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Resumo:

O presente trabalho buscou diagnosticar o nivel de qualidade dos servigos prestados por um bar-
restaurante da cidade de Ponta Grossa, PR, por meio da matriz importancia-desempenho. Para tanto, um
questionario de satisfacdo foi aplicado aos clientes do estabelecimento, e com isto desenvolvida uma
andlise do servico, bem como uma comparagdo com 0s concorrentes existentes na localidade. Foi feito
0 uso da matriz importancia-desempenho como ferramenta para auxilio na tomada de decisdo das
propostas de melhoria. Foi estabelecido que dois, dos nove critérios investigados, deveriam sofrer acdes
de melhoria, as quais foram levantadas pelo uso da ferramenta 5SW1H.

Palavras chave: servicos, matriz importancia-desempenho, classificacdo em servicos.

Performance-importance matrix application in a hybrid service
company

Abstract

This study aimed to diagnose the quality level of services provided by a bar-restaurant in Ponta Grossa,
PR, through the performance-importance matrix. Thus, a satisfaction survey was applied to the
establishment customers, and developed an analysis of the service as well as a comparison with the
existing competitors in the location. It was made using the performance-importance matrix as a tool to
aid in improvement proposals decision making. It was established that two of the nine investigated
criteria should undergo improvement actions, which were raised by the use of 5W1H tool.
Key-words: services, performance-importance matrix, services classification.

1. Introducéo

Com o constante crescimento do pais, buscando sempre atingir niveis maiores de
desenvolvimento, melhores condic¢des de vida, e a acirrada competitividade entres as empresas,
devem ser acompanhados por um setor de servigos dinamico e bem estruturado (SILVA, 2006).
No Brasil, o setor terciario da economia que abrange a area de servigos, representa cerca de
60% do PIB — Produto Interno Bruto, € a area que mais cresce em importancia no pais (COBRA,
2004).

Com o crescimento apontado por Silva (2006) aumentaram-se as exigéncias dos clientes por
produtos de qualidade, precos satisfatorios, atendimento diferenciado que se tornam um desafio
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para empresarios, em que devem passar a perceber a importancia de desenvolver e gerenciar a
interacdo com o cliente. O bom gerenciamento leva a satisfacdo das expectativas destes clientes,
de uma forma que minimize os impactos sofridos pela concorréncia (FERNANDES, 2012).

Portanto o trabalho tem como objetivo diagnosticar o nivel de qualidade dos servicos prestados
por um bar-restaurante da cidade de Ponta Grossa, PR (empresa de servicos hibridos), por meio
da matriz importancia-desempenho. A pesquisa justifica-se pela constante abertura e
fechamento de bares na regido, motivo influenciado pelo aumento das exigéncias dos clientes
que residem e usufruem dos servigos oferecidos por bares e restaurantes.

2. Referencial Teorico

A partir da ideia que o servico ndo pode ser mensurado como um produto, ou seja, um bem
tangivel, Sarquis (2009) define que os servicos sdo predominantemente intangiveis. O ato
praticado por um prestador de servigos em vantagem de outra parte consumidor/cliente, que
ndo resulta num bem tangivel/fisico que possa ser transferido manualmente de um lugar para
outro.

Os servicos ndo possuem uma Unica definicdo, cada autor define de acordo com sua percepcéo,
assim torna-se uma definicdo bem ampla. Ja a ideia de intangibilidade, esta presente em muitas
defini¢bes descritas por grandes escritores da area. Como exemplo a definicdo descrita por
Gronroos (2004), onde servicos é:

“uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente
acontece durante as interacdes entre clientes e empregados de
servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou recursos fisicos ou bens
e/ou sistemas do fornecedor de servicos que € fornecida como
solugdo aos problemas dos clientes (GRONROOS, 2004, p.65)”.

Fitzsimmons; Fitzsimmons (2007) afirma que servicos é uma experiéncia perecivel, intangivel,
desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel do coprodutor. Outra definigdo
abordada por Kotler (1998, p.412) diz que: “servigo € qualquer ato ou desempenho que uma
parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade
de nada. Sua producdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”.

O quadro 1 apresenta as classificacOes utilizadas nos diversos setores de servicos de acordo
com o servico oferecido (BARBOSA, 2010):

BEM TANGIVEL A oferta consiste em um bem tangivel como
uma camiseta, um ténis, utensilio de cozinha.
Nenhum servi¢co acompanha o produto.

