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Resumo

O sector de restauracdo, esta cada vez mais inovador, isto leva os restaurantes a buscarem diferenciais, pois
oferecer apenas produtos com qualidade ndo é mais o suficiente, os clientes querem algo mais, algo que
justifique sua escolha por um restaurante ou outro. Por sua vez, o atendimento ao cliente em restaurantes
éimprescindivel para assegurar a satisfagdo do cliente e garantir que ele volte, nesse contexto, 0 empregado
de mesa junto a equipa, torna-se influente na percepgdo final que o consumidor tera do estabelecimento, por
estar a relacionar se directamente com o cliente desde o pedido até o encerramento da conta. O presente
projecto de pesquisa tem como objectivo criar estratégias de melhoria no atendimento para a satisfagdo dos
clientes no Restaurante Sumi, de modo a aprimoraras técnicas de atendimento ao cliente que o Restaurante
Sumi usa e com isso garantir a satisfacdo dos clientes que consequentemente trard mais
produtividadeeganhos ao Restaurante. Para o alcance dos objectivos tracados recorreu-se a pesquisa
bibliografica onde foram obtidas informacGes importantes sobre o tema abordado, a posterior foi feito o
trabalho de campo onde foram realizadas questbes num questionario na plataforma Google formsque
permitiram a obtencdo de informacdo necesséria para o0 presente projecto.Apos a implementacdo das
estratégias propostas, espera-se que o Restaurante Sumi preste um servico de exceléncia no que concerne ao
atendimento ao cliente, bem como, oaumento da satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: estratégias, satisfacdo dos clientes, atendimento, restaurante.
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I.INTRODUCAO

1.1.Enquadramento

No ambito do Trabalho de Fim de Curso é elaborado o presente projecto de
desenvolvimento em hotelaria com o titulo “Estratégias de melhoria do atendimento para a
satisfacdo dos clientes no Restaurante Sumi” que constitui requisito parcial para obtengdo
do grau de licenciatura em Gestdo Hoteleira na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de
Inhambane (ESHTI) da Universidade Eduardo Mondlane (UEM). De um modo geral, o
projecto visa propor estratégias para a melhoria do atendimento para o aumento da
satisfacdo dos clientes e consequentemente aumentar a produtividade do Restaurante

Sumi.

O ponto-chave para o sucesso de um estabelecimento é satisfazer os seus clientes. Um
cliente satisfeito é aquele que tem as suas expectativas de pds-compra atendidas ou
superadas. As organizacdes de hoje estdo prestando mais atencdo na arte de manter seus
clientes, pois sabe-se que atrair um novo cliente pode custar até cinco vezes mais do que

manter um consumidor ja existente (DANTAS, 2014).

Com as transformacdes do momento actual que o mundo dos negdcios vive, entende-se
gque um bom atendimento ao cliente, € 0 meio de sobrevivéncia para qualquer ramo de
negdcio que deseje ser bem-sucedida, sendo importante que as organizagfes, por menor
que sejam, saibam que seus clientes devem estar sempre em primeiro lugar, ja que sdo 0s
geradores de lucro para a mesma. As organizagdes estdo em um mercado competitivo, e
para que as empresas retenham clientes e sobressaiam a concorréncia, precisam realizar
um melhor trabalho de atendimento e satisfagdo das necessidades dos clientes (KOTLER,
2000).

O sector de restaurantes sofreu diversas mudangas com o passar dos anos e muito tem se
discutido sobre melhorias na forma de como atender bem o cliente, nesse sentido observa-
se que os clientes estdo ficando mais exigentes, e com pouco tempo para preparar suas
proprias refei¢bes, se submetendo a pagar por esse tipo de servigo, exigindo assim um
bom atendimento. Segundo Las Casas (2013), quando o cliente esta satisfeito além dele
falar bem do restaurante, ainda indica para outros, destaca ainda que se o cliente esta
satisfeito, é fiel a marca, tornando se assim uma excelente propaganda ja que, cada cliente

satisfeito fala, em média, para outros cinco de sua satisfacéo e isso & um 6ptimo trabalho



de marketing. Com isso percebe-se a importancia de conquista e satisfacdo de um cliente,
pois atraves dele, outros clientes podem surgir, e assim aumentar a demanda, e com isso 0

lucro do restaurante.
1.2.Problema

Com o crescente nivel de competitividade no mercado, pode-se inferir que a retencédo de
clientes é fundamental e que o grande desafio passa a ser o de reconhecer os clientes,
mostrando-lhes o quanto a organizacao os estima por terem-lhe conferido sua preferéncia.
Segundo Murthy (2004), na éarea de restauracdo, onde o foco principal é o cliente, os
produtos e servicos oferecidos encontram-se em constantes mudangas. Portanto, a
qualidade no atendimento, a inovacdo permanente e a participacdo activa dos
colaboradores séo ferramentas que auxiliam os restaurantes a aumentarem a satisfacao dos
seus clientes e subsequente o seu grau de competitividade.

A satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento resultante da

comparacdo e desempenho (ou resultado) percebido de um produto em

relagdo as expectativas do comprador. Um consumidor fica satisfeito quando

as ofertas de produtos, servicos e atendimento oferecido a eles ultrapassam
as suas expectativas (Kotler, 2000, p. 58)

As organizacOes viradas para area de restauracdo, estdo diferenciando-se cada vez mais no
mercado, e buscam conhecer o perfil dos seus clientes, de modo a oferecerem servi¢os que
vao ao encontro dos seus desejos e/ou necessidades. Sdo, portanto, esses factores que
influenciam na decisdo da escolha do cliente pelo restaurante. A satisfacdo do cliente
exerce uma importante funcdo na decisdo de consumo, sua compreensdo e mensuragdo
podem ser consideradas como factores criticos de sucesso para organizacdes de bens de
consumo e servicos, tendo em vista que maiores indices de satisfacdo do cliente tendem a
uma maior recompra (MURTHY, 2004).

Clientes satisfeitos no restaurante permanecem fiéis, continuando seu relacionamento
comercial no futuro. Mais importante ainda € que o custo de manter clientes existentes é
menor do que o custo de conquistar novos. Ademais, ao aumentar a satisfagéo do cliente,
este pode aumentar a parcela de negocios, fazendo mais transacfes e investimentos e,

assim, elevar as receitas do restaurante e a rentabilidade em longo prazo (BULUS, 2015).

No ramo de actividades de restauracdo, a insatisfacdo é o principal motivo da perda de

clientes, pois, o cliente ndo retorna ao restaurante caracterizado pelo mau atendimento. E



importante que os restaurantes percebam que, esse factor prejudica a experiéncia do
consumidor, causando a perda da confianca e gerando problemas para a imagem do local
diante o mercado. Dai que perante esta situacdo, coloca-se a seguinte questdo: De que
forma as estratégias de melhoria no atendimento poderéo influenciar na satisfacdo dos

clientes no Restaurante Sumi?
1.3.Justificativa

A satisfacdo é resultado do desempenho percebido pelos clientes e do atendimento de suas
expectativas, desta forma, quando as expectativas ndo sdo alcangadas, o cliente fica
insatisfeito. E muito dificil que clientes satisfeitos abandonem os locais que frequentam,
porém, a maior parte da teoria de marketing usada pelos restaurantes, visa atrair novos

clientes e ndo desenvolve técnicas de manter os existentes (KOTLER, 2000).

Restaurante Sumi, situado na provincia de Inhambane, concretamente na cidade de
Inhambane, encontra-se numa das praias do Municipio de Inhambane (praia do tofo), com
um cardapio diversificado, contendo pratos de diferentes sabores e para diferentes
paladares, desde a comida japonesa, frutos do mar, sushi e comida asiatica, oferece dietas

especiais como opg¢des vegetarianas, veganas e sem gluten conforme mostra o Anexo ”A”.

