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ABSTRACT

The summary following presents a study accomplished in the restaurants self-service of the city of João Pessoa, concerning of the several variables considered by the customers as decisive in the quality of the service rendered in those establishments. 
KEY-WORDS: quality, costumers, restoration.

TEMA DO TRABALHO: Gestão da qualidade
1 – CONSIDERAÇÕES INICIAIS

A finalidade da pesquisa a seguir prioriza o levantamento das principais variáveis,  que determinam, de maneira crucial, a qualidade dos serviços em restaurantes self-service na cidade de João Pessoa, a partir da percepção do clientes.

A iniciativa de se verificar esse panorama surgiu a partir da constatação de que o setor, em especial os restaurantes localizados na cidade de João Pessoa, estava carente de informações sobre os seus consumidores, tais como necessidades, exigências, quais os problemas enfrentados e quais os fatores que prejudicam o desempenho satisfatório dessas empresas.

A relevância desse estudo, esteve alicerçada no pressuposto de que inexistiam na literatura pesquisas concretas que analisassem profundamente as exigências dos clientes desses estabelecimentos no município de João Pessoa e que, ao mesmo tempo, pudessem proporcionar ao empresariado local uma “fotografia” do que esses clientes estão valorando em termos de prestação de serviços. Essa preocupação, quanto às definições desses parâmetros, se constituiu na proposta de estudo dessa pesquisa, que se fará instrumento indispensável para que se possa obter essa “fotografia” e que venha a preencher essa lacuna na literatura. 

2 – CONSIDERAÇÒES SOBRE O SETOR DE RESTAURANTES

2.1 - Conceitos

O significado da palavra restaurante é bastante consensual e simplista não recaindo, portanto em contradições.  Para FERREIRA e LUFT apud CONCEIÇÃO[1997:7] a palavra restaurante vem do francês “restaurant”, que significa o estabelecimento comercial onde preparam e servem refeições”. BERKEL  dá uma definição muito semelhante quando diz que o restaurante “é responsável pela preparação e distribuição de comida e bebida a grupos de pessoas reunidas em um local” [1982:113].

Em inglês utiliza-se o termo  “catering” do verbo “to cater”, que significa fornecer todos os alimentos necessários[MARIANI apud PROENÇA, 1996:3], para designar restaurantes. Para SILVA FILHO[1996: ?] restaurante significa o local onde as pessoas a trabalho ou  a lazer repõem suas energias vitais através da alimentação.  

Como indústria, o setor de restaurantes forma segundo LAWSON[1978:11], um conjunto heterogêneo de estabelecimentos de tipos bastante diferentes que vão desde os restaurantes de hotéis, cantinas, locais para banquetes, etc., com uma finalidade comum que é de fornecer comidas tanto a domicílio como para o consumo no próprio local.

O setor de provisão de alimentação é classificado segundo MINOR et al. apud PROENÇA[1995:3] em comercial (restaurantes, fast food, cantinas, recreação) e não comercial (hospitais, escolas, empresas, transportes, militares). A restauração comercial engloba os estabelecimentos que atendem indivíduos ou grupos, clientela ocasional ou regular, abertos geralmente a qualquer tipo de público.

2.2 - Classificação dos restaurantes em relação aos serviços

Para que seja possível uma classificação precisa do setor é importante partir de uma definição clara do que seja a função de operações em uma empresa. Segundo GIANESI & CORREA[1994:30], “a função de operações de uma organização é  responsável por produzir seus produtos ou serviços”. Um sistema de operações representa três elementos básicos, representados na figura 1:

Figura 1 - Sistema de Operações genérico




Fonte: Gianesi & Corrêa[1994:31]

De acordo com GIANESI & CORREA[1994:32] uma classificação de uma empresa na categoria “serviço” ou  “manufatura”  recai, na maioria dos casos, em equívocos. Isto porque uma empresa de manufatura pode dar ênfase a um tipo de atividade que apresenta características de “serviço”.  Em contrapartida, uma empresa de serviços pode oferecer bens em conjunto com serviços, como uma lanchonete “fast-food” por exemplo, e possuir um setor manufatureiro estruturado como o de qualquer outra empresa de manufatura. O que podem ser estabelecidas, portanto, são diferenças em “sistemas de operações”.

Como já citado anteriormente, as principais características de operações em serviço são: a intangibilidade dos serviços, ou seja, os serviços são vivenciados e não podem ser possuídos; a necessidade da presença do cliente ou um bem de sua propriedade; e a simultaneidade que significa que, geralmente, os serviços são produzidos e consumidos em um só tempo.

Logo, o conjunto dessas características permite determinar se um tipo de operação é serviço ou manufatura, de acordo com a ênfase dada as especificidades citadas acima. 

