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Resumo

O presente trabalho teve como objetivo analisar o nivel de satisfagéo dos clientes da rede Habib’s em Fortaleza, tendo como
metodologia a pesquisa exploratéria por meio de aplicagdo de questiondrio de satisfagdo e identificagéo das necessidades
dos usudrios da rede no municipio de Fortaleza-CE, conforme nota atribuida em cada uma das questdes. Desta forma, poéde-
se transformar os dados obtidos através dos clientes em potenciais fontes de informa¢do para mensurar a qualidade no
atendimento e qudo satisfeitos estdo as pessoas que frequentam o restaurante. A pesquisa levantada demonstrou a qualidade
no atendimento da rede e o grau de satisfagdo das pessoas que a frequentam.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfagdo de clientes. Comportamento do consumidor. Atendimento.

Abstract

The present study aimed to analyze the level of satisfaction of the Habib’s network customers in Fortaleza, using the exploratory
research methodology by applying a satisfaction questionnaire and identifying the needs of the network users in the city of
Fortaleza-CE, as grade given in each question. In this way, it was possible to transform the data obtained from customers into
potential sources of information to measure the quality of the service and how satisfied the people who frequent the restaurant
are. The survey surveyed demonstrated the quality of the service provided by the network and the degree of satisfaction of the
people who attend it.

Keywords: Conciliation. Access to justice. Code of Civil Procedure of 2015.
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1INTRODUGAO

Atualmente as empresas enfrentam grandes
desafios: existe uma enorme concorréncia em
praticamente todos os mercados, os clientes estdo a
cada dia mais exigentes, o mundo corporativo muda
com uma velocidade impressionante de acordo com
os avangos tecnolégicos e as alteragdes no cendrio
econdmico, sem contar as alteragées que a empresa
é obrigada a fazer para ser competitiva e ter uma boa
imagem para os seus consumidores. Estas alteracdes
podem ser mudangas para atingir uma legislagéo
ambiental, atender alguma norma ergondémica em
seus processos produtivos, dentre outras.

Diante disso, o problema deste estudo tem o
seguinte foco: qual o nivel de satisfagéo dos clientes da
rede Habib’s em Fortaleza?

As empresas buscam sempre oferecer aos
seus clientes um produto com prego competitivo,
que atendam todas as necessidades e logicamente
que tragam lucro para a organizagdo. Dai a grande
importdncia de ter processos eficientes, rdpidos e
confidveis que possam atender as expectativas dos
clientes.

Segundo Kotler (2003), manter o bom
relacionamento interpessoal e boa prestacdo de
servicos aos consumidores & um dos principais
desafios que a empresa pode enfrentar para se manter
no mercado. Dessa forma, saber quais pontos a
melhorar poderd fazer com que a empresa mantenha
seu mercado e possa, posteriormente, atingir novos
publicos.

A primeira loja da rede Habib’s foi inaugurada
em 1988, na Rua Cerro Cord, em Sdo Paulo. A rede de
fast food teve um crescimento vertiginoso nas Gltimas
décadas e hoje & a maior rede de fast food brasileira,
com mais de 500 unidades distribuidas em mais de
cem municipios (ESPM, 2005).

A franquia utiliza como estratégia uma
combinacgéo de baixo prego e alta qualidade, adaptada
ao seu modelo de negdécio. Na industria alimenticia,
um correto planejamento & fundamental para que a
empresa consiga atender a todos os seus clientes de
forma eficiente, evitando falta de produtos ou demora
no servigo, priorizando a qualidade no atendimento.

Segundo Barbosa (2010), para enfrentar a
situagéo de constante mudancgas, as organizagdes
procuram definir e planejar suas estratégias de
acordo com o objetivo que desejam alcancgar. Sédo as
estratégias que orientam, internamente, a execugdo de
acdes em relagéo ao mercado e a seus concorrentes,
com o objetivo de alcangar as metas tragadas pela
organizagédo.

Conforme Magaldi e Crescitelli (2008), o grau de
satisfacdo dos clientes com a empresa é decorréncia de

um estudo comparativo com relagdo & expectativa que
se tem dos servigos contratados e a visdo que o cliente
passa a ter apds a prestagdo do servigo. Portanto, é de
suma importéncia se ter um conhecimento prévio do
que o cliente busca na empresa e chegar mais perto
das suas expectativas (AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015).