A insatisfacdo do cliente, pode trazer consequéncias graves e irreparaveis para o
restaurante, como € o caso de manchar a imagem do restaurante e a perda de clientes
existentes e potenciais, comprometendo assim a entrada de receitas e perdendo o lugar no
mercado, dai que o presente trabalho visa propor estratégias para a melhoria do
atendimento, de modo, a influenciar no aumento da satisfacdo dos clientes e na melhoria

continua do Restaurante Sumi.

Clientes satisfeitos sdo leais por mais tempo, compram mais, fazem elogios sobre o
restaurante e seus produtos, sdo menos sensiveis, sdo menos susceptiveis a influéncia dos

concorrentes e sugerem novos produtos e/ou servigos (KOTLER, 2000).

A motivacdo para escolha do tema, reside na necessidade de melhoria do atendimento
prestado pelo Restaurante Sumi, criando estratégias a fim de aperfeicoar cada vez mais 0s
servigos de atendimento do restaurante de maneira que agrade os clientes por completo.
Além disso, a pesquisa trara ganhos econdémicos e, pois, segundo Dube (1994), os

restaurantes sdo considerados como factores primarios ou secundarios para a escolha de



um destino turistico, assim, a satisfacdo dos clientes no Restaurante Sumi, pode influenciar
na entrada de turistas no Municipio de Inhambane e consequentemente 0 aumento da

receita no restaurante e da economia do pais.

E ainda, trara mais beneficios sociais, a comunidade local, podera aproveitar do aumento
da demanda para promover as suas actividades diarias, como de artesanato, produtos do
mar providos da pesca, visto que o restaurante recebe clientes nacionais assim como
internacionais. Trara ainda ganhos académicos, podendo auxiliar as pesquisas academicas
futuras relacionadas com a avaliagdo da satisfacdo de clientes sobre o atendimento

prestado em restaurantes.
1.4.0Objectivos
1.4.1 Geral

Criar estratégias de melhoria no atendimento para a satisfacdo dos clientes no Restaurante

Sumi.
1.4.2.Especificos

+ Identificar estratégias de melhoria no atendimento para a satisfacdo dos clientes;
¢+ Seleccionar estratégias de melhoria do atendimento para a satisfacdo dos clientes no
Restaurante Sumi;

¢+ Produzir accBes concretas para a melhoria do atendimento no Restaurante Sumi.
1.5.Metodologia

Metodologia € um conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos, associado aos
processos ou operacdes mentais que devem ser empregadas na investigacdo. E a linha de
raciocinio adoptada no processo de pesquisa, 0s métodos que fornecem as bases logicas a

investigacao para que os objectivos sejam atingidos (GIL, 2008).

Marconi e Lakatos (2007, p.17), por sua vez afirmam que a metodologia ¢ o “conjunto de

métodos e técnicas utilizadas para a elaboragdo e desenvolvimento de uma pesquisa”.

Na base desse pensar, pode-se considerar que a metodologia representa o caminho que
deve ser trilhado pelo pesquisador de modo a alcangar 0s objectivos previamente

definidos.



Caracterizacéo da pesquisa

De acordo com a metodologia proposta por Tatiana e Denise (2009), esta pesquisa

caracteriza-se da seguinte forma:

a) Quanto a abordagem: €& uma pesquisa qualitativa, pois emprega medidas
padronizadas e sistematicas, reunindo respostas pré-determinadas, facilitando a analise

e interpretacdo dos dados.

b) Quanto a natureza: é uma pesquisa aplicada, porque gera conhecimentos para
aplicacdo prética, dirigida a solucédo de um problema especifico.

¢) Quanto aos objectivos: trata-se de uma pesquisa exploratdria, pois proporciona maior
familiaridade com o problema, tornando explicito através do levantamento

bibliografico e pesquisa de campo.

d) Quanto aos procedimentos técnicos: a pesquisa € bibliogréafica, documental e de

campo.

Pesquisa bibliografica- consiste na utilizacdo de fontes constituidas por material ja
elaborado como livros, textos e artigos cientificos. Esses dados sdo usados no estudo sob
forma de citagdes, servindo de embasamento para desenvolvimento do assunto pesquisado
(MARCONI & LAKATQOS, 2003).

Pesquisa documental- essa consiste na utilizacdo de fontes mais diversificadas e dispersas,
sem tratamento analitico, como videos, relatérios, regulamentos (MARCONI &
LAKATOS, 2003).

Pesquisa de campo- consiste em fazer levantamento de dados no local de estudo através de
técnicas e instrumentos previamente elaborados. O pesquisador observa, identifica e
recolhe as informacGes sobre objecto de estudo no seu contexto original de vivéncia
(MARCONI & LAKATOQOS, 2003).

Etapas da pesquisa

A pesquisa obedeceu quatro (4) etapas: (1) escolha e delimitacdo do tema; (2) recolha e
obtencgdo de dados; (3) analise de dados e redaccdo do trabalho final e (4)apresentacdo e

discussdo dos resultados.



12 Etapa: Escolha e delimitacdo e do tema

A escolha deste tema, originou-se de uma experiéncia pessoal vivenciada, onde em
seguida envolveu a pesquisa bibliogréfica, que consistiu na identificacdo, seleccdo e
analise de varias obras fisicas e virtuais existentes em forma de livros, artigos cientificos,
dissertacdes e teses que versam sobre o tema. A escolha do tema resultou na analise e
encontro de um problema que merece ser investigado cientificamente e demonstrou

condices de ser formulado e delimitado em fungéo da pesquisa.
2% Etapa: Recolha e obtencéo de dados
a) Fonte de dados

Para a realizacdo deste trabalho foram usados dados primarios e secundarios. Os primarios
que foram obtidos na colecta de dados no campo e os secundarios obtidos em diferentes
livros, artigos, documentos divulgados ou disponiveis na internet, podendo fazer parte

deste os desenvolvidos na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane (ESHTI).
b) Técnicas e instrumentos de recolha de dados

Segundo Demo (2000), o levantamento de dados é um processo de apuracdo de
informacgdes para comprovar uma problemética levantada. Nesta fase, faz-se o processo de
colecta, levantamento e, por fim, tratamento das informacdes e divulgacdo dos resultados.
Foram usados as seguintes técnicas e instrumentos de recolha de dados de modo a se

alcancar os objectivos propostos:

Pesquisa bibliografica - esta pesquisa abrangeu a bibliografia ja tornada publica em
relacdo ao tema de estudo, desde publicacdes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,

pesquisas, monografias, teses, material cartografico, entre outros.

Questionario - é um instrumento de colecta de dados constituidos por uma série ordenada
de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo questionado, sem a presenca do
questionador. Objectiva levantar opinides, crengas, sentimentos, interesses, expectativas e

situagdes vivenciadas (vide em Apéndice A’ e ‘B’0 guido de questionario).

Foi escolhido este instrumento pelo facto de proporcionar uma série de vantagens, como o

grande numero de dados que se pode conseguir em pouco tempo, atingir maior nimero de



pessoas simultaneamente, abrange uma area geografica mais ampla, obtém respostas mais
rapidas e mais precisas, e sera aplicado a uma determinada amostra dos clientes que
frequentam o Restaurante Sumi, os funcionarios e 0s proprietarios. O questionario para o0s

clientes foi aplicado sob forma online, na ferramenta de avaliacdo Google Forms®.