A tendência moderna é  tratar a produção de produtos e serviços como operações. Produtos e serviços são, então, considerados como componentes de um pacote. Esse pacote pode ter predominância de produtos ou  de serviços. Dessa forma, produtos e serviços puros seriam pólos de um contínuo (...). 

[GIANESI & CORREA,1994:35]

Portanto, partindo-se desses enfoque é possível verificarmos que o setor de restaurantes situa-se numa posição quase que intermediária quanto à sua função de operações, como é possível verificar na figura 2: 

Figura 2 - O continuo entre produtos e serviços

 


Fonte: Gianesi & Corrêa[1994:36]

2.3 – Os restaurantes self-sevice

Existem duas configurações para restaurantes self-service que são aqueles em que existe o chamado auto-serviço, ou seja, o restaurante tem um preço único onde o cliente apanha seu prato, SERVE-SE, fazendo a sua escolha e em seguida dirige-se ao caixa onde é anotado o seu consumo pelo vários itens escolhidos. Este tipo de self-service é denominado self-service simples. Nele as pessoas pagam um preço único independente do peso.

Um outro tipo de self-service é aquele chamado usualmente de “por quilo” ou “por peso” onde o cliente escolhe apenas aquilo que pretende consumir, e pagarão pelo peso medido em uma balança. 

Os motivos do sucesso dos restaurantes self-service, principalmente aqueles “por quilo” deve-se segundo MAGNÉE[1996:12-13] a liberdade de escolha dos pratos, velocidade de atendimento, maior diversificação dos produtos oferecidos, rapidez com que os clientes giram, preços mais acessíveis, forma de atendimento que subtrai a necessidade de garçons economizando-se, dessa forma, a gorjeta e a qualidade dos produtos oferecidos é maior devido à exigência dos consumidores, que vê o produto antes de consumi-lo, retirando do cardápio aquele que não atender às suas exigências;

Esse tipo de restaurante constitui um mercado promissor e que irá perdurar no mercado por muito tempo, por apresentar características que vão de encontro às necessidades dos consumidores e, primordialmente dos trabalhadores que buscam alimentação sadia, preços razoáveis e querem despender o menor tempo possível durante as refeições fora de casa.

3 – METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada em quatro etapas distintas. A fase inicial constituiu-se em levantar informações concernentes ao setor a ser pesquisado e foi feita através da pesquisa documental e da pesquisa bibliográfica onde foram levantados as tendências do setor de serviços, levando em consideração os apontadores de desempenho de qualidade no âmbito das relações empresa-cliente.

Na segunda fase procedeu-se à delimitação da área geográfica da pesquisa (município de João Pessoa, capital do Estado da Paraíba), da população (as empresas do setor de restaurantes self service associados à ABRASEL- Associação Brasileira das Empresas de Entretenimento). A escolha dessa população deveu-se  em primeiro lugar, ao fato de que, sendo o setor bastante diversificado, um estudo incluindo todos os clientes de todos os tipos de restaurantes, tornaria praticamente inviável a sua execução. Em segundo lugar, como a instituição preza por estimular o crescimento das entidades a ela ligadas, procurando incrementar padrões de qualidade e higiene que visem estimular a eficiência e promover valores éticos no desempenho de seus negócios, ofereceu condições para que fosse possível desenvolver o projeto.

Além disso, os associados , que são em número de 03 (restaurantes self-service) na cidade de João Pessoa, representados pela pessoa do presidente da ABRASEL - seção Paraíba, o Sr. Alfredo José Guerra Tina Ferreira,  tiveram interesse em colaborar com a execução do projeto.

A seguir foi feita foi feita a classificação da amostra mediante os critérios abaixo:

1. A partir do número de restaurantes self-service associados, foi feito um levantamento para determinar o fluxo de clientes/dia durante um período de 90 dias, conforme mostra a tabela abaixo:

2. A partir daí, foram feitas as médias para que fosse possível obter um número médio total de clientes que freqüentam os restaurantes.

Quadro 1: Fluxo de clientes X meses de observação
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11,27%

23,88%

16,48%

16,26%

Comida

Serviço

Preço

Ambiente

Credibil.

Asp Fisicos

Acesso

MÊS                

             RESTAURANTE
PRIMEIRO

MÊS
SEGUNDO

MÊS
TERCEIRO

MÊS
FLUXO MÉDIO

RESTAURANTE A
8.300
9.200
9.000
8.833 ref/dia

RESTAURANTE B
5.500
5.800
6.350
5.883 ref./dia

RESTAURANTE C
4.500
4.700
5.200
4.800 ref./dia

FLUXO MÉDIO TOTAL 
6.505 ref./dia

Fonte: Pesquisa direta

3. Com esses dados disponíveis, foi extraída uma amostra com uma margem de erro de 10%. Resultando em  um nível de confiança de 95%. .

