo alimentos quanto a
variedade e higiene, caracteristicas organolépticas, aspecto, sabor, cheiro e temperatura. Quanto
ao atributo ambiente considerando a estrutura fisica, ambiente familiar, ambiente aberto,
seguran¢a. Ao atributo servico analisando a rapidez no atendimento, bom atendimento,
aparéncia e higiene dos funciondrios. Foi também analisado o atributo conveniéncia,
considerando a localizagdo e praticidade. Por fim, o preco, com relacdao ao valor do alimento e
facilidade de pagamento. Para avaliacdo de cada atributo, fez-se necessario verificar cada

variavel que compunha cada um.

Loriato (2015) classificou os atributos em determinantes, importantes e salientes, sendo
que os salientes com os menos interessantes, seguidos dos importantes e depois os
determinantes como os mais requisitados. Analisando o estudo, o autor mostra que o servigo €
um fator determinante para a escolha do local de consumo, e este engloba: rapidez no
atendimento, bom atendimento, aparéncia e higiene dos funcionarios. Como importantes as

caracteristicas organolépticas, alimentos e ambiente. Salientes a conveniéncia e o prego.

Foi analisado também em diferenca de género, o que as pessoas do sexo masculino e
feminino observam mais e consideram mais importante. Sendo assim, pode concluir que os
homens consideram o servico como determinante e os demais como importantes. J& as mulheres
consideram os servigos, caracteristicas organolépticas e alimentos como determinantes, os
atributos ambiente e conveniéncia como importantes e, por fim, o pre¢o como saliente.
Portanto, Loriato (2015) mostra que homens e mulheres t€ém percepcdes diferentes, observam

e classificam os atributos de maneiras diferentes.
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Com todos os estudos foi possivel observar que independentemente do tipo de
estabelecimento, género, local e classe social as pessoas tém mais apreco por higiene tanto do

estabelecimento quanto dos funcionarios e bom atendimento, sendo pouco considerado o preco

que pagam e a decoragdo do local.

O Quadro 3 mostra os resultados dos atributos discutidos por cada autor.

Quadro 3 - Atributos mencionados por cada autor. - Continua

Atributos Autor(es)
Ambiente divertido [104]
Aparéncia externa - fachada [6];[127]
Aparéncia interna - decoragio [6];[71:[104];[127]
Aparéncia interna - iluminagio [6];[71;[104];[127]
Aparéncia interna - layout [6];[104];[127]
Caracteristica Produto [7];[104]
Cardapio bonito [104]
Cardapio variado [7];[104]
Cartdo fidelidade [104]
Cheiro e aromas [104];[127]
Climatizagdo [104]
Conforto [104];[127]
Cortesia - Educagao [7];[104]
Custo/Beneficio [104]
Destino do lixo [6]
Disponibilidade de gargons [63]
Eficiéncia [7];[104]
Eficiéncia no pagamento [104]
Entretenimento [104]
Espacgo reservado [7];[104]
Estacionamento [104];[127]
Estacionamento limpo [6]
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Quadro 4 - Atributos mencionados por cada autor. - Conclui

Atributos Autor(es)
Forma de pagamento [104]
Funcionarios com conhecimento dos produtos [104]
Higiene - banheiro [6];[127]
Higiene - colaboradores [6];[71;[104]
Higiene - local [6];[104];[127]
Higiene - utensilios [6];[104]
Horario de funcionamento [104]
Internet [7]
Janelas [6]
Localizagdo [104];[127]
Localizag¢do dos produtos [63]
Maio de obra especializada [7];[105]
Matéria prima de qualidade [104]
Matéria prima especial [7]
Misica ambiente [7]
Organizacdo do buffet [63]
Preco dos produtos [104]
Sabor do alimento [104]
Temperatura adequada do alimento [104]
Tempo de espera do prato [63]
Vitrine de produtos [63]

Fonte: Proprio autor (2017)

Foi possivel analisar que por mais sejam de regides, consumidores, servigos e produtos

diferentes, alguns dos atributos mencionados nos trabalhos sdo semelhantes entre os autores.