BEM TANGIVEL ACOMPANHADO DE | A oferta consiste em um bem tangivel
SERVICOS acompanhado por um ou mais servigos para
enriquecer seu apelo de consumo. Como
exemplo um fabricante de bicicletas deve
vender mais do que uma bicicleta, deve
vender assisténcia técnica, equipe capacitada,
pecas a pronta entrega e outros servigos
valorizados pelo seu publico-alvo.
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HIBRIDO A oferta consiste em partes iguais de bens e
servigos. Como exemplo as pessoas escolhem
restaurantes tanto pelos alimentos oferecidos
como pelos servigos prestados.

SERVICO PRINCIPAL A oferta consiste em um servigo principal
ACOMPANHADO DE BENS E com alguns servicos adicionais e/ou bens de
SERVICOS SECUNDARIOS apoio. Por exemplo, passageiros de uma

companhia aérea estdo comprando servigo de
transporte, entretanto, chegam ao seu destino
sem nada de tangivel para comprovar seus
gastos. Mas, a viagem inclui alguns bens
tangiveis como comidas e bebidas, o ticket da
passagem e uma revista abordo.

SERVICO A oferta consiste, principalmente, em um
servigo. Exemplos incluem o trabalho de uma
baba, psicologo e massagens.

Fonte: Adaptado de Barbosa (2010, p.03)

Quadro 1 — Classificagdo de servicos

O estabelecimento estudado classifica-se, de acordo com Barbosa (2010), como hibrido por
possuir bens tangiveis (infraestrutura, mesas, cadeiras) e servigos oferecidos (atendimento,
qualidade, musica).

2.1 Aplicacao da Matriz Importancia-Desempenho na area de Servigos

A matriz importancia-desempenho é uma matriz desenvolvida para colocar as perspectivas dos
clientes e seus concorrentes sob forma de um gréafico de dispersdo/grade. Através dela é possivel
medir a satisfacdo do cliente e suas prioridades (SEZHIAN, 2011). Ela foi introduzida pela
primeira vez por Martilla e James no ano de 1977, na literatura de marketing. Apos sua
introducdo ela foi amplamente utilizada, principalmente em marketing, gestdo da qualidade,
gestdo de servicos, na maioria das vezes com foco na satisfagdo do cliente (SZASZ et al., 2014)

Inicialmente, antes da plotagem dos itens na grade/matriz, deve-se aplicar um questionario aos
clientes recebedores do servico, para ter como base para elaboracéo e defini¢do dos critérios de
valor percebido. Além de examinar atributos que afetam a satisfacdo do cliente deve-se analisar
seus concorrentes. A matriz € uma ferramenta simples e amplamente eficaz, utilizada para
analisar a importancia e desempenho da qualidade de seus servicos em uma grande variedade
de setores, e encontrar atraves dela oportunidades de melhorias (CHEN e CHEN, 2014).

De acordo com a figura 1 apresentada por Slack et al. (2009), define-se quatro zonas para o
ajuste dos fatores competitivos da importancia e desempenho:
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Fonte: Slack et al. (2009)

Figura 1 — Matriz Importancia-Desempenho

A zona de "ac¢do urgente"” (delimitado pelas letras CD da curva) refere-se a fatores que sdo
considerados muito importante para os clientes. No entanto, o desempenho da empresa
sobre esses fatores fica para tras a dos seus principais concorrentes. Eles devem ser
considerados candidatos para melhoramento imediato

Na zona de "melhoramento” (delimitado pelo CD curva e a AB diagonal), a diferenca entre
importancia e desempenho é menor, mas ainda existe. Eles devem ser considerados
candidatos para melhoramento imediato.

A zona "adequada" (delimitada pelas EF curva e a AB diagonal) é a zona ideal. Para 0s
fatores mais importantes, o desempenho é mais elevado do que a de seus concorrentes,
enquanto que para fatores menos importantes, o desempenho é igual a, ou apenas
ligeiramente abaixo da média.

Na zona de "excesso?" (delimitada pela curva EF) os fatores, nesta area, sdo de alto
desempenho, mas ndo sdo importantes para os clientes. Deve-se perguntar, portanto, se ha
recursos, dedicados a atingir esse desempenho, que poderiam ser melhores utilizados em
outro lugar.

