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Resumo: O objetivo geral da presente proposta de
pesquisa é avaliar a qualidade do servigo prestado por um
restaurante por quilo utilizando o instrumento
SERVQUAL adaptado e os indicadores CSAT, NPS, CES
e CEV. O método de pesquisa utilizado é o survey,
conduzido por meio da aplicacdo de um questionario
estruturado com os clientes da empresa escolhida como
objeto de estudo. Esta pesquisa contribuird com os estudos
sobre a combinagdo do Instrumento SERVQUAL com
outras ferramentas para melhorar a qualidade da prestagdo
de servigos das empresas.

Introducéo

Séo varios os modelos utilizados para a avaliacdo da
qualidade em servicos, sendo O instrumento SERVQUAL
0 mais amplamente divulgado e utilizado [1]. Trata-se de
um questionario que consiste em 22 itens de avaliagdo
distribuidos em cinco dimensdes da qualidade em servicos:
confiabilidade, presteza, empatia, seguranca e aspectos
tangiveis. Ele utiliza uma escala Likert de 7 pontos para
avaliar tanto as expectativas quanto as percepc¢des dos
clientes em relacéo a esses 22 itens. A satisfacéo do cliente
é entdo calculada como a diferenca entre suas expectativas
e a percepcao do desempenho real do servigo [2]. Embora
ele tenha sido desenvolvido para avaliar todo e qualquer
servico, adaptagdes a esse instrumento, de acordo com a
natureza do servico sendo prestado, tém sido realizadas por
diversos pesquisadores [1].

Além dos modelos, as métricas mais utilizadas para
avaliar a experiéncia e a qualidade da prestacdo dos
servicos sdo o NPS (Net Promoter Score), a pesquisa de
esfor¢o do cliente (CES - Customer Effort Score), o valor
emocional do cliente (Customer Emotional Value - CEV)
e a pesquisa de satisfacdo do cliente (CSAT - Customer
Satisfaction Score) [3].

O NPS envolve a realizacdo de uma pesquisa junto
aos clientes, consistindo na seguinte indagacdo: "Em uma
escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria este servico
a um amigo?" Com base nas notas atribuidas e nos
comentarios fornecidos pelos clientes, os dados sao
processados e 0s respondentes sdo categorizados em trés
grupos distintos: promotores, neutros e detratores. O
célculo do NPS é realizado subtraindo o percentual de
detratores do percentual de promotores (NPS = %
Promotores - % Detratores) [3].

O CES visa avaliar a dificuldade enfrentada pelo
cliente no processo de obtencdo de um servigo. A

mensuracdo do CES baseia-se nas respostas a pergunta:
"Quanto esforco vocé teve que empregar para obter
atendimento ao seu pedido?" As respostas sao coletadas
em uma régua de percep¢do composta por cinco niveis
qualitativamente equidistantes, que variam de muito
baixo a muito alto e o resultado do CES é uma média
ponderada das respostas [6].

O CEV é uma métrica que visa quantificar o valor
emocional que os clientes atribuem a uma marca, produto
ou servico. Ele se concentra na conexdo emocional que
0s consumidores estabelecem com uma empresa e como
isso afeta a sua lealdade, satisfacdo e comportamento de
compra. O célculo do CEV envolve a avaliagdo de
diferentes aspectos emocionais e psicolégicos da relacéo
entre o cliente e a empresa [4].

Por fim, a métrica CSAT tem como propdsito
avaliar a satisfacdo dos clientes com diversos aspectos da
prestacdo de servicos. Ao analisar varios pardmetros de
um processo, elabora-se um questionério contendo
afirmagBes com opgdes que variam em cinco ou sete
niveis de satisfacdo, permitindo que os usuérios escolham
desde "discordo totalmente" até "concordo totalmente"
ou de "muito insatisfeito" a "muito satisfeito" O calculo
do CSAT implica somar o nimero de pessoas satisfeitas
e muito satisfeitas e dividir esse valor pelo nimero total
de respostas recebidas, multiplicando o resultado por
100% [5].

2. Metodologia

Quanto a sua finalidade e contexto, a pesquisa é
aplicada e de campo. Quanto a sua natureza, é uma
pesquisa quantitativa, pois 0s resultados seréo
apresentados por meio de recursos estatisticos. Aos
resultados da pesquisa serdo aplicadas analises
estatisticas descritivas.

Ja quanto ao objetivo, é pesquisa exploratéria
porque investiga uma combinagdo alternativa do
Instrumento SERVQUAL com métricas usuais para
avaliar a experiéncia do cliente e a qualidade da
prestacdo de servicos. Em relagcdo a temporalidade, é
classificada como transversal, pois as observacfes e
levantamentos de dados da pesquisa ocorrerdo em um
Gnico momento.

O método de pesquisa adotado para conduzir o
trabalho é o levantamento tipo survey. Por fim, como
procedimento técnico sera utilizado um questionério
estruturado, a ser aplicado com clientes da empresa
pesquisada. O questionario além de conter as perguntas
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referentes aos indicadores NPS, CES e CEV, irdo conter
indicadores CSAT criados por meio do instrumento
SERVQUAL adaptado para o caso em estudo.