Desta forma este estudo tem como objetivo geral
avaliar o nivel de satisfagéo dos clientes da rede Habib's
em Fortaleza e como objetivos especificos mensurar
por meio de pesquisa quantitativa a satisfagdo do
consumidor da rede Habib’s, identificar os atributos-
chave geradores de satisfagéo nos clientes da rede
e analisar o impacto do fator prego na geragcdo de
satisfacdo dos clientes da rede.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1FOOD SERVICE: ALIMENTAGAO FORA DE CASA

O setor tercidrio & o setor que agrega o maior
nimero de pessoas trabalhando atualmente, pois é
nele que se concentram as atividades de comércio
e servigos, essenciais para o modo de vida que
temos. Esse setor desenvolve atividades comerciais,
em que um estabelecimento vende mercadorias
a seus consumidores, e de servicos, em que um
estabelecimento vende a prestagdo de um tipo de
servigo especializado. O comércio e o servigo, juntos,
agregam diversos trabalhadores de diferentes
especialidades e escolaridade, tornando-se o setor
com maior nimero de pessoas inseridas em suas
atividades.

Conforme dados do IBGE (2019), «a
representatividade do setor terciario (comércio e
servicos) passou de 69% do Valor Adicionado ao
Produto Interno Bruto (PIB) em 1997 para 73% em
2018 (até 3° trimestre com dados acumulados em 4
trimestres). Percebe-se que o comércio foi o principal
responsdvel por esse avango, pois sua contribuigéo
de 8% do Valor Adicionado do PIB, em 1997, passou
para 13%, em 2018. J& o setor de servigos, apesar de
significativa participag¢do no Valor Adicionado do PIB,
manteve o patamar de sua contribuigo em torno de
60%, no ano de 1997 e no ano de 2018.

“A medida que as economias evoluem, uma
proporgéo cada vez maior de suas atividade se
concentra na produgéo de servigos [...]. Muitas ofertas
ao mercado consistem em um mix varidvel de bens e
servigos.” (KOTLER, 2000, p. 25).

“Tentar fazer uma definigdo dos servigos & uma
atividade complexa, devido & grande variedade
de atividades que estdo incluidas.” (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2000).

O setor de servigos engloba diversas atividades.
Também chamado de setor terciario, abrange
atividades de comércio de bens e prestagdo de servigos
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aos consumidores. Como afirma Gianesi (2012) essa
atividade pode ser demonstrada de diversas formas,
como sua participagéo no Produto Interno Bruto (PIB),
geracdo de empregos e pela andlise das tendéncias e
transformacgdes que a economia esté experimentando.

Fast food € o nome dado ao consumo de refeigdes
que podem ser preparadas e servidas em um intervalo
pequeno de tempo.

De acordo com a ABIA (Associagéo Brasileira
de Indlstrias e Alimentos), a indastria brasileira de
alimentos e bebidas registrou um crescimento de 6,7%
em faturamento no ano de 2019, em relagdo & 2018,
atingindo R$ 699,9 bilhdes, somadas exportagdes e
vendas para o mercado interno, representando 9,6%
do PIB. Em 2019, as vendas do mercado interno - varejo
e food service - cresceram 6,2% em comparagdo com
2018, quando foi registrado aumento de 4,3%. O food
service (alimentagéo preparada fora do lar) cresceu
6,9%, enquanto o mercado varejista cresceu 5,9%.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE), mais da metade da populagéo
brasileira, ou seja, 56%, consome alimentos fora de
casa. O perfil dos consumidores corresponde ao da
Populagéo Economicamente Ativa (PEA), ou seja, a
faixa etdria entre 18 e 49 anos, segundo a estimativa
do Instituto. Os gastos com alimentagdo fora do
lar representam 25% da renda total dos brasileiros,
ainda de acordo com o IBGE. Quanto ao estilo dos
estabelecimentos escolhidos pelos consumidores,
lanchonetes e redes fast food correspondem a 19% da
preferéncia.

De acordo com Schlosser (2001), um dos pioneiros
da industria da alimentagdo rapida foi Carl N. Karcher,
nascido em 1917 em Ohio. Mas foi o chamado speed
service dos irmdos McDonald, que viria a transformar
a industria do fast food, através de um andncio que
enfaticamente dizia “pega e pegue no balcéo”.

No intuito de colocar em funcionamento o principio
dos métodos de pesquisa da Administragéo Cientifica,
os irmdos McDonald dividiram o preparo da comida em
etapas executadas por diferentes pessoas, como numa
linha de montagem de automével (SCHLOSSER, 2001).