Ganhador de Forte 1 Proporciona uma vantagem crucial junto aos clientes
pedidos Médio 2 Proporciona uma vantagem importants junto aos clientes
Fraco 3 Proporciona uma vantagem Ofil junto aos clientes
Qualificador F-?rtg 4 Prec!sa estar pelo menos mrnyﬁl do bom" padrao do setor
Medio 5 Precisa estarem tomo da media do padrao do setor
Fraco 6 Precisa estara pouca distincia do resto do sefor
Menos Forte 7 M3o usualments importante, mas pode se tormar importante
importante Médio 8 Muito raramente considerado pelos clientes
Fraco 9 Nunca considerado pelos clientes

Fonte: Slack (2002)

Figura 2 — Escala utilizada para importancia para os consumidores
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Melhor que os Forle 4 Consideravelmente melhor do que os concomentes
concomentes Médio 2 Claramente mehor do que os concomentes
Fraco 2 Marginalmente melhor do que os concomentes
lgual ao dos Forle 4 Algumas vezes mamginalmente melhor do gque os concormentes
CONCOIMentes Madio & Maiz ou menos igual 4 maiora de ssus concomentes
Fraco & Levemente abaixo da média da maioria
Pior que og Forte T LUsualmente marginalmente pior do que a maioria de seus concomentes
concormentes Médio & Usualmente pior do gue os concomentes
95

Fraco Consistent=mente pior do gque 0% seus concomentes

Fonte: Slack (2002)

Figura 3 — Escala utilizada na analise de desempenho em relagdo aos concorrentes
3. Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa serd realizada em um bar, de porte pequeno, localizado na cidade de Ponta Grossa
— Parana. A escolha do estabelecimento deu-se devido a facilidade de contato com o dono do
bar e interesse do mesmo na realizacdo da pesquisa, e que se prop0s a auxiliar na pesquisa de
satisfacdo e analise da concorréncia, base para a elaboracdo da matriz importancia-desempenho.

O estabelecimento possui uma Unica unidade e € caracterizado sendo de firma individual. O bar
abriu suas portas em 2013. Tem como publico alvo, pessoas maduras (35 a 55 anos). A empresa
emprega seis funcionarios fixos e um temporario.

Por conveniéncia e devido ao periodo curto de aplicacdo dos questionarios, optou-se por realizar
a coleta de dados por meio de uma amostragem nédo probabilistica. Segundo Malhotra (2011,
p.326) apud Freitas et al. (2014, p.9) “a amostragem por conveniéncia procura obter uma
amostra de elementos convenientes e com frequéncia 0s entrevistados estdo no lugar exato no
momento certo”. De acordo com a amostra por conveniéncia, a coleta dos dados foi realizada
em um periodo de dez dias, e obteve-se a avaliacdo de 31 respondentes, que usufruiram do
servico prestado.

Apos a escolha da empresa e especificacGes de como seriam coletados os dados, as seguintes
etapas foram utilizadas para a elaboragdo da matriz importancia-desempenho.

a) Elaboracdo dos questionarios: os questionarios continham 15 questfes objetivas e uma
questdo aberta, para que estes pudessem apresentar qualquer opinido relevante sobre outros
critérios cabiveis (seguranca, conforto, acessibilidades entre outros). A tabela 1 apresenta a
pesquisa de satisfacédo realizada com os clientes. Por fim, serdo plotados na tabela 2 intitulada
“Importancia”, a média dos dados adquiridos na pesquisa de satisfagao;
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Muito .
Isa d tl Ruim Ruim

Muito
Bam

Regular
]

Mo (faculativa) Idade

Haordrio de abertura @ fechamento do bar.

Flaxibilidade quanto a alteragio de ingredientes de itens do cardédpio.

Cue grau de relevancia woch atribui 80 tempo entre a chegada no
estabalecimento ¢ o inicio do atendimenta.

A velocidade no fechameantio da conta estd apropriada?

O padido fol entregue adequadamenta?

Grau de relevincia entre a eletivacio do pedido e sua entrega.

Qualdade da comida & bebida.

Qualidade do atendimento

D custo das bebidas @ comidas o5t adequado?

Como vocd avalia de forma gerak

* O= precos praticados

- Avalbcidade do sanrdico

d A gntrega do senvigo

- A qualidade dos produtos @ atendimento

- A flexiblidade do servigo
Deice sua opinido de como o bar poderia melhorar seu servigo (conforo, seguranga,. acessibilidade...)