Amostra - de forma a colectar as informagbes para o presente projecto de
desenvolvimento usou-se a amostragem ndo probabilistica em que hd uma escolha
deliberada dos elementos da amostra, que vdo representar o universo. O questionario
direccionado aos clientes contou com uma amostra de 50 clientes e aos funcionarios
totalizou com uma amostra de 6 funcionarios, onde consistiu numa amostragem aleatéria

simples.
3% Etapa: Andlise de dados e redacc¢do do trabalho final

Apos a colecta dos dados obtidos na realizacdo do trabalho do campo com os dados
obtidos na revisdo bibliografica foi feita a analise e compilacdo dos resultados, de acordo
com as diversas abordagens dos autores em relacdo a realidade que sera constatada no
trabalho de campo com o objectivo de propor estratégias para a melhoria de servigos de
atendimento prestados no Restaurante Sumi.

De modo a interpretar os dados, recorreu-se ao método descritivo, que consistiu em
descrever o estado e / ou 0 comportamento de uma série de variaveis, neste método foram
descritos os resultados obtidos na pesquisa do campo, com auxilio do pacote informatico
Microsoft Office (Word), obedecendo as normas do Regulamento de Culminacédo de Curso
vigente na ESHTI.

42 Apresentacdo e discussao dos resultados

Nessa fase, foi feita a apresentacéo e discussao dos resultados derivantes do trabalho de
pesquisa realizado. Esta apresentacdo serd feita de duas formas, nomeadamente:
apresentacdo escrita e oral, a escrita, consistira na avaliacdo da componente escrita do

trabalho e seguir-se-a a segunda forma que sera feita por meio de programa PowerPoint.

'Segundo Martins (2020), o Google Forms é uma ferramenta de apoio na aplicagdo de avaliacdes somativas,



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Enquadramento Teorico-Conceptual

De modo a tornar o tema perceptivel e claro para o leitor, recorreu-se a alguns autores que
descrevem alguns conceitos que sdo desenrolados ao longo das abordagens do proprio

tema.
2.2. Conceitos basicos
2.2.1.Estratégia

Segundo Moritz (2009), estratégia € o plano de accdo para alcangar metas e objectivos de
longo prazo em um contexto organizacional. E uma visdo do futuro e uma orientacao para

alcancar essa visao.

No contexto das organizagdes, a estratégia é a forma como a organizagéo planeja alcancar
suas metas e objectivos, geralmente relacionadas ao crescimento, rentabilidade,

participacdo de mercado, e posicionamento competitivo (MARTINET, 2006).
2.2.2.Satisfacao

Segundo Santos (2018, p. 13), ” a satisfacdo é funcdo de desempenho e expectativas
percebidos. Se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se
0 desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara satisfeito, se 0 desempenho for

além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou encantado.

Para Oliver (1981, p. 27), "a satisfacdo é o estado psicoldgico resultante da emocdo em
torno da expectativa desconfirmada que é casada com o0s sentimentos a prior do

consumidor".

Partindo destes dois pontos de vista, pode assumir se que a satisfagéo, parte de alcance das
expectativas predefinidas pelo consumidor, portanto, torna-se importante que as

organizacOes criem esforcos que garantam a satisfacdo dos seus consumidores.
2.2.3.Clientes

Para Kotler (1993, p.38): “clientes sdo organizagdes ou pessoas, internas ou externas a

organizac¢do que sao impactadas pelos produtos.” Estes podem ser de dois tipos: internos e



externos. O primeiro tipo envolve as pessoas a quem sdo direccionados 0s servigos ou que
recebem algum tipo de produto, necessario a realizacdo do trabalho. J& o segundo é
conhecido também como ‘“clientes finais”, e sd3o os responsaveis por manter

financeiramente a empresa, adquirindo produtos ou servigos.
2.2.4.Atendimento

Atendimento pode ser definido como todo o suporte que a organizacdo oferece aos
clientes. Se trata de uma relagdo que uma empresa estabelece com os seus clientes, isto &,
consiste em prestar todo o suporte que o comprador dos produtos ou contratante dos
servigos precisa para ter boas experiéncias em todas as etapas do processo de compra
(DOUGLAS, 2022).

Deste modo, importa salientar que o atendimento, pode ser elemento fundamental para
garantir a satisfacdo de um cliente/consumidor. Portanto, se as organizagdes oferecerem

atendimento de qualidade, ttm meio caminho dado para sobressairem no mercado.
2.2.5.Restaurante

Para Castelli (2001),considera-se restaurante o estabelecimento que fornece ao
publico alimentagdo mediante pagamento. Esse conceito engloba os mais variados tipos de
estabelecimentos. Cada um deles, contudo, possui caracteristicas especificas em funcéo

das quais sao mais precisamente definidas”.

Segundo Pelaez (2008), afirmam que restaurante € um estabelecimento que se dedica ao

negocio de servir” ou ainda, “saldao ou aposento onde séo servidas as refeigdes”
2.3.Satisfacéo do cliente

Os clientes sd@o o bem de maior valor para qualquer organizacdo, em alguns casos, eles que
determinam o seu sucesso ou fracasso, assim, satisfazer o cliente é uma das tarefas mais
importantes. Portanto, “satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em

relacdo as expectativas do comprador” (Kotler, 2000, p.58).

E uma obrigacdo de todos os membros de qualquer organizaco e ramo, criar condicdes

possiveis que vdo ao encontro da satisfacdo dos clientes, pois um cliente satisfeito
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aumenta as chances de recomendar outros potenciais, aumentando assim o ciclo de
clientes. Por outro lado, um cliente insatisfeito pode ndo voltar mais a comprar na
organizacao e até fazer uma divulgacdo boca a boca que a prejudique, intencionalmente ou
néo (Kotler, 2000).

Para Freitas (2001), foi provado estatisticamente que clientes insatisfeitos sdo mais
influenciadores para a decisdo do proximo em frequentar o estabelecimento que o0s
satisfeitos, visto que eles comentam suas insatisfagdes com maior nimero de pessoas do

que comentariam caso estivessem satisfeitos com o atendimento.

A satisfacdo do cliente deve ser vista como a principal preocupacdo da empresa. As
empresas precisam oferecer servicos e produtos que satisfacam as expectativas de seus
consumidores. Segundo Kaotler (2000, p. 58):
Fica claro que a satisfacdo é funcdo de desempenho e expectativas
percebidos. Se o desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara
insatisfeito. Se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara

satisfeito, se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara
altamente satisfeito ou encantado.

Portanto, deve-se considerar que cada cliente tem seu jeito, seus habitos e costumes e
saber analisar e avaliar suas necessidades a fim de satisfazé-los. Reichheld (2000), afirma
que nenhuma empresa pode satisfazer todas as necessidades de todos os consumidores. E
preciso concentrar-se em determinar clientes e fazer todo o possivel para conserva-los,
elaborar politicas de precos, linhas de produtos e niveis de servigos voltados para o

crescimento da fidelidade.
2.4. Importancia do estudo da satisfacdo do cliente

O estudo da satisfacdo do cliente € um momento cognitivo de fundamental importancia,
tanto como medida de eficiéncia de produtos ou servigos, tanto como ponto de partida
para futuras ac¢fes que uma organizacdo decida realizar com o objectivo de obter uma

vantagem competitiva a médio e longo prazo (HUNT, 1983).

Numa perspectiva econdmica, a importancia dos niveis de satisfacdo sobre o

comportamento do cliente, faz sentir o seu resultado da organizagao.

De acordo com Fornell (1992) citado por Francisco (2011), “em primeiro lugar, manter

clientes satisfeitos favorece a lealdade face ao produto ou marca, uma vez que estdo mais
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predispostos a repetir a experiéncia de compra no futuro, a comprar com maior
frequéncia, ou a adquirir outros produtos oferecidos por esse mesmo fornecedor”. Isto
implica uma diminuicdo dos custos comerciais/promocionais futuros, uma vez que

envolvera menores esforgos e gastos para promover a venda a clientes satisfeitos.

