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Essa pesquisa tem por objetivo avaliar o que o consumidor da Cantina
do Centro Universitario Adventista de Sdo Paulo percebe como
qualificador de sua satisfacdo frente aos servigos prestados e
comparar estes qualificadores com a teoria de Garvin. Para melhor
definicéo dos qualificadores de satisfacdo dos clientes que frequentam
0 estabelecimento, por métodos baseados na observacédo e aplicacdo
de questionéarios, foram coletados dados e avaliados com base na
analise tematica e qualitativa, sob a ética de Garvin. A amostra inicial
foi de 90 pessoas que foram questionadas durante o atendimento. Esse
estudo permite a identificacdo pratica dos fundamentos da qualidade
defendida por muitos autores, em varios segmentos mercadoldgicos,

desde linha de montagem até a prestacdo de servicos.
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1. Introducéo

Realizar uma pesquisa de opinido do consumidor, para qualquer tipo de organizagdo, €
fundamental para a empresa entender a percepcdo de seu cliente em relacdo ao produto ou
servico que esta faz. Através da pesquisa, a empresa consegue conhecer seu consumidor, para
assim, analisar suas necessidades, como também, obter a opinido em relacdo a sua empresa.
Estas informacfes se tornam importantes, pois, além de poderem ser entendidas como um
feedback, servirdo para o planejamento futuro e tomada de decisGes a curto e longo prazo.
Baseado nesse contexto, o objetivo desta pesquisa é analisar o que os clientes pensam e quais
qualificadores se sobressaem na relagdo entre cliente/cantina de uma Instituicdo de Ensino
Superior, e relaciona-las com as dimensfes da qualidade propostas por Garvin, para que as
instituicdes, diretorias escolares e mesmo empreendedores possam usufruir dos beneficios
desta combinag&o.

Inicialmente, quando o homem passa a ser “um homem de negdcios”, no artesanato, depois
partindo para a industria, o foco mercadoldgico era o lucro e suas estratégias organizacionais
firmadas no produto. Entretanto, com a globalizacdo, e-commerce, facilidade e maiores
condicdes de compra, o mercado ficou acirrado, e percebe-se que a qualidade no atendimento
ao cliente é um dos diferenciais nesse cendrio. Independentemente do tipo de organizacéo, a
fidelizacdo e satisfacdo de clientes sdo de extrema importancia, para manter-se a frente no
mercado.

Segundo Nelson Anténio (2003, p. 31, apud RIBEIRO, 2007 p. 13) no seu livro Estratégia
Organizacional “a configuragdo estratégica das empresas devera centrar-se sobre o cliente e
ndo somente sobre os recursos e competéncias. A necessidade do cliente devera determinar a
cadeia de valor, ndo o inverso. ” Sublinha ainda que “esta postura nos obriga a organizar a
escuta permanente dos clientes para obter uma vantagem competitiva”. Antecipa-Se a
qualidade. A antecipacdo da qualidade consiste em inovar, para desenvolver um produto, um

servigo que satisfaca as necessidades atuais e futuras dos consumidores
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Apesar disso, para que haja crescimento das vendas, deve-se sempre inovar, maximizar
lucros. A cortesia, a estética, o atendimento, a agilidade, sdo alguns dos itens imprescindiveis
para a melhoria da qualidade no estabelecimento.

2. Pesquisa de mercado e satisfacdo dos clientes

Conforme definido por Rossi e Slongo (1998), a pesquisa de satisfagdo dos clientes, é um
sistema administrativo que capta a voz do cliente, no qual se tem a avaliacdo da empresa
atraves da dtica do mesmo. Existem também, muitos outros beneficios como: percep¢do mais
positiva dos clientes quanto a empresa; informacbes precisas e atualizadas quanto as
necessidades dos clientes; relagdes de lealdade baseadas em acdes corretivas; e confianga

desenvolvida em fungdo de maior aproximagéo.

3. O resultado das pesquisas

Quando se escolhe comprar um lugar e ndo outro, fica subentendido que muitos aspectos
estdo envolvidos nessa escolha. Essa escolha estd, na maioria das vezes ligada a uma opcéao
que o consumidor fez ao estabelecimento que mais atende ao que ele considera importante,
como atendimento, condicbes de pagamento ou ainda a distancia, comodidade,
disponibilidade de produtos e marcas.

Porém, além de possuir a informacdo obtida, é necesséaria a capacidade de processa-las e
interpreta-las. O que se faz com essas informacgdes é o que realmente define a pesquisa de
satisfacdo. Por isso, uma pesquisa de opinido s se torna importante se a organizacao aceitar,
pois de certa forma, ela precisa ouvir e tomar as atitudes adequadas para seu negdcio,

levando, como consequéncia, ao aumento de vendas.