4.1.2 Classificacio dos Atributos
Os atributos foram classificados de acordo com a tipologia de Loriato (2015), como

segue no Quadro 4, sendo a letra “C” referente a concreto e “A” para abstrato.
9
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Quadro 4 — Tipo de atributos. - Continua

Atributos Tipo

>

Ambiente divertido

Aparéncia externa - fachada

Aparéncia interna - decoragdo

Aparéncia interna - iluminago

Aparéncia interna - layout

Caracteristica Produto

Cardapio bonito

Cardapio variado

Cartao fidelidade

Cheiro e aromas

Climatizagio

Conforto

Cortesia - Educacéo

Custo/Beneficio

Destino do lixo

Disponibilidade de gargons

Eficiéncia

Eficiéncia no pagamento

Entretenimento

Espacgo reservado

Estacionamento

Estacionamento limpo

Forma de pagamento

Funcionarios com conhecimento dos produtos

Higiene - banheiro

Higiene - colaboradores

Higiene - local

Higiene - utensilios

. (ol ol (ol IoTN 2 PN [O1 [T IoTN [ONN EN EN N OB FaN - E2NN P B2 [0l IoJN [0l (o1 (0NN [T (PN [@!

Horario de funcionamento
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Quadro 4 — Tipo de atributos. - Conclui

Atributos Tipo

Internet C

Janelas

Localizagdo

Localizag¢do dos produtos

Maio de obra especializada

Matéria prima de qualidade

Matéria prima especial

Musica ambiente

Organizacao do buffet

Preco dos produtos

Sabor do alimento

Temperatura adequada do alimento

Tempo de espera do prato

ol FaN [ONN P F2 (oW P2 ol (o1 (o1 [oNN (o1 [@!

Vitrine de produtos

Fonte: Proprio autor (2017)

Foram levantados 43 atributos, sendo que deles 27 sdo considerados concretos e 16

abstratos.

4.1.3 Dimensoes dos Atributos
Para o calculo do Alfa de Cronbach, as dimensdes utilizadas foram comodidade,
higiene, interagdes, organizacdo do espacgo, percepcao visual, produto e servico. Para cada

atributo ficou agrupado de acordo com o Quadro 4.

Quadro 5 — Tipo de atributos. - Continua

Dimensio Atributo
Climatizagdo
) Conforto
Comodidade ]
Estacionamento
Forma de pagamento
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Quadro 5 — Tipo de atributos. - Continua

Dimensao Atributo

Internet

Localizagéo

Comodidade
Cheiro e aromas

Janelas (seguranga)

Destino do lixo

Estacionamento limpo

Higiene - banheiro

Higiene .
Higiene - colaboradores

Higiene - local

Higiene - utensilios

Entretenimento

Interagdes ] ]
Musica ambiente

Aparéncia interna - layout

Organizacdo do Espago Espago reservado

Organizagdo do buffet

Decoragdo Divertida

Aparéncia externa - fachada

Ambiente Divertido

Percepgdo Visual Aparéncia interna - iluminagéo

Cardapio bonito

Localizag¢do dos produtos

Vitrine de produtos

Caracteristica Produto

Matéria prima de qualidade

Matéria prima especial

Produto
Preco dos produtos

Sabor do alimento

Temperatura adequada do alimento
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Quadro 5 — Tipo de atributos. - Conclui

Dimensao Atributo

Horario de funcionamento

Cardapio variado

Cartao fidelidade

Cortesia - Educagio

Custo/Beneficio

Servigo Disponibilidade de gargons

Eficiéncia

Eficiéncia no pagamento

Funcionarios com conhecimento dos produtos

Maio de obra especializada

Tempo de espera do prato

Fonte: Proprio autor (2017)

A partir do agrupamento dos atributos pelas dimensoes, foi possivel a execucdo do

calculo do alfa.

4.2 Analise dos Atributos

4.2.1 Perfil dos Respondentes

Ap6s a aplicagdo do questiondrio e a validacdo dos resultados obtidos em 25 respostas
diferentes, foi possivel analisar que a visao mais técnica de um especialista ¢ diferente de um
consumidor. Os especialistas analisam e exigem de um estabelecimento determinados aspectos

que alguns clientes, leigos no assunto, acabam nao dando importancia.