Mais detalhadamente, Gerson (1995) resume em sete pontos essenciais a importancia do

estudo da satisfacdo do cliente:

Conhecer a opinido dos clientes;

Entender as necessidades, exigéncias e expectativas do cliente;
Superar as lacunas entre qualidade percebida e qualidade entregue;
Estabelecer padrdes de desempenho;

Obter maiores lucros;

Compreender em que direcgdo direccionar as escolhas futuras;

N o gk~ w DhoE

Iniciar um processo de melhoria continua.

A satisfacdo do cliente assume um papel estratégico para organizacGes orientadas para o

cliente, como elemento central de uma estratégia de fidelizacdo de clientes.
2.5.Satisfacéo dos clientes em restaurantes

De acordo com Kotler (1994), satisfacdo € o nivel de sentimento de uma pessoa resultante
da comparacdo do desempenho ou resultado de um produto (ou servigo) em relacdo a suas

expectativas.

Qualquer estabelecimento, seja hotel, restaurante, ou outro ramo, obtém éxito quando o

cliente volta, por ter ficado satisfeito.

Em restaurantes, a satisfacdo é percebida pelos servicos prestados, pois resulta de um
conjunto de atributos, como o atendimento feito com cortesia, a boa cozinha abundante e
bem confeccionada, um servigo impecavel onde a arte se alia a simpatia e solicitude,
precos de acordo com o restante servigo, entre outros, pois sdo esses atributos que
compdem a satisfacdo do cliente, o que determinara se o cliente retornara ou ndo ao
restaurante (MARQUES, 2008).

Para os restaurantes, o importante é ter um cliente satisfeito com os seus servigos, de

modo que o cliente retorne novamente e até mesmo faga propaganda positiva dos servigos
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recebidos. Por outro lado, quando um cliente fica satisfeito com o ambiente isso
influencia positivamente, demonstrando assim uma satisfacdo geral dos clientes para com

0 restaurante.

Alguns restaurantes, além de servir alimentos de boa qualidade, proporcionam uma
completa experiéncia sensorial, impecavel apresentacdo do prato, facilidade de manuseio
dos talheres, ambiente decorado, iluminacdo que faca com que o ambiente se torne
agradavel (SCHMITT, 2000). Outro aspecto observado é que clientes de restaurantes
possuem uma tendéncia de preferir locais onde possam fazer sua alimentagdo com calma,
em baixos niveis de activacdo, onde possam relaxar no momento do consumo
(WAKEFIELD et al, 1994).

Para o cliente é importante ter um local agradavel para que se sinta confortavel com a

qualidade dos servigos, com 0 ambiente e com a alimentacao.
2.6.Variaveis que influenciam a satisfacéo dos clientes em restaurantes

Segundo Berry (2007), clientes de servicos de restaurantes fazem uso de trés variaveis

para julgar a satisfacdo dos servigos oferecidos:

A funcional
Satisfacédo
A do cliente
mecanica
O aspecto
humano

Figura 01: Variaveis que influenciam a satisfagdo dos clientes
Fonte: Berry (2007)

% A funcional - relacionada a qualidade da comida, variedade do cardapio, bebida,

ingredientes, entre outros;
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% A Mecanica - associada ao ambiente, layout, iluminacdo, decoracdo e instalacdes
fisicas;
“ A humana - caracterizada pelo atendimento, pelo desempenho, comportamento e

aparéncia dos funcionérios

Segundo Berry (2007), o aspecto humano exerce maior influéncia sobre a percepcao
global de qualidade dos clientes de restaurantes do que a mecanica. Enquanto isso, Parsa e
Kouhy (2005) afirmam que a funcionalidade constitui apenas uma parte da experiéncia de
consumo do servigo, e uma combinagdo balanceada de atributos funcionais, mecénicos e

humanos pode garantir o sucesso dos restaurantes.

De modo a alcancar os objectivos do trabalho, sera desenvolvido o especto humano,

especificamente o atendimento ao cliente.
2.7.Atendimento ao cliente nos restaurantes

O mercado cada dia mais inovador leva as organizacGes a buscarem diferenciais, pois
somente oferecer produtos com qualidade ndo € mais o suficiente, os clientes querem algo
mais, alguma coisa que justifique sua escolha por uma empresa ou outra. E este diferencial
é o atendimento. Segundo Chiavenato (2005, p. 209),
O atendimento ao cliente € um dos aspectos mais importante, sendo que o
cliente é o principal objectivo do negécio, que todo negécio deve ser voltado

ao cliente, sendo que s6 permanecera se o cliente estiver disposto a continuar
comprando o produto/servico.

O atendimento ao cliente em restaurantes é imprescindivel para assegurar a satisfacdo do
cliente e garantir que ele volte, e é assim que a equipe de servico se mostra uma peca
fundamental para o sucesso do restaurante. Nesse contexto, 0 empregado de mesa junto a
equipe, tornam-se influentes na percepcao final que o consumidor terd do estabelecimento,
por estar se relacionando directamente com o cliente desde o pedido até o encerramento da
conta. O empregado de mesa €, sem duvida, a peca fundamental na organizacédo de servicos
de restaurantes, pois, sendo conhecedor da sua profissdo e sabendo tratar os clientes com
cortesia e delicadeza, tem ao seu dispor amplas possibilidades de gerar clientes satisfeitos e
fieis (MARQUES, 2008).


https://www.casamagalhaes.com.br/blog/bares-e-restaurantes/atrair-clientes-para-restaurantes/
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Bulos (2015), defende que o mau atendimento € uma das principais causas do ndo regresso
de um cliente ao restaurante. Segundo o autor, pesquisas indicam que 70% dos clientes sdo

perdidos em fungdo do mau atendimento, embora apenas 4% destes clientes reclamam.

Diniz e Fuerth (2009), descrevem que todas as pessoas esperam algo de alguém, e superar

estas expectativas com a exceléncia no atendimento resulta no encantamento.

O atendimento em restaurantes vai muito além de apenas servir o prato ao cliente, trata-se
de antecipar qualquer solicitacdo que possa vir a ser feita, ainda que ndo seja do produto
principal do estabelecimento.

Pode-se citar exemplos de mau atendimento em restaurantes, quando o garcom esta mal-
humorado e ndo atende as expectativas do cliente, quando a comida chega fora do padréo
para 0 consumidor, quando o ambiente ndo esta higiénico e até mesmo quando existe

demora na recepgdo ou no recebimento da conta (BULUS, 2015).
2.7.1. O processo de atendimento ao cliente em restaurantes

Segundo Limber (2021), em restaurantes, sejam eles lanchonetes, restaurantes a la carte,
buffets ou qualquer outra op¢do que tenha um espaco para receber os clientes, o principal
foco de um atendimento de exceléncia deve ser oferecer uma boa experiéncia. Para isso, €
essencial ter garcons gentis e prestativos, pedidos ageis, cardapios acessiveis, comandas
praticas e outros. O atendimento excelente inicia antes do cliente entrar no

estabelecimento.
Limber (2021), descreve o processo de atendimento ao cliente da seguinte maneira:
¢ Primeira impressdo

A primeira impressdo no restaurante € muito importante. Se o cliente chegar ao
estabelecimento esperando uma boa experiéncia, ele estara mais propenso a aproveitar o
que o restaurante tem para oferecer, assim, & mais facil cumprir ou talvez até superar suas
expectativas. Por outro lado, se o cliente ouvir uma opinido negativa sobre o restaurante,
ou ter uma ma impressdo das redes sociais por exemplo, é provavel que ele nem se preste
a ir ao estabelecimento. E, caso va, a maior probabilidade ¢ que ele “encontre” motivos
para reforcar sua opinido de que o restaurante é ruim mesmo que o atendimento tenha sido

perfeito.
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Portanto, é fundamental que o restaurante garanta que a primeira impressao do cliente seja
realmente positiva. E isso envolve os investimentos em marketing do restaurante, as suas

redes sociais e até a forma como os clientes fidelizados falam sobre o estabelecimento.
% O primeiro contacto do cliente com o restaurante

Muitas vezes, o cliente busca entrar em contacto com o estabelecimento antes mesmo de ir
até ele. Pode ser para fazer reservas, tirar duvidas, perguntar sobre a localiza¢ao, conhecer

0S precos e até para saber mais sobre 0 mend.