4.  De acordo com o número obtido, que é a média do fluxo de clientes, foram aplicados 98 questionários.

A terceira preocupou-se meramente em investigar os parâmetros de avaliação dos clientes através da pesquisa de campo que foi feita através de questionários cujas questões foram baseadas no conjunto das seguintes variáveis: aspectos físicos, consistência do serviço, competência, velocidade no atendimento, atendimento/atmosfera, flexibilidade,  credibilidade/segurança, acesso e custo. 

De posse da apuração dos resultados da pesquisa, finalmente chega-se à última fase da pesquisa que permitiu a condensação de todos os dados colhidos em campo que foram quantificados e submetidos a tratamento estatístico. 

O  questionário foi dividido em duas partes, tanto para as entrevistas como para o tratamento dos dados.

Parte I do questionário

Na primeira parte do questionário foram analisadas cada variável individualmente, verificando em que nível foram classificadas e qual o número de entrevistados em cada uma das classificações, de acordo com o exemplo no quadro 2. A partir daí foi feito um gráfico representando a porcentagem referente a cada colocação e logo após construído um gráfico para cada uma delas.

Quadro 2 – Representação do 

tratamento estatístico dos dados

ASPECTOS FÍSICOS

1O lugar
3

2o lugar
4

3o lugar
17

4o lugar
22

5o lugar
10

6o lugar
19

7o lugar
23

Total
98

Fonte: Pesquisa direta

Figura 3 – Representação do tratamento
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Partindo-se desse ponto, o primeiro passo para se ter um panorama geral foi obtido da seguinte maneira: 

a) A princípio, foi confeccionado um quadro geral com todos os resultados quantitativos  obtidos a partir da análise de todos os questionários. Após isso, para que fosse possível a ponderação, foram dados valores, de acordo com a faixa de colocação de cada variável. Sendo assim, o número de respostas dadas a cada variável em primeiro lugar teria seus valores multiplicados por 7, em segundo por 6 e assim sucessivamente, como mostra a coluna referente a ponderação no quadro 3:

Quadro 3 – Representação do tratamento  estatístico dos dados

Colocação
Pond.
Asp. Fís.
Serviço
Comida
Ambiente
Credibil.
Acesso
Preço

1o Lugar 
7
3
21
3
21
74
518
4
28
1
7
0
0
13
91

2o lugar
6
4
24
29
174
17
102
10
60
12
72
1
6
24
144

3o lugar
5
17
85
24
120
7
35
14
70
12
60
1
5
22
110

4o lugar
4
22
88
17
68
0
0
16
64
22
88
12
48
10
40

5o lugar
3
10
30
19
57
0
0
26
78
26
78
10
30
9
27

6O lugar
2
19
38
6
12
0
0
19
38
16
32
25
50
14
28

7o lugar
1
23
23
0
0
0
0
9
9
9
9
49
49
6
6

Total
-
98
309
98
452
98
655
98
347
98
346
98
188
98
446

Fonte: Pesquisa direta

b) Em seguida, todos os valores referentes a cada variável foram somados, para que fosse possível obter números que proporcionassem uma classificação geral, como mostra a linha referente aos totais no quadro 3.

c) A partir desse ponto obteve-se um somatório geral e feitas as devidas proporcionalidades para melhor confeccionar o gráfico geral em termos percentuais, como apresentado no quadro 4.

Quadro 4 – Representação do tratamento  estatístico dos dados

Colocação
Variável
Valor final
Participação

(%)

1o lugar
Comida
655
23,88

2o lugar
Serviço
452
16,48

3o lugar
Preço
446
16,26

4o lugar
Credibilidade
346
12,65

5o lugar
Ambiente
347
12,61

6o lugar
Aspectos Físicos
309
11,27

7o lugar
Acesso
188
6,85

TOTAL

2743
100

Fonte: Pesquisa direta

Na seqüência,  foi construído o gráfico que condensa o resultado final da primeira parte do questionário, representando uma classificação geral, conforme pode ser facilmente visualizado no gráfico 1.

Parte II do questionário

Na segunda parte do questionário foi adotado o mesmo procedimento para estudar cada variável separadamente. Aqui cada uma delas foi analisada mais profundamente verificando item por item que as compõem.

Quadro 5 – Representação do tratamento  estatístico dos dados

da variável Aspectos Físicos

Colocação
Variável
Valor final
Participação

(%)
Resultado Final

1o lugar
Limpeza
776
21,97
239784

2o lugar
Est. mov. utens.
590
16,70
182310

3o lugar
Conforto
565
16,00
174585

4o lugar
Cond. Banheiro
474
13,42
146466

5o lugar
Temperatura
448
12,68
138432

6o lugar
Iluminação
263
7,45
81267

7o lugar
Decoração
241
6,82
74469

8o lugar
Música
175
4,95
54075

TOTAL

2743
100


Fonte: Pesquisa direta

Nessa segunda parte do questionário, o diferencial consiste em multiplicar o valor final de cada item pelo valor final obtido pela variável aos quais se referem estes itens. Tome-se como exemplo a variável “aspectos físicos”, que teve como valor final 309, conforme mostra o quadro 3. Então, multiplica-se este valor por cada um dos valores obtidos por cada item que compõe esta variável, conforme mostra a coluna resultado final do quadro 5.