De todos aqueles que responderam o questionario, 18 deles pertenciam ao género
feminino e os demais masculino. Todos de regides brasileiras diferentes, com formacdes
diferentes. Dos 25 entrevistados, 7 eram formados em Nutri¢ao, 4 em Engenharia de Alimentos,
4 em Gastronomia e os demais de outros cursos, como Farmacia, Turismo, Quimica Industrial
de Alimentos e Engenharia Agronoma, mas todos em departamentos relacionados a

alimentacao.
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4.2.2 Resultados dos Calculos
De acordo com Da Hora (2010) para que as informagdes sejam confidveis, o Alfa de

Cronbach deve ter o valor minimo de 0,7.

Na tabela 3 ¢ possivel verificar os valores encontrados do Alfa de Cronbach em cada

dimensdo, bem como a média da avaliacdo de cada atributo seguida da variagao.

Tabela 3 - Andlise dos atributos quando a dimensao e tipologia. - Continua

Avaliacao Alfa de
Dimensao Atributos média dos  Variacao
. Cronbach
atributos
Climatizagdo 3,52 0,343
Conformo 3,52 0,260
Estacionamento 3,04 0,873
Forma de pagamento 3,68 0,560
Comodidade 0,625
Internet 2,60 1,667
Localizagdo 3,08 0,993
Cheiro e aromas 2,92 0,660
Janelas (seguranga) 3,20 0,917
Destino do lixo 3,68 0,560
Estacionamento limpo 2,96 1,040
Higiene sanitarios 3,96 0,040
Higiene 0,214
Higiene dos colaboradores 4,00 0
Higiene local 3,96 0,040
Higiene dos utensilios 3,96 0,040
Entretenimento 1,88 0,943
Interacdes 0,380
Musica ambiente 2,52 0,667
Layout 3,32 0,393
Organizagao Espaco reservado 2,36 0,823 0,473
do espago
Organizagdo do buffet 3,72 0,210
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Tabela 4 - Analise dos atributos quando a dimenséo e tipologia. - Continua

Avaliacio

Dimensao Atributos média dos  Variacio Alfa de
. Cronbach
atributos
Climatizagdo 3,52 0,343
Conformo 3,52 0,260
Estacionamento 3,04 0,873
Forma de pagamento 3,68 0,560
Comodidade 0,625
Internet 2,60 1,667
Localizagao 3,08 0,993
Cheiro e aromas 2,92 0,660
Janelas (seguranga) 3,20 0,917
Destino do lixo 3,68 0,560
Estacionamento limpo 2,96 1,040
Higiene sanitarios 3,96 0,040
Higiene 0,214
Higiene dos colaboradores 4,00 0
Higiene local 3,96 0,040
Higiene dos utensilios 3,96 0,040
Entretenimento 1,88 0,943
Interagoes 0,380
Musica ambiente 2,52 0,667
Layout 3,32 0,393
Organizagdo Espaco reservado 2,36 0,823 0,473
do espaco
Organizacdo do buffet 3,72 0,210
Decoragao divertida 2,04 1,123
Aparéncia da fachada 3,04 0,207
Ambiente divertido 2,92 0,410
Percepgao Tluminacdo 336 0,240 0,481
visual
Cardapio bonito 3,16 0,890
Localiza¢do dos produtos 3,48 0,427
Vitrine de produtos 3,00 0,917
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Tabela 5 - Analise dos atributos quando a dimenséo e tipologia.- Conclui

Avaliacao Alfa de
Dimensao Atributos média dos  Variacao
. Cronbach
atributos
Temperatu.ra adequada do 3.88 0.110
alimento
Horario de funcionamento 3,20 0,667
Cardapio variado 3,28 0,543
Cartdo fidelidade 2,32 1,143
Cortesia — Educagio 3,88 0,110
Custo/Beneficio 3,84 0,140
Servigo Disponibilidade de gargons 3,84 0,140 0722
Eficiéncia no atendimento 3,80 0,140
Eficiéncia no pagamento 3,52 0,167
Funcionarios com
conhecimento dos produtos 3,84 0,510
Maio de obra especializada 3,48 0,593
Tempo de espera do prato 3,72 0,210

Fonte: Autoria propria (2017)

Pelo fato de grande parte dos resultados do Alfa de Cronbach ter dado menos que 0,7
era de se esperar que as respostas colhidas ndo fossem confiaveis, porém, o valor do alfa varia
de acordo com o agrupamento das dimensdes, ou seja, caso algum atributo esteja em uma
dimensdo errada, o valor serd diferente, além disso, podem existir outros fatores como a
quantidade de respondentes minimo necessario para a avaliagdo e quantidade de itens a serem

avaliados.