Fonte: Autoral (2016)

Tabela 1 — Pesquisa de satisfagdo

Ganhador de : Menos

A Qualificador
N clientes Importante
IMPORTANCIA

Horario de abertura e fechamento do bar.

Flexibilidade |Flexibilidade quanto a altera¢&o de ingredientes de itens do cardapio.
Que grau de relevancia voceé atribui ao tempo entre a chegada no
estabelecimento e o Inicio do atendimento

Velocidade |A velocidade no fechamento da conta esta apropriada?

O pedido foi entregue adequadamente?

Entrega |Grau de relevéncia entre a efetivagéo do pedido e sua entrega.
Qualidade da comida e bebida.
Qualidade [Qualidade do atendimenta.

Custo O custo das bebidas e comidas esta adequado?

Fonte: Adaptado de Slack et al. (2009)

Tabela 2 — Definicdo dos itens de importancia

b) Caracterizagcdo da concorréncia: foram escolhidos bares que se assemelhassem com a
proposta e servigo prestado pelo estabelecimento, resultando em trés bares. A avaliacdo da
concorréncia foi elaborada por dois funcionarios (escolhidos aletoriamente) mais o dono do bar,
e resultou em uma tabela intitulada “Avaliacdo de desempenho interno em relacdo aos
concorrentes”, tabela 3;

APREPRO

ASSOCIACAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO



ConBRepro
TS

VI CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO

Ponta Grossa, PR, Brasil, 30 de Novembro a 02 de Dezembro de 2016

AVALIACAQ DE DESEMPENHO INTERNO EM | cencerrents

RELACAD AOS CONCORRENTES

Melhor que lgual acs Pior que os

] s

concomente | concorrente

g

123 | 4|5

67| &)|9

Qual & o nogso desempenhs em com paragio ao
concorments quanto hordrio de abertura e fechamento
do estabelecimento.

Qual & o nosso desempenhs em com paragéo ac
concorrents quanto a flexibilidade na alteragdo de
ingredientes de itens do cardapio.

Qual & o nosso desempenho em comparago ao
concorrente quanto ao tempo entre a chegada no
estabelecimento e o inicio do atendimento.

Qual & o nosso desempenho em comparago ao
concorrente quanto a velocidade no fechamento da
conta?

Cual & o nosso desempenho em comparag&o ao
concormente quanto ao pedido entregue
adequadamente?

Qual & o nosso desempenhs em com paragéo ac
concorments quanto ao grau de relevdncia entre a
efetivag o do pedido e sua entrega.

Qual & o nosso desempenho em comparago ao
concorrente quanto a qualidade da comida e bebida.

Qual & o nosso desempenhs em com paragio ao
concorrente quanto a qualidade do atendimento.

Qual & o nosso desempenhs em com paragéo ac
concormente quanto o custo das bebidas e comidas?

Fonte: Adaptado de Slack

et al. (2009)

Tabela 3 — Avaliagdo de desempenho interno em relagdo aos concorrentes

c) Construcdo da matriz: através dos resultados das tabelas 2 e 3, os dados serdo plotados
utilizando as médias de importancia dos critérios para os clientes e de desempenho da
empresa frente aos concorrentes.

4. Resultados

Os dados obtidos através da pesquisa de satisfacdo e analise da concorréncia foram priorizados
pela geréncia da empresa (critérios considerados de maior importancia para a analise de
importancia-desempenho) em critérios especificos, como apresentados na tabela 4 e
posteriormente estes critérios foram plotados na figura 4.

CRITERIOS GERAIS CRITERIOS ESPECIFICOS IMPORTANCIA[ DESEMPENHO ZONA
Flexibilidade Horario de funcionamento 6 7 Melhoria
Alteracdo de itens do cardapio 3 4 Adequado
. Tempo de espera até o atendimento 2 2 Adequado
Velocidade
Tempo de espera pela conta 1 2 Adequado
Entrega Conformidade na entrega do pedido 1 2 Adequado
Qualidade Qualidade da comida e da bebida 1 1 Adequado
Qualidade do atendimento 1 1 Adequado
Custo Custos da comida e bebida 5 8 _

Como observa-se na

Fonte: Autoral (2016)