Esse mesmo procedimento foi tomado para todas as variáveis, permitindo finalmente, a condensação final de todos os resultados e uma classificação geral, mediante os critérios de pontuação ora apresentados, e como mostra o quadro 6 no item referente às conclusões.

4 – RESULTADO DA PESQUISA

4.1 Condensação dos resultados referentes à parte I do questionário
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  Gráfico 1 – Grau de participação de todas as variáveis

 Fonte: Pesquisa direta

Após analisadas cada questão e feitas as devidas ponderações é possível visualizar através dos números indicados no gráfico 1 a seguinte classificação em ordem de importância:

1o item - a comida com uma porcentagem de 23,88% dos pontos; 

2o item - o serviço, com 16,48% dos pontos;

3o item - o preço com 16,26% dos pontos apresentados;

4o item - o ambiente com 12,65% das indicações;

5o item - a credibilidade com 12,61% dos pontos;

6o item – os aspectos físicos, com 11,27%;

7o item - o Acesso com uma pontuação de 6,85% 

4.2 - Análise dos resultados referentes à parte II do questionário
A parte II do questionário trata de cada variável especificamente, analisando cada item que as compõem. A seguir é apresentado o resultado final de cada um desses elementos individualmente, de acordo com o questionário aplicado. 

Nessa análise, fez-se necessário a interferência de um processo de ponderação estatística que permitisse determinar para cada variável um índice de relevância que privilegiasse aqueles itens que compunham as variáveis de acordo com a sua colocação geral, conforme explicitado no quadro 5

ASPECTOS FÍSICOS                                        SERVIÇO
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Gráfico 8 – Grau de participação de todos 
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3 - CONCLUSÕES

À luz  desses resultados foi feito um quadro que possibilita uma classificação geral desses itens onde é possível concluir que a limpeza e o sabor da  “comida” compreende o item mais importante para a maior parte dos clientes. A “limpeza do estabelecimento” constitui um item de grande relevância, seguido pelo estado dos móveis e utensílios. O item “rapidez no serviço” é considerado um item importante, mas não mais que a limpeza, a aparência e o conforto do ambiente. 

As principais variáveis são, na realidade, os aspectos físicos, a comida e o serviço, já que somente a partir da 12o colocação é que aparecem as outras variáveis. 

O item preço, ao contrário do que se pudesse imaginar, só tem importância a partir do momento em que se verifica a qualidade da comida e os aspectos físicos. E os itens menos importantes, mas não desprezíveis, são o acesso, no que se refere à entrega à domicílio, existências de vagas e amplo horário de atendimento.

Quadro 6-  Classificação geral

CLASSIFICAÇÃO
VARIÁVEL
ITENS
PONDERAÇÃO

1o
Comida
Limpeza
289510

2o
Comida
Sabor
244315

3o
Aspectos Físicos
Limpeza
239784

4o
Aspectos Físicos
Estado dos móveis e utensílios
182310

5o
Aspectos Físicos
Conforto
174585

6o
Serviços
Rapidez
170404

7o
Comida
Variedade
154580

8o
Aspectos Físicos
Cond. Banheiros
146466

9o
Comida
Temperatura
146065

10o
Serviços
Cortesia
144188

11o
Serviços
Conhecimento da comida
139216

12o
Aspectos Físicos
Temperatura
138432

12o
Preço
Preço
133800

13o
Preço
Forma pagamento
133800

14o
Comida
Recipientes
125105

15o
Serviços
Atendimento. Personalizado
122492

16
Preço
Ofertas
99012

17o
Serviços
Solicitações especiais
87688

18o
Acesso
Localização
85164

19o
Acesso
Segurança
82156

20o
Aspectos Físicos
Iluminação
81267

21o
Credibilidade
Consistência
76812

22o
Aspectos Físicos
Decoração
74469

23o
Acesso
Facilidade
71816

24o
Preço
Prazo
69130

25o
Credibilidade
Variabilidade
64010

26o
Credibilidade
Preparo dos  funcionários
61934

27o
Ambiente
Agradabilidade
60378

28o
Acesso
Amplo horário
59408

29o
Aspectos Físicos
Música ambiente
54075

30o
Acesso
Existência de vagas
51324

31o
Ambiente
Atenção
41640

32o
Acesso
Entrega a domicílio
37788

Fonte: Pesquisa direta
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		Asp. Fís.		Serviço		Comida				Comida		23.88%				1 lugar		Comida		655