O contacto pode acontecer via telefone, WhatsApp ou outras redes sociais. Por isso, é
essencial ter sempre alguém disponivel, amigavel e preparado para atender cada pessoa
com agilidade. Esse momento faz parte da primeira impressdo que o cliente terd do
estabelecimento. Por isso, é importante tratd-lo com muita atencdo no telefone ou néo o
deixar esperando no WhatsApp, ou noutras redes sociais. O cliente precisa sentir ja no
primeiro contacto o qudo importante ele é para o restaurante, essa sensacdo € o0 que

desencadeia a satisfacdo e consequentemente a sua fidelizagéo.
+«+ Atendimento de exceléncia na recepcao do restaurante

Este € um momento importantissimo e fundamental para completar o sucesso na primeira
impressdo do cliente. Se o restaurante contar com um espago de recepcdo, é preciso

garantir os seguintes elementos:

a) Um ambiente agradavel- o espaco do restaurante precisa ser visualmente convidativo
desde o primeiro momento. Caso haja a necessidade de aguardar na recepg¢do enquanto
a mesa fica pronta, é essencial que o cliente se sinta confortavel.

b) Um recepcionista capacitado- o profissional que recebe os clientes precisa estar
preparado para fazé-lo sentir-se bem-vindo no restaurante. E também deve ser capaz
de tirar davidas, se for necessario.

c) Agilidade no atendimento- nenhum cliente gosta de ficar a espera e ainda mais se esta
com fome. Por isso, o restaurante deve garantir que o tempo na recepcao seja rapido e

o cliente seja logo levado a sua mesa.

Se ndo houver uma recepc¢éo, o fundamental é ter garcons prontos para auxiliar o cliente e

guia-lo para uma mesa ideal para o nimero de pessoas.
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< Um menu adequado

Se o cliente chegou ao restaurante, sentou-se a mesa e, finalmente, chegou 0 momento do
atendimento de facto, o sucesso deste momento comeca pelo cardapio. A parte mais
importante deste momento é fazer com que o cliente receba um cardapio com agilidade.
Também é imprescindivel garantir que todos os itens do cardapio estejam actualizados,

para evitar que o cliente peca algo que nédo esta disponivel.
% A comunicagdo com a cozinha do restaurante

E preciso ter uma comunicagio muito boa, agil e organizada com a cozinha, para garantir

a producdo dos pratos correctos, sem perda de tempo e sem erros.
% Atendente do caixa

Muitos problemas de atendimento costumam acontecer no caixa do restaurante, o principal
é contar com um atendente bem capacitado, cordial e preparado para realizar as cobrangas
com tranquilidade e sem erros. Evitar a confusdo no caixa é muito importante para

fidelizar os clientes e também para ajudar na gestdo financeira.
% Atenc&o no po6s-venda do restaurante

O trabalho de satisfacdo dos clientes no restaurante ndo termina quando eles vdo embora!
E vélido trabalhar um pods-venda de qualidade para realmente conquista-los. E
fundamental que o restaurante conte com um cadastro de cada cliente que o visita, com
nome e uma ou mais formas de contacto. Com o contacto, o restaurante pode fazer uma
pesquisa de satisfacdo, para que o cliente possa avaliar o restaurante e opinar sobre como

ele pode melhorar. Dessa forma, ele se sente parte do estabelecimento.
2.7.2. Empregado de mesa

Peca-chave na dinamica de um restaurante, 0 garcom representa a empresa perante o
cliente e, na maioria dos casos, € 0 Unico profissional com quem o cliente se relaciona.
Pode ser considerado um profissional de extrema importancia dentro da estrutura do
restaurante, porque do trabalho dele dependera grande parte do sucesso ou insucesso do
restaurante (PACHECO, 2004).
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Segundo Pacheco (2004), para alem dos conhecimentos e qualificacfes de natureza técnica

e profissionais, variaveis de categoria para categoria, ha, porém, algumas qualidades que

dever&o ser comuns a todos os empregados de mesa:

X/
L X4

X/
L X4

Apresentacdo pessoal impecavel quanto ao uniforme, cabelos, rosto, dentes, méos e
unhas;

Eficiéncia, rapidez, seguranca, paciéncia e calma;

Conhecer as técnicas de servicos;

Conhecer a composicao dos menus;

Higiene absoluta, tanto pessoal como no trato com produtos, utensilios e local de
trabalho;

Simpatia, dedicacdo, descri¢do e poder de comunicagao na convivéncia com clientes e
colegas;

Disposicdo e bom preparo fisico para suportar grandes jornadas de trabalho;

Inteligéncia e agilidade mental;

Honestidade e fidelidade e seriedade tanto com superiores e colegas, como com 0sS
clientes;

Senso de organizacao, iniciativa e criatividade no desempenho das actividades do dia-a-
dia;

Interesse pelo trabalho, pontualidade e profissionalismo.

2.7.3. Importancia do atendimento ao cliente em restaurantes

Segundo Dantas (2014), o atendimento ao cliente é um detalhe fundamental e

indispensavel para que um restaurante alcance 0 sucesso, pois, mesmo que a comida seja

de qualidade e tenha um marketing de exceléncia, um mau atendimento pode gerar

grandes perdas, hoje em dia, vivemos na era da experiéncia. Um bom produto ou servico

ndo é mais o suficiente para satisfazer clientes, eles querem ter uma experiéncia de

exceléncia no restaurante. Se os clientes sentirem que a expectativa foi cumprida em

algum estabelecimento, eles tendem a voltar, porque sabem que terdo um bom

atendimento e um éptimo momento para relaxar comendo, alem de satisfazer as suas

expectativas, uma boa experiencia pode gerar 0s seguintes beneficios:

+ Melhores avaliagdes em aplicativos e pesquisas de opini&o, o que reforca o0 nome do

restaurante e da autoridade para a marca;
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++ Propaganda do restaurante para amigos e familiares, fazendo um marketing boca a
boca e levando novas pessoas para o estabelecimento;
%+ Comentérios da excelente experiéncia nas redes sociais. Nesta era da experiéncia, nao

basta viver um bom momento, muitas pessoas sentem a necessidade de compartilha-lo.

Se o atendimento oferecido for de exceléncia, muitos clientes vdo divulga-lo em suas
redes, fazendo um marketing gratuito e muito eficiente para o restaurante. Tudo isso €
essencial para o sucesso do negdcio. Hoje em dia esse € o principal caminho para um
estabelecimento se tornar conhecido em toda a regido e atrair clientes constantes
(DANTAS, 2014).

2.8.Vantagens de um bom atendimento em restaurantes

O atendimento ao cliente é um ponto essencial para um restaurante. O suporte que é
oferecido aos clientes, antes, durante e depois da compra é o que ajuda a ter uma excelente

experiéncia com o restaurante.