Tabela 4 — Quadro para matriz importancia-desempenho

tabela 4, o desempenho/concorrentes apresentam, de forma geral,
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vantagem na flexibilizacdo dos seus horarios de funcionamento e nos precos praticados. A
qualidade oferecida pelo bar é um diferencial reconhecido internamente. Em contrapartida, 0s
precos praticados pela casa podem ndo ser tdo convidativos, embora julgados, pela geréncia,
adequados ao servico oferecido.

zZ| P / (W
@ EXGESSO1 / -
9 T ADEQUADG i
3 3| " ’/
N »n &
T v
o T 4 //
Eg
. g —
o S /
o © [
€85 PV e MELHORJA L —1
g g L - i Legenda
g m Z Horaria de funcionamento
g 2 / A("A D [ Alteracdo de itens do cardapio
/ LURGENITE . Tempo de espera até o atendimento
- 9 Tempo de espera pela conta
g = 9_ s _8.777“‘{]"7 6 - ‘5‘7 : L 3»7L ‘717 . Conformidade na entrega do pedido
® Qualidade da comida e da bebida
Imponénda para 0s C“en‘es Qualidade do atendimento
BAIXA ALTA ) Custos da comida e bebida

Fonte: Adaptado de Slack et al. (2009)

Figura 4 — Matriz Importancia-Desempenho

Atraveés da andlise da matriz representada pela figura 4, obtém-se as seguintes interpretaces
para cada regido:

a) Acdo Urgente: o critério custo precisa de uma melhoria imediata a curto prazo.
b) Melhoria: o critério horario de funcionamento necessita melhoria em médio prazo.

c) Adequado: os demais critérios avaliados (alteracdo de itens do cardapio, tempo de espera
até o atendimento, tempo de espera pela conta, conformidade na entrega do pedido, tempo
de espera pelo pedido e qualidade e geral) estdo conformes, porém devem ser monitorados.

d) Excesso: nenhum critério foi constatado nessa regido, porem seja necessario monitorar e
investigar a possivel tendéncia de movimentagdo para essa regido.

E evidente que o critério mais relevante, no que se refere & melhoria do servico prestado, é o
preco praticado pelo bar. E prudente ressaltar, neste caso, que o preco ¢ completamente
compativel ao servi¢o prestado, visto que a qualidade dos servicos do estabelecimento é
inquestionavel.

5. Considerac6es Finais e Proposta de Melhoria

Baseando-se nas analises realizadas, existe uma possivel melhoria que pode ser implementada
com relagdo a um aumento nas horas de atendimento do estabelecimento.

As propostas de melhoria devem ser impostas em cima dos critérios “custo de comida e bebida”
e “horario de funcionamento” que se encontram, respectivamente, na zona de “agdes urgentes”
e na zona de “melhoria”. Para auxilio na criacdo e execucdo destas propostas, a ferramenta
5W1H foi utilizada, como apresentada na tabela 5.
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0 que Por que CQuando | Quem | Onde | Como Critério de Area de
Desempenho decisdo
1| Descontos | Atrair novos | Curto Dono | Bar Através de | Custo da Custo
em horario | clientes, que | Prazo analise de comida e
de “happy prezam por demandae | bebida
hour” (das | custos financeira
18h &s 20h) | baixos e da empresa
fidelizar os
clientes
antigos
2 | alteracao Competir Meédio | Dono | Bar MWegociando | Horario de Flexibilidads
no hordric | com a prazo COMm 05 funcionamento
de CONCOrréncia funcionarios
fechamento | e beneficiar e lhes
do barem clientes trazendo
dias de beneficios
grande
movimento

Fonte: Autoral (2016)

Tabela 5 — Proposta de melhoria

Através da implementacdo das duas propostas de melhoria espera-se que, futuramente, os
critérios identificados pelos clientes e pela matriz importancia-desempenho encontrem-se na
zona adequada da matriz.

O trabalho apresentou limitagdes quanto a coleta de dados, o tempo total de realizagdo da
pesquisa foi delimitado pelo dono do estabelecimento, entdo ndo se havia um conhecimento
prévio da frequéncia e do tamanho da amostra, por isso ela foi considerada sendo “amostragem
por conveniéncia”. Esperava-se em um estudo futuro a obtencdo de uma amostragem maior,
para uma melhor aplicagdo na matriz importancia-desempenho.
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