		3		3		74				Serviço		16.48%				2 lugar		Serviço		452
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		17		24		7				Credibil.		12.61%				4 lugar		Credibil.		346
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Plan1

		Questão II.1

		Aspectos Físicos

						Limp e hig				Conforto				Est Móv/ut.				Decoração				Cond. Banh				Temperatura				Iluminaçào				Música

		1 lugar		8		93		744		3		24		1		8		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		2 lugar		7		3		21		22		154		55		385		0		0		12		84		7		49		0		0		0		0

		3 lugar		6		1		6		45		270		19		114		0		0		20		120		12		72		0		0		1		6

		4 lugar		5		1		5		13		65		6		30		3		15		30		150		36		180		4		20		6		30

		5 lugar		4		0		0		9		36		7		28		19		76		19		76		26		104		13		52		6		24

		6 lugar		3		0		0		5		15		6		18		20		60		13		39		10		30		39		117		4		12

		7 lugar		2		0		0		0		0		3		6		34		68		1		2		6		12		32		64		22		44

		8 lugar		1		0		0		1		1		1		1		22		22		3		3		1		1		10		10		59		59

								776				565				590				241				474				448				263				175

				Aspectos Físicos

		1o Lugar		Limpeza		776		239784		21.97%

		2o Lugar		Est. Móv. Utens.		590		182310		16.70%

		3o Lugar		Conforto		565		174585		16.00%

		4o Lugar		Cond. Banheiros		474		146466		13.42%

		5o Lugar		Temperatura		448		138432		12.68%

		6o Lugar		Iluminação		263		81267		7.45%

		7o Lugar		Decoraçao		241		74469		6.82%

		8o Lugar		Música		175		54075		4.95%

						3532				100.00%

				Limpeza		21.97%

				Est. Móv. Utens.		16.70%

				Conforto		16.00%

				Cond. Banheiros		13.42%

				Temperatura		12.68%

				Iluminação		7.45%

				Decoraçao		6.82%

				Música		4.95%

						100.00%
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Plan2

		Questão II.2

		SERVIÇO

						Conh. Comp. Comida				Rapidez				Cortesia				Atendimento				Sol. Especiais

		1 lugar		5		27		135		36		180		16		80		13		65		6		30

		2 lugar		4		9		36		27		108		34		136		14		56		13		52

		3 lugar		3		26		78		25		75		16		48		25		75		7		21

		4 lugar		2		23		46		4		8		23		46		29		58		19		38

		5 lugar		1		13		13		6		6		9		9		17		17		53		53

								308				377				319				271				194

						Serviços

		1o Lugar				Rapidez				377		100.00%

		2o Lugar				Cortesia				319		84.62%

		3o Lugar				Conh. Comida				308		81.70%

		4o Lugar				Atend. Personal.				271		71.88%

		5o Lugar				Sol. Especiais				194		51.46%





Plan3

		Questão II.3

		A Comida

						Temperatura				Recipientes				Sabor				Limpeza				Variedade

		1 lugar		5		4		20		0		0		27		135		65		325		1		5

		2 lugar		4		4		16		10		40		44		176		20		80		20		80

		3 lugar		3		30		90		14		42		14		42		12		36		27		81

		4 lugar		2		37		74		35		70		7		14		0		0		20		40

		5 lugar		1		23		23		39		39		6		6		1		1		30		30

								223				191				373				442				236

		1o Lugar				Limpeza		442		100.00%				COMIDA

		2o Lugar				Sabor		373		84.39%				Limpeza		100.00%

		3o Lugar				Variedade		236		53.39%				Sabor		84.39%

		4o Lugar				Temperatura		223		50.45%				Variedade		53.39%

		5o Lugar				Recipientes		191		43.21%				Temperatura		50.45%

														Recipientes		43.21%
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		QUESTÃO II.6

		Ambiente

						Agradabilidade				Atenção

		1o Lugar		2		76		152		22		44

		2o Lugar		1		22		22		76		76

						98		174		98		120

						Ambiente

		1o Lugar				Agradab		174		59.18%				Agradab		59.18%

		2o Lugar				Atenção		120		40.82%				Atenção		40.82%

								294		100.00%						100.00%





Plan1

		0

		0



Variável Ambiente



Plan2

		





Plan3

		






_997450521.xls
Gráfico1

		Consistência

		Variabilidade

		Preparo dos func.



Variável Credibilidade

0.3788395904

0.3156996587

0.3054607509



Plan1

		QUESTÃO II.4

		CREDIBILIDADE

						Consitência				Variabilidade				Preparo dos func.