4. Dimensdes da Qualidade

De acordo com Queiroz (1995), definir o que é qualidade e dificil. Mesmo que se tente,
havera enfoque em sé alguns aspectos, deixando outros de lado. Qualidade depende, antes de
tudo, do ponto em que é observada. Segundo Brian Rotary (1998, p.13, apud ESPUNY,

2008), Qualidade é a adequagdo ao uso. E a conformidade as exigéncias. Garvin teve uma
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contribuicdo diferente das de Deming, Juran e Feigenbaum. Garvin fez analise aos estudos
anteriores, e com base nestes, descreve diferentes dimensdes da qualidade.

De acordo com Queiroz (1995), Garvin identifica cinco principais abordagens para qualidade:
transcendental, baseada no usuario, no produto, na producdo e no valor. Na abordagem
transcendental, a qualidade pode ser definida, como algo universalmente conhecido, algo que
ndo se pode analisar, que se reconhece unicamente pela experiéncia. Uma defini¢do, por
Robert Price diz que “Qualidade ndo é pensamento nem matéria, porém uma terceira entidade
independente das duas... muito embora qualidade nao possa ser definida, vocé sabe o que €.”.
Na abordagem ao usuério, a definicdo de qualidade estd nos olhos do observador, cada
consumidor possui sua necessidade ou preferéncia, logo, os produtos que as satisfacam serdo
para eles, os de maior qualidade. De acordo com Corwin Edwards “Qualidade consiste na
necessidade de satisfazer as necessidades”.

Quando for baseada no produto, a qualidade significa que quanto mais atributos, maior a
qualidade. Por exemplo: Um carro de melhor qualidade sera aquele produzido com o0s
melhores materiais.

Para a abordagem baseada na producdo, a qualidade focaliza os conceitos de engenharia.
Havendo estabelecido especificacfes, qualquer desvio implica na reducdo da qualidade. De
acordo com Crosby, “qualidade significa conformidade com as especificagdes. ™.

Fechando as defini¢es, para a abordagem baseada no valor, a qualidade esta sendo discutida

e percebida em relacdo ao preco.

5. Levantamento de atributos

De acordo com PINHEIRO et al. (2008), o comportamento do consumidor gira em torno dos
processos cognitivos, motivacionais e emocionais, que antecedem e sucedem a obtencdo o
consumo e a disposi¢cdo de bens tangiveis e intangiveis, produtos e servigos. Mais do que
nunca, o comportamento do consumidor é extremamente fundamental para os profissionais,
por permitir que se compreenda a geracdo e valor para o consumidor, dado a necessidade de

satisfazer suas necessidades e desejos. Para o estudo do comportamento dos consumidores a
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Gtica de Gravin, foi necesséaria a pesquisa de atributos que sdo uma forma de expressdo, que
caracterizam a visao do cliente diante desse tipo de mercado.

6. Metodologia de pesquisa

O método utilizado neste trabalho foi a pesquisa descritiva com o0 uso da pesquisa de opinido,
com a elaboracdo de questionarios que continham duas perguntas pessoais como: Sexo,
frequéncia que ia ao estabelecimento e duas perguntas objetivas e uma pergunta aberta
optativa que dava a oportunidade de o cliente expressar sua opinido a respeito do atendimento
das cantinas. Com isso, nas respostas, puderam-se identificar os qualificadores percebidos por

eles (clientes).

O local de aplicacdo do questionario foi no Centro Universitario Adventista — Campus
Engenheiro Coelho, (UNASP-EC). Obteve-se uma amostra de 90 pessoas, nas quais foram
entrevistadas durante o atendimento. Apds haver sido realizado as entrevistas, separando 0s

dados, obteve-se um perfil do consumidor, conforme serd mostrado nas tabelas a sequir.

7. Resultados obtidos

1 - Sexo

A amostra em relagéo a esse item mostrou que, neste dia, a maioria dos clientes entrevistados
foram mulheres, representando 63,33%, ja 0s homens representaram 36,66%.

2 — Frequéncia

A amostra em relagdo a este item mostra que 41,11% dos clientes frequentam a cantina quatro

VEZES por semana
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Figura 1 — Frequéncia em que os clientes frequentam a cantina.

7.1 Qualificadores

Na questdo 3, foi perguntado o que deixa o cliente satisfeito em relacdo ao atendimento:

Agilidade;

Educacdo (paciéncia no atendimento, bom humor, cordialidade);

Conhecimento do Produto (Saber aonde se encontra cada item, saber o sabor dos
salgados, sucos, precos etc.);

QOutros;
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Figura 2 — Prioridade no atendimento

O quesito agilidade possuiu 45,3% da opinido dos entrevistados. Isso devido ao fato de muitos
terem que voltar para a sala, momento do intervalo é curto Xerox ou outros.

Questéo 4
No item 4, foi abordado 0 motivo dos clientes comprarem na cantina.
— Bom preco
— Localizacao
— Variedade
— Qualidade

©)(@ ABEPRO



\ XXXVI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

enegep

“A Engenharia de Produgéo e as novas tecnologias produtivas: industria 4.0, manufatura aditiva e outras abordagens
avancadas de produgao”

Joinville, SC, Brasil, 10 a 13 de outubro de 2017.