2.2 SATISFAGAO, INSATISFAGAO E INDIFERENGA
DOS CLIENTES

O consumidor & o ponto central em qualquer
organizagdo. De acordo com Silva (2011) as empresas
para alcancar os objetivos da satisfagéo do cliente,
devem seguir trés topicos: i) Determinar com cuidado
quem deve ser seus clientes. Este item & em geral
definido pela alta geréncia, uma vez que se baseia
na visdo organizacional, para que, a partir disso, eles
possam satisfazer seus desejos e suas expectativas de
consumidores, sejam internos ou externos; ii) Tentar
conhecer esses clientes melhor do que eles conhecem

a si mesmos. Toda a organizagdo precisa se envolver
na identificagdo das necessidades e expectativas
dos clientes, agora e no futuro e iii) Orientar a todos
da organizagdo para medir cada acdo em relagéo
as necessidades e expectativas dos clientes e para
juntos lutar constantemente de modo a superar essas
expectativas.

Devido ao atual mercado globalizado e com muitas
variagbes tecnoldgicas, a concorréncia é crescente
na maioria dos segmentos. Os clientes estdo sempre
buscando valores agregados e produtos inovadores,
tendo em vista, também, a constante mudanga de
necessidades dos consumidores frente aos diversos
habitos que mudam de acordo com a cultura, sendo
estas mudangas referentes & tecnologia, alimentagéo,
atividades fisicas, dentre outros. Nesse contexto, atrair,
reter e conseguir novos consumidores virou a principal
atividade de diversas organizagdes.

Seguindo essa légica, Kotler e Armstrong (2003)
deduzem que no atual mercado competitivo, as
empresas para serem bem-sucedidas devem entregar
valor superior aos seus clientes, conquistando-os
dos concorrentes, mas para que isso seja possivel, as
empresas tém que atender as necessidades e desejos
de seus clientes.

A seguir, descreve-se como identificar o perfil dos
clientes para uma boa gestdo empresarial, visando
a satisfag@o. Segundo Silva (2011), a sequéncia é:
i) Identificagdo dos clientes: significa saber quem
s@o os clientes, quais os clientes potenciais e qual
o mercado e o negdécio da organizagdo. Deve-se
relacionar aqueles que efetivamente fazem negécio
com a empresaq; i) classificagéo dos clientes: é
necessdrio classificar os clientes segundo um critério
que seja considerado relevante para a empresa, ou
seja, classific-lo a partir da percepgéo interna ou
externa. A classificagéo interna deve ser baseada na
estruturagdo dos clientes sob o ponto de vista do valor
que eles trazem a empresa, exemplo; os fiéis, de maior
valor vitalicio e de maior ou menor margem de lucro;
a externa esté baseada com diversos tipos de clientes
e estes podem ser: candidatos, compradores, fas etc;
iii) diferenciag@o dos clientes: & necessdrio criar regras
de negbcios diferenciados em fungdo do valor que
cada cliente gera para a empresa. Clientes especiais
que ‘ndo’ interessam devem ser induzidos a procurar a
concorréncia e iv) interagéo com os clientes: ndo séo
as areas de marketing e vendas as responsdveis pelo
contato com os clientes. Todos devem interagir. Aqui
tecnologia da informagéo € uma grande ferramenta de
interagdo, de modo, que a empresa seja fortalecida e
o cliente esteja satisfeito com servigos e produtos por
ela ofertados.

Para Kotler e Armstrong (2003, p.06):

A satisfagcdo do cliente depende do que ele
percebe sobre o desempenho do produto
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em relagdo ds suas expectativas. Se esse
desempenho ndo corresponder ds expectativas
do cliente, o comprador ficard insatisfeito. Se
corresponder, ele ficara satisfeito. Se exceder
as expectativas ele ficard maravilhado.
As empresas de referéncia em marketing
se desdobram para manter seus clientes
satisfeitos, pois clientes satisfeitos repetem
suas compras e contam aos outros suas
boas experiéncias com o produto. Empresas
inteligentes tém como objetivo maravilhar o
cliente, prometendo somente aquilo que podem

oferecer e entregando mais do que prometem.