		1o Lugar		3		49		147		21		63		27		81

		2o Lugar		2		26		52		45		90		27		54

		3o Lugar		1		23		23		32		32		44		44

								222				185				179

				CREDIBILIDADE

		1o Lugar		Consistência				222		37.88%

		2o Lugar		Variabilidade				185		31.57%

		3o Lugar		Preparo dos func.				179		30.55%

								586		100.00%

				Consistência		37.88%

				Variabilidade		31.57%

				Preparo dos func.		30.55%

						100.00%
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Plan2

		QUESTÃO II.5

		ACESSO

						Localização				Facilidade				Segurança				Exist. Vagas				Amplo Hor.				Ent. Dom.

		1o Lugar		6		36		216		12		72		32		192		7		42		7		42		4		24

		2o Lugar		5		26		130		25		125		18		90		12		60		16		80		2		10

		3o Lugar		4		16		64		23		92		25		100		12		48		13		52		10		40

		4o Lugar		3		10		30		21		63		13		39		18		54		21		63		13		39

		5o Lugar		2		3		6		13		26		6		12		20		40		38		76		19		38

		6o Lugar		1		7		7		4		4		4		4		29		29		3		3		50		50

								453				382				437				273				316				201

						acesso

		1o Lugar				Localização				453

		2o Lugar				Segurança				437

		3o Lugar				Facilidade				382

		4o Lugar				Amplo Hor.				316

		5o Lugar				Exist. Vagas				273

		6o Lugar				Ent. Dom.				201





Plan3

		QUESTÃO II.6

		Preço

						Preço				Ofertas				Form. Pagto.				Prazo

		1o Lugar		4		46		184		11		44		36		144		4		16

		2o Lugar		3		25		75		23		69		35		105		16		48

		3o Lugar		2		14		28		45		90		24		48		14		28

		4o Lugar		1		13		13		19		19		3		3		63		63

								300				222				300				155

						Preço

		1o Lugar				Preço				300

		2o Lugar				Form. Pagto.				300

		3o Lugar				Ofertas				222

		4o Lugar				Prazo				155
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Plan1

		QUESTÃO II.4

		CREDIBILIDADE

						Consitência				Variabilidade				Preparo dos func.

		1o Lugar		3		49		147		21		63		27		81

		2o Lugar		2		26		52		45		90		27		54

		3o Lugar		1		23		23		32		32		44		44

								222				185				179

				CREDIBILIDADE

		1o Lugar		Consistência				222		37.88%

		2o Lugar		Variabilidade				185		31.57%

		3o Lugar		Preparo dos func.				179		30.55%

								586		100.00%

				Consistência		37.88%

				Variabilidade		31.57%

				Preparo dos func.		30.55%

						100.00%
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Variável Credibilidade



Plan2

		QUESTÃO II.5

		ACESSO

						Localização				Facilidade				Segurança				Exist. Vagas				Amplo Hor.				Ent. Dom.

		1o Lugar		6		36		216		12		72		32		192		7		42		7		42		4		24

		2o Lugar		5		26		130		25		125		18		90		12		60		16		80		2		10

		3o Lugar		4		16		64		23		92		25		100		12		48		13		52		10		40

		4o Lugar		3		10		30		21		63		13		39		18		54		21		63		13		39

		5o Lugar		2		3		6		13		26		6		12		20		40		38		76		19		38

		6o Lugar		1		7		7		4		4		4		4		29		29		3		3		50		50

								453				382				437				273				316				201

						acesso

		1o Lugar				Localização		453		21.97%				Localização		21.97%

		2o Lugar				Segurança		437		21.19%				Segurança		21.19%

		3o Lugar				Facilidade		382		18.53%				Facilidade		18.53%

		4o Lugar				Amplo Hor.		316		15.32%				Amplo Hor.		15.32%

		5o Lugar				Exist. Vagas		273		13.24%				Exist. Vagas		13.24%

		6o Lugar				Ent. Dom.		201		9.75%				Ent. Dom.		9.75%

								2062		100.00%						100.00%
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Plan3

		QUESTÃO II.6

		Preço

						Preço				Ofertas				Form. Pagto.				Prazo

		1o Lugar		4		46		184		11		44		36		144		4		16

		2o Lugar		3		25		75		23		69		35		105		16		48

		3o Lugar		2		14		28		45		90		24		48		14		28

		4o Lugar		1		13		13		19		19		3		3		63		63

								300				222				300				155

						Preço

		1o Lugar				Preço				300

		2o Lugar				Form. Pagto.				300

		3o Lugar				Ofertas				222

		4o Lugar				Prazo				155
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Plan1

		Questão II.1

		Aspectos Físicos

						Limp e hig				Conforto				Est Móv/ut.				Decoração				Cond. Banh				Temperatura				Iluminaçào				Música

		1 lugar		8		93		744		3		24		1		8		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		2 lugar		7		3		21		22		154		55		385		0		0		12		84		7		49		0		0		0		0