Fatores de Compra
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Figura 3 — Motivo de compra

Os clientes vdo a cantina por que possui melhor custo, em andlise e entrevista com a
Geréncia, viu-se que o estabelecimento trabalha com margens diferenciadas em relagdo ao
mercado. Alguns produtos apresentam diferenca de até 40% na reducéo dos precos.

No quesito localizagdo, temos 31%, mais especificamente votado pelos alunos internos. Antes
de o colégio possuir a praca de alimentacdo os mesmos precisavam deslocar-se até a
mercearia, que fica a aproximadamente 1,5km do colégio ou até as cidades regionais

proximas ao colégio (Artur Nogueira, Engenheiro Coelho, Cosmopolis etc.).

Questdo 5
Na questdo cinco, cada participante pode escrever (além de assinalar) como via o atendimento

da cantina.
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Qualidade no Atendimento
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Figura 4 — Avaliacdo do atendimento.

Quantidade por pessoa:
- Bom-17

— Ruim-0

Otimo - 34

— Regular- 6

Excelente — 37

8. Qualificadores x dimenséo da qualidade

As especificacdes de Garvin sobre qualidade, sdo geralmente aplicadas a produtos. No
entanto, neste trabalho tomou-se de partida produtos e servicos, buscando relacionar os
qualificadores com as dimensfes da qualidade. Segue abaixo, de acordo com Garvin (1987,

apud SUAREZ, 2015), as especificagOes de cada dimens&o:

— Desempenho: trata dos atributos basicos de um produto, seu funcionamento.
— Caracteristicas: compreende aspectos secundarios, complementares ao essencial.
— Conformidade: reflete 0 grau em que as caracteristicas do produto atendem padrbes

formais.
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— Confiabilidade: trata da probabilidade de mau funcionamento do produto.

— Durabilidade: expressa a vida atil de um produto.

— Atendimento: compreende os fatores que podem afetar a percepgéo do cliente.

— Estética: € a aparéncia de um produto, o sentimento ou sensa¢do que ele provoca.

— Qualidade Percebida: € a transferéncia da “reputa¢do” do fornecedor ao produto.

CANTINA WEGETARIANA | LIMPEZA INTERMNA E
EXTERMNA , BOA ILUMIN.\’-‘I.L‘;EO, E}CPOSIL‘;EO
DE PRODUTOS

CARACTERISTICAS

PRODUTOS DEMNTRO DA WALIDADE, LACRADOS
CONFORMIDADE FRESCOS.

QUALIDADE DOS SALGADOS, DISPOSI(;.ECI DE
CONFIABILIDADE PRODUTOS PROCURADOS , CORDIALIDADE NO
ATEMDIMENTO , RAPIDEZ NAS FILAS E NO

CALKA , PRODUTOS NA TEMPERATURA DESEJADA
{GELADO - REFRIGERAMNTE,SUCO ETC/QUENTE)

ATENDIMENTO

DESEMPEMNHO

SALGADOS BEM ASSADOS, ESTUFA LIMPA,BALCAO
ESTETICA ORGANIZADO

POR OBTER ALTA WVARIEDADE DE PRODUTOS A
QuUALIDADE PERCEBIDA | CAMTINA COMNSEGUE ATEMDER E SATISFAZER A
MECESSIDADE DE WVARIOS TIPOS DE CLIENTES.

Tabela 1 — Qualificadores x Dimens6es da Qualidade

9. Considerac0es finais

Nesse seguimento de mercado, é de extrema importancia o estimulo do consumo. Os fatores
que levam os clientes a se sentirem bem atendidos, a sentirem que ha preocupacdo com suas
necessidades, saber o que ele esta procurando sdo dados para serem estudados e analisados,
para que haja um desenvolvimento comercial, para que o cliente seja estimulado a ir comprar.
Com atitudes simples, como no caso estudado, a Chefe do setor sempre esta entre os alunos e

clientes, perguntando o que eles gostariam que, dentro das especificacbes da instituicéo,
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vendesse na cantina, pergunta sobre o atendimento, sobre a estética e apresentacdo do
produto. Ha uma preocupagdo com os detalhes como datas comemorativas, para a compra de
produtos diferenciados como chocolates para presente, e principalmente as novidades do
mercado. O diferencial desse estabelecimento comeca no momento da compra de mercadoria,
aonde ha cotacio do melhor preco. E necessario estar atento as falhas.

Antes do estudo, ndo havia dados estatisticos que comprovassem a satisfacdo ou reclamacées
dos clientes. E necessario que as informacdes e dados coletados sejam demonstrados,
quantificados e interpretados, para que seja possivel tracar uma meta de melhoria. Através
dessa pesquisa e com o0s questiondrios e graficos foi permitida a comparacdo dos
qualificadores com as dimensdes da qualidade de Garvin. Com esse estudo a instituicdo sabe
que os clientes prezam no caso do atendimento a agilidade, fazendo posteriormente o estudo

das filas, para cada vez mais satisfazer ao seu cliente.
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