3 METODOLOGIA

Para elaboragdo do presente estudo, foi
realizada uma pesquisa bibliografica sobre o tema
e ferramentas que auxiliam no processo de melhoria
continua. A pesquisa foi realizada em livros, artigos e
internet visando a consisténcia teérica do trabalho e o
levantamento de informagdes através de argumentos
de autoridade.

Posteriormente, realizou-se uma pesquisa
exploratéria, via aplicagdo de questiondrio de
satisfagdo, com pessoas que tenham frequentado
alguma das dez filiais da rede Habib’s localizadas na
cidade de Fortaleza-CE, no periodo de julho a setembro
de 2019. O questiondrio de satisfagéo foi aplicado no

més de outubro de 2019.

O questiondrio de satisfagdo baseou-se na
Escala de Satisfagcdo dos autores Machlait, Kellaris
e Eroglu (1994) adaptada por Brandéo (2012), que
atribuia nota de 1 a 5 para cada uma das afirmagdes,
sendo nota 1 discordo totalmente e 5 concordo
totalmente. O questiondrio contou com alguns dados
socioecondmicos e perfil dos clientes, como faixa
etdria e sexo, e a experiéncia em estar no restaurante.
O questiondrio foi elaborado pelo Google Forms e
enviado via Whatsapp a 61 pessoas, mas desse total
apenas 34 estavam aptas a responder o questiondrio
por completo, pois a pergunta inicial do questiondrio
era se o entrevistado havia frequentado o Habib's
ao menos 5 vezes nos (ltimos trés meses, uma vez
que havia a necessidade da opinido do cliente com o
estabelecimento ser recente, e também haver um grau
de frequéncia.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A satisfagéo do cliente vai de acordo com a
percepcdo do desempenho do produto em relagcéo
ds suas expectativas. O consumidor & o ponto
central em qualquer organizacgdo, e os clientes estdo
sempre buscando valores agregados aos produtos

que adquirem devido a constante mudancas de

necessidades provocadas por diversos fatores da
sociedade.

O objetivo central das empresas é a satisfagdo dos
seus clientes, mas para isso elas precisam conhecer
seu publico, devem determinar quem sdo seus clientes,
identificar suas necessidades e expectativas, devem
saber diferencid-los de acordo com o valor que
cada cliente agrega a empresa. Mas para tudo isso a
empresa deve ter uma percepgdo interna e externa dos
seus clientes, que ela s6 adquire por meio de pesquisas
e estudo com seu publico.

Para saber a visdo dos clientes quanto a rede de
fast food foi aplicado um questiondrio de satisfagdo
baseado na Escala de Satisfagéo dos autores Machlait,
Kellaris e Eroglu (1994) adaptada por Brandéo (2012),
que atribuia nota de 1 a 5 a quatro afirmagdes que tem
como finalidade enxergar a probabilidade de retorno
ao estabelecimento apdés suas experiéncias. Foram
expostas 4 afirmagdes que foram pontuadas em uma
escala de 1 a 5 de acordo com a experiéncia que o
consumidor teve nas vezes que foi a alguma unidade
da rede em Fortaleza. As afirmativas utilizadas foram:

1. Eu senti prazer em estar nesse restaurante;

2. Eu fiquei satisfeito(a) com minha experiéncia nesse
restaurante;

3. Tendo como escolher, eu provavelmente voltaria a
este restaurante;

4. Eu recomendaria este restaurante para outras
pessoas.

A maior parte dos entrevistados pontuaram
com nota 4 as afirmagdes expostas (Grafico 1), o que
demonstra um 6timo grau de satisfagéo por parte de
quem ja esteve em algum restaurante da rede Habib’s,
o que j& era esperado no comego da pesquisa, pois ao
visitar alguma loja da franquia em Fortaleza, nota-se o
sucesso que ela faz, lojas sempre cheias independente
do dia da semana, grande fluxo de encomendas, seja
por aplicativos como ifood, seja pelo pick-up. Seu carro
chefe séo as esfirras e os demais pratos arabes, mas
visando a competi¢céo cada vez mais acirrada no ramo
fast food, podemos encontrar pratos diversos e sempre
6timas promogdes que vdo de acordo com a gestéo da
loja.