Segundo Gabriel (2020), o atendimento constroi a percepcdo do publico sobre o
restaurante, € praticamente, o rosto do restaurante, quando bem feito, 0 bom atendimento

ao cliente pode proporcionar muitas vantagens, como:
¢+ Fidelizacdo e retencdo de clientes

O cliente que € bem atendido se sente muito mais a vontade para voltar a comprar. O bom
atendimento ndo deve acontecer somente no momento da compra, mas também na pré-

venda e no pds-venda, pois, os clientes estdo cada vez mais exigentes.
“+ Aumento da credibilidade e confianca

O atendimento ¢ a porta de entrada para os clientes em todas as organizacdes, aquelas que
oferecem um atendimento de qualidade ao cliente acabam ganhando credibilidade no

mercado.

Isso acontece porque clientes que sdo bem atendidos, fazem questéo de divulgar para outras

pessoas e isso gera uma rede de confianga entre o restaurante e o pablico.

+* Reducéo do custo de aquisicdo do cliente
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Se o restaurante tem clientes fidelizados, engajados e que fazem compras constantemente,

reduz bastante o investimento em marketing para buscar novos clientes.

Fidelizar novos clientes acaba saindo muito mais caro e sendo muito mais dificil do que
manter os que ja tem satisfeitos(GABRIEL,2020).
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3. DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

3.1. Descricéo da area de estudo

Restaurante Sumi, localizado na praia do Tofo, onde por sua vez, a Praia do Tofo esta
localizada na regido sul de Mogambique, na provincia de Inhambane, concretamente no
municipio de Inhambane. Em conformidade com Nhamtumbo (2007), citado por
Benjamim (2016), este municipio localiza-se entre as latitudes 23°45°50”S (Peninsula de
Inhambane) e 23°58°15”S (Rio Guitia) e as longitudes 35°22°12”E (Ponta Mondela) e
35°33°20”E(Cabo de Inhambane), englobando uma parte continental e duas ilhas (ilha de
Inhambane e ilha pequena), o que circunscreve uma area total de 192 km2. A Praia do
Tofo faz parte do territério do bairro Josina Machel que dista cerca de 22 km do centro da
cidade de Inhambane. A regido balnear do Tofo é o cartdo-de-visita da cidade de
Inhambane, local turistico de grande preferéncia pelos residentes, visitantes nacionais e

estrangeiros.
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Figura 02: Restaurante Sumi

Fonte: Tripadvisor (2021)
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Sumi é o numero 1 de 21 restaurantes no Tofo segundo a classificacdo do Tripadvisor, o
Restaurante possui 4.5 estrelas, tendo sido atribuido pelo Tripadvisor o prémio Travellers’
Choicepor sempre ter recebido Optimas avaliacfes e esta entre 10% dos melhores
estabelecimentos no Tripadvisor. Este restaurante tem uma cozinha diversificada, de
diferentes sabores e para diferentes paladares, desde a comida japonesa, frutos do mar,
sushi e comida asiatica, oferece dietas especiais como opc¢des vegetarianas, veganas e sem
gluten. Neste local pode-se almogar, jantar, o mesmo oferece drinks, como também
proporciona alguns momentos de musica ao vivo, possui uma infra-estrutura com acesso
para os cadeirantes e pode-se efectuar reservas, possui um bar completo, em qualquer
momento do dia pode-se visitar este restaurante, pois este fica aberto até tarde (XAVIER,
2022).

3.2.Estudo técnico do problema

Atender o cliente com exceléncia nos dias de hoje deixou de ficar em segundo plano para
se tornar necessidade para qualquer estabelecimento que presta servicos de restauracdo. A
abertura da globalizacdo fez com que as informagdes corressem mais rapidamente e dai
uma conscientizagcdo maior de que o cliente precisa ser bem tratado, ja que o mercado esta
cada vez mais exigente e ndo ha mais espaco para se perder cliente. Portanto, esse é um
dos grandes desafios para estabelecimentos, ou o atendimento ao cliente para a ser
prioridade ou muitos estabelecimentos vao parecer. Todos os colaboradores do restaurante
devem actuar para satisfazer os clientes, quanto mais satisfeitos, maior serd o retorno
financeiro para todos (SANTOS, 2014).

A satisfacdo dos clientes em um restaurante ndo depende apenas do quéo saboroso e belo é
o0 prato servido, mas também do bom atendimento, da eficacia em que o estabelecimento
atende os pedidos de seus clientes, e da duragdo dos servicos prestados, tendo em mente
gue o cliente tem o desejo de se sentir um convidado no restaurante e ndo em uma
transaccao comercial (JORGE, 2023).

Com base nos dados recolhidos no momento da aplicacdo do questionario aos clientes no

Restaurante Sumi,foram levantados os seguintes problemas:

a) Variabilidade no atendimento
Durante a recolha de dados, notou-se que a equipa de servigo do Restaurante apresenta um

grau de variabilidade na prestacdo dos servicos. Como a figura abaixo ilustra, quando
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questionados se o atendimento tem variado de atendente a atendente, 89% dos clientes
responderam que "sim™ e o0s restantes que correspondem aos 11% responderam que ndo.
Sendo que a maioria considera que o atendimento varia de atendente a atendente, logo,
consideramos que ha variabilidade no atendimento no Restaurantes.

W Sim

Figura 03: Variabilidade no atendimento.

Fonte: Autor (2023)

b) Apresentacdo pessoal dos funcionarios nao agradavel

Quanto a apresentacao pessoal dos funcionérios, teve mais énfase a parte dos uniformes. O
restaurante opta pelo uso de camisetas pretas (que séo oferecidas pelo restaurante) como
uniforme, mas, por cada funcionario possuir um par de uniforme e ter que usar 0 mesmo
todos os dias, acaba ficando gasto e apresentando uma impressdo nao agradavel para os
clientes. O grafico abaixo, ilustra as respostas obtidas durante a aplicacdo do questionario

em relacdo a apresentacdo pessoal dos funcionarios.

M Sarisfatoria

M Pouco satisfatoria

M Sarisfatoria

M Deve se investir na
qualidade de roupa dos
funcionarios

38%

Figura 04: Apresentacéo pessoal dos funcionrios

Fonte: Autora (2023)



23

Questionados os clientes quanto a hospitalidade dos atendentes ao chegar no Restaurante,
28 afirmaram que a foi boa, 17 que foi razoavel e 10 ma. Relativamente a disponibilidade
dos funcionérios para a prestacdo servigos, 40 clientes responderam que ha sempre
funcionarios disponiveis e 10 responderam que ndo. Quanto a capacidade de explicar a
composicdo do menu, todos os respondentes (50 clientes) afirmaram que os funcionarios
explicam correctamente. Somente 1 respondente afirmou que o atendimento prestado no
Restaurante é excelente, 20 consideram o atendimento satisfatério, 28 consideram normal
e 1 o considerou péssimo. Quanto as chances de indicar o Restaurante para um amigo ou

familiar, 32 consideraram maximas, 18 minimas

Com os dados recolhidos no momento da aplicacdo do questionario aos funcionarios,

foram levantados os seguintes problemas:

c) Falta de formacdo na area

Depois da aplicacdo do questionario aos funcionarios, constatou-se que a maioria deles
ndo possui uma formacao na area em que actua, o que tem causado alguns erros como o
préprio mau atendimento. A falta de formacgé&o na area por parte dos funcionarios, pode ser
um dos factores que tem causado a maioria dos problemas que o restaurante apresenta,
pois, os funcionarios podem apresentar dificuldades para atender com eficiéncia os

pedidos e reclamacdes dos clientes.

M Possui uma formacao

B N3o possui

Figura05: Formac&o na area.