3. Desenvolvimento da Pesquisa

Até o momento, foram desenvolvidos o protocolo
de pesquisa (Quadro 1), adaptacdo do Instrumento
SERVAQUAL - parte 2 do questionario de pesquisa
(Figuras 1), e a parte 1 do questionario de pesquisa
compostos pelas questdes de caracterizacdo da amostra e
dos indicadores NPS, CES e CEV (Figura 2).

Publico-alvo Alunos da IES na qual estd localizado o restaurante
por quilo

Localizaciio da unidade amostral Sio Bernardo do Campo

Periodo previsto para a coleta de | Setembro a outubro de 2024

dados

Instrumento de coleta de dados Questionarios

Meio de aplicagio do questiondrio Presencial e via redes sociais

Tipo de amostra Amostra por conveniéncia

Tipos de analises a serem realizadas | Alpha de Cronbach (para avaliar a confiabilidade do

questionario)

Teste de qui-quadrado (para avaliar a
representatividade da amostra por conveniéncia)
Meédias e desvio-padrio (analise das respostas)
Correlacio de Pearson entre os resultados do
SERVQUAL e dos indicadores NPS, CES e CEV.

Quadro 1 — Protocolo de pesquisa

Besponda o questiondrio de desewpenho (aquilo que voeé acha em relacio ao restanrante
MACFFI por quile), utilizando a segumte eseala:

U EXPECTATIVA (E) Eaeabs de Ringante
ES fes fzica:s por quilo 530 v AR 13428 13 ¢ =
A Higiene do: monmes vestnvenias dos Nnconaios G MCFEL par o
* | quilo adequada e
w | A parenci da: stalzgoss MLFEL par quilo exia Comservas a2 o
= acordo com o sarvigo oferecide.
E‘ . X EXTUrIra TIsica G 2cesso do MICEE] par Guilo & 2pTaprisan
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usurios com deficiEncia ¢ mobilidade redurida

. | Ahipenizacin e apresentacan do: talheres e pram:bandsja: do
MCFEI par quilo & adequada

A MiEenizardn e 2prasenfacao do balczo, d2s mesa: & cadema: do
MCFEI por quilo @ adequada

O RICFET por quilo identifica sens pratos comidas no balcd de zelF
IErVicE.

U pratosComidas comercalizades pelo MCFED por quile :ao
vamiacos, d gualidade e com boa aparéncia

O TICFEL por quilo ndo zerve pratos requentada:. il
O RICFEL por quilo informa aos cliemtes previzmente sobre o3 pratos
2 zerem servidos o dia

1 | As mformagces do MTFEL por quile sofre 2 procedanciz dos
alimentos passam cradibilidade

1| O RICFEL par quilo formece o S=rvigo 0o tempo [rmendo. m
O tzmpa e espera a2 Hla do MCFET par guilo para senvir-se & curta.

=ty e aspera 1 TR do MFEL por guilo fera sferiar
& curin.

0z fmrionario: do MZFEL por guifo estdd sempre diEpaniveis em

2judar oz clientes’ atencdo am atender pedidos e reclamaghes.

0z fmcionanio: do MCFES por gailo 520 competentes e experientes

3 exec de suas tarsfas.

0 ammbiestte 4o MILFEL par quilo Mepi ssgumanga.

1e | A Tocalizagdo do MUFET por quilo inspira sepuranca
1o | 9= fmctomanio: do MCFET por gaifo %0 edacados.
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Figura 1 — Instrumento SERVQUAL adaptado - parte 2 do
questionario de pesquisa

Caracterizacio da amostra
1. Sua fungdo na IES:
{ )Aluo daIES ( ) FunciondricdalES ( ) Docente dalES

2. Qual a sua 1dade:
( )17220anes { )21 a24anos { )25a28anos ( ) Maie de 28 anos
3. Com qual género vocé se identifica:

{ J)Feminmmo ( ) Masculino ( ) Outro

4. Periodo que estuda:
( J)Manhi ( )Tarde { 3 Noite

5. Seu Curso/ Departamento (se discente ou docente):
( ) Administragio ( ) Ciéncia da Computagio ( ) Ciéncia de Dados e Inteligéncia
Artificial ( ) Engenharia

Sobre o MCFEI por quilo:
&. Com que frequéncia vocé faz refeigdes no MC FEI por quile:
( ) diariamente { ) trésa quatro vezes porsemana ( ) uma a duas vezes por semana

L] L]

7. O quanto vocé recomendaria o restaurante por quilo MCFEI para um amigo de 0 a
107°

[T ] 2 [ 3 [ + 1 5 T s 1 7 1 8 1 9 [ 1w]

8 Em uma escala de (1) ‘muito esforgo” a (7) *pouco esforgo’, quanto esforgo vocé tem
que fazer para ter seu pedido atendido no MCFEI por quilo?

[t [ 2T T +07T>5T¢e717]

Figura 2 — Parte 1 do questionario de pesquisa —
visualizag&o parcial

4. Consideracdes finais

O que se espera neste trabalho € utilizar o instrumento
SERVQUAL como base para a criagdo de indicadores
CSAT para obter uma anélise mais detalhada da
qualidade do servigo e, a0 mesmo tempo, também coletar
0 NPS, CES E CEV para obter feedback imediato e mais
gerais sobre a satisfacéo do cliente ap0s interacdes com a
empresa. Ambos os métodos podem ser Uteis para
melhorar a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente.
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