		3 lugar		6		1		6		45		270		19		114		0		0		20		120		12		72		0		0		1		6

		4 lugar		5		1		5		13		65		6		30		3		15		30		150		36		180		4		20		6		30

		5 lugar		4		0		0		9		36		7		28		19		76		19		76		26		104		13		52		6		24

		6 lugar		3		0		0		5		15		6		18		20		60		13		39		10		30		39		117		4		12

		7 lugar		2		0		0		0		0		3		6		34		68		1		2		6		12		32		64		22		44

		8 lugar		1		0		0		1		1		1		1		22		22		3		3		1		1		10		10		59		59

								776				565				590				241				474				448				263				175

				Aspectos Físicos

		1o Lugar		Limpeza		776		239784		21.97%

		2o Lugar		Est. Móv. Utens.		590		182310		16.70%

		3o Lugar		Conforto		565		174585		16.00%

		4o Lugar		Cond. Banheiros		474		146466		13.42%

		5o Lugar		Temperatura		448		138432		12.68%

		6o Lugar		Iluminação		263		81267		7.45%

		7o Lugar		Decoraçao		241		74469		6.82%

		8o Lugar		Música		175		54075		4.95%

						3532				100.00%

				Limpeza		21.97%

				Est. Móv. Utens.		16.70%

				Conforto		16.00%

				Cond. Banheiros		13.42%

				Temperatura		12.68%

				Iluminação		7.45%

				Decoraçao		6.82%

				Música		4.95%

						100.00%





Plan1

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



Variável Aspectos Físicos



Plan2

		Questão II.2

		SERVIÇO

						Conh. Comp. Comida				Rapidez				Cortesia				Atendimento				Sol. Especiais

		1 lugar		5		27		135		36		180		16		80		13		65		6		30

		2 lugar		4		9		36		27		108		34		136		14		56		13		52

		3 lugar		3		26		78		25		75		16		48		25		75		7		21

		4 lugar		2		23		46		4		8		23		46		29		58		19		38

		5 lugar		1		13		13		6		6		9		9		17		17		53		53

								308				377				319				271				194

				Serviços

		1o Lugar		Rapidez		377		170404		25.66%

		2o Lugar		Cortesia		319		144188		21.72%

		3o Lugar		Conh. Comida		308		139216		20.97%

		4o Lugar		Atend. Personal.		271		122492		18.45%

		5o Lugar		Sol. Especiais		194		87688		13.21%

						1469				100.00%

				Rapidez		25.66%

				Cortesia		21.72%

				Conh. Comida		20.97%

				Atend. Personal.		18.45%

				Sol. Especiais		13.21%

						100.00%
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Plan3

		Questão II.3

		A Comida

						Temperatura				Recipientes				Sabor				Limpeza				Variedade

		1 lugar		5		4		20		0		0		27		135		65		325		1		5

		2 lugar		4		4		16		10		40		44		176		20		80		20		80

		3 lugar		3		30		90		14		42		14		42		12		36		27		81

		4 lugar		2		37		74		35		70		7		14		0		0		20		40

		5 lugar		1		23		23		39		39		6		6		1		1		30		30

								223				191				373				442				236

		COMIDA

		1o Lugar		Limpeza		442		289510		30.17%

		2o Lugar		Sabor		373		244315		25.46%

		3o Lugar		Variedade		236		154580		16.11%

		4o Lugar		Temperatura		223		146065		15.22%

		5o Lugar		Recipientes		191		125105		13.04%

						1465				100.00%

				Limpeza		30.17%

				Sabor		25.46%

				Variedade		16.11%

				Temperatura		15.22%

				Recipientes		13.04%

						100.00%
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Plan1

		Questão II.1

		Aspectos Físicos

						Limp e hig				Conforto				Est Móv/ut.				Decoração				Cond. Banh				Temperatura				Iluminaçào				Música

		1 lugar		8		93		744		3		24		1		8		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		2 lugar		7		3		21		22		154		55		385		0		0		12		84		7		49		0		0		0		0