Fonte: Autora (2023)
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3.3.Procedimentos/accbes concretas para a resolucdo do problema

Apds o levantamento e feito o estudo dos dados que foram adquiridos através do
questionario sentiu-se a necessidade de se criar e implementar estratégias para a melhoria

do atendimento para aumentar a satisfacdo dos clientes no Restaurante.
3.3.1.Estratégia 1: Formac6es continuas do pessoal

Levando em conta que a cada dia, os clientes ficam mais exigentes e com mais opcdes de
lugares para passar as suas refeicdes, € importante que o Restaurante invista nos seus
funcionérios, de forma a proporcionar um atendimento diferenciado e agradavel, com isso,
para a resolucdo do problema de falta de profissionalismo e apresentacdo pessoal dos
funcionarios, aconselha-se que o Restaurante invista em formacdes continuas, pois, para
além da formacdo que todos os funcionarios devem receber quando incorporam a um

estabelecimento, é imprescindivel que tenham também formagdes continuas.

E muito conveniente que o restaurante possa oferecer formacdes bésicas que garantam um
bom funcionamento geral. A equipe podera receber formacdo sobre as operacdes da sua
area: a sua organizacdo, normas béasicas de trabalho, a sua apresentacdo pessoal e 0s
objectivos que se esperam cumprir. E também, com as tendéncias actuais, sera possivel
preparar 0s funcionarios para o futuro com treinos sobre softwares para gestdo de

restaurantes ,utilizacdo e analise de dados para um servi¢o personalizado, por exemplo.

As formacGes continuas direccionadas a 6 funcionarios, poderdo decorrer num periodo de
3 em 3 meses, de modo a manter os funcionarios activos no que concerne ao bom
atendimento e as novas tendéncias do mercado consumidor. A seguir temos o plano de

formacdo que sera usado por um periodo de 1 ano, onde estara dividida em 3 sessdes:

Quadro 01: Plano de formagdo

Publico alvo: | Formador: Beatriz Monjane Local da formacdo: | Duracdo por
Serventes de mesa Restaurante Sumi sessdo: 3h

Sessdo 1

Tema: Etica e boas maneiras

Objectivos Conteados



https://www.theforkmanager.com/pt-pt/aumente-eficiencia-da-sua-equipa
https://www.theforkmanager.com/pt-pt/aumente-eficiencia-da-sua-equipa
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Dotar os colaboradores de conhecimentos praticos

e tedricos para melhorar

atendimento e garantir 0
estabelecimento;

Demonstrar as formas de ser e estar dentro do loc
de trabalho;

Falar do comportamento apresentacdo dentro do

local de trabalho.

a qualidade do

sucesso  do

Etica e boas maneiras no local de trabalho;

Caracteristicas de um servente de mesa.

al

Sessao 2

Tema: Eficiéncia e efi

cacia no atendimento ao cliente

Objectivos

Conteudos

Falar da importancia que o atendimento tem para
um estabelecimento;

Mostrar as técnicas de atendimento ao cliente.

Operagdes do atendimento ao cliente;
Como satisfazer os clientes com o atendimento;

Importéncia da satisfacdo dos clientes com o

atendimento prestado.

Sessao 3

Tema:Desenvolvimento pessoal dos funcionérios

Objectivos

Conteudos

Manter os funcionarios motivados de modo a

atingir todo o seu potencial.

Testes de personalidade;

Competéncias.

Sessao 4

Tema: Uso da

s TIC’s no atendimento

Objectivos

Conteudos

Aperfeicoar as técnicas de atendimento ao cliente
com a tecnologia;
Integrar os funciondrios as novas tendéncias (uso

das TIC’s) do mundo actual.

Atendimento automatizado;

Vantagens da automatizacdo do atendimento;

Fonte:Autora (2023)

Quadro 02: Descrigao dos métodos, recursos e avaliagdo da formagao

Métodos Recursos Avaliacao
Sesséo 1

Demonstrativo Bloco de notas Feedback

Activo Esferogréaficas Continua

Doces

Agua
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Sesséo 2
Activo Data show Continua
Demonstrativo Computador Feedback
Expositivo Bloco de notas
Esferograficas
Doces
Agua
Sesséo 3
Activo Bloco de notas Continua
Exercicios praticos Esferografica Feedback
Doces
Agua
Sesséo 4
Activo Computador Continua
Exercicios praticos Data show Feedback
Demonstrativo Telemdveis
Doces
Agua

Fonte: Autora (2023)

3.3.2.Estratégia 2: Criacao de um Manual de Atendimento ao cliente

Para o problema de variabilidade no atendimento, propde-se a criacdo de manual de

atendimento ao cliente para o Restaurante.

Manual de atendimento vai servir como um documento que descrevera as normas e
procedimentos do atendimento ao cliente, facultando ferramentas de trabalho praticas e
eficazes que possam proporcionar a satisfacdo dos clientes e funcionarios. Alem disso, por
ser um documento rico em detalhes, serd muito importante para treinar e orientar 0s

funcionérios, padronizando as préaticas no ambiente de trabalho.

Neste caso, 0 manual para o Restaurante Sumi sera usado pelos funcionarios da area de
atendimento como um documento escrito que vai listar instru¢bes passo a passo sobre
como completar o atendimento ou como lidar com uma situacdo especifica quando ela
surge no local de trabalho. Ele também vai conter os métodos e padrdes sobre como o

trabalho deve ser executado.
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O manual de procedimentos para 0 Restaurante, sera desenvolvido depois de um processo
de analise das actividades desempenhadas no estabelecimento, mas, como ponto de

partida, serdo ilustrados alguns tdpicos que devem constar no Apéndice ‘C’.

3.3.3.Estratégia 3: Premiacdes de melhores colaboradores

Como forma de incentivar os funcionarios a desempenhar melhor o seu trabalho,
recomenda-se que 0 Restaurante empregue a estratégia de premiacdo como um factor
motivacional. As premiacdes serdo beneficios oferecidos pelo Restaurante como forma de
reconhecer a boa performance dos seus funcionarios. Além do salario mensal e beneficios
como alimentagdo , o Restaurante pode oferecer um bonus extra para que os colaboradores

se sintam valorizados.

As premiacdes, podem ser oferecidas considerando as seguintes variaveis:
g—>Responsabilidade/comprometimento
Variaveis para Premiagdes |—>Boa apresentacdo

—Profissionalismo Boa relacdo com clientes

—* Boa relagdo com clientes

Figura 06: vaidveis para premiacéo
Fonte: autora (2023)

As premiacGes no Restaurante Sumi, podem ser usadas para valorizar o atingimento de
metas, expressar apre¢o, motivar os funcionarios e reforcar um comportamento desejado.
Sabe-se que todo funcionéario aprecia ou espera ser reconhecido pelo seu empenho, pela
diferenca que faz, pela sua criatividade, proatividade, inovacdo, produtividade, entéo, a
implementacdo das premiacGes vai gerar engajamento entre os funcionérios e, por
consequéncia disso, irdo desempenhar melhor o seu trabalho de modo que satisfaca os

clientes.

As premiac6es, podem ser fornecidas de diferentes maneiras, desde um bénus em dinheiro

no saldrio até cursos, jantares e promogdes de cargos.


https://blog.caju.com.br/post/vale-alimentacao
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3.4.Resultados esperados

O atendimento ao cliente, € um elemento chave que garante o sucesso ou ndo de qualquer
estabelecimento, pode assumir se que as inter-relacbes entre os clientes e o0s
estabelecimentos sdo quesitos essenciais para a fidelizacdo de clientes existentes e
conquista dos potenciais, por outro lado, divulgar os produtos e servicos da organiza¢éo no

mercado.