Mas analisando separadamente a variacdo das respostas de cada atributo ¢ possivel
analisar que as respostas dos avaliadores foram parecidas e que os mesmos compartilham a
mesma opinido sobre o nivel de importancia que cada atributo desempenha sobre um
estabelecimento food service. Ao verificar a maior variagdo foi a de 1,667 que se refere ao

atributo “internet”, j4 o menor, zero, foi o relacionado a higiene dos colaboradores.
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Com base na média dos resultados e na variagdo ¢ possivel analisar que os atributos que
dizem a respeito da dimensao higiene sdo os mais importantes, com excec¢ao do estacionamento
limpo que ndo foi considerado importante na visao técnica, pelo fato de nao estar em contato
direto com os clientes e com o alimento. Estes foram os que obtiveram menor variagao, sendo

de no maximo 0,040.

Na sequéncia, os atributos da dimensao servigo foram considerados importantes, com
maiores avaliagdes os de educacao dos funcionarios, disponibilidade dos mesmos,
conhecimento nos produtos, eficiéncia no trabalho e custo/beneficio. Em seguida estd a

dimensao produto, o qual ¢ importante a qualidade da matéria prima e a temperatura do mesmo.

Os demais atributos relacionados as dimensdes organizagdo do espago, percepcao
visual, comodidade e interagdes ndo foram muito relevantes com relagao aos demais. E possivel
observar que tais atributos referentes a estas dimensdes sao apenas detalhes o que podem nao

fazer muita diferencga para o estabelecimento de food service.

Ao analisar a média de cada tipo de atributo, os atributos de abstratos um valor
aproximado com relagdo aos abstratos, portanto, nao € possivel concluir quais deles sao mais
importantes, porém, € possivel notar que os concretos sdo os mais presentes, sendo composto

por 27 dos 43 atributos levantados encontrados.

5. Conclusao

Apo6s as andlises dos resultados obtidos através dos questionarios aplicados com
especialistas da area da alimentacao, foi possivel analisar que profissionais possuem uma visao
mais técnica do segmento de food service, provaram que existem alguns atributos que sdo muito
importantes em relacdo a outros e que quando nao presente no empreendimento, diminuem o
rendimento, diferente da visao de consumidores. Através dos estudos bibliograficos foi possivel
analisar que muitos clientes, dependendo do estabelecimento, ndo se importam com alguns
fatores, como o prego € a aparéncia do lugar, o que pela pesquisa com especialistas mostrou o

contrario.
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Buscar analisar pesquisas mais técnicas com especialistas da drea mostrou que existem
determinados fatores que influenciam de alguma maneira o consumo e o aumento da satisfagao

do cliente sem que o mesmo perceba.

O objetivo do trabalho era avaliar quais eram os atributos necessarios para uma empresa
do segmento de food service. Foi provado que a higiene ¢ a mais importante de todas, assim
como a boa educacdo e eficiéncia dos funciondrios do estabelecimento. Mostrou que
entretenimentos, a aparéncia, estacionamento e pregos nao sao fatores totalmente relevantes

para o estabelecimento.

As principais contribui¢des foram as percepcdes diferentes que os clientes t€ém de um
determinado assunto contra especialistas da darea, logo, deve-se selecionar um grupo
homogéneo de respondentes, pessoas que tendem a ter a mesma opinido (DA HORA, 2010),
para que assim as respostas tenham determinado grau de confiabilidade. A capacidade de
entender quais s3o os atributos mais importantes para o varejo food service, auxiliando assim
organizagdes do segmento na tomada de decisdo. Outra contribui¢do foi um incentivo ao estudo
aprofundado do Alfa de Cronbach ou a utilizacdo de métodos mais eficazes e simples para a

determinagdo da confiabilidade de um questionério.
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