		3 lugar		6		1		6		45		270		19		114		0		0		20		120		12		72		0		0		1		6

		4 lugar		5		1		5		13		65		6		30		3		15		30		150		36		180		4		20		6		30

		5 lugar		4		0		0		9		36		7		28		19		76		19		76		26		104		13		52		6		24

		6 lugar		3		0		0		5		15		6		18		20		60		13		39		10		30		39		117		4		12

		7 lugar		2		0		0		0		0		3		6		34		68		1		2		6		12		32		64		22		44

		8 lugar		1		0		0		1		1		1		1		22		22		3		3		1		1		10		10		59		59

								776				565				590				241				474				448				263				175

				Aspectos Físicos

		1o Lugar		Limpeza		776		239784		21.97%

		2o Lugar		Est. Móv. Utens.		590		182310		16.70%

		3o Lugar		Conforto		565		174585		16.00%

		4o Lugar		Cond. Banheiros		474		146466		13.42%

		5o Lugar		Temperatura		448		138432		12.68%

		6o Lugar		Iluminação		263		81267		7.45%

		7o Lugar		Decoraçao		241		74469		6.82%

		8o Lugar		Música		175		54075		4.95%

						3532				100.00%

				Limpeza		21.97%

				Est. Móv. Utens.		16.70%

				Conforto		16.00%

				Cond. Banheiros		13.42%

				Temperatura		12.68%

				Iluminação		7.45%

				Decoraçao		6.82%

				Música		4.95%

						100.00%
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Plan2

		Questão II.2

		SERVIÇO

						Conh. Comp. Comida				Rapidez				Cortesia				Atendimento				Sol. Especiais

		1 lugar		5		27		135		36		180		16		80		13		65		6		30

		2 lugar		4		9		36		27		108		34		136		14		56		13		52

		3 lugar		3		26		78		25		75		16		48		25		75		7		21

		4 lugar		2		23		46		4		8		23		46		29		58		19		38

		5 lugar		1		13		13		6		6		9		9		17		17		53		53

								308				377				319				271				194

				Serviços

		1o Lugar		Rapidez		377		170404		25.66%

		2o Lugar		Cortesia		319		144188		21.72%

		3o Lugar		Conh. Comida		308		139216		20.97%

		4o Lugar		Atend. Personal.		271		122492		18.45%

		5o Lugar		Sol. Especiais		194		87688		13.21%

						1469				100.00%

				Rapidez		25.66%

				Cortesia		21.72%

				Conh. Comida		20.97%

				Atend. Personal.		18.45%

				Sol. Especiais		13.21%

						100.00%
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Plan3

		Questão II.3

		A Comida

						Temperatura				Recipientes				Sabor				Limpeza				Variedade

		1 lugar		5		4		20		0		0		27		135		65		325		1		5

		2 lugar		4		4		16		10		40		44		176		20		80		20		80

		3 lugar		3		30		90		14		42		14		42		12		36		27		81

		4 lugar		2		37		74		35		70		7		14		0		0		20		40

		5 lugar		1		23		23		39		39		6		6		1		1		30		30

								223				191				373				442				236

		1o Lugar				Limpeza		442		100.00%				COMIDA

		2o Lugar				Sabor		373		84.39%				Limpeza		100.00%

		3o Lugar				Variedade		236		53.39%				Sabor		84.39%

		4o Lugar				Temperatura		223		50.45%				Variedade		53.39%

		5o Lugar				Recipientes		191		43.21%				Temperatura		50.45%

														Recipientes		43.21%
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Plan1

		QUESTÃO II.4

		CREDIBILIDADE

						Consitência				Variabilidade				Preparo dos func.

				3		49		147		21		63		27		81

				2		26		52		45		90		27		54

				1		23		23		32		32		44		44

								222				185				179

				CREDIBILIDADE

				Consistência				222		37.88%

				Variabilidade				185		31.57%

				Preparo dos func.				179		30.55%

								586		100.00%

				Consistência		37.88%

				Variabilidade		31.57%

				Preparo dos func.		30.55%

						100.00%
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Plan2

		QUESTÃO II.5

		ACESSO

						Localização				Facilidade				Segurança				Exist. Vagas				Amplo Hor.				Ent. Dom.

				6		36		216		12		72		32		192		7		42		7		42		4		24

				5		26		130		25		125		18		90		12		60		16		80		2		10

				4		16		64		23		92		25		100		12		48		13		52		10		40

				3		10		30		21		63		13		39		18		54		21		63		13		39

				2		3		6		13		26		6		12		20		40		38		76		19		38

				1		7		7		4		4		4		4		29		29		3		3		50		50

								453				382				437				273				316				201

						acesso

						Localização		453		21.97%				Localização		21.97%

						Segurança		437		21.19%				Segurança		21.19%

						Facilidade		382		18.53%				Facilidade		18.53%

						Amplo Hor.		316		15.32%				Amplo Hor.		15.32%

						Exist. Vagas		273		13.24%				Exist. Vagas		13.24%

						Ent. Dom.		201		9.75%				Ent. Dom.		9.75%

								2062		100.00%						100.00%
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		QUESTÃO II.6

		Preço

						Preço				Ofertas				Form. Pagto.				Prazo

				4		46		184		11		44		36		144		4		16

				3		25		75		23		69		35		105		16		48

				2		14		28		45		90		24		48		14		28

				1		13		13		19		19		3		3		63		63

								300				222				300				155

						Preço

						Preço		300		30.71%				Preço		30.71%

						Form. Pagto.		300		30.71%				Form. Pagto.		30.71%

						Ofertas		222		22.72%				Ofertas		22.72%

						Prazo		155		15.86%				Prazo		15.86%

								977		100.00%						100.00%
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