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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de estagio tem como objetivo geral diagnosticar a satisfacdo dos clientes do
restaurante Bar do Nico em relagdo aos produtos e servigos oferecidos. Para o alcance deste objetivo geral,
foram elencados os seguintes objetivos especificos: descrever a percepcao dos proprietarios diante da satisfagao
dos clientes e do mercado em que a empresa atua; identificar as caracteristicas dos clientes do restaurante Bar
do Nico e verificar com os clientes do restaurante Bar do Nico sua satisfacdo diante das dimensodes da
SERVPERF utilizando o modelo de questiondrio SERFVPERF. A metodologia utilizada neste estudo foi
predominantemente quantitativa e a estratégia utilizada foi um estudo de caso. Como instrumentos de coleta de
dados foram utilizados entrevista e questionario. As entrevistas foram realizadas com os proprietarios da
empresa visando compreender a percepcao destes diante da satisfacédo dos clientes e o questionario foi aplicado
com 289 clientes, do periodo de 01 de abril a 30 de julho. Tanto o roteiro da entrevista quanto os questionarios
foram embasados na escala SERVPERF (CRONIN; TAYLOR 1992, apud SALOMI; MIGUEL, ABACKERLI,
2005), as dimensbes analisadas da escala foram: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia,
tangibilidade. Os resultados obtidos demonstraram que as dimensdes consideradas satisfatérias foram
responsabilidade, confiabilidade e empatia e as duas dimensbes que nao estdo favoraveis a satisfacao dos
clientes do restaurante sao seguranca e tangibilidade. O desvio padrdao na maioria das questoes resultou abaixo
de um, o que significa que a maioria das respostas esta préxima da média encontrada. Foram elencadas
sugestdes para tentar elevar o nivel de satisfagéo dos clientes ao nivel desejado dos proprietarios do restaurante
Bar do Nico e, por fim, também foi recomendado um novo estudo dentro da organizagéao.
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