Grafico 1 - Pesquisa de Satisfagéo.
30 Senti prazer em estar
nesse restaurante

B Fiquei satisfeito(a)
com minha
experiéncia nesse

20 restaurante

. Tendo como escolher,
eu provavelmente
voltaria a este
restaurante

Quant. Entrevistados

10 [ Recomendaria este
restaurante para
outras pessoas

0

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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Dos 34 entrevistados, a predomindncia foi do
género masculino (representando 55,9%), com faixa
etdria variando de 18 a 24 anos (representando 50%),
estado civil solteiro (representando 58,8%), e o nivel
educacional foi o superior incompleto (representando
47,05%). O perfil dos participantes pode ser visualizado
nos Graficos 2, 3, 4 e 5 abaixo.

Grafico 2 - Género dos clientes.

Feminino
44.1%

Masculino
55,9%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Grafico 3 — Faixa etdria dos clientes.

20

Quantidade

[
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Grafico 4 - Estado civil dos clientes.
Estado Civil
20

Casado Divorciado Solteiro Viavo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Grafico 5 - Nivel educacional dos clientes.

Nivel Educacional

15
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10

Fundamental Fundamental Ensino Médio Ensino Médio  Ensino Ensino
Incompleto  Completo  Incompleto  Completo  Superior Superior
incompleto  Completo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

A rede valoriza o que é tendéncia e sempre adota
novidades que caem na graga do publico, como, por
exemplo, as esfirras sabor cordeiro e picanha, seguindo
a légica de Kotler e Armstrong (2003) que deduzem que
as empresas devem entregar valor superior aos seus
clientes, atendendo as necessidades e desejos. Mas o
grande sucesso da rede é a fusé@o de qualidade com
precos baixos, e a velocidade de entrega. Outro ponto
forte da marca é a familia, os restaurantes sempre
passam a imagem de um lugar para confraternizagdes,
seja de amigos ou familiares.

A satisfagcdo do cliente vai de acordo com o
desempenho do produto ou servico em relagdo a
expectativa, se essa expectativa for suprida, o cliente
fica satisfeito, volta a comprar e conta sua experiéncia
aos outros. Uma empresa inteligente deve prometer
aquilo que pode oferecer e entregar mais do que
promete. Esse & o caso do Habib’s que ndo promete algo
mais, seus clientes véo na certeza do que véo encontrar
e sabem que suas expectativas serdo supridas, pois
serdo correspondidas e surpreendidas. Quem nunca foi
ao Habib’s e o gargom ofereceu as promogdes do dia?
O cliente tanto teve o que foi prometido, como ainda foi
surpreendido com alguma promocgdéo.

Para Silva (2011) a interagéo com o cliente é fator
fundamental, e ndo sé6 a drea de marketing e vendas
é responsavel por essa interacgdo, todos fazem parte
dessa interagdo, como podemos ver ao frequentar
alguma loja da franquia, todos interagem com os
clientes de forma a satisfazer o bom atendimento.

CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi analisar a satisfagéo
dos clientes da franquia Habib’s em Fortaleza. A
predomindncia deste estudo foi do género masculino,
com faixa etaria variando de 18 a 24 anos, estado
civil solteiro e tendo como nivel educacional o
superior incompleto. Ressaltando que os resultados
apresentados sdo especificos desta pesquisa ndo
generalizando o publico da rede em Fortaleza, mas
destacando a relevéncia da pesquisa.

Estudos quanto a qualidade no comportamento do
consumidor e satisfagdo dos servigos sGo bem comuns,
porém este estudo abordou algumas peculiaridades
ainda ndo exploradas quando propds estudar a
satisfagdo dos clientes de uma rede de fast-food bem
conhecida, além de usar um questiondario baseado em
uma escala de satisfagdo adaptada por Brandéo (2012)
e levar em conta aspectos considerados importantes
como a periodicidade que os participantes frequentam
o restaurante.

H& evidéncias que confirmam as hipbteses
apresentadas pelos autores pesquisados durante este
estudo, porém devemos ter cautela, pois € necessdario
um estudo mais elaborado, com um quantitativo
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maior de participantes. Mas os resultados obtidos
apresentam um ponto satisfatério quanto a percepgéo
dos clientes frente a rede de fast-food, o que ja era
esperado no inicio da pesquisa e foi se confirmando no
decorrer do estudo.

A partir da avaliagéo da satisfagdo das pessoas
que frequentam alguma das filiais da rede de
restaurantes Habib’s em Fortaleza, pode-se ter uma
base do que realmente era almejado. Dentre as
limitagdes encontradas, ressalta-se o nidmero pequeno
de entrevistados e o segmento de clientes entrevistado,
dessa forma estudos com amostras maiores séo
interessantes para efeito de comparagdo de resultados.
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