A realizagdo do presente projecto de desenvolvimento possibilitou a autora, conhecer a
importancia de aplicar estratégias que melhoram o atendimento com vista a satisfazer os
clientes no Restaurante Sumi. Foram feitos estudos bibliograficos de modo a perceber a
visdo de varios autores acerca do tema apresentado, bem como, estudos de campo de
modo a perceber dos clientes do Restaurante Sumi sobre a satisfacdo quanto ao
atendimento prestado. Portanto, espera-se que 0 projecto, obtenha ganhos, do ponto de
vista da fidelizacdo dos clientes, atravées de boas relacbes no atendimento e que melhore o
tratamento oferecido pelos funcionarios aos clientes, espera-se também que o0 projecto
estimule o Restaurante Sumi a optar na inovagdo, do ponto de vista de uso das estratégias
propostas como forma de garantir a satisfacdo dos clientes; espera-se ganhos financeiros,
do ponto de vista de mais aderéncia ao restaurante, pois quanto maior for aderéncia, maior

sera o retorno econémico, e consequentemente podera melhorar a vida dos colaboradores.
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Nesta fase, fez se o planeamento temporal da duracdo das actividades e procedimentos

para a realizacdo do PD.

Quadro 03: Cronograma das actividades

Meses (2023-2024)

Dezembro

Janeiro

das estratégias

N° Actividades
Outubro Novembro

01 Apresentagdo da
proposta ao R.S

02 Aprovacdo do projecto

03 Inicio da
implementacédo das
estratégias

04 Criacdo de manual de
boas maneiras

05 Formagdo do pessoal

06 Monitoria e avaliacdo

Fonte: Autora (2023)
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Nesta etapa fez se o levantamento de todos 0s recursos necessarios para materializacdo da

pesquisa estd or¢ado em um valor total de 42.201,00MZN.

Tabela 01: Orcamento do Projecto

N° Material Quantidade Preco Preco total | Fornecedor
unitario (MZN)
(MZN)
01 Impressdo de manual de 2 1.000,00 2.000,00 HELIO LDA
boas maneiras
02 Subsidio para Formador 3 5.000,00 15.000,00
porsessao | 0 ||
03 Bloco de notas 7 75,00 525,00 HELIO LDA
04 Esferogréaficas 7 15,00 105,00 HELIO LDA
05 Desenvolvimento do 20.000,00 20.000,00
manual de procedimentos
Recursos consumiveis para todas as sessdes de formagéo
01 Rebucados 42 5,00 210,00 WANG
RONG
02 Agua 21 25,00 525,00 WANG
RONG
Sub-total 38.365,00
Contingéncias(10%o) 3.836,00
Total 42.201,00

Fonte: Autora (2023)
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Apéndice “A”: Questionario elaborado para clientes

D¢/
A

UNIVERSIDADE
EDUARDO

MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

ESTRATEGIAS DE MELHORIA DO ATENDIMENTO PARA A SATISFACAO DOS
CLIENTES NO RESTAURANTE SUMI

Clientes

Caros clientes, este questionario é para fins meramente académicos, no ambito do trabalho do
final do curso de licenciatura em Gestdo Hoteleira, ministrada na Escola superior de Hotelaria
e Turismo de Inhambane. A mesma tem em vista a colecta de dados relacionados com a
satisfacdo dos clientes sobre atendimento prestado no Restaurante Sumi. A vossa colaboracao

é fundamental para o sucesso desta pesquisa.

1. Genéro
Masculino () Feminino( )
2. ldade
>20( )20-30()  31-40() 41-50()  51-60()
+60( )
3. Nacionalidade
Mocambicano ( )Sul-africano ( ) Brasileiro( ) Outro( )

4. Como foi a hospitalidade (recepc¢do) dos atendentes ao chegar no Restaurante Sumi?
a) Boa
b) Ma
c) Razoavel
5. Ha sempre atendentesdisponiveis para prestar servigos de atendimento no Restaurante
Sumi?
a) Sim
b) Néo
6. Como classifica a apresentacéo pessoal dos atendentes (uniforme, higiene pessoal e
postura) do Restaurante Sumi?
a) Satisfatoria
b) Pouco Satisfatéria
c) Insatisfatoria
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d) Outro
7. Os atendentes tem a capacidade de explicar os conteddos (componentes de um prato,
por exemplo) apresentados no Menu?
a) Sim
b) Nao
c) Outro
8. O atendimento prestado no Restaurante Sumi varia de atendente a atendente?
a) Sim
b) Né&o
9. Quais das opc¢oes usaria para descrever o atendimento prestado no Restaurante Sumi?

Satisfatorio( )Excelente ( ) Péssimo () Normal ( )

10. O atendimento prestado no Restaurante Sumi atende as suas necessidades e
expectativas?
a) Sim
b) Né&o
11. Numa escala de 0-5, como é que classifica a sua satisfacdo em relacdo ao atendimento
prestado no Restaurante?
5 Muito satisfeitos ( ) 4 Satisfeitos ( ) 3 Aceitavel ()
2 Pouco satisfeito ( ) 1 Nada satisfeito ( )
12. De acordo com o seu nivel de satisfacdo com o atendimento, quais sao as chances de
indicar o Restaurante para um amigo ou familiar?
a) Maximas
b) Minimas
c) Nenhuma
d) OUtro.......cooviiviiiii i,
13. O que acha que o Restaurante pode melhorar no atendimento de modo a satisfazer as
suas necessidades e expectativas?
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Apéndice B- Questionario para funcionarios

D¢/
Ol

UNIVERSIDADE
EDUARDO

MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

ESTRATEGIAS DE MELHORIA DO ATENDIMENTO PARA A SATISFACAO DOS
CLIENTES NO RESTAURANTE SUMI

Serventes de mesa/gargom

Caros funcionéarios, este questionario é para fins meramente académicos, no ambito do
trabalho do final do curso de licenciatura em Gestdo Hoteleira, ministrada na Escola superior
de Hotelaria e Turismo de Inhambane. A mesma tem em vista a colecta de dados relacionados
com a satisfagdo dos clientes sobre atendimento prestado no Restaurante Sumi. A vossa

colaboracéo é fundamental para o sucesso desta pesquisa.

1. Idade

a) >18() b) 18-40 ( ) c) 41-50 ()
2. Genéro

a) Masculino () b) Feminino ()
3. Tem uma formacéo na area em que actua?

a) Sim( ) b) Néo ()

4. O que se deve melhorar no Restaurante, de modo a proporcionar um bom
atendimento que satisfacdo os clientes?
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Apéndice ‘C’: Esboco dos topicos do Manual de atendimento ao Cliente

TOPICOS DO MANUAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE NO RESTAURANTE
SUMI

Objectivos
O manual de procedimentos de para o Restaurante Sumi, vem para ajudar a padronizar o
atendimento proporcionado aos clientes. O manual sera usado pelos funcionérios (serventes
de mesa, barman) bem como pela direc¢do do Restaurante.
Sumarios
Servente de mesa
Principais atribui¢des do servente de mesa
Barman
Principais atribui¢fes do barman

Perfil do profissional
Apresentacdo pessoal

Personalidade

Aparéncia

Postura
Expresséo Facial
Sintonia Entre Fala E Expressao Corporal

Habilidades do profissional de atendimento
Regras de conduta

Comunicagdo com os clientes

Comunicacao interna

Empatia
Eventuais situagoes

Como lidar com clientes irritados

Reclamac6es dos clientes

Resolucéo das reclamages



ANEXOS



Anexo ‘A’: Menu do Restaurante Sumi

koia Kaa Za
Goapintat ~

Figura 07: Menu do Restaurante Sumi

Fonte : Autora